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Presentacion

En la presente investigacion que lleva por titulo “Disefio de un sistema de control con
tecnologia Near Field Communication — NFC para la gestion de pagos en un
supermercado, Lima - 2019”7, tuvo como propdsito disefiar un nuevo sistema de gestion
de pago implementando y/o adaptando la tecnologia NFC en los PTV (terminales, punto
de venta) en un supermercado de la ciudad de Lima, agilizando los pagos que realizan los
clientes por la adquisicion de productos, mejorando su experiencia al realizar las compras
en el supermercado; a su vez, este nuevo método ayude a que los usuarios puedan realizar
el pago de manera auténoma sin la intervencién de un personal de caja que solicite la
tarjeta de crédito o débito para que ejecute el proceso de pago de la compra haciendo que
este sea mas seguro para el cliente. Esta investigacion se ha realizado para poder dar
cumplimento al Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Privada Norbert

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

Para la estructura del presente trabajo de investigacion se ha desarrollado 6
capitulos; en las siguientes lineas, se procedera a detallar el resumen de cada uno de los

ellos.

En el desarrollo del capitulo uno, se define la problematica de la investigacion
para lo cual, se realizara la formulacién del problema, identificando el problema general
de la investigacion, a partir de ellos se extraen tres problemas especificos a ser tomados
en cuenta, para demostrar el desarrollo de la problemética se procedera a realizar la
justificacién metodoldgica y practica de la investigacion, adicional a ello se va a describir
las limitaciones que se ha encontrado con el disefio propuesto de solucidn; para lo cual se
va a plantear un objetivo general y 3 objetivos especificos que indiquen o expliquen la
problematica encontrada en el proyecto. El segundo capitulo se va a desarrollar el marco
tedrico de la investigacién sustentando el desarrollo de la investigacion basandonos en
los antecedentes nacionales e internacionales de autores que utilizaron informacion
similar de la tecnologia que estamos usando para la solucién de la problematica, gracias
a los antecedentes obtenidos de la busqueda de los repositorios, se ha logrado extraer las
categorias y sub categorias para desarrollar la propuesta de investigacion; para tener un
mejor enfoque del desarrollo del estudio de investigacion se ha realizado la descripcion

general de la empresa donde se va a implementar o disefiar la propuesta de solucion,
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considerando el marco legal de la organizacién, actividad, informacion tributaria,
econOdmica y financiera de la empresa, cuales son los proyectos actuales que se vienen
desarrollando manteniendo su perspectiva empresarial. EI capitulo tres se va a describir
el método por el cual se esta desarrollando el estudio tipo de investigacién, sintagma
enfoque, dividiendo por categorias y sub categorias aprioristicas indicando la poblacién
que se esta tomando en consideracion para extraer la muestra y quienes son las unidades
informantes que apoyaran al desarrollo veraz de la informacion, para verificar y medir la
informacidn recabada se va a hacer uso de técnicas e instrumentos elaborados y aprobados
por especialista de la universidad, para luego procesar la informacion en el programa
Atlas Tl y analizar los datos obtenidos. El capitulo cuatro mencionaremos los resultados
obtenidos de la recoleccién de datos, la discusion que ayudara como evidencia de que la
informacién mostrada puede ser viable para su implementacion fundamentando la
propuesta de solucion que se basan en teorias de la informacion y como es el aporte con
el uso de la tecnologia, teoria de la conectividad, teoria general de sistemas y muchas
mas, estos ayudaran a describir mejor el problema que se ha detectado en la organizacion,
para poder elaborar las matrices de soluciones con la eleccion de alternativas que
ayudaran a buscar la mejor solucién en el proyecto planteando tres objetivos en la
propuesta de solucion, describiendo la justificacion y desarrollo propuesto, al realizar esto
se procederd a generar la discusién con lo cual se contrastara los resultados de la propuesta
con los antecedentes, categorias y objetivos que se desarrollaran en los anteriores
capitulos. El capitulo cinco se describen las conclusiones del proyecto que se ha
desarrollado y las sugerencias que deben tomar en consideracion las empresas para su
implementacidn. El capitulo seis se describen las rutas url de las tesis, libros, articulos y

demas repositorios como referencia para la elaboracion del presente proyecto.

César Marcelo, Correa Rosales
DNI: 47158110
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Resumen

El trabajo de investigacion que lleva por titulo “Disefio de un sistema de control con
tecnologia Near Field Communication — NFC para la gestion de pagos en un
supermercado, Lima 2019”, se ha desarrollado con la finalidad de realizar la propuesta de
un disefio de sistema que adapte la tecnologia de radiofrecuencia y/o contacto para

gestionar, agilizar y optimizar la gestion de pagos.

Se ha desarrollado la metodologia holistica, proyectiva y de enfoque mixto; para
desarrollar el trabajo se ha realizado la observacion, informacion y recopilacion de datos;
esto va a ayudar a formular de una mejor manera un conjunto de propuestas innovadoras;
que se va a recopilar de la extraccion y andlisis de los datos de las encuestas y entrevistas
elaboradas y tomadas a los trabajadores del supermercado; se est4 trabajando con una
poblacion de colaboradores del area de caja de un supermercado que se ubica en la ciudad
de Lima, para recopilar informacién se ha tomado como muestra a 30 colaboradores del
area indicada a quienes se les aplicaron entrevistas y encuestas a fin de ahondar en la

problematica del area.

En cuanto al resultado de la recopilacién de datos en el andlisis de la investigacion
cualitativa y cuantitativa y del uso de la triangulacion de la informacién se pudo conocer
que el supermercado tiene problemas en la gestién de pagos y que esta genera otros
problemas como filas de espera para pagar los productos que se consumen y mayor
tiempo de espera en el médulo de cajas y mas aun en horas de mayor presencia de clientes
en el cual el médulo de caja rapida que permite pagar solo 10 unidades es el mas afectado.
Por consiguiente, en la presente investigacion se realiza la propuesta de disefiar un sistema
de gestion de pagos adoptando el uso de tecnologia de contacto y evaluando los

requerimientos necesarios para su implementacion y futura puesta en marcha.

Palabras clave: Gestion de pagos, tecnologia de contacto, NFC, radiofrecuencia,

informacion.
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Abstract

The research work entitled “Design of a control system with technology Near Field
Communication — NFC for the management of payments in a supermarket, Lima 20197,
has been developed with the aim of carrying out the proposal of a system design which
adapts the technology of radio frequency and/or contact to help manage, streamline and

optimize the management of payments.

It has developed the holistic methodology, projective and mixed approach; to
develop the work it has performed the observation, information and data collection; this
will help to formulate a better way of a set of innovative proposals; that is to be collected
from the extraction and analysis of data from surveys and interviews, developed and taken
to the workers of the supermarket; it is working with a population of collaborators in the
area of a supermarket that is located in the city of Lima, to collect information has been
taken as sample to 30 staff of the area indicated to those who were subject to interviews
and surveys in order to delve into the problems of the area.

As to the outcome of the data collection on the analysis of the qualitative and
quantitative research and the use of the triangulation of the information to be able to know
that the supermarket has problems in the management of payments and this generates
other problems such as long lines to pay for the products that are consumed and more
time out in the module boxes and even more so in times of increased presence of clients
on which the module box that quickly allows you to pay only 10 units is the most affected.
Therefore, in the present investigation is carried out the proposal of designing a system
for the management of payments by adopting the use of contact technology and evaluating

the necessary requirements for its implementation and future implementation.

Key words: Management of payments, contact technology, NFC, radio frequency,

information.
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Introduccion

La evolucion tecnoldgica en el mundo a se ha ido desarrollando a gran escala tanto que
se podria decir que todo el planeta esta conectado de alguna manera con algun artefacto
tecnoldgico, frente a ello la mayoria de empresas fueron automatizando procesos y
adoptando la tecnologia como parte fundamental de sus procesos, las compras que se
realizaban iba a ir cambiando con el pasar de los afios, las empresas optaban por el e-
commerce 0 mas conocido comercio electronico esto surge gracias a que muchas personas
ya sea por falta de tiempo o porque no le gusta salir de sus casas prefieren comprar sus
productos a través del internet y recogerlo en tienda o que un personal de delivery lleve
el producto hasta su domicilio, en el Pera el comercio electrénico fue evolucionando
continuamente ya que muchas empresas de diferentes rubros estan invirtiendo en el uso
de la tecnologia para la venta de sus productos, haciendo que los clientes se sientan méas
cémodos al realizar la compra desde la comodidad de su casa sin la necesidad de realizar

largas filas en los centros comerciales, supermercados, y mas.

Frente a los cambios y uso de la tecnologia para la comercializacion de los
productos, se comienza a utilizar los pagos a contacto, aunque este método de pago es
nuevo en muchos paises, las empresas que implementaron su uso para diversos propésitos
se vieron muchos beneficios en el incremento de las ventas, disminucion en el coste de
mano de obra y satisfaccion en los clientes por la mayor seguridad que le brinda el uso de
esta tecnologia a contacto. Por lo expuesto para la presente investigacion se esta
realizando el disefio de un sistema de gestion de pago con tecnologia NFC que permite
una nueva forma de pago a contacto, este sistema van a poder utilizar las personas que
dispongan de una tarjeta de crédito o débito con la tecnologia en la tarjeta, también las
personas que tienen un Smartphone con la tecnologia NFC instalada, esto va a ser
necesario para que el TPV (terminal punto de venta) pueda realizar la lectura del pago
por la adquisicion de productos. Este nuevo método de pago estard disefiado e
implementado con un modulo de pago diferenciado pues como primera prueba sera
disefiado para que las personas puedan consumir maximo hasta 10 unidades controlando
la cantidad de productos que consume el cliente y la seguridad al momento de realizar el

pago a su vez permitira reducir el tiempo de espera en las filas de espera del supermercado
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ahorrando dinero pues en este modulo el cliente realizara auto atencion sin la necesidad

de la intervencion de un personal de caja.

Para desarrollar el nuevo disefio de un sistema de gestion de pagos va a ser
necesario el uso de los POS con lectura de cddigo NFC y que los clientes dispongan de
esta tecnologia en sus teléfonos inteligentes, en caso desean utilizar las tarjetas de crédito
0 débito el pago a contacto deberia estar insertada en ellas. Por lo mencionado esta
tecnologia va a ser util y viable pues el presupuesto que se necesita no es caro porque ya
existe la tecnologia en el mercado, y solo sera necesario adoptar este nuevo modelo de

negocio a los rubros comerciales de acuerdo a sus necesidades.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
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1.1 Problema de investigacion

La tecnologia RFID fue creada por Leon Theremin para los soviéticos en la década de los
40, su propdsito, elaborar un aparato de escucha y no como es su uso en la actualidad, un
sistema de etiqueta de identificacion como se usa en muchas empresas hoy en dia
(Fernandez, 2007).

En 1950 era empleado por las fuerzas del ejército del pais de Alemania, pues
descubrieron a los pilotos cuando piloteaban las naves al retornar al lugar donde se
encontraba su cuartel cambiarian las sefiales del radiotransmisor que se reflejaba el
retorno; con este método podian diferenciar las naves que pertenecian a los alemanes de
otros luego de ello se pudo conocer como la primera fuente de radiofrecuencia 0 méas

conocido como RFID.

Si bien es cierto, la tecnologia va evolucionando considerablemente, muchas
empresas ya cuentan y adoptan las nuevas formas de pago para agilizar los cobros en sus
organizaciones, uno de los modelos a seguir para adoptar la tecnologia es el de Walmart
que tiene nuevos procesos para agilizar los pagos por adquisicion de productos en su
organizacion usando los cddigos QR y también utilizando el RFID para la lectura de los

procesos de aperturas en sus modulos de caja.

Otra de las empresas en el extranjero que estan adoptando esta tecnologia y que
ya empez6 a funcionar el afio pasado fue Amazon con la primera tienda virtual donde no
tienen cajeros y se puede ingresar a realizar las compras sin tener que pagar con efectivo,
ingresas eliges el productos que deseas consumir y el cobro es automatico, pues este se
carga a la tarjeta una vez coges el producto, caso contrario si desistes de llevar la

mercaderia, dejas en la misma posicion y no se carga al carrito de compras.

La primera licencia que habia sido creada y que estan ligadas a la tecnologia del
RFID inicié a comienzos de 1973, en ese entonces Mario W. se apersono con un tag
(etiqueta) RFID que se encontraba activa y que este portaba una memoria re-escribible.
El mismo afio (1973), Charles W. se hizo acreedor de la licencia para la tecnologia de
sistemas RFID, este dispositivo permitia acceder y abrir las puertas sin tener que hacer

uso de unas llaves. Un dispositivo (tarjeta) que contenia un transponedor enviaba la sefial
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a la lectora de la puerta, este validaba que el dispositivo fuera correcto para poder

desbloquear el cerrojo que existia y asi poder abrir la puerta (Ramirez, 2006).

Ese mismo afio en los Estados Unidos se trabajaba en la misma tecnologia, se
habia llegado a ensamblar medios similares para el acceso y majeo de entradas en las
centrales nucleares, anteriormente por estas puertas accedian al paso de transporte que
Ilevaban materiales y equipos con un transponedor. A su vez desarrollaron un sistema
para poder controlar el ganado que tenian vacunas, se insertaban bajo la piel de los
auquénidos las etiquetas de RFID, con eso lograban identificar que animales ya tenian
vacunas y cuales son lo que faltaban, con esto tenian un correcto control de vacunas para
el ganado. En los afios entre 1980 y 1990, surgen las primeras aplicaciones comerciales,
ya se podia utilizar las tarjetas de plastico para la identificacion de personas y como
accesos a lugares restringidos, ya en los afios 2000 empez6 el surgimiento de estandares

internacionales pasando a formar parte de la vida cotidiana (Ramirez, 2006)

La tecnologia RFID en la publicacion del Decreto Supremo 006 del 2013 el
Ministerio de Transportes y Comunicaciones, en esta publicacion detallan que esta nueva
tecnologia se encuentra en la banda de 915-928 MHz para todos los equipos que presentan
menos de 1 W, para los equipos que emiten entre 1W y 4W se encuentran en la banda
916-928 MHz. Aparte de ello existe una Resolucion Ministerial 199 del 2013 del
Ministerio de Transporte y Comunicaciones, donde complementa y autoriza el uso de las
bandas indicadas, donde los aparatos electronicos que brinden esta sefial no pueden emitir
mas de la capacidad permitida (1W o de 30dbm) (EI peruano, 2013).

Adicional a ello los equipos tienen que cumplir con caracteristicas necesarias para
el funcionamiento, también se debe adicionar una documentacion al MTC donde informe
el local fisico y donde esta ubicado, esto sirve para que el Ministerio de Transporte y
Comunicaciones pueda verificar que se estén cumpliendo las normas establecidas y que
los equipos que se declaran tengan las etiquetas con la banda establecida, dentro de ello
se tiene que declarar los detalles y caracteristicas necesarias del equipo y si estos poseen

la autorizacion para que pueda operar.
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Las ventajas que poseen los RFID dentro de los procedimientos en el Peru son variadas,
dentro de los procedimientos ayudan en las operaciones logisticas de las empresas, sin
intervenir en los procesos de la organizacion, al usar los tag de NFC o RFID se puede
controlar diferentes objetos y accesos todo esto a un precio menor que con cualquier otra
tecnologia que esté disponible en el mercado. Los tag RFID pueden ayudar a un mejor
control en lo activos de la organizacion, ayudan con la gestion de seguridad y control de
accesos, ayuda a detectar los errores dentro de los procesos al capturar informacion que

se pueda requerir y mejorar la calidad de procesos en el area (Susano, 2013).

Esta tecnologia sigue teniendo muchos retos, se debe tener mucha precaucion al
usar la tecnologia pues si se maneja de manera no adecuada puede permitir la filtracion
de la informacion, esta informacidn tiene que estar dentro de los procesos que se desea
seleccionar y emplear en la aplicacion de los sistemas. Para poder seleccionar el tipo de
etiqueta que se va a usar, antenas receptoras, la banda que se usa y la potencia de este, va
a ser necesario plantear las definiciones que aln tienen cierta interrogante durante la
adaptacion o adopcion de la tecnologia, la adopcidn va a ser de mucha ventaja porque va
a permitir la integracion de varios elementos de control que puedan existir en la

organizacion y en especifico en la gestion de pagos.

La tecnologia RFID ya se usa en varias empresas en nuestra localidad, como
identificacion en nuestro centro de labores, accesos al trasporte publico y como medié de

seguridad para proteger los productos de los supermercados.

Uno de las mas ‘“recientes” innovaciones fue puesta en marcha en la via
Evitamiento, pues se implement6 esta tecnologia para evitar la congestion en las casetas
de cobro de peaje donde, los conductores pueden adquirir una tarjeta RFID y realizar una
recarga y al pasar con el peaje automaticamente se realiza el cobro del peaje sin la

necesidad de usar dinero en efectivo.

Otro de los usos mas comunes que se esta implementando es el pago electrénico
todo esto gracias a que las tarjetas de credito pueden almacenar informacion personal y
se puede pagar gracias a un codigo grabado sin la necesidad de digitar claves o sacar una

tarjeta de créditos en fisico.
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Dentro del grupo empresarial duefio del supermercado existen muchas sub empresas que
estan ligadas a ellos, que son empresas de comida rapida, entidad financiera y muchos
mas, todas estas empresas manejan la tecnologia parecida a la RFID, por decir la méas
usada es en NFC que la mayoria de sus trabajadores usan como acceso para el centro de
labores 0 accesos a las zonas restringidas del trabajo, a su vez usan como medio de

seguridad en sus productos (supermercados).

En el supermercado en donde se estd proponiendo la mejora, hacen uso de la
tecnologia RFID para proteger los productos que son facil de sustraer, este uso es como
medio de seguridad entre las personas que acceden a realizar sus comprar a los
supermercados, o se usan las tarjetas NFC como identificacion de las cajas o para realizar
alguna modificacién en las compras, cabe resaltar que esta tarjeta solo lo usan los
supervisores de caja, ya que ellos son los encargados del cierre de caja y velan porque no

haya ninguna inconsistencia al cierre de los puntos de cobro.

Se estd usando los tag de RFID para controlar la perdida de productos en los
supermercados, actualmente estas bandas permiten a los de seguridad identificar si la
persona compra o no el producto al salir de la tienda. La identificacion se realiza cuando
el usuario compra un producto ya sea ropa u otro tipo de mercaderia, estos tienen sticker
en la parte posterior, al salir de la tienda el detector que esta en la puerta de salida prende
la alarma y los de seguridad validan la compra cotejando el codigo de barras con el
Boucher de compras.

1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general
¢ Como mejorar el proceso de gestion de pagos en un supermercado, Lima 2019?

1.2.2 Problemas especificos

¢Como es la gestion de pagos en un supermercado, Lima 2019?
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¢Cuales son las causas de mayor incidencia en la gestion de pagos de un supermercado,
Lima 2019?

¢Como las estrategias influyen en la gestion de pagos de un supermercado, Lima 2019?

1.3 Justificacién

1.3.1 Justificacion metodologica

La presente investigacion estd basada en un enfoque holistico, este enfoque permite
extraer mayor informacién para poder analizar los posibles problemas y soluciones del
proyecto porque son las tendencias actuales que se aproximan a las tendencias de la

automatizacion de la informacion.

Con la presente investigacion al utilizar el disefio holistico nos permitira observar
los procesos globales de la organizacion y de la gestion de pagos que se usa actualmente,
a través de ello se podra plantear propuestas novedosas como usar el pago mediante la
tecnologia NFC donde los usuarios podran pagar la adquisicion de productos sin tener
que interactuar con el personal de caja, con esto lo usuarios ya no pasaran mucho tiempo

en las largas filas que se producen por diferentes factores.

En el presente trabajo se realizara la propuesta de disefiar un sistema de gestion de
pagos donde ayude a los usuarios a esperar menos tiempo en las filas de los
supermercados y poder pagar por la adquisicion de los productos por su propia cuenta,
esto se realizara con el uso de la tecnologia, en este caso sera con una tarjeta de contacto
o dispositivo movil que tenga esta tecnologia insertada en el equipo y no seré necesario

que la persona tenga que esperar la atencion de un cajero para su atencion.

1.3.2 Justificacién préctica

En la presente investigacion de investigacion se desarrolla para que dentro de la empresa
pueda mejorar la gestion de pagos con tecnologia NFC en la caja del supermercado y los
clientes puedan sentirse mas comodos al momento de pagar los productos que estan
consumiendo sin la necesidad de hacer largas filas y esperar que las personas que estan
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pagando se demoren por cancelar con efectivo o si pagan con tarjeta, tengan que esperar
que el usuario coloque su clave y firme el ticket de consumo, se buscara la manera de que
los usuarios puedan escanear los productos que desean consumir y pagar con su tarjeta
(credito o débito) o celular mediante la tecnologia NFC, con esta tecnologia no sera
necesario que la persona tenga que digitar su clave solo pasar la tarjeta o celular por el
TPV para pagar el consumo. Al realizar un anélisis profundo, tendremos una visién para

proponer mejores alternativas de solucion.

Al disefiar un sistema de pagos con tecnologia NFC este nos permitira optimizar,
agilizar y mejorar la gestion de pagos en el supermercado, al presentar una nueva forma
de pagos para los clientes hard que se sientan menos fastidiados al momento de esperar
para efectuar el pago del producto porque muchas veces las filas de las cajas son largas,
en muchas ocasiones se debe porgue los clientes pagan con efectivo y los cajeros se
demoran en dar vuelto o verificando el dinero, otra de las causas de la espera en las filas
se debe a que no existe un supervisor de caja y esto hace que los usuarios que van a pagar

esperen mas tiempo para cancelar los productos que van a consumir.

1.3.3 Justificacion teorica

Para la presente investigacion se toman como referencia 5 teorias que ayudaran a sustentar
como se puede mejorar la gestion de pagos en un supermercado, que tipo de informacién
se usa para relacionar la conectividad con la tecnologia actual como medio de pago al
consumo electrénico y de qué manera puede beneficiar estos a una mejora dentro de las
organizaciones aumentando la gestidn financiera como las ganancias y disminuyendo los
riesgos que puedan surgir durante la implementacion y posterior lanzamiento de las

propuestas.

La teoria general de sistemas que ayudara a encontrar los mecanismos de mejora
gue intervienen en todo tipo de organizacion, pero con la ayuda de los expertos en
sistemas, se buscara la manera de que la solucion sea comprensible para las personas, la
siguiente teoria, teoria de la informacion ayudara a comprender como puede funcionar o
como se puede transmitir informacion con el uso de la tecnologia y que este pueda usarse
de manera global sin margen de género, clase social, etc. La teoria de consumo electrénico

servira como modelo para saber cémo funciona este tipo de consumo en la vida de las
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personas, como pueden realizar las compras por internet o al usar un aplicativo sin correr

el riesgo de que la persona pueda resultar estafada en sus compras y que se sienta seguro.

La teoria de la conectividad, dentro de nuestra investigacion estara asociada al uso
que les dan las personas a los aparatos electronicos (uso de la tecnologia) y pueda realizar
compras y pagos con estos, y ver como es el funcionamiento para que se pueda aplicar al
proyecto. En la teoria de la gestion financiera ayudara a buscar la manera de poder
gestionar con mayor eficiencia todos los recursos que crean convenientes y se puedan
usar en la organizacion sin correr riesgos, minimizando las perdidas y maximizando las

ganancias.

1.4 Limitaciones

Actualmente existen muchas limitaciones en torno al uso de tecnologia NFC y RFID
como medios de pago, las existencias de estas limitaciones impiden que se pueda extraer
informacidn que sustenten el trabajo que se esta realizando, por tal motivo, se realizara
uso del instrumento de encuestas para poder medir el uso y la viabilidad del proyecto que
se desea realizar.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general

Proponer estrategias para mejorar la gestion de pagos en un supermercado, Lima 2019.
1.5.2 Objetivos especificos

Analizar la gestidn de pagos en un supermercado, Lima 20109.

Identificar las causas de mayor incidencia en la gestion de pagos en un supermercado,
Lima 2019.

Determinar la influencia de las estrategias de gestién de pagos en un supermercado, Lima
2019.



CAPITULO II
MARCO TEORICO
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2.1 Sustento tedrico

Teoria general de sistemas

En la teoria general de sistemas, Bertalanffy expone que los sistemas estan encaminados
a alcanzar una meta, para poder llevar acabo estos objetivos y/o metas va a ser necesario
que exista la intervencion de personas especializadas en el &mbito de sistemas donde
puedan exponer e identificar nuevos mecanismos de mejora para ayudar a entender mejor
los problemas que puedan presentarse, y asi pueda ser mejor la calidad del servicio que
se brinda y de los productos que se desean utilizar para su implementacion, con una mejor
presentacion y disminuyendo los gastos que puedan presentarse en el transcurso de los

proyectos.

Las personas (especialistas en sistemas 0 grupo de especialistas) tienen como
objetivo emplear técnicas complejas para la automatizacion de los trabajos manuales

maximizando la eficiencia y disminuyendo los costes del problema (Bertalanffy, 1993).

La TGS, deben de ser analizados en su conjunto y no solo a través de sus partes,
los sistemas en general deben de ser estudiadas de forma general y no individual, de esta
manera se puede llegar a tener conocimiento de su continuidad, las relaciones que llegan

a conformarse y cuél es el punto de partida de estas.

Al tener una vision mas amplia de estas caracteristicas, los especialistas podran
interrelacionarse y comunicarse de manera mas clara incluso se puede iniciar una
comunicacion entre especialistas de diferentes especialidades para los fines que se crean

convenientes (Arnold y Osorio, 1998).

Teoria de la informacion

En estos tiempos donde la tecnologia ha avanzado, y existes diferentes medios de
informacién y difusion que ayudan a interactuar en cualquier parte del mundo, genero,
cultura y de diferentes clases sociales; se ha hecho mas facil compartir informacion y a

su vez almacenarla de manera mas rapida con la tecnologia moderna.
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Aladro sostiene que la informacion que se comparte esta al alcance de la capacidad
intelectual y de la disponibilidad de la nueva tecnologia, donde se puede encontrar los
aparatos telefonicos, medios de informacion como redes sociales y muchas maneras mas

donde se puede compartir informacion con las personas (Aladro, 2011).

En la actualidad es natural pensar que la comunicacion forme parte de la ingenieria
como una rama mas, tenemos que aceptar que la tecnologia ha ayudado que la gran
mayoria de personas en diferentes partes del mundo puedan comunicarse, gracias a los
avances tecnoldgicos, los datos almacenados en las ciencias de la computacion vy la
adaptacion de los inventos electronicos hace que la comunicacion sea globalmente mas
sencilla porque adaptan nuevas herramientas que van asociadas a la ingenieria y que

aportan en el intercambio de informacion (Alfonso, 2003).

Teoria del consumo electrénico

De acuerdo a la teoria del consumo electronico, se pueden utilizar los vinculos que
existen en internet para poder realizar la compra de productos, esta compra se puede
realizar mediante el uso de dispositivos tecnoldgicos de manera efectiva.

Mesias afirma que la efectividad del consumo electronico se debe a factores
psicoldgicos y variables que pueden existir en estos como son la percepcion del uso y del
riesgo que las personas puedan asumir al consumir y/o comprar en linea, estas variables
(percepcion del uso y riesgo) pueden determinar qué servicios pueden adquirir en internet
(e-commerce) y que productos adquirir por parte del consumidor, estas se veran reflejadas
por la confianza que tengan frente a las empresas que ofrecen los productos en linea y la

confianza para usar la tecnologia como medio de pago (Mesias, 2014).

Teoria de la conectividad

La teoria de la conectividad es la composicion de todas las teorias de redes, teorias de la
complejidad, caos y auto-organizacion, la union y conectividad de estas teorias ayudan al
aprendizaje de entornos difusos y de las modificaciones de los elementos centrales bajo

el control de las personas.
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El conocimiento estd encaminado a obtener un conjunto de informacion y a las
conexiones que permiten el desarrollo y aprendizaje que son méas importante en el
momento habitual y que esta orientado a un conjunto de informacion que son
especializadas y conectadas, estas desarrollan lo méas importante del habitad de conocer
(Garcia, 2009).

Teoria de la gestion financiera

Para que la teoria de la gestidn financiera pueda ejercer una buena gestion de sus partes
sobre los riesgos de una organizacion y sobre su propia rentabilidad. Se centra en la
gestion financiera y operativa de una organizacion (Hernandez, Chongo y Salazar, 2014).

Dentro de la investigacion veremos la manera de como la gestion financiera pueda
afectar a la propuesta de gestion de pagos sin la necesidad de un personal en caja, tratando
de maximizar la rentabilidad dentro de la organizacion y los riesgos que pueda existir

dentro de su implementacion en la empresa.

2.2 Antecedentes

Antecedentes internacionales

Ramirez (2013) en su tesis Delitos relativos a las tarjetas de crédito, alternativa
tecnoldgica de pago, propuesta de comunicacion, tiene como objetivo poder realizar la
transferencia, comunicacion o interaccion de la informacién a corto alcance, para ello se
utilizan graficos didacticos para que se pueda mostrar la informacion que va a ser
relevante y se expondra con datos estadisticos toda informacién que se va a consultar en
el muestreo que se va a realizar a las personas que dispongan de esta tecnologia. En la
presente investigacion se usa la metodologia de tipo explorativa e investigativa con un
disefio de investigacion cuantitativa tomando como muestra a 500 estudiantes de ultimo
semestre de ingenieria en sistema computacional de la Universidad de Guayaquil,
obteniendo lo siguientes resultados, al consultar con los usuarios del muestreo y con la
empresa mencionaron que la propuesta y el plan piloto habia sido un éxito, todas las

personas estaban satisfechas incluso los comercios, los teléfonos como lo TPV que se
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usaron fueron manipulados y usados regularmente, de los cuales se obtuvieron las
siguientes conclusiones: a todas las personas que se les realizaron las pruebas, estos
realizaron 30% maés de transacciones con las tarjetas de créditos almacenadas en sus
teléfonos incrementando un 23% en la media de gastos en comparacion cuando usaban
sus tarjetas de crédito plasticas. Se obtuvo un total del 90% de uso para pago con
tecnologia NFC a las personas que se le entregaron el dispositivo. EI 80% de personal de
ventas procesaron al menos una venta con tecnologia NFC. Las personas que tenian el
dispositivo con tecnologia NFC en sus teléfonos realizaron en un 57% compras en los
supermercados y en restaurantes se ha utilizado el 14% y para culminar las personas que
usaron la tecnologia NFC como medio de pago consideraron que los protocolos para que

puedan operar son suficientemente seguros.

Valverde (2015) en la presente tesis Sistemas de control de accesos de personas
para los laboratorios de la carrera de ingenierias en sistemas computacionales de la
Universidad de Guayaquil, tiene como objetivo desarrollar un sistema que permita el
control para acceder a los laboratorios haciendo uso de la tecnologia NFC y que a su vez
permita la gestion de ingresos del personal del area administrativa, docentes y estudiantes
de la carrera de Ingenieria de Sistemas Computacionales, para poder tener una mejor
vision de la propuesta se ha trabajado bajo la metodologia de tipo proyectiva con un
enfoque mixto, el disefio de la investigacion es cuantitativa y se ha utilizado el método
deductivo tomando como poblacion a los alumnos, docentes y personal del area
administrativa de la carrera de Ingenieria de Sistemas Computacionales de la Universidad
de Guayaquil donde se encuestaron a un total de 150 personas, el instrumento que se ha
utilizado es un cuestionario con preguntas cerradas para la elaboracion de gréaficos y
analisis estadisticos donde se pudo obtener como resultado que en su totalidad de los
encuestados (alumnos, docentes y administrativos) concuerdan que seria viable y una
buena opcidn que se pueda adoptar las medidas de control de accesos con tecnologia NFC
en los celulares. Se concluye con la investigacién mencionando que el desarrollo de un
sistema de control de accesos mediantes el uso de la tecnologia NFC ofrece una mayor
seguridad a los laboratorios y permite gestionar los permisos y accesos para los alumnos,
docentes y personal administrativo que labora diariamente en la institucion. Los sistemas
que controlan los accesos mediantes la tecnologia NFC va a permitir gestionar con mayor
eficiencia los tiempos, dinero y esfuerzo migrando los sistemas manuales automatizando

los procesos y permitiendo conocer a detalle el control total de las personas que acceden
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a los laboratorios y las que salen del mismo, distribuyendo por grupos y horarios el nivel
de acceso de cada usuario midiendo la cantidad de personas que permanece en cada
laboratorio y asi se pueda estableces de una mejor manera el control de accesos.

Chakravarthy P., Thamizhovia K., Kavitha S., Meena S. (2017) De acuerdo al
articulo que tiene como titulo Design of nfc reader for enhancement of mobile payments,
tiene como objetivo hacer coincidir la informacion que se muestra en el teléfono movil
con la informacion que se encuentra en el lector NFC para que se pueda realizar los pagos
moviles correspondientes, para poder tener una mejor vision de la propuesta en la cual se
basaron se puede indicar lo siguiente; se plantea un enfoque cualitativo donde se muestra
cual es el uso de la tecnologia NFC y de qué manera impacta esta tecnologia en el uso de
pagos en los establecimientos comerciales; se pudo obtener el siguiente resultado que la
implementacién de un dispositivo NFC es facil y las transacciones que se puedan realizar
en el lector NFC son mucho mas seguros que comparando con cualquier otro medio de
pago que implique transaccion de dinero, los usuarios, clientes, personas que utilicen esta
herramienta van a tener mayor seguridad en los pagos que se realicen. Con esta tecnologia
el cliente va a tener la opcion de cargar varias tarjetas y elegir una de ellas para realizar
la transaccion de pago; esto le va a permitir ahorrar tiempo a su vez que va a reducir las

posibilidades de perder una tarjeta de crédito.

Villavicencio W. y Mendoza E. (2015) En la publicacién de su tesis que lleva
como titulo Desarrollo de una aplicacion informatica utilizando la tecnologia NFC para
Smartphone con sistema Android que permite la seleccion y facturacion de un mena de
restaurante, tiene como objetivo el de implementar mediante una aplicacion en un
dispositivo movil el uso de NFC para poder agilizar los pedidos de la lista de mena y
mejorar la experiencia del usuario con el uso de una nueva tecnologia, para poder tener
una mejor vision de la propuesta se ha generado las pruebas mediante la creacion de la
aplicacidon en un Smartphone para que se pueda evidenciar el correcto funcionamiento de
la aplicacion de los cuales se obtuvieron los siguientes resultados, para las personas que
cuentan con acceso a internet, pueden ingresar directamente al servidor web para poder
visualizar y seleccionar el platillo de acuerdo a la categoria que seleccione el cliente, para
el caso de un usuario que no tenga acceso a internet, al momento de ingresar le mostrara
un mensaje indicando que deberia ingresar al navegador web y pueda descargar la

aplicacion actualizada, una vez que se realice este paso recién podra visualizar la
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categoria de platos que existe a sus disposicion para que pueda consumir, una vez
ingresado a la aplicacion se podré seleccionar el plato a consumir de ser correcto el plato
que seleccione la aplicacion enviara un mensaje de confirmacion de la seleccion para
luego realizar el cobro donde el usuario debera ingresar los datos personales, ruc, etc. Del
trabajo realizado se puede concluir que la implementacion de un aplicativo que uso la
tecnologia NFC ayudara a disfrutar de una mejor experiencia al usuario porque ayudara
a evitar errores en la seleccion del platillo y la facturacion a cancelar muy aparte que se
estd planteando esta alternativa, pues muchas personas hoy en dia tienen a disposicion un
Smartphone y gracias al Android que es el sistema operativo mas usado permite una

mayor posibilidad de experimentar aplicaciones para mejorar la experiencia del usuario.

Ibafiez D. (2018) En la presentacion de su tesis que lleva como titulo Factores que
influyen en la aceptacion de los pagos moviles en la economia; y un nuevo modelo de
pago, menciona a grandes rasgos su objetivo de poder comprender, saber y conocer el
funcionamiento de los pagos moviles, como opera a nivel local e internacional donde
pueda adoptar nuevas tecnologias disefiando, adoptando y evaluando las politicas
financieras y de proteccidn al consumidor generando nuevos modelos de prediccion al
grado de aceptacion y adaptacion al uso de esta tecnologia nueva , para poder tener una
mejor vision de la propuesta se ha trabajado bajo la metodologia de tipo explorativa e
investigativa y cuenta con un enfoque mixto, el disefio de la investigacion que se ha
desarrollado es cuantitativa y cualitativa para lo cual se ha utilizado el método deductivo
de las investigaciones mencionadas, para ello se estd tomando como poblacion a los
adultos mayores de la ciudad de chile, donde se encuestaron y entrevistaron a un total de
1840 personas, el instrumento que se ha utilizado es un cuestionario con preguntas
cerradas para la elaboracién de graficos y analisis estadisticos y entrevistas donde se pudo
extraer una mejor informacion de las personas; de la entrevista y encuesta se pudo extraer
el siguiente resultado, que en su totalidad de los encuestados (adultos de la ciudad de
chile) con un porcentaje de 73,8% de personas se encuentran en condiciones de poder
realizar pagos con los dispositivos mdviles inteligentes; dicho esto se puede realizar la
siguiente conclusion: la rentabilidad que generan los pagos con dispositivos moviles
genera una mayor satisfaccion hacia los usuarios, las entidades bancarias y otros grupos
financieros que puedan existir, para ello deberia ser crucial que los usuarios que generan
los pagos con sus teléfonos inteligentes puedan tener el conocimiento de los servicios
financieros que adquieres y a su vez debe tener la confianza de ejecutar el pago. El uso
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de los telefonos moviles inteligentes y sus aplicativos obliga al sector bancario estar a la
vanguardia con las actualizaciones a fin de que se pueda generar mayores oportunidades
de venta y satisfaccion hacia el cliente pues es mayor el nimero de personas que utilizan
los aplicativos de los teléfonos sin la necesidad de estar leyendo las guias pues el disefio

es amigable y hace que el uso sea intuitivo para los usuarios.

Antecedentes nacionales

Albornoz, Vargas, Zarate y Zarazaga (2017) en la siguiente tesis que lleva como titulo
Plan de negocio de una plataforma de pago movil para transferencia monetaria, tiene
como objetivo desarrollar un plan de negocio para un préximo lanzamiento y plan piloto
de una propuesta de pago mdvil que ayude a agilizar la transferencia de dinero a través
del aplicativo que manejen los usuarios, a su vez desarrollar estrategias para que la
implementacidn llegue a ser exitosa por medio de un estudio integral y del atractivo de la
organizacion, para ello se esta realizando uso de la metodologia de enfoque mixto con
disefios cualitativos y cuantitativos en una poblacidn de 349 personas que son estudiantes
universitarios de las universidades mas representativas del distrito de Lima, para los
cuales se utilizara el instrumento cuestionario con preguntas de tipo cerradas, de los
resultados de la investigacion se pudo determinar un aproximado del 50% de las personas
conoce 0 ha escuchado sobre la nueva tecnologia de pago mévil, en los Gltimos meses el
banco BBVA esté realizando varias campafas publicitarias para que el pablico en general
pueda tener conocimiento sobre la nueva aplicacion de pago moévil que servira de mucho
al proyecto porque aumentara el porcentaje de cultura tecnoldgica en el Perl. Se puede
concluir con la investigacion mencionando que el disefio del aplicativo se ha realizado
tomando en consideracion las necesidades de la demanda efectiva, es decir que los
usuarios puedan gozar de una experiencia unica, de manera gratuita y sencilla para su

manejo con este avance tecnologico como es el NFC.

Herrera (2013) en su tesis que lleva por nombre Disefio e implementacién de una
aplicacion movil basada en tecnologia NFC para el acceso a informacion de las piezas
de arte de un museo, tiene como fin desarrollar e implementar una aplicacién movil que
su uso sea sencillo y facil de interactuar con tecnologia NFC , a través de esta se pueda
obtener informacidn de las piezas y obras que puedan existir en todo el museo durante su

recorrido para asi promover e impulsar el desarrollo cultural den pais con una mayor
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asistencia de las peruanos y extranjeros a los museos, metodologia, del resultado que se
ha realizado en la investigacién muestra que, de un total de 20 personas que pudieron
interactuar con la aplicacion 15 tuvieron éxito al escanear el “tag” de NFC y poder extraer
informacidn de manera sencilla y rapida en el celular con un tiempo aproximado de 8 a
15 segundos durante todo el proceso, las personas restantes (5), no pudieron interactuar
con el aplicativo, esto se debe a que las cinco personas eran mayores o0 adultos mayores
y no tienen un buen manejo de los teléfonos inteligentes, se concluye con que el desarrollo
e implementacion de tecnologia NFC en el celular permite una mayor interaccion con el
usuario, permite extraer datos de las figuras de arte del museo pues el uso es amigable e
intuitivo, esta informacion se refleja en el 75% de personas que pudieron interactuar de

manera exitosa con la aplicacion a través de su Smartphone.

Vela J. y Santisteban J. (2015) en la presentacion de su articulo prototipo de pago
basado en una aplicacién moévil y tecnologia NFC a través de Smartphone como equipo
POS, tiene como fin poder realizar conexion y a su vez autenticar el servidor en el cual
se almacena los datos para identificar los certificados digitales que se recepciona, esto
con el objetivo de identificar todas las opciones y capacidades de cifrado de los
almacenamiento host negociando y escogiendo y/o seleccionando los algoritmos que
contengan cifrados y generen su respectivas claves, adicional a ello generar un sistema
que almacene un protocolo de alerta para que pueda notificar posibles anomalias que
puedan identificarse por posibles ataques, de los resultados se obtuvieron se pudo
seleccionar tres aspectos importantes: el primer caso son los datos que se logran registrar
sean validos con cuando se identifique el protocolo de transaccion correcta, en el segundo
caso cuando se lleve a cabo la identificacion de un usuario que no coincida,
automaticamente el sistema pueda bloquear la tarjeta, una vez se ejecute este bloqueo
envie un mensaje al dispositivo mavil, para el tercer caso cuando se digite el PIN y este
no es correcto el sistema solicitara nuevamente el codigo para procesar la solicitud, en
caso que el usuario digite en tres ocasiones de forma incorrecta se bloquea
automaticamente la tarjeta, e igual que el resultado nimero dos envie un mensaje al
usuario, para ambos casos va a ser necesario que el usuario se apersone al banco que emite
la tarjeta para desbloquear y ejecutar nuevamente sus operaciones. Del articulo se puede
concluir que la propuesta que se ha desarrollado va a permitir que las transacciones que
se realicen puedan ser mas rapido en diferentes lugares, esto va a permitir a las pequefias

empresas a poder adaptar un nuevo modelo de pago con un flujo de dinero mas seguro.
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Las transacciones a realizarse y que se efectie con NFC van a estar disponible sin la
necesidad de pagar con dinero en efectivo, el pago permitira tener mayor seguridad
porque se genera un toquen con digitos unicos para cada usuario con un protocolo de

informacidn que se genere entre el usuario y el banco que emite la tarjeta.

Albornoz M., Paredes D., Zarate F. y Zarazaga T. (2017) en la presentacién de su
tesis que lleva por nombre Plan de negocio de una plataforma de pago movil para
transferencias monetarias, tiene como objetivo realizar el lanzamiento de un plan de
negocio y la puesta en marcha en la creacién de una plataforma de pago con dispositivo
movil que va a permitir agilizar la transaccion y transferencia de dinero entre los usuarios
de una aplicacidn, esto a su vez busca proponer nuevas estrategias para que se pueda
implementar de manera exitosa previa evaluacion integral del negocio, la metodologia de
investigacion que se esta realizando es de enfoque mixto con un disefio de investigacion
cuantitativa de método deductivo, para la investigacion se ha tomado como poblacién a
los estudiantes universitarios de lima con una muestra de 349 estudiantes, para la
obtencion de resultados se ha realizado una encuesta a los estudiantes, de los resultados
que se pudo obtener del uso de Smartphone se deduce que la proyeccion del uso de estos
va en forma creciente por lo que el nimero de transferencias y pagos con dispositivos
inteligentes crece a gran escala, se pudo conocer que un 98% de la poblacion que
perteneces a las clases sociales A, B y C buscan un mejor producto que puedan satisfacer
sus necesidades, se puede concluir que los usuarios que usan algin medio de pago movil
tiene que adecuarse a un ciclo de adaptacién tecnoldgica y consecuentemente se genere
un mayor uso de pagos por aplicativos moviles, el disefio del aplicativo se deben
considerar las demandas de los estudiantes y lo que mas resalta y que sugieren es que la
interfaz debe ser amigable, intuitiva y sencilla de usar se considera también que el
aplicativo que se use sea gratuito y brinde la misma seguridad en el uso, la utilizacion de
un aplicativo con estas cualidades es viable pues se refleja una creciente tendencia de
pagos con dispositivos moviles, implementar estos son mas sencillo y econémicos para

las organizaciones.

Hernandez J. (2017) en la presentacion de su tesis Desarrollo de una aplicacion
movil para el pago en servicio de taxi utilizando tecnologia de comunicacion inalambrica
Near Field Communication - NFC, tiene como objetivo desarrollar un esquema para
implementar el sistema de pago para los servicios de uso de taxi en el Perd, para ello se
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plantean diferentes escenarios posibles con los resultados pagos que enfoquen aspectos
del uso de tecnologia NFC y puedan dar evidencia de las ventajas del uso de dinero real
0 comun y que este brinde una mayor seguridad en las transacciones del uso diario, la
metodologia para la investigacion es de tipo proyectiva y la poblacion que se esta
enfocando son los usuarios que usen como medio de transporte los taxis en la ciudad, los
que se puede concluir de la siguiente investigacion es que el uso de la tecnologia NFC
para realizar el pago mediantes los aplicativos son mas seguros para los usuarios, los
sistemas que se implementan tienen que seguir un control de informacion con protocolos
establecidos para que la seguridad pueda ser mejor y los usuarios se puedan sentir una

mejor experiencia al realizar los pagos en cualquier momento y lugar.

2.3 Marco conceptual

Categoria: Gestion de pagos

La gestion de pagos son todas las tareas que se puedan administrar, gestion y control que
una organizacién posee y que realiza el envio de transacciones a los proveedores de una
organizacion, esta gestion de pagos se puede ubicar dentro del &rea de tesoreria de las
empresas Yy su labor corresponde a la gestion de control de pagos para las organizaciones
como a los acreedores brindar los documentos por cobrar como facturas, deudas
pendientes, etc. Esta tarea es importante en la gestion de pagos porque ayuda al control

de flujo monetario en la organizacion (Pedrosa, 2016).

En la presente investigacion sera de utilidad conocer sobre la gestion de pagos y
cual es su importancia dentro de la organizacién, a través de esto podremos saber los
flujos de pagos que realiza la empresa y cuales son los mecanismos para recaudar dinero
y como son los procesos para recaudar. Al innovar con los métodos de pagos dentro del
supermercado, se deberd conocer los procesos que actualmente funciona en la
organizacion y como se puede disefiar el proceso de pagos con tecnologia NFC para que
la recaudacién de dinero sea mas eficiente y tener un mejor control a través de la gestion
de cobros y el control del flujo de pagos donde se pueda maximizar las ganancias y

disminuir las pérdidas dentro de la organizacion.
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La gestion de pagos y cobros ha ido evolucionando continuamente en nuestra sociedad,
vemos a las personas que para poder realizar el pago para abordar un medio de transporte
utilizan tarjetas, un ejemplo que estd mas asociado a ello es el acceso al metropolitano,
las personas realizan la recarga en diferentes puntos sin la necesidad de que participe un
tercero (cajero) al realizar la recarga en la tarjeta de contacto este ya cuenta con saldo

suficiente para poder realizar el pago para ingresar y abordar estos medios de transporte.

En la actualidad es muy importante que la tecnologia y los sistemas de
informacidn sean amigables y facil de usar, que sus caracteristicas no sean complejas para
el usuario, cuando tiene todos estos aspectos se puede automatizar muchas actividades
que se realizan diariamente, la tecnologia NFC ayuda a compensar las necesidades y
proporciona a las personas un forma facil, amigable e intuitiva para poder interactuar con

la tecnologia (Anaya y Lopez, 2014).

La aplicacion de la tecnologia NFC como medio de pago dentro de la presente
investigacion sera muy importante, se llevara a cabo una investigacion para poder crear
un bosquejo que ayude a mejorar el proceso de gestion de pagos dentro del supermercado,
esta tecnologia dara soporte al personal de caja que muchas veces demora en cobrar los
productos de los clientes por diferentes factores que pueden existir, pero con el nuevo
disefio de pago las personas que disponen de un teléfono inteligente y este cuente con la
tecnologia NFC asociado a su celular, le permitira realizar el pago de la adquisicion de
producto de una forma rapida, porque al ser un pago de contacto solo pasara el dispositivo
0 en otros casos la tarjeta para efectuar el pago y salir rapido del establecimiento.

En la actualidad muchas entidades financieras ofrecen tarjetas que tienen agregado
un valor especial, estos permiten realizar pagos sin contacto, gracias a esto se mejoraron
los procesos en las gestiones de pago de varias instituciones, las tarjetas en fisico tienen
el chip que ayuda y brinda seguridad cuando uno realiza compras, pero con el pago con
contacto estas solo se tienen que poner en contacto con un terminal de venta para que

puedan realizar el cobro del producto (Nombela, 2013).

Para la presente tesis se va emplear la mejora de los procesos dentro del area de
caja para la adquisicion de productos por parte del cliente, se utilizara un nuevo medio de
pago con la tecnologia NFC, esto ayudara a que las personas que estan en las filas puedan
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realizar los pagos con el nuevo dispositivo a través de un terminal de venta, esto ayudara
a que las filas se usen con poca frecuencia dentro de las areas de pago y mejorara los

procesos, pues se empleara un nuevo sistema.

Sub Categorias

Recursos

La definicion de los recursos se basa en la capacidad para poder tomar decisiones y
seleccionar el o los tipos de estrategias que se emplean para los procesos de ensefianzas,
se caracteriza por ser permanente dentro de las capacidades de las personas.

En la actualidad los medios digitales (revistas en linea, articulos) lo definen como
instrumento para la recoleccion de datos, donde se pueda obtener conocimiento sobre los
procesos de parte de estos materiales didacticos y que ayudan a disefiar una mejor muestra

de los procesos de aprendizaje (Moreno, 2012).

En la presente investigacion se emplea el uso de nuevas tecnologias de pago en
los supermercados por lo que es importante tener nocion y conocimiento de los recursos
que se emplea en la organizacion, los recursos lo definen como la capacidad de tomar
decisiones frente a las estrategias de los procesos que se van a implementar, para esto, se
debe conocer los procesos y los recursos que se van a emplear e implementar en el
proyecto de gestion de pagos con tecnologia NFC haciendo uso de materiales didacticos

para ayudar a los procesos de aprendizaje y adaptar en los procesos consiguientes.

Los recursos son los elementos que se encuentra en una organizacion y que con
estas se pueda realizar las tareas para las cuales fueron disefiadas, todos los tipos de
recursos que existen en las empresas se dividen en diferentes areas de donde se puede
encontrar los recursos humanos, econémicos, tecnoldgico, etc. Todos ellos deben de pasar
por un adecuado proceso para que se pueda gestionar de manera correcta los objetivos y

garantice alcanzar lo propuesto en una organizacion (Moscoso, 1998).

Para la presente investigacion se procedera a aplicar los recursos que existe en

toda organizacion, en este caso los recursos se van a enfocar directamente en la gestion
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de pagos, por lo que los procesos que se deberia de revisar serian todos los relacionados
a gestion de pagos y cobros, esta gestion tiene que garantizar la correcta recaudacion de
pagos a través de la tecnologia NFC que es lo que se esté planteando en el proyecto.

En la actualidad los sistemas y tecnologias de la informacion van de la mano
apoyando el aprendizaje, donde facilita la interpretacion de los materiales que se usan en
el &mbito educativo, se manejan espacios donde las personas puedan interactuar
libremente y los disefios son dindmicos para integrar en las aplicaciones que se usan en

las proyecciones virtuales o en el uso de los dispositivos tecnologicos.

De acuerdo a lo mencionado los recursos tecnoldgicos para el uso educativo fue
aumentando considerablemente donde se resalta mas a los universitarios quienes estan
méas apegados a las nuevas tendencias tecnoldgicas y forman parte de grupos o
comunidades virtuales para poder obtener informacion (Pinto, Gomez y Fernandez,
2012).

La aplicacién de los recursos tecnologicos sera de mucha importancia en el
proyecto, se va a tener que evaluar con qué recursos tecnoldgicos cuenta la organizacion
y cuales de estos se pueden integrar o implementar para una mejor gestion de pagos,
dentro de estas observaciones se va a tener que definir quiénes seran los usuarios que
interacten mas, en estos casos por edad y uso de los dispositivos tecnoldgicos serian los
usuarios que tengan la mayoria de edad y dispongan de un teléfono mdvil inteligente
(Smartphone).

Los recursos son mas influyentes para la direccién estratégica, se tiene como pieza
fundamental la manera de ser competitivos frente a otras organizaciones en procesos que
son internos y mucho mas si son de naturaleza intangible, es por ello que se puede definir
a las empresas como un conjunto Unico donde se encuentran los recursos y las
capacidades que no tienen valor o que no se consigue con facilidad para la compra —
venta, este marco dentro de la organizacién constituye la unidad de analisis méas indicada
(Gbmez, 2102).

Se sefiala a la empresa como una coleccion que posee muchas capacidad y

recursos, dentro de estos contextos se planteara organizar de la mejor manera los procesos
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ligados a los pagos, estos pueden afectar de manera directa dentro de una organizacion
por lo que es fundamenta saber utilizar los recursos que se pueden extraer, en caso no se
obtenga los recursos necesarios, buscar la manera de integrar y/o reemplazar algunas
cadenas ligadas a los procesos para su correcto funcionamiento, porque se requiere
utilizar nuevas tecnologias donde la empresa logre ser ain mas competitivo gestionando

bien los recursos que posee frente a otros competidores.

Procesos

La gestidn de procesos busca la manera de mejorar los procesos integrando los sistemas
dentro de la empresa, esto se realiza para que se pueda alcanzar los objetivos con mayor
eficacia y eficiencia, las empresas buscan asociar nuevas herramientas informaticas con
los procesos para que a través de estas se puedan planificar las operaciones y buscar las

mejoras de los procesos (Llanes, 2014).

En la presente investigacion los procesos formaran parte importante pues es
necesario conocer estos para una buena planificacion de la gestion del proyecto, cuales
son los puntos que se deben de mejorar, cuales deberian ser cambiados y que se deberia
de mantener, a través de estos procesos se buscara la manera de mejorar la gestion de

pagos en el supermercado adoptando nuevas tecnologias.

Los procesos son las secuencias l6gicas de las actividades que existen en la
transformacion de datos, estas extraen amplia informacion de los datos que pueda existir
en la organizacion y son programados para que puedan cumplir un objetivo para quienes

lo soliciten, pueden ser los clientes o los mismos trabajadores (Zaratiegui, 1999).

Dentro de la organizacion existen secuencias que se deben de respetar, al
visualizar los procesos de la empresa y de manera especifica la gestién de pagos se podra
plantear las mejores alternativas para poder mejorar e implementar el proyecto con nuevas

formas de pago.

Se define a los procesos como la forma de poder identificar, entender y mejorar

los valores agregados de los procesos, para poder obtener buenos resultado y llegar a
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cumplir con los objetivos de la empresa, que el nivel de satisfaccion de los clientes sea la

mejor durante su estadia en la empresa (Carrasco, 2008).

Con la mejora de los procesos en la gestion de pagos se buscara reducir el tiempo
de espera en las filas y lo mas importante gestionar de manera correcta los pagos que
realicen los consumidores y que puedan sentirse mas comodos al visitar el supermercado
esto también beneficiaria a los trabajadores de caja porque se evitan de estar verificando

el dinero o buscando el POS correcto para la transaccion de pagos del cliente.

Los procesos dentro de una organizacion se utilizan para poder determinar la
organizacion de los clientes y catalogarlos como procesos clave, para los procesos de
sistemas se gestiona de diferente manera, pero integrando los procesos clave a estos para
que la operacion sea la mas eficiente y eficaz porque depende este proceso que los clientes

puedan sentirse satisfechos (Balcézar y Laguas, 2003).

Para buscar la satisfaccion de los clientes en los puntos de caja del supermercado,
se va a revisar los procesos y nombrar como procesos clave a la gestion de pagos, con
este nombramiento a los procesos se va a integrar nuevas formas de pagos para que los
clientes puedan realizar los pagos de manera mas rapida en el supermercado y se sientan

satisfechos.

Como un conjunto de actividades que se interconectan, y que necesitan tener conectados
algunos productos que son obtenidos de otros proveedores, asi se define un proceso. Estas
actividades del proceso buscan adicionar cierto valor agregado para obtener resultados

que puedan cumplir las expectativas esperadas (Mallar, 2010).

En el presente proyecto se buscara todas las actividades que tienen conexion, a
identificar estas actividades se identificara cuales son los procesos que lo alimentan para
poder gestionar una mejora agregando un valor agregado dentro de la gestion de pagos,
este valor agregado va a permitir que el resultado sea favorable para los clientes que

compren sus productos y lo cancelen en caja.
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Informacion

La interaccion con diversos medios que existen en la red tecnologica sirven para difundir
informacidn con mayor facilidad, pueden ser los datos de una persona, comunicaciones
internas en caso de los trabajos, redacciones de documentos digitales, esta informacion
que se distribuye por la red sirve para una mejor comunicacion a nivel global (Blasco,
2004).

El presente proyecto busca transferir informacién del celular hacia el terminal
punto de venta (TPV), la transferencia de informacion entre estos va a ser fundamental

para que identificar los riesgos que también puede existir.

La informacidn es la combinacion de datos a través de la conexion de sucesos que
pudieron haber existido, la informacion permitird buscar alternativas para la toma de
decisiones y posibles soluciones de los problemas. El objetivo es mantener la informacion
publica con el fin de brindar soporte a nivel individual y global en la organizacion (Pérez
y Coutin, 2005).

La informacién es importante en todos los proyectos que se plantean y en la
presente investigacion, servira para mantener actualizada toda informacion que se
pretende compartir con las partes involucradas del desarrollo de proyecto, esta
informacion debe ser necesariamente actualizada evitar posibles inconvenientes durante

lanzamiento.

La informacion va a permitir organizar los procesos, y a través de esta evaluar y
comparar los datos que se comparten para que se pueda verificar si se cumplen con las
exigencias controlando de manera oportuna los potenciales errores, al ser compartida la
informacidn, esta debe estar actualizada y en cualquier momento disponible para que las
areas que lo requieran puedan extraer datos necesarios que se requiera consultar (Torres,
2015).

Si se tiene una buena informacion de lo que se desea realizar va a resultar mas
facil cumplir con los objetivos que se proponen, en el proyecto se busca compartir toda
la mayor informacién posible y actualizada sobre las funciones que brinda el pago con



44

tecnologia NFC, esta informacion debe ser limpia exacta y tiene que estar disponible para

los usuarios que solicitan su informacion.

Se define como informacidn a todos los datos que se adaptan y ayudan a disminuir
inseguridad de informacion y ayudan a tomar mejores decisiones (Lapiedra, Devece y
Guiral, 2011).

Se va a necesitar que la informacion que se comparta sea fidedigna para que los
involucrados puedan tomar decisiones acertadas sin tener la preocupacién de equivocarse,
esta informacion tiene que contener los ingresos por parte de los consumidores y pueda

ser segura al compartir la informacién.

La informacién se le conoce como la interaccion con el exterior, es el fin de saber
que la persona pueda recepcionar los datos que se transmiten (Debons citado en Ponjuan,
1998).

Para la investigacién se va a necesitar la interaccion de informacion entre
personas, maquina — persona, y maquina — maquina, todos los datos que se pueda
transmitir servira para procesar los datos que se obtienen por los consumos con los

diferentes métodos de pago en el supermercado.

Categorias Emergentes

Gestion del tiempo

Se menciona al tiempo como la magnitud para poder medir el desenvolvimiento de los
procesos y como estd en funcion al rendimiento y a la mejora de los procesos en una

organizacion (Cuatrecasas, 2010).

La gestion del tiempo permitira medir el tiempo de espera en la fila de los clientes
gue pasan a cancelar los productos que consumen y en qué medida se agiliza los pagos

para mejorar los procesos y adaptar en los demas médulos de pago.
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El tiempo toma un despliegue para lo cual se llegan a trazar perspectivas en donde se
consideran las posibles vias que se pueden desarrollar a futuro buscando los recursos
necesarios y las necesidades para enfrentarlo (Manucci, 2004).

Para las organizaciones que pretenden generar procesos viables, el tiempo cumple
una funcién fundamental porque tiene que adaptarse al contexto del desarrollo de la
transformacion de una manera socialmente responsable (Munera, 2007).

La puntualidad, planificacion, la priorizacion de las tareas mas importantes y que
sean urgentes, las organizaciones de las mesas de trabajo, tomar la iniciativa la utilizacion
de la tecnologia para poder reducir considerablemente las interrupciones durante las
jornadas de trabajo; los mencionados son normas que se deben de seguir para aprovechar

de una mejor forma el tiempo (Bugueras y Cagigas, 2017).

La gestion del tiempo supone la planificacion y distribucién de la carga de trabajo
de tal manera que por cada accion que se procese o realice sea en un momento preciso

para cada tarea (Gonzales, 2012).

Verificacion de la informacién

Para una mejor verificacion de las compras que se realice y que estos cumplan con los
requisitos, para ello va a ser necesario una aprobacion antes de que se pueda recepcionar
el producto. La aprobacidn se deberia realizar a través de comprobantes y si estos cumplen
con los requisitos establecidos a su vez que la informacion coincida con lo que se esta

comprando (Nava y Jiménez, 2005).

Las organizaciones definen las necesidades que puedan existir para generar y
mantener los registros de verificacion por la adquisicion de productos a su vez las
comunicaciones con sus proveedores para que se pueda demostrar que se cumplan con
los requerimientos para la adquisicion de acuerdo a como lo establece la organizacién

(Esponda, Penalva, Palavicini y Navarrete, 2001).
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Se trata de buscar o verificar una determinada informacion o corroborar que la
informacion compartida se haya definido con ideas bien determinadas con las propuestas
del cliente (Garcia, 2009).

2.4 Empresa

2.4.1 Descripcion de la empresa

La empresa peruana, se dedica a la compra y venta de bienes muebles en general, participa
en representaciones, comisiones, etc., la empresa es mas conocido por los supermercados
e hipermercados que se encuentran en varios sectores de lima y provincias, en los
supermercados venden productos en general para el consumo y para el uso de los usuarios,
dentro de la empresa también pueden realizar varias actividades comerciales siempre y

cuando estos estén vinculados dentro de su objetivo social y cultural.

El supermercado fue constituido en el Per la primera semana de junio del afio
1979, la razdn social de la organizacion, duefio del supermercado y que es el mayor
accionista es Alcala. Como parte de la historia en el afio de 1993 la empresa de
supermercados que se encuentra ubicado en la ciudad de Chile, compro la empresa, luego
de esta compra ha realizado el cambio de razon social como Supermercado como sociedad

andénima.

Un grupo extranjero que reside en Holanda se convierte en co-propietario del
supermercado, este grupo en mayo del afio 2012 llega a asumir el control de la
organizacion. Ya en el afio 2003, cuando existia un plan de reestructuracion dentro del

grupo, este opta realizar la venta de sus operaciones de los paises sudamericanos.

En el mes de diciembre del 2003, el grupo holandés realiza la suscripcion de un
contrato donde se dispone la compra y venta de sus acciones que representan la capital

social del Supermercado Peruano a un grupo financiero para la adquisicién de la empresa.

El supermercado en la actualidad se encuentra en posicionada como uno de los
mejores supermercados que los consumidores prefieren para realizar la adquisicion de sus

productos en el Pert, dentro de su actividad comercial posee varias tiendas a nivel
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nacional de los cuales se divide en supermercados hipermercados y tiendas, dentro de la
organizacion poseen doce tiendas de “descuento”. Estos tres formatos de tiendas o
negocio tienen como objetivo captar a los consumidores sin excluir su condicion social o
cultural en el pais, todas las tiendas por asi decirlo estan adecuadas con propias
caracteristicas que se distinguen de acuerdo al tipo de consumo al que van dirigido, dentro

de ellos se los conoce de la siguiente forma.

El hipermercado, tiene como fin dar a conocer gran variedad de los productos en
general a un bajo costo, estos productos estan dirigidos a las personas que compran con

frecuencia dentro del hipermercado.

El supermercado, donde se encuentra los establecimientos; en este segmento se
brinda una gran cantidad de productos donde los usuarios viven una experiencia diferente
a la hora de adquirir sus productos, el fin de este segmento es que sus productos tienen
igual calidad que el de un hipermercado, la diferencia es los servicios adicionales a la
hora de comprar un producto. En este sector la empresa como supermercado tiene un
menor espacio en el area de venta, muy diferente al de un hiper que es mas espacioso y

variedad de productos.

En lineas generales ambos segmentos ofrecen calidad de productos que pueden
ayudar a las personas a adquirir sus productos, la empresa cada vez va creciendo y
Ilegando a los sectores donde las personas puedan acceder sin la necesidad de movilizarte

de un distrito a otro diferente.

2.4.2 Marco legal de la empresa

El supermercado se encuentra registrada dentro de la razon social como una sociedad
anonima, declarando como direccion legal Calle Morelli, que se encuentra ubicado en el

distrito de San Borja, Lima-Perd.

Para la atencion a los usuarios el supermercado ha puesta numeros de contacto
para los clientes, a su vez dispone de una pagina web donde se detalla los productos que

se ofrecen, también puso a disposicion de los clientes sus redes sociales en Facebook,
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Twitter y otros conocidos; los usuarios se pueden contactar con la empresa en los
siguientes horarios, toda la semana incluido domingo de 8:00 de la mafiana hasta las 10.00
de la noche.

Adicional a ello la empresa ofrece algunos servicios adicionales como lo venta de
entradas para conciertos, teatro, remesas entre otros. Las tiendas que tiene en lima por

mencionar algunos son, Jesus Maria, Surco, Lurin entre otros, y para las provincias estan

ubicados en los siguientes departamentos Ica, Puno, Tacna, entre otros.

2.4.3 Actividad econdémica de la empresa

Segun la informacidn que se pudo extraer, el supermercado como tal se dedica a la venta
de una gran variedad de productos comestibles y bienes en general ofreciendo el precio
mas bajo en el mercado en los productos para el consumidor.

2.4.4 Informacion tributaria de la empresa

El supermercado, es una de las organizaciones que estd en el régimen de los buenos

contribuyentes dentro de las empresas del Peru.

2.4.5 Informacién econémica y financiera de la empresa

Al ser una empresa grande por asi decirlo, es muy dificil que se pueda obtener

informacidn econdmica de la organizacion.

2.4.6 Proyectos actuales

Actualmente el supermercado se encuentra ampliando los espacios de sus centros de

atencion para brindar mayor confort a los clientes que visitan los establecimientos.



49

2.4.7 Perspectiva empresarial

El supermercado tiene como fin ser la organizacion lider en supermercados ofreciendo

los mejores precios a los clientes.

Misién

Ser reconocido en todo el pais como la empresa lider en las ventas corporativas, a su vez
convertirse en la principal alternativa de adquisicion de las organizaciones a nivel
nacional.

Vision

Proporcionar una solucién eficiente a todas las organizaciones con la innovacion de

productos y que sean de alta calidad ajustandose a la necesidad de los usuarios, ofreciendo

beneficio a sus colaboradores, proveedores y a los clientes.



CAPITULO III
METODO
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3.1 Tipo, nivel y método

Enfoque mixto

Para el enfoque mixto es la union de los enfoques cuantitativos y cualitativos, estos se

pueden integrar de forma sistematica por tal razén se llama enfoque mixto.

El enfoque mixto ayuda a capturar los procesos completos de la problematica para
poder desarrollar o plantear mejores alternativas de solucion mediante una amplia

investigacion y exploracion de los problemas (Hernandez, 2014).

Para la presente investigacion se esta desarrollando el enfoque mixto, este enfoque
nos brinda una mayor vision para poder determinar posibles soluciones a grandes rasgos,
pues este enfoque engloba a todos los procesos y lo ve de manera general para que la

investigacion sea mas profunda y a su vez los resultados sean los esperados.

Tipo proyectiva

Se menciona que la investigacion de tipo proyectiva brinda propuestas, alternativas de
solucion, esta informacidn se puede brindar al obtener datos de un diagnostico profundo

de lo que se esta investigando.

Dentro de la proyeccion se debe respetar con los objetivos que plantean durante
las investigaciones, al tener definido el objetivo la persona o grupo encargado de la
investigacion buscara la manera de disefiar la mejor alternativa de solucion donde
trascienda lo que se observa en el problema y este debe mejorar o cumplir en el futuro

con el objetivo deseado (Hurtado, 2000).

En el presente proyecto el analisis de tipo proyectivo sera de mucha importancia
pues ayudara a evaluar las diferentes alternativas de solucion que hay respecto a la gestion
de pagos, los objetivos que se platearan en el proyecto buscan que las personas puedan
realizar los pagos con tecnologia NFC por lo que los resultados de como es método de
pago actual serviran para presentar una posible solucion y adaptacién a lo que se pretende
plantear.
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Nivel comprensivo

La investigacion de nivel comprensivo se define por estudiar a los eventos que se
interrelacionan con otros, a traves de ellos se busca que los objetivos sean claros, que se
puedan explicar, buscar las maneras necesarias de realizar propuestas y realizar

predicciones de lo que se refiere (Hurtado, 2000).

Para el presente trabajo se puede aplicar el nivel comprensivo para poder estudiar
los eventos que se generan en relacion a la gestién de pagos y como estas se relacionan
con otros en la organizacion causando una relacion donde se pueda explicar, predecir y

proponer futuras propuestas de solucion.

Meétodo inductivo y deductivo

El método inductivo son las bases que pueden ser explorados, que se puedan describir y
donde se pueda generar teorias de una investigacion (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014).

Por otra parte, el método deductivo permite buscar y generar expresiones logicas
que ayudan a realizar hipétesis sobre lo que se esta investigando y que la persona a cargo
tiene que someter a prueba para defender la hipotesis que estd planteando (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2014).

Para la presente investigacion se hara uso de los métodos inductivos y deductivos.
El método inductivo va a permitir investigar y describir todas las teorias que se busquen

durante la investigacion.

En el caso del método deductivo ayudara a mejorar las expresiones que se
encuentren transformandolas en hipdtesis, esta hipdtesis se debera probar y verificar los
datos para poder realizar una correcta argumentacion de lo que se esta planteando en la

investigacion.
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3.2 Categorias y subcategorias aprioristicas

Tabla 1
Categorias y sub categorias aprioristicas

Categoria Problema

Gestion de pagos
Sub categorias Indicadores
Disponibilidad
Recursos

Confiabilidad

Documentacién

Procesos
Conocimiento
Capacidad
Informacion
Seguridad
Categoria solucién
Gestion de pago con tecnologia NFC
Conocimiento
Tecnologia
Control
Almacenamiento
Soporte
Capacidad
Repositorio
Almacenamiento de Datos
Disponibilidad

Categorias emergentes
Gestioén del tiempo

Verificacion de la informacién

Fuente: Elaboracion propia
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3.3 Poblacion, muestra y unidades informantes

Poblacion

La poblacién dentro de un método de investigacion representa al conjunto de personas o
casos que puedan ser determinados y tengas caracteristicas especificas para su correcta
diferenciacion (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

La unidad de informacion de la investigacion son los trabajadores que se
desempefian en el &rea de caja, supervisores y seguridad del supermercado el cual permite
identificar al conjunto de personas o0 casos que se toman para poder investigar, en el caso
del presente proyecto se esta tomando como poblacion a los trabajadores del area de caja
del supermercado como también a los supervisores de caja, seguridad o por asi llamarlos

prevencion y personal administrativo.

Muestra

Para la muestra, exponen que es una parte 0 segmento que representa al total de la
poblacion, va a ser fundamental que las muestras que se obtengan en una investigacion
sea la representacidn de las personas que van a ser participes del estudio, estos estudios
se realizan para poder asegurar la veracidad de la informacion externa que se pudo extraer
de los datos, estos también se pueden realizar a otras personas 0 eventos que se desean
implementar (Argibay, 2009).

La muestra se va a extraer de los resultados de la encuesta que se va a aplicar a las
personas que trabajan dentro de la empresa (30 trabajadores de caja), en este caso dentro
del supermercado, va a ser de importancia aplicar este método porque ayudara a conocer
y a reflejar la validez de la propuesta y méas aun nos permitird conocer los resultado del
proyecto si es que las personas se van a sentir conformes con la propuesta de gestién de
pagos y si a la empresa le resulte facil adoptar este nuevo medio de pago en la

organizacion.
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Tabla 2
Muestra cuantitativa y cualitativa

Muestra cuantitativa Muestra Cualitativa

Jefe del area de cajas
30 trabajadores, area de caja Supervisor del area de cajas

Personal de prevencion, seguridad

Fuente: Elaboracion propia
Unidades informantes
La unidad informante en el &mbito cualitativo se puede utilizar por parte del investigador
para realizar una muestra incidental en el momento que cree conveniente o en un
determinado momento (Pereda, 1986).

El presente trabajo se va a aplicar el andlisis cualitativo para las entrevistas a las
personas que trabajan en el supermercado mencionando las nuevas formas de pago que

se pretende proponer.

En el andlisis cuantitativo, se debe de mencionar a las personas que van a brindar

la informacion, estas personas apoyan al estudio de investigacion (Mendieta, 2015).

La aplicacion del analisis cuantitativo se desarrollara aplicando encuestas a las
personas que trabajan en el area de cajas, al personal supervisor y a los de seguridad que
cuidan los productos cuando los usuarios salen del establecimiento.

3.4 Técnicas e instrumentos

Técnicas

Las técnicas se refieren a los pasos que ayudan al investigador a recolectar informacién

y plantear soluciones a la interrogante que se ha planteado (Hurtado, 2000).
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En la presente investigacion se usaran técnicas de investigacion cualitativa que ayudara a
recolectar informacion necesaria para regular los datos de las entrevistas que se aplican a

los involucrados.

Técnicas Instrumento
Encuesta Cuestionario
Entrevista Ficha de Entrevista

Cuadro 1. Técnicas e instrumentos holisticos de la investigacion

Fuente: Elaboracion propia

La investigacion de tipo cuantitativa ayuda a comprender los pasos y las actividades que
debe desarrollar el investigador para que pueda captar informacion relevante y responder

a las preguntas que se ha planteado en su investigacion (Hurtado, 2000).

En el presente trabajo desarrollara encuesta de 20 preguntas y se repartira al
personal de cajas, supervisores y personal de seguridad del supermercado para que pueda
brindar informacion sobre el proceso que se va a implementar, a través de ello se podra
realizar el analisis de datos para obtener la solucidn al problema planteado.

Instrumentos

Se puede decir que para el andlisis cuantitativo se hace uso de los cuestionario, estos
tienen preguntas que van ligadas a una tematica en particular, este instrumento funciona
para poder recolectar datos cuantitativos, hoy en dia para poder tomar una encuesta no es
necesario que la persona este fisicamente realizando las preguntas de forma verbal existen
diferentes formas de poder recolectar los datos pero va a ser importante que este no se
exceda en la cantidad de preguntas esto para evitar que los porcentajes que se obtiene en

el cuestionario sea baja (Hurtado, 2000).

El instrumento que se va a emplear en la presente investigacion sera un
cuestionario, este permitira extraer informacién de tipo cuantitativa que servira para

analizar si la propuesta que se va a desarrollar es viable, para el cuestionario se hara uso
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de las herramientas informaticas actuales donde se puede crear de diferentes maneras en

internet, esto va a ayudar a agilizar los procesos de recoleccion y analisis de datos.

Una ficha o guia que se usa en una entrevista es un documento que tiene
almacenado los datos de las personas que se van a entrevistar, en necesario que se realice
un planteamiento del titulo de la investigacion, se tienen que definir que eventos se tienen
y que personas posen la informacion que se requiere y listar estos eventos que engloba
toda hasta lo mas especifico. Las preguntas que se plasmas en el documento por lo general
son preguntas abiertas o preguntas que brinden opciones multiples para que se pueda

validar el instrumento (Hurtado, 2000).

En la presente investigacion se va a realizar las entrevistas a los trabajadores del
supermercado, el documento va a servir para que se pueda validar el instrumento con la
recoleccion de datos, estos datos que se va a plantear en la investigacion van a ser de

opcion multiple o también va a variar de acuerdo a las necesidades futuras que se puedan

presentar en la investigacion.

Encuesta Entrevista
Nombre Cuestionario para medir la Gestion del | Ficha de Entrevista para
Desempefio de los procesos de pagos | evaluar la Gestion de los
en el supermercado procesos de pagos
Objetivo Inferir como los colaboradores Inferir como los directivos
califican el proceso de Gestion del califican el proceso de
Desempefio de los Recursos Humanos | Gestion del Desempefio de
los Recursos Humanos
Lugar de Local del supermercado, Lince Local del supermercado,
aplicacion Lince
Forma de Colectiva Individual
aplicacion
Duracion 10 minutos 15 minutos
Descripcion del | El instrumento cuenta con 18 El instrumento cuenta con 7
Instrumento preguntas politdbmicas y que buscan preguntas abiertas y que
buscan realizar un
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de los procesos de pagos

realizar un diagnostico sobre la gestion

diagndstico sobre la gestion
de los procesos de pago

Cuadro 2. Ficha técnica de los instrumentos: encuestas y entrevistas

Fuente: Elaboraciéon propia

Escalas Valor
Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5

Cuadro 3. Escala de Likert con 5 valores

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 3
Muestras para la investigacion

N° Nombre de experto

Criterio de

Grado .,
evaluacion

1 Dr. Julio Fox Cortez

2 Dr. Monica Diaz Reategui

3 Mg. Maria Del Pozo
Buleje

Docente — Universidad
Norbert Wiener
Docente — Universidad
Norbert Wiener
Docente — Universidad
Norbert Wiener

Doctor ~ Aplicable
Doctora  Aplicable

Magister  Aplicable

Fuente: Elaboracion propia

3.5 Procedimiento

Para la presente investigacion se procedera a seguir los siguientes pasos:

Se pedira permiso para acceder a la informacién de la empresa, en muchos casos

se va a brindar informacion lo mas completa posible puesto que al ser una empresa grande

la informacion no es muy facil de obtener por lo que se debera solicitar con anticipacion

y cuél es el proposito de la solicitud, luego de poder acceder a la informacion de la

empresa se realizara la busqueda de informacion relevante dentro de la organizacion para

asi poder procesar los datos, analizarlos y elaborar el proyecto de tesis o plan de tesis.
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Luego de realizar la elaboracion del plan de tesis de la investigacion procesaremos toda
la informacion para poder elaborar el instrumento que se utilizara para la recopilacion de
datos, esta informacion es importante porque ayudara a analizar la respuesta de los
colaboradores, el instrumento que se utilizara serd una encuesta que se repartird a los
trabajadores de la institucion, luego de aplicar el instrumento en la organizacién se
analizara los datos obtenidos y se procedera a realizar la triangulacion de datos para
obtener mejores resultados y confiables. Del anélisis que se obtiene en la triangulacion se
plantara las alternativas que se debe emplear para la solucion del problema, para concluir
con la investigacion se expondra las conclusiones y se brindard recomendaciones
necesarias a fin de que otras organizaciones del mismo rubro lo puedan tomar como

modelo de mejor.

3.6 Analisis de datos

Cuantitativo

Se define analisis cuantitativo, a los datos que son analizados a través de una herramienta
informatica y/o manera manual, aunque esta Gltima ya es poco utilizada debido a los
avances tecnoldgicos que permiten analizar de mejor manera incluso los datos que tienen

un mayor volumen de informacion (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Para la presente tesis se va a aplicar el uso de analisis de datos cuantitativo a través
del instrumento de la encuesta, esta permitira tener una mejor muestra de los datos que se

van a analizar con el uso de la herramienta Excel o SPSS.

Cualitativo

El anélisis cualitativo se dice que se usa para recolectar datos que son fundamentalmente
necesarios, no tiene por objetivo medir los datos de las variables (Hernandez, Fernandez
y Baptista, 2014).

El andlisis cualitativo se va a desarrollar a través de una entrevista a los
colaboradores del supermercado, estas preguntas que se van a usar seran preguntas

abiertas y de opcion multiple.
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Mixto

Se menciona como anélisis de enfoque mixto a la triangulacion de datos, expansion o
ampliacion de las evidencias, a estos se adicionan el uso adicional de datos que se extrae
con diferentes metodologias para obtener una mayor seguridad y certeza en las

conclusiones (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Se hara uso de los analisis de datos cualitativos y datos cuantitativos, para poder
obtener datos relevantes para la investigacion una vez terminado estos procesos se
procederd a realizar la triangulacién que proporcionara mayor seguridad para presentar

las conclusiones en la investigacion.



CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
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4.1 Descripcion de resultados

Categoria Gestion de pagos

Tabla 4
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria recursos de

la gestion de pagos del supermercado, Lima, 2019

Casi Casi .
Nunca A veces . Siempre
item Nunca siempre

% f % f % f % f % f

1. ¢ Se encuentra el personal de caja

en condiciones para recepcionar

tarjetas de crédito u otro mediode 0.00% (@ 0.00% 0 10.00% 3 43.33% 13 46.67% 14
pago para hacer transacciones en

los supermercados?

2. (Deberia el personal de caja

estar familiarizado con una

interfaz amistosa para llevaracabo 0.00% (o 0.00% 0 13.33% 4 33.33% 10 53.33% 16
los procesos de cobro en forma

adecuada en el supermercado?

3. ¢Podria el personal de caja
realizar facilmente el cobro por
concepto del consumo de
productos  mediante  distintos
medios de pago (tarjetas, codigo
QR, entre otros)?

0.00% o 0.00% 0 000% O 30.00% 9 70.00% 21

4. ¢Facilita el personal de caja
mediante distintos medios de pago
la informacion necesaria de como
hacer efectivo los pagos?

0.00% o 0.00% 0 10.00% 3 36.67% 11 53.33% 16

5. ¢Facilita el personal de caja

mediante medios tecnoldgicos la

transparencia de la informacion 0.00% ¢ 0.00% 0 3.33% 1 50.00% 15 46.67% 14
para la adquisicion de los

productos?

6. ;Esta capacitado el personal de
caja para usar dispositivos
tecnoldgicos NFC que no realice
cobro fisico (moneda o tarjetas)
para la adquisicién de productos en
un supermercado?

0.00% (o 333% 1 20.00% 6 43.33% 13 33.33% 10
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personal de caja en de caja estar de caja realizar de caja mediante de caja mediante personal de caja para
condiciones para familiarizado con una  facilmente el cobro por  distintos medios de medios tecnoldgicos la usar dispositivos
recepcionar tarjetas de interfaz amistosa para concepto del consumo pago la informacion transparencia de la tecnoldgicos NFC que
crédito u otro medio de llevar a cabo los de productos mediante necesaria de como informacioén para la no realice cobro fisico
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transacciones en los forma adecuadaenel pago (tarjetas, codigo pagos? productos? para la adquisicion de
supermercados? supermercado? QR, entre otros)? productos en un
supermercado?

B Nunca M CasiNunca ™A veces Casi siempre M Siempre

Figura 1. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria recursos de la gestion de pagos del supermercado, Lima, 2019
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De acuerdo a lo que se muestraen la Tabla 1 y Figura 1 que corresponde a la sub categoria

recursos, se puede interpretar lo siguiente:

En la primera pregunta se muestra que solo el 10% de trabajadores de caja del
supermercado “a veces” se encuentra en condiciones necesarias para realizar
transacciones con tarjetas de crédito u otro medio de pago, sin embargo el 46.67% sefialan
que los trabajadores de caja siempre estdn en condiciones de recepcionar tarjetas de
crédito u otro medio de pago para realizar transacciones; a su vez en la pregunta 2 el
13.33% de trabajadores del area de caja considera que a veces el personal deberia de estar
familiarizado con una interfaz amistosa para los procesos de cobro, mientras que el
53.33% considera que el personal de caja siempre deberia tener una interfaz amistosa para
realizar el proceso de cobro. En la tercera pregunta casi siempre y siempre que representa
al 30% y 70% respectivamente consideran que el personal de caja puede realizar el cobro
por concepto de consumo mediante distintos medios de pagos; para la cuarta pregunta
solo el 10% de trabajadores del area de caja del supermercado indica que a veces el
personal facilita los medios con los que el usuario puede cancelar los productos que esta
consumiendo mientras que el 53.33% sefiala que siempre brindan informacion necesaria
a los usuarios sobre los medios de pagos permitidos en el establecimiento. En la pregunta
namero 5 se muestra que solo el 3.33% a veces muestra a través de medios tecnolégicos
la transparencia de la informacion para la adquisicion de productos y el 46.67% siempre
facilita dicha informacién mediante tecnologia moderna, para culminar con la
interpretacion de las preguntas de la subcategoria Recursos, en la pregunta 6 existe un
20% de trabajadores de caja que indican que a veces tienen capacitacion para poder usar
dispositivos tecnoldgicos que no realicen el cobro fisico por la adquisicion de productos
mientras el 3.33% sefiala que casi nunca recibe una capacitacién para usar dispositivos

tecnoldgicos que no realice cobros fisicos.
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Tabla 5
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria informacion

de la gestion de pagos del supermercado, Lima, 2019

. Casi .
Nunca Casi Nunca A veces . Siempre
ftem siempre

% f % f % f % f 9% f

7. ¢{Recepciona el personal de
caja pagos con tarjeta u otros
medios de pago que no sean
en efectivo?

0.00% O 0.00% 0 10.00% 3 36.67% 11 53.33% 16

8. ¢Con que periodicidad el
personal de caja realiza
cobros por la adquisicion de
productos mediante tarjetas u
otros medios de pago que no
sean en dinero efectivo?

0.00% 0 0.00% 0 13.33% 4 4333% 13 43.33% 13

9. ¢Dispone el personal de

caja de dispositivos como

POS (Punto de venta) para

recepcionar tarjetas o medios 56.67% 17 26.67% 8 16.67% 5 0.00% O 0.00% O
de pago con tecnologia NFC

gue aseguren en forma rapida

el cobro de productos?

10. ¢Se siente el personal de
caja seguro de realizar
transacciones con los
dispositivos NFC para hacer
efectivo el cobro de la venta
de productos?

40.00% 12  43.33% 13 16.67% 5 0.00% 0 0.00% O

11. ¢Confia el personal de

caja en los datos que registran

las tarjetas de crédito sin la 10.00% 3 26.67% 8 56.67% 17 6.67% 2 0.00% O
necesidad de que los clientes

se identifiquen?

12. (Confia el personal de
caja en las transacciones de

pago electronico que procesa?  000% O 333% 1 1333% 4 4333% 13 40.00% 12
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7. éRecepciona el 8. éCon que 9. ¢Dispone el personal 10. ¢éSe siente el
personal de caja pagos periodicidad el personal  de caja de dispositivos  personal de caja seguro
con tarjeta u otros de caja realiza cobros como POS ( Punto de de realizar
medios de pago que no por la adquisicion de  venta) para recepcionar  transacciones con los
sean en efectivo? productos mediante tarjetas o medios de dispositivos NFC para
tarjetas u otros medios pago con tecnologia NFC hacer efectivo el cobro
de pago que no sean en que aseguren en forma de la venta de
dinero efectivo? rapida el cobro de productos?
productos?

11. ¢ Confia el personal
de caja en los datos que
registran las tarjetas de
crédito sin la necesidad
de que los clientes se
identifiquen?

B Nunca M CasiNunca MAveces M Casisiempre M Siempre
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12. ¢ Confia el personal
de caja en las
transacciones de pago
electrénico que
procesa?

Figura 2. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria informacion de la gestion de pagos del supermercado, Lima,

2019
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En la figura nimero 2 que fue elaborado de la extraccion de datos de la tabla 2 y que
corresponde a la sub categoria informacién de la gestion de pagos, se pudo deducir la

siguiente informacion:

La pregunta namero 7 refleja que el 10% del personal de caja a veces recepciona
pagos con tarjetas u otros medios que no sea efectivo mientras que la mayoria que
representa al 53.33% indica que siempre realiza el cobro por consumo de mercaderia con
pagos que no sean necesariamente efectivo; en la pregunta nimero 8 se puede observar
que el 13.33% del personal a veces realiza el cobro por la adquisicién de productos de
manera frecuente con tarjetas de crédito u otro medio de pago que no sea efectivo, sin
embargo, el 43.33% del personal indica que el método con lo que pagan los clientes es
frecuentemente tarjetas de crédito o débito; a su vez en la pregunta numero 9 se refleja
que, el 26.67% del personal de caja casi nunca dispone de te dispositivos inteligentes,
POS u otros medios electrénicos con tecnologia NFC para recepcionar tarjetas como
medio de pago, sin embargo el 56.67% de los encuestados indica que nunca dispone de
POS u otros dispositivos con tecnologia NFC que sirva como receptor de tarjetas de
crédito o débito para para el cobro de mercaderia que consumen los clientes. La pregunta
namero 10 muestra que el 43.33% del personal de caja casi nunca se siente seguro de
realizar transacciones con dispositivos NFC o de contacto, mientras que el 40% del
personal indica que nunca se siente seguro al momento de procesar transacciones de pago
con tecnologia NFC, esto por el poco conocimiento de la tecnologia o por la falta de
existencia y capacitacion para realizar el cobro, se puede observar también que en la
pregunta 11 muestra una gréafica donde el 56.67% del personal a veces confia en los datos
registrados en las tarjetas sin la necesidad que los clientes se identifiquen para pagar por
los productos que estan consumiendo, sin embargo solo el 10% del personal, nunca confia
en los datos registrados en las tarjetas y solicita a los clientes que se puedan identificar
con algin documento; en la pregunta nimero 12 el 13.33% del personal confia en las
transacciones de pago que realiza mientras que el 40% del personal de caja siempre confia

en las transacciones de pago electronico por el consumo de productos.
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Tabla 6
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria procesos de
la gestion de pagos del supermercado, Lima, 2019

Casi Casi
Nunca A veces Siempre

- Nunca siempre
Item p

% f % f % f % f % f

13. ¢Usa el personal de caja

alguna identificacion  para

ejecutar el proceso de pago por 0.00% O 0.00% 0 0.00% 0 30.00% 9 70.00% 21
la adquisicién de productos por

parte de los clientes?

14. (El personal de caja evita
compartir sus accesos (clave)
con otro personal para que este
realice el cobro por Ia
adquisicion de productos por
parte de los clientes?

0.00% 0 000% O 0.00% O 0.00% O 100.00% 30

15. (Busca la informacién el

personal de caja en otros

establecimientos  comerciales

para proponer mejoras en el 0.00% O 0.00% 0 26.67% 8 46.67% 14 26.67% 8
proceso de pago por la

adquisicion de productos por

parte de los clientes?

16. ¢Se suele consultar el pago

que realizan los clientes por

cada transaccion, en cada detalle 0.00% 0 0.00% O 6.67% 2 50.00% 15 43.33% 13
de los productos en el voucher

que se le entrega?

17. ¢Es planificado en el

supermercado el horario de

apertura de cada mddulo de caja 0.00% 0 0.00% 0 333% 1 33.33% 10 63.33% 19
para la gestion de pago por parte

de los clientes?

18. ¢Es posible verificar por
intermedio de caja el cambio de
productos que los clientes ya no
desean consumir y que fueron
registrados para pagar?

0.00% 0 0.00% 0 16.67% 5 43.33% 13 40.00% 12
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15. ¢Busca la

informacidn el personal
de caja en otros
establecimientos
comerciales para

proponer mejoras en el

proceso de pago por la

adquisicion de
productos por parte de
los clientes?

M Casi Nunca

M A veces

50.00%

43.33%

6.67%

00%
0.00%

:

16. ¢Se suele consultar
el pago que realizan los
clientes por cada
transaccion, en cada
detalle de los productos

33.33%

3.33%

0.00%
0.00%

4

en el vaucher que se le

entrega?

Casi siempre

W Siempre

por parte de los
clientes?

63.33%

17. éEs planificado en el
supermercado el
horario de apertura de
cada maddulo de caja
para la gestion de pago

43.33%
40.00%

16.67%

0.00%
0.00%

18. ¢éEs posible verificar
por intermedio de caja
el cambio de productos
que los clientes ya no
desean consumir y que
fueron registrados para
pagar?
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Figura 3. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria procesos de la gestion de pagos del supermercado, Lima, 2019
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De acuerdo a los que se muestra en la figura 3 y tabla 3 del item que corresponde a la sub

categoria informacion se puede interpretar lo siguiente:

En la pregunta nimero 13, del resultado de los encuestados se muestra que, el 30%
del personal de caja casi siempre usa una identificacion para ejecutar el proceso de pago
por la adquisicion de productos mientras que el 70% de los encuestados indica que
siempre se identifican para ejecutar el proceso de cobro en el establecimiento, a su vez en
la pregunta numero 14 todos los encuestados sefialaron que siempre se evita compartir las
credenciales de acceso con otro personal de caja para que este efectle la cobra por la
adquisicién de productos por parte de los clientes. En la pregunta nimero 15 el 26.67%
del personal de caja a veces por su propia iniciativa busca informacion sobre otros
métodos de pagos para mejorar el proceso de este en el establecimiento, el 46.67% de
encuestados en esta misma pregunta indican que casi siempre tienen la iniciativa de
proponer mejoras para el proceso de gestion de pagos; en la pregunta nimero 16 solo el
6.67% de personal de caja indican que los clientes a veces consultan sobre el pago que
estos realizan por la adquisiciéon de productos, sin embargo el 50% de los encuestados
sefialan que los clientes casi siempre suelen consultar el pago que realizan en cada detalle
del voucher que se les proporciona por cancelar los productos; en la pregunta nimero 17
el 3.33% sefiala que a veces se planifica el horario de apertura de los médulo de caja para
la atencion y proceso de cobro de los productos que consumen los clientes, mientras que
el 63.33% del personal de caja respondio que siempre se tiene planificado el horario de
apertura de los médulos de caja para la gestion de pagos. La pregunta nimero 18 muestra
que el 16.67% de los encuestados respondi6 que a veces es posible verificar por caja el
cambio de productos que los clientes no desean consumir, mientras que el 40% indico
que siempre es posible realizar la verificacion de los productos que los clientes desisten

llevar.
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Pareto de la categoria gestion de pagos del supermercado, Lima, 2019
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. . P taj .

Item Puntaje orceen A Acumulativo 20% 80%
9. ¢Dispone el personal de caja de dispositivos como POS (Punto de venta) para
recepcionar tarjetas o medios de pago con tecnologia NFC que aseguren en forma 29 11% 11% 20% 80%
rapida el cobro de productos?
10. ¢Se siente el personal de caja seguro de realizar transacciones con los
dispositivos NFC para hacer efectivo el cobro de la venta de productos? 28 11% 22% 20% 80%
11. z,Copﬁa el personal dg cajaen [os da}tgs que registran las tarjetas de crédito sin 18 9% 3204 20% 80%
la necesidad de que los clientes se identifiquen?
15. ¢Busca la informacidn el personal de caja en otros establecimientos comerciales
para proponer_ mejoras en el proceso de pago por la adquisicion de productos por 18 9% 40% 20% 80%
parte de los clientes?
6. ¢ Esta capacitado el personal de caja para usar dispositivos tecnol6gicos NFC que
no realice cobro fisico (moneda o tarjetas) para la adquisicién de productos en un 16 6% 46% 20% 80%
supermercado?
12. ;Confia el personal de caja en las transacciones de pago electrénico que
procesa? 14 5% 51% 200/0 800/0
18. ¢Es posible verificar por intermedio de caja el cambio de productos que los
clientes ya no desean consumir y que fueron registrados para pagar? 13 5% 55% 20% 80%
2. ;Deberia el personal de caja estar familiarizado con una interfaz amistosa para
llevar a cabo los procesos de cobro en forma adecuada en el supermercado? 10 4% 60% 20% 80%
8. ¢Con que periodicidad el personal de caja realiza cobros por la adquisicion de
productos mediante tarjetas u otros medios de pago que no sean en dinero efectivo? 8 4% 64% 20% 80%
1. ¢Se encuentra el personal de caja en condiciones para recepcionar tarjetas de
crédito u otro medio de pago para hacer transacciones en los supermercados? 6 4% 69% 20% 80%
4. ;Facilita el personal de caja mediante distintos medios de pago la informacion
necesaria de como hacer efectivo los pagos? 4 4% 73% 20% 80%
7. ¢(Recepciona el personal de caja pagos con tarjeta u otros medios de pago que no
sean en efectivo? 3 4% 1% 20% 80%
16. ¢Se suele consultar el pago que realizan los clientes por cada transaccion, en
cada detalle de los productos en el voucher que se le entrega? 3 4% 81% 20% 80%
5. ¢Facilita el personal de caja mediante medios tecnoldgicos la transparencia de la 9 3% 84% 20% 80%
informacion para la adquisicion de los productos?
17. ¢Es planificado en el supermercado el horario de apertura de cada médulo de
caja para la gestion de pago por parte de los clientes? 1 3% 87% 20% 80%
3. ¢Podria el personal de caja realizar facilmente el cobro por concepto del consumo
de productos mediante distintos medios de pago (tarjetas, c6digo QR, entre otros)? 1 3% 91% 20% 80%
13. ¢Usa el personal de caja alguna identificacion para ejecutar el proceso de pago
por la adquisicion de productos por parte de los clientes? 1 3% 93% 20% 80%
14. ¢ El personal de caja evita compartir sus accesos (clave) con otro personal para

1 3% 96% 20% 80%

que este realice el cobro por la adquisicion de productos por parte de los clientes?
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De acuerdo a lo que se puede visualizar en la figura nimero y 5 y tabla 5, en la elaboracion
del diagrama de Pareto se puede observar e identificar cuales son los problemas que
surgen para el uso de una nueva tecnologia para la gestion de pagos, los dos problemas
que sobresalen entre las preguntas que se ha elaborado son la 9 y 10; en la encuesta que
se hizo al personal de caja del supermercado se puede identificar estos dos factores porque
Ilegan al tope del 80% por ciento del acumulado, demostrando que los trabajadores del
area mencionada no disponen de tecnologia moderna y en este caso NFC o tecnologia de

contacto para el cobro por consumo de mercaderia por parte de los cliente.

En la pregunta nimero 9 se puede identificar que el personal de caja no cuenta
con POS de contacto que aceptan pagar por esta modalidad y de manera més répida y
eficiente, se entiende que esto se ve reflejado al poco conocimiento que se tiene por esta
tecnologia, a su vez en la pregunta nimero 10, que esta relacionado con el primer
problema, los colaboradores de caja indican que no se sienten seguro de realizar
transacciones por esta modalidad tecnologia NFC o de contacto, pues no tuvieron la
capacitacion para poder ejecutar el proceso de cobro por concepto de consumo de
productos o porque desconocen que existe el pago y o esta implementado en la

organizacion.



Resultados cualitativos

Conclusiones aproximativas de la categoria gestién de pagos y sus indicadores

=55 para la tarjeta de crédito es
indispensable que el cliente
presente Su.

para la tarjeta de crédito es
indispensable que el cliente
presente su documento de
identificacion porque ayuda a
comprobar y verificar que es
propietario de |a tarjeta, porque el
dinero que se cobra pertensce a
una entidad financiera y para
poder utilizar ese dinero es
indispensable que el cliente
presente el DNl en el caso de la
tarjeta de débito no es necesario
porque las personas pagan con
una clave personal,

:2 muchas veces los dientes ven un
precio diferente en las gondolas
porg...

muchas veces los clientes ven un
precio diferente en las géndolas
porque muchas personas a veces
cogen productos y lo ponen en los
lugares que no corresponde ahi es
donde los clientes desisten de llevar
el producto.

:8 ayudaria a que las personas se
sientan seguras de cancelar el
producto.

ayudaria a que las personas se
sientan sequras de cancelar el
producto que estin consumiendo y
cuando lleguen a caja no se
sorprendan cuando el monto que se
e cobra sea diferente al que
revisaron antes de pasar por caja

1 en este madulo diferenciado las
personas de seguridad pedran
observar...

en este médulo diferenciado las
personas de sequridad podrén
observar que los productos que
estan consumiendo las personas
estn siendo canceladas y se
evitaria que los clientes puedan
salir del establecimiento con los
pagos realizados.

=) 7:4 Seria conveniente de acuerdo a
«coma se plantea el tema de cobros
por L.

Seria conveniente de acuerdo a
como se plantea el tema de cobros
por los productos que consumen
los clientes, en el supermercado
muchas personas estén
acastumbrados a pagar los
productos que llevan y algin
producto que consumen dentro del
establecimiento no lo pagan.

(=) 5:4 ayudaria a realizar el cobro por

los productos que consume mas
rapido,...

ayudaria a realizar el cobro por los
productos que consume mas
rapido, con esto el personal de caja
ahorra tiempo cuando los clientes
realizan los pagos y evitan de estar
verificando la veracidad de la
moneda en caso paguen con
efectivo.

(=) 6:4 ahorra mucho tiempo para

cancelar el producto, es mas rapido y
SEqUID.

ahorra mucho tiempao para cancelar
el producto, es mds rapido y sequro
para los cajeros porque evita que las
personas puedan cancelar con
billetes y/o monedas falsas que
ocurre con mucha frecuencia,

(=73 de acuerdo a como se plantea el

tema de cobros por los productos
quec.

de acuerdo a como se plantea el
tema de cobros por los productos
que consumen los clientes, en el
supermercado muchas personas
estan acostumbrados a pagar los
productos que llevan y algin
producto que consumen dentro del
establecimiento no lo pagan.

Figura 5. Red informativa de la subcategoria recursos
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Analisis de la subcategoria recursos

De acuerdo a la entrevista realizada en el supermercado se pudo identificar que de acuerdo
a la subcategoria recursos correspondiente al indicador confiabilidad, el entrevistado
respondio que si los clientes realizan el pago con tarjetas de creditos es necesario que
presente su identificacion para que se pueda validar que es propietario de la tarjeta y asi
poder realizar futuros cambios que quieran realizar, pues muchas veces los productos que
consumen no es el mismo que pueden ver en la gondola porgue los clientes tienden a
poner los productos que desisten llevar en el lugar que no corresponde, al implementar el
pago con tecnologia NFC los clientes se van a sentir mas seguros de poder pagar porque
el pago dependeria de los productos que el cliente mismo va a escanear y pagar, para ello
seria necesario habilitar un modulo diferenciado donde las personas de seguridad puedan
validar y verificar si el producto que esta saliendo de tienda esta siendo cancelado o no
porque muchas veces las personas estan acostumbrados a no pagar un producto que
consume dentro del supermercado y lo puede dejar en otro lugar abierto y ya sin validez

para que otra persona lo adquiera.

En el indicador disponibilidad se tendria que identificar factores internos de la
empresa y quiénes serén sus consumidores potenciales con la tecnologia NFC, pues las
cajas de este modulo tendré un personal que lo oriente asi ahorrarian mas tiempo porque
ya no se encargaria de cobrar directamente ni tener que estar verificando la veracidad de
la moneda a su vez que este método de pago seria mas seguro para los clientes, claro que
esto deberia de estar relacionado con un tema de seguridad para que las personas que
consuman paguen por todos los productos que lleven en el carrito de compras, pues
siempre va a existir personas que quieran burlar la seguridad al comprar varios productos

y no cancelar por uno de ellos.
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=712 Mo, porque al ser un page
donde na interviene ningun person;
de la em...

Mo, porque al ser un page dond
no interviens ningtin parsonal de la
empresa =l personal de seguridac
tendra que estar atento a cada
persana que cancele su products y
e tendria que verificar =i ez que
esta cancelando todos los
productos que lleva

&9 5i, parque se tiene que revisar el
billete, para una persona que sabe..

Si, porgue se tiene que revisar el
billete, para una persana gue sabe
wer el billete © moneda ne va o ser
muche problemas perc en muchas
ocasiones trae inseguridad

— 2

= 5:7 ahorra tiempo al personal de cajs

¥ evita que estén pagando con
billet...

ahorrs tiempo al parsonal de <

%
evita que estén pagando con
billetes falsas, si los clientes pagan

puada faltar o sobrar diner
cierre de esta y genera un mejor
cantrol al maments de entregar el
cierre de caja cuando term
rurmo,

611 serfa benencioso para e personal
anarrara mucne tempo

espera de los clientes para cancelar
los productos que consumen, muy
aparte evitariasmos el fraude ya que
muchas personas vienen con billetes
falsos a cancelar sus productos o
con fajos de billetes rotos,

(5 719 el personal de caja ez quien
walida la informacian de page,

los productos que salen de tienda
sean cancelados y evitan que haya
hurtos de mercaderia dentre del
establecimienta.

se tiene que revisar el billete,
Parn Una PErEONE QU SAbE Ver of
bil

e tiene que revisar el billete, para
una persona que sabe ver =1 billete
© maneda ne va a ser much:
problemas pero en muchas
ocasiones trae inseguridad y esto
hace que exista Un HEMpo Sxtra
para verficar la autenticidad del
dinera.

E.2. Verificacion =

51 Mo, poraue siempre existe
personas que trata de realizar Pagos
con efe...

No, porque skempre existe parsonas

Que trata de realizar pagos con

efective con billetes que pusden ser

falsos y el personal de caja tiene que

= 710 Todo el movimiento dentro del
establecimiento comercial se sigus
por c.

Todo el movimiento dentro del
establecimiento comercial se sigue
por camaras por temas de
seguridad, en este caso seria ideal
una camara especifica que pued
estar enlazada al métoda de pago y
=i lee un products que no estd
siendo cancelads emita una alarta

= 6:3 Mo, porque muchas personas

cogen algin producto y 1o penen en
el lugar..

Mo, parque muchas personas cegen
algin products y lo ponen en el
lugar incorrects, no de donde lo
sacaron y cuando los clientes
observan ese producta piensan que
©l precio carresponde a ese
products generande confusién y
maolestia al consunmid

() 5:6 Todos los sistemas que se usa en
18 organizacion son seguros, perc

Todos los sistemas que se usa en |a
organizacion son seguros, pero
siempre hay algunas fallas que
pueda hacer que los POS cobren
doble pera 30 se puede regularizar
Bunque el Proceso es un POCo
tediose para =l usuario ¥ hace que
el cliente se sienta fastidiada por la
falla del software.

= 716 a1 ser un pago donas NG
Interviens ningun personal
empresa el pe...

estar atento a cada persona que
cancele su producto y se tendria
Que verificar si es que esta
cancelando todos los productos que

leva y no se dard abasto para poder
verificar a todas a5 personas que
pasaran por eza caja y saldran
pagando por otra caja,

%l siempre existe personas que

trats de realizar pagos con efective

<on b...

siempre existe personas que trata
de realizar pagos con efective con
billetes que pueden ser falsos y el
personal de caja tiene que estar
revisando o en algunos casos
consultado al companero (en caso
no esté el supervizor de caja) para
verificar la veracidad de la moneda
y terminar la transaccion gue
realicen loz clientes, por allo
consideran factible que todos los
productas que se consume en =
permercade puedan ser con

tarjeta,

- ElTiempo & *

) 5:9 ahorra tiempo al personal de caja
aue estén pagando con

v e
Bitle

shorra tiempo al personal de caja y
evita que estén pagande con
billetes falses, si los clientes pagan

con tarjeta todos los consumes
ayudan a que al parsonal de caja le
pueda faltar o sobrar dinerc al

cierre de esta y genera un mejor
control al momente de entregar el
cierre de caja

Figura 6. Red informativa de la subcategoria informacion
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Analisis de la subcategoria informacion

En la subcategoria informacion se tomaron los siguientes indicadores: capacidad e
informacidn; de la informacion que se pudo extraer en las entrevistas se pudo conocer
que del indicador capacidad seria beneficioso para el personal de caja que se pueda
implementar un nuevo modelo de pago por la adquisicién de productos porque ayudaria
en ahorrar tiempo de cobro y disminuir el tiempo de espera de los clientes evitando la
insatisfaccion por la demora, a su vez esto generaria un mejor control al momento del
cierre de caja y que el cajero pueda realizar el cuadre sin perdidas, validando la
informacion de pago y enfocandose en los productos que salen de la tienda y que estan
siendo cancelados por los clientes. Del indicador seguridad el entrevistado sefiala que al
ser un nuevo modelo de pago, donde no existe la intervencion directa de un personal de
caja, se deberia velar que los productos que estén saliendo de tienda sean cancelados, pues
muchas personas consumen los productos dentro del supermercado y por no pagar lo que
hacen es dejar el producto abierto en cualquier lugar del establecimiento, también se
encuentran las personas que escogen un producto y mientras van caminando desisten
Ilevar el producto y lo dejan en un lugar que no corresponde y cuando algdn cliente toma
el producto y desea cancelarlo, se da con la sorpresa que el precio es diferente y genera

tiempo extra en caja para la validacion de la mercaderia.

De la subcategoria mencionada, de acuerdo a lo comentado por los entrevistados,
se consideran 2 categorias emergentes relacionadas; la primera hace referencia a la
optimizacion del tiempo que ocurre en caja, pues muchos colaboradores tiende a demorar
en realizar el cobro por estar revisando la veracidad del billete 0 moneda causando
inseguridad al ejecutar el proceso de cobro por consumo de productos por parte de los
clientes; al tener un nuevo método de pago se estaria ahorrando el tiempo y evitando
adquirir dinero falso; la segunda categoria emergente identificada es la verificacion de la
informacidn de pago, debido a que muchas personas pagan con moneda falsa o pagan por
parte de la mercaderia y cuando el personal de seguridad valida el voucher de pago los
clientes evaden el cobro de algunos de estos con un voucher diferente o camuflando el

producto.
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Analisis de la subcategoria procesos

En la entrevista que se ha realizado a los colaboradores del supermercado (personal de
caja, seguridad) y que corresponde a la subcategoria procesos se tomaron 2 indicadores,
el primer indicador conocimiento muestra resultados de como el personal de caja debe
tener bien definido el proceso de cobro y los métodos de validacion del billete en caso el
cliente cancele en efectivo, es fundamental que el personal conozca estos procesos para
su correcto funcionamiento dentro de la organizacion porque evita demoras en las laboras
que realizan; al ser modulos de cajas el personal que esta capacitado deriva a las personas
a los modulos segun corresponda y al momento de ejecutar el proceso de cobro valida la
informacion que brinda el cliente para efectuar satisfactoriamente el pago. El segundo
indicador es la documentacion, el propoésito de esta es que el personal sepa los procesos
y como deberia responder frente al pago que pueda realizar un cliente con moneda falsa
y/o cuando cancele con una tarjeta que no corresponde, para detectar que se sigan los
procesos, el establecimiento realiza auditorias internas para la validacion de estas,

verificando que el personal cumpla a cabalidad con la verificacion del manual.

Del andlisis que se pudo extraer de la entrevista, se consideran 2 categorias; los
entrevistados concuerdan en la optimizacion del tiempo que existe al momento de revisar
la veracidad del dinero y que en muchas ocasiones causa inseguridad en el personal de
caja, la segunda categoria que se considera, es la verificacion de la informacién de pago;
al existir muchas personas que llevan moneda falsa también existen personas que se
apersonan con un voucher que ya fue pagado y lo vuelven a pasar evitando pagar
nuevamente por los productos que llevan y si se implementa un modulo de caja donde a
futuro va a funcionar sin la participacion directa e indirecta de un personal de caja, se
tiene que verificar y validar que los clientes que usen este método de pago puedan
cancelar los productos y que el voucher de pago sea Gnico y pueda ser identificado por el

producto y consumo que se realice.
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Categoria emergente

Definicion basica

Gestion del tiempo

El tiempo es la magnitud con la que se mide el
desenvolvimiento de los procesos y, por tanto, su
rendimiento y las posibilidades de mejora de un

proceso (Cuatrecasas, 2010).

El tiempo se despliega como un abanico desde el
cual se trazan perspectivas considerando posibles
vias de desarrollo hacia el futuro, y se bucea en los
recursos y necesidades para enfrentarlo (Manucci,
2004).

Una organizacion vivible y viable es, al tiempo,
aquella capaz de adaptarse a su contexto y, a la vez,
transformarlo, en la lucha incesante mas no
paranoica, ni ingenua por ser socialmente

responsable (Munera, 2007).

Ser puntuales, planificar, dar prioridad a las tareas
mas importantes y urgentes, organizar la mesa de
trabajo, desterrar la mania por la perfeccion
innecesaria, tomar iniciativas, utilizar racionalmente
las tecnologias, no perder la concentracion, reducir
al minimo las interrupciones durante la jornada. Son
normas que todos debemos seguir para un mejor
aprovechamiento del tiempo (Buqueras y Cagigas,
2017).

La gestion del tiempo supone planificar y distribuir
el trabajo de tal modo que cada accion se realice en

el momento adecuado (Gonzales, 2012).

Para asegurar que lo que se ha comprado cumple con
los requisitos, es necesario establecer la manera de

aprobarlo previo a su recepcion. Esto deberia
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Verificacion de la informacion

realizarse a través de la comprobacién de lo que nos
entregan, es decir, si cumple con los requisitos

establecidos en el pedido (Nava y Jiménez, 2005).

Las empresas deben definir cuales son las
necesidades para generar y poder mantener los
registros de la verificaciéon de productos adquiridos
y las comunicaciones con proveedores, demostrando
que se cumplan las especificaciones de adquisicion
que el establecimiento establezca (Esponda,
Penalva, Palavicini y Navarrete, 2001).

Se busca verificar o confirmar determinada
informacién o verificar que hemos entendido bien
determinadas ideas o propuestas del cliente (Garcia,
2009).

Es necesario verificar el conjunto de datos y revisar
los cuestionarios, o al menos una parte, para detectar

posibles errores (Rosendo, 2018).

Para producir el avallo mas preciso posible, cada
venta utilizada como comparable se debe
inspeccionar y se debe verificar el precio y los

términos (Gutiérrez y Jacobus, 2009).

Cuadro 4. Categoria emergente y definiciones basicas

Fuente: Elaboracién propia
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De la figura 8 que pertenece a la subcategoria recursos, se pudieron analizar dos
indicadores, el primer indicador que corresponde a disponibilidad indican que los
trabajadores del supermercado, siempre estdn en condiciones de recepcionar tarjetas de
crédito u otros medios para ejecutar las transacciones de pago y que si se logra
implementar un mddulo con el uso de tecnologia NFC, este ayudaria a minimizar el
tiempo que permanecen los clientes en fila de espera; de los encuestados, sefialaron que
el personal de caja puede ejecutar el cobro con diferentes medios de pago e hicieron

hincapié que es necesario una interfaz amigable para poder ejecutar sus procesos.

El segundo indicador, confiabilidad, los encuestados sefialaron siempre facilitan
el uso de nuevos métodos de pagos a los clientes que pasan por caja a cancelar sus
consumos, brindando informacion necesaria del funcionamiento de este, sin embargo el
20% del personal encuestado, indica que a veces recibe capacitacion para realizar cobro
con nuevas tecnologias y que si se implementa un nuevo método de pago con tecnologia
NFC, los clientes se sentirian méas seguros de poder realizar el pago, pues serian

autonomos al momento de realizar sus compras en el supermercado.
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Fuente: Elaboracion propia
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En la figuro nimero 9 que corresponde a la subcategoria procesos, se tomaron los
indicadores, documentacién, donde los encuestados sefialan que siempre realizan
transacciones de pago que no son necesariamente con efectivo, pues el método de pago
es frecuentemente tarjetas de credito y débito; donde sefialan que se debe conocer el
proceso Y las acciones a tomar en caso el pago que realice un cliente sea con moneda
falsa; En este mismo indicador los encuestados indican que no se dispone de tecnologia
moderna como el caso de NFC para que se pueda realizar algun tipo de documentacion
que se requiera usar para ejecutar el proceso de pago por la adquisicion de productos,
incluso el 56.67% de los encuestados nunca dispuso de tecnologia NFC para cobrar por
los productos que consumen los clientes. El segundo indicador que corresponde a la
subcategoria procesos es el de conocimiento, en este indicador los encuestados sefialan
que el personal de caja siempre confia en las transacciones de pago electronico al
considerarlo mas rapido y que ahorra tiempo, pues confian en los datos que se registran
en las tarjetas y el pago que se estd procesando; si un cliente cancela con efectivo el
personal deberia identificar la veracidad de la moneda y esto tomaria méas tiempo que
cuando cancele con tarjeta; en la figura se muestra que el personal de caja del
supermercado casi hunca se sentiria seguro de realizar transacciones con tecnologia NFC,
pues no disponen del POS con NFC en sus modulos de caja y muchos de ellos desconoce

como es el funcionamiento con este método de pago.

De la figura en mencion se pudieron conocer dos categorias emergentes; el
primero, tiempo, los encuestados sefialaron que si se implementa un médulo que acepte
el pago que realicen los clientes con tecnologia NFC ayudaria a optimizar el tiempo y les
permitiria desenvolverse mejor en el area de trabajo, a su vez ayudaria a planificar de una
mejor manera la distribucion de los médulos al momento de apertura y cierre. La segunda
categoria, verificacion, los encuestados indican que se deberia definir el método de
verificacion de los productos que los clientes consumen para validar la informacion de
los pagos que realizaron, identificando que el pago sea unico confirmando la informacion

que se brinda en el voucher y POS con NFC.
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La figura nimero 10 de la subcategoria informacion se tomaron los siguientes
indicadores, la primera que es capacidad; los encuestados en este indicador sefialaron
siempre tienen la iniciativa de proponer nuevos procesos de mejora para el &rea de caja 'y
que seria beneficioso para el personal que se pueda implementar un nuevo modelo de
pago por la adquisicién de productos por parte de los clientes porque ayudaria a ahorrar
tiempo al momento de cobrar y disminuiria el tiempo de espera de los clientes en la fila
de espera; de los encuestados en esta misma pregunta indicaron que siempre se identifican
al momento de realizar el apertura de un médulo de caja para que puedan realizar el cobro
por los productos que consumen los clientes a su vez, siempre evitan compartir su
credenciales con sus compaferos. El Segundo indicador, seguridad, el personal
encuestado sefiala que siempre se tiene planificado el horario de apertura y cierre del
modulo de caja y el personal que se va a colocar en el modulo para tener un control de
los puntos de venta; los encuestados sefialan que siempre se puede realizar la verificacion
de los productos que los clientes desisten llevar, pues indican que siempre suelen
consultar el pago que realizan en cada detalle del voucher a su vez indicaron que con un
nuevo método de pago se deberia velar por que los productos que estan consumiendo los

clientes sean cancelados al momento de salir del establecimiento.

De la misma figura se pudo extraer dos categorias emergentes donde los
encuestados y entrevistados coinciden; la primera categoria, tiempo, sefialan la
optimizacion del tiempo que existe al momento de revisar la veracidad del dinero y que
en muchas ocasiones causa inseguridad al personal de caja, la segunda categoria
emergente que se ha encontrado es verificacion, donde los encuestados indican que es
necesario verificar la informacidn de pago y el tipo de moneda con que pagan los clientes,
debido a que muchas personas cancelan sus productos con moneda falsa, si el cliente
cancela con tarjeta se deberia de verificar si la identificacion del cliente concuerda con la
tarjeta de crédito o débito, pues es indispensable que se pueda establecer la forma de

aprobar la transaccion previa validacion del pago realizado.
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4.2 Propuesta

4.2.1 Fundamentos de la propuesta

En la actualidad muchas empresas tienden a innovar sus operaciones, esto lo hacen
implementado medios tecnoldgicos en sus organizaciones 0 mejorando sus procesos con
buenas practicas; los avances tecnoldgicos se desarrollan a pasos agigantados y las
empresas tienen que tener la capacidad de adoptar estos cambios, una de teorias que
pueden apoyar al desarrollo y adaptacion de la implementacion de nuevos sistemas en sus
negocios es la teoria de sistemas, en ella se indica que muchos de los problemas que
tenemos en la actualidad se pueden mejorar automatizando los procesos y que una de las
herramientas que ayudan a este proceso es la utilizacion de los desktops 0 méas conocidos
como computadoras, se debe tener presente que para tener buenos resultados en la mejora
es fundamental tener presente a especialistas en sistemas para el soporte necesario.
Podemos decir que en la teoria de la informacion aporta mucho en la adopcion de
transferencia de informacion entre el hombre y la maquina generando mecanismos que

ayudan a una buena interaccion para la implementacion de los proyectos.

En la presente investigacion, y de acuerdo a las encuestas se puede afirmar que
uno de los procesos que aqueja al area de caja es la gestion de pagos que existe en la
actualidad, muchas personas realizan el pago de sus consumos con tarjetas pero existe un
poco de temor por el tema de la inseguridad y méas aun con las nuevas formas de robo
informatico, clonacion, y lo que ultimamente Ilama mucha la atencion es que solo es
necesario copiar los cddigos CSV de las tarjetas de plastico para cometer un tipo de delito

informatico.

Otra de las causas que hacen que los pagos sean un poco lentos en los modulos de
caja es la poca seguridad que tiene el personal de caja cuando recepciona billetes que
pueden entregar algunas personas para cancelar sus productos que en algunos casos es

dificil de verificar por el desgaste del billete.

La teoria del consumo electronico forma parte importante para mejorar los
procesos de pagos, especialmente en los denominado “milennials”; hoy en dia muchas

personas realizan las compras de boletos de cines, vuelos, compras en internet y muchos
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mas a traves de sus teléfonos inteligentes la actualizacion y desarrollo de estos ha ido
incrementadndose de manera exponencial que hoy en dia permite una mejor interaccion
para poder usarlo como dinero electrénico pues almacena los datos de la tarjetas de
crédito y permiten realizar pagos mediantes las aplicaciones que puedan existir en el
mercado actual, esta teoria se apoya en otra teoria, la teoria de la conectividad, segun las
afirmaciones de esta teoria, indican que estas se ayudan del aprendizaje de las

integraciones de los sistemas de informacion generando un mejor flujo de informacion.

Para poder enlazar y conectar la informacion que generan los pagos que realizan
los usuarios se debe tener conocimiento de las gestiones financieras que existen en el
supermercado, los flujos y las propuestas de gestion de pago que se usan actualmente y
cuéles son los procesos que se usan a fin de poder mejorar y adaptar el nuevo sistema de
gestion de pagos, esto para poder llegar a maximizar la rentabilidad dentro de la
organizacién y tomar en cuenta cuales son los riesgos a los que se somete el supermercado

al implementar un nuevo sistema en sus médulos de pago.

El desarrollo de la solucidn que se estd proponiendo para la gestion de pagos en
el supermercado va ligado a las teorias ya mencionadas, se esta proponiendo el disefio de
un nuevo sistema de pago en el supermercado con tecnologia Near Field Communication
0 mejor conocida como NFC; esta tecnologia ya lleva afios en el mercado pero su
conocimiento en el Perl es escaso, con esta tecnologia se plantea que la persona,
[lamémosle cliente que ingrese al supermercado pueda cancelar su producto sin la
intervencion de un personal de caja y en un médulo diferenciado que por el momento solo
permita llevar un maximo de 10 unidades de los productos que desea consumir, el cliente
pueda escanear sus productos verificar el precio y cancelar con su tarjeta a través de un
POS con lector de NFC.

El sistema de gestion de pagos con NFC permitira al usuario ser auténomo en el
pago de los productos que consume, esto lo realizara con los nuevos procesos que se desea
implementar en el area de caja y modulo diferenciado, esta propuesta tiene como fin
maximizar las ventas y la disminucion de las filas en horas punta y a nivel general, pues
en muchos casos algunas personas no estan satisfechas porque a veces para cancelar dos
o tres unidades de productos tienen que esperar por mas de 5 minutos y en ocasiones
demora mas si en el area de caja alguna persona que esta cancelando su producto tiende
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a realizar cambio, paga en efectivo, o estd disconforme con algunos precios; la
implementacion de este nuevo permitird automatizar algunos puntos de caja y ahorrar

costos en los recursos de la empresa como en el personal de caja.

4.2.2 Problemas

Del resultado que se pudo obtener de las encuestas que se realizaron a los trabajadores
del area de caja y entrevistas realizadas a los jefes de caja y como parte de prevencion al
personal de prevencién/seguridad del supermercado, se pudo identificar cuales son los

problemas principales en la gestion de pagos del supermercado.

Para el primer problema que se ha detectado es la falta de tecnologia moderna para
agilizar el proceso de gestion de pagos, si bien es cierto se cuenta con POS en los modulos
de pago del supermercado, en algunos casos estos POS son antiguos y no permiten la
lectura de tarjetas o conexiones NFC que existe en los celulares inteligentes actuales, se
pudo conocer también que muchos de los POS actuales tienden a demorar en procesar el
cobro de los productos que realizan los clientes o que el sistema en ocasiones falla y piden
cambiar de POS para ejecutar el pago de los productos generando mas tiempo en la fila
de espera y molestia en el consumidor.

En el problema numero dos, es la desconfianza en los datos de las tarjetas de
crédito sin identificacion del cliente, es decir, muchas personas que cancelan sus
productos Y la tarjeta es de crédito los usuarios en algunas ocasiones cuando tienen que
firmar el comprobante de pago su firma difiere a la del DNI o a veces olvidan su
documento de identidad y por normas del establecimiento no se puede procesar un pago
si el cliente no tiene el documento en fisico el cual genera molestias en el usuario porque

no se le acepta el pago por no tener la informacion que se solicita para ejecutar su compra.

El ultimo problema que es el tercero, es el desconocimiento del uso de la
tecnologia NFC para los pagos en caja, muy aparte de que el supermercado no tiene
disponible POS con lector de NFC, muchos de los trabajadores desconocen este nuevo
medio de pago y que algunos comercios de comida rapida ya tienen implementado en sus
organizaciones que al punto de vista comercial genera un poco de retraso en la adopcién

de nuevos métodos de pagos modernos en la organizacion.
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Con la propuesta para implementar el nuevo sistema de pago con tecnologia NFC ayudara

a solucionar gran parte de los problemas mencionados, permitiendo que el usuario

experimente una nueva forma de realizar compras en el supermercado interactuando de

una forma maés sencilla y segura con los pagos que realiza, pues el cliente sera el

encargado de pagar los consumos que esta realizando.

4.2.3 Eleccién de la alternativa de solucion

De acuerdo al analisis que se ha realizado y de acuerdo a los problemas que se lograron

identificar se esté planteando cuatro alternativas de solucion para poder mejorar la gestion

de pagos en el supermercado y que se describen en la siguiente tabla.

Tabla 8

Eleccidn de la alternativa de solucién

NO

Alternativa de solucién

Descripcion

1

Actualizar los POS de pago para el
cobro por la adquisicién de productos.

Adaptacién de tecnologia moderna para
la lectura de tarjetas a contacto en

teléfonos moviles.

Implementacion de un nuevo sistema de

pago con tecnologia NFC.

Actualizar los dispositivos POS del
supermercado, esto con el fin de que al
momento de plantear la propuesta de
cobro con tecnologia NFC se encuentre
adaptado el nuevo método o modelo de
pago, a su vez puede funcionar como
modelo de pago rapido donde el lector
POS no solicite el documento de
identidad del cliente para procesar el
pago de sus compras.

Los sistemas de pagos que se
implementen en el supermercado
pueda ser genérico, en este caso el POS
que se va a implementar pueda tener
lectura de las aplicaciones NFC que
estan instalados en los dispositivos
moviles sin tener la necesidad de estar
descargando aplicaciones de terceros o
adaptando una nueva forma de pago
que pueda demandar mas tiempo al
cliente.

Implementar el nuevo sistema de pago
con tecnologia NFC que brinde una
mayor seguridad en las transacciones
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de pago que realicen los clientes, para
ello solo se va a necesitar adaptar la
tecnologia en el supermercado vy
estandarizando los procesos de pago.

4 Creacion de nuevos modulos de caja Crear 0 habilitar maodulos
para pagos diferenciados. diferenciados en el supermercado para
su instalacion, esto permitira dar una
mejor vista del uso que se le da al
nuevo método de pago y un mejor
seguimiento de las compras que los
clientes realicen, como el pago con
tecnologia NFC no va a necesitar la
participacion de una persona se va
tener que habilitar este modulo en un
area que pueda distinguir el personal de
seguridad a fin de evitar robos en el
establecimiento.

Fuente: Elaboracién propia

Para la seleccion de la mejor alternativa de solucién se ha elaborado un cuadro utilizando
indicadores para poder evaluar los aspectos mas importantes para seleccionar la mejor
alternativa de solucion, dentro de los indicadores se esta considerando 5 alternativas como

son el costo, tiempo, el impacto econdémico, tecnoldgico y social.

Tabla 9
Alternativas de solucion
NP Alternatl_v,as de Tiempo Costo Impact Impact Impact Total
Solucion oecon. otec. osocial
Actualizar los POS de
| Pagopara el cobro por 3 3 4 3 4 34

la adquisicion de

productos.

Adaptacion de

tecnologia moderna
2 para lalectura de 2 3 3 2 4 3

tarjetas a contacto en

teléfonos moviles.

Implementacion de

un nuevo sistema de

pago con tecnologia

NFC.



Creacion de nuevos
4 mddulos de caja para
pagos diferenciados.

3 2 3 2 4
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2.7

Fuente: Elaboracién propia

Segln lo que se puede apreciar en la evaluacion realizada se esta seleccionando la

alternativa de solucion 3 que es, implementacion de un nuevo sistema de pago con

tecnologia NFC pues esta alternativa cuenta con un 4.1 de puntaje y es mayor a las otras

tres alternativas mostradas.

4.2.4 Objetivos de la propuesta

Para la presente investigacion se esta proponiendo la implementacion de un sistema de

gestién de pagos con tecnologia NFC para los cuales se esta planteando tres objetivos

con el fin de brindar una solucion éptima en el &rea de caja por el consumo de los

productos del supermercado, entre los objetivos tenemos los siguientes:

Objetivos de la propuesta

brindando mejores consideraciones y
nuevos requerimientos para ejecutar el

proyecto.

o L Tiempo
Objetivos Descripcion
(fecha)
Mantener  actualizado y | Se realizard un analisis de la propuesta y sus
agilizar los sistemas de pago | precedentes, estudiando los requerimientos
en el supermercado y realizando la reunién con los interesados
a fin de que se pueda proponer los tiempos | 01/01/20
y flujos en caso de desarrolle la propuesta o | 01/03/20
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Generar confianza en los
empleados con un nuevo
sistema de verificacion de

datos

Uno de los problemas que se genera en los
empleado de caja y los jefes coincidieron en
ello es el tratamiento de los datos, de
acuerdo a los requerimientos y reuniones se
realizara la estructuracion de los procesos y
disefio para el funcionamiento del nuevo

sistema de pago.

01/01/20
31/01/20

Optimizar el tiempo en el
proceso de cobro en caja con
modulos  diferenciado para
los clientes que cuenten
tarjeta o aplicacion NFC en

sus dispositivos moviles

Al ejecutar la propuesta para mejorar la
gestion de pagos en el supermercado se
pretende maximizar las ventas y generar
mayores ingresos, a su vez generar ahorro,
cuando se implemente el nuevo sistema de
pago se con la tecnologia NFC se estara
optimizando el tiempo en el pago por la
adquisicion de productos, esto estara
disponible en mddulos diferenciados para
los clientes que cuenten con la tecnologia
necesaria ya sea a través de la tarjeta
plastica o por el dispositivo inteligente, este
altimo debe tener instalado la tecnologia

NFC para su lectura en los POS

01/01/20
11/02/20

Cuadro 5. Objetivo de la propuesta

Fuente: Elaboracién propia

4.2.5 Justificacion de la propuesta

En la presente investigacion de la implementacién de un nuevo sistema o modelo de

gestion de pagos utilizando la tecnologia Near Field Communication — NFC se enfoca en

la transformacion digital, esta transformacion ya se viene desarrollando en varios paises

y sus resultados son favorables para las organizaciones, porque automatizan los sistemas

de pagos ahorrando dinero y tiempo en el area de caja. El estudio se encuentra justificada,

pues, el supermercado va a tener una mejor fluidez en el area de caja generando mayor

satisfaccion en los clientes al ofrecer una nueva alternativa de pago que mejore su

experiencia dentro del establecimiento.
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Se plantea la propuesta de nuevo sistema con tecnologia moderna adaptandose a los
cambios y actualizaciones tecnoldgicas que existen actualmente y para que el
supermercado este a la vanguardia de la tecnologia, la implementacion de un sistema de
gestidn de pago con una tecnologia que esta en constante evolucion va a ayudar a penetrar
mas rapido en las personas ya que el comercio electrdnico es lo que se esta usando en los
ultimos afios y la mayoria de las personas en este caso “milenniasl” son los que mas lo
usan. Los POS con lectura de NFC aportara de manera significativa, si bien es cierto se
ahorra en la mano de obra al ser un médulo sin la presencia de una persona que atienda
de manera presencial, permitira al supermercado a reorganizar la distribucion de las tareas
del personal de caja reasignando nuevas tareas en la empresa, el nuevo modelo de pago
con NFC va a generar mayores ventas y clientes nuevos que experimenten el nuevo

método de pago con una nueva perspectiva para los consumidores.

4.2.6 Desarrollo de la propuesta

Objetivo 1

Implementar un nuevo sistema de gestion de pago con tecnologia NFC, esto para
mantener actualizado los sistemas del supermercado y agilizar los sistemas y métodos de

pago para una mejor experiencia del cliente.

Actividades a desarrollarse

N° Actividad Inicio Dias Fin

1 Anélisis y precedentes de la 1/01/2020 4 5/01/2020
propuesta.

2 | Estudios de requerimientos. | 6/01/2020 3 9/01/2020

3 | Elaboracion de procesos. 10/01/2020 3 13/01/2020

4 |Adaptacion de nuevo flujo) 51509 5 19/01/2020
de pago.

5 | Analisis de los procesos de| 51 /5020 4 24/01/2020
area de caja.
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g |Disefio ~del diagrama) .., 005 20/01/2020
arquitecténico.

; Creacion del prototipo de la 30/01/2020 2102/2020
propuesta.

8 Desarrollo del prototipo de 3/02/2020 8/02/2020
la propuesta.

9 |Revision de la propuesta. 9/02/2020 11/02/2020

10 |Validacién de la propuesta. | 12/02/2020 14/02/2020

17 |Documentacion  de 15/02/2020 17/02/2020
propuesta.

1p |Capacitacion - de 18/02/2020 22/02/2020
propuesta.

13 |Puesta en marcha de 23/02/2020 25/02/2020
propuesta.

14 | Primera evaluacion. 26/02/2020 28/02/2020

15 |Cierre de la propuesta. 29/02/2020 1/03/2020

Cuadro 6. Objetivo 1, desarrollo de la propuesta

Fuente: Elaboracién propia

Desarrollo de la Solucion

1. Identificacion de los requerimientos

Para la identificacion de los requerimientos de la propuesta, se especifica los detalles de

acuerdo a cada item funcional y los no funcionales en los siguientes cuadros.
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Identificacion de requerimientos funcionales

ID Requerimiento

Descripcion

FR1 Priorizar la documentacion

y planteamiento de ideas

Tener documentado las propuestas que se

desean implementar

FR2 Control de datos

Realizar la creacion de normas para la

proteccion de datos

FR3 Autenticacién

Validar los pagos que se efectien mediante

tecnologia NFC

FR4 Consulta de saldo

Permitira validar el saldo de la tarjeta o
aplicativo al momento de pasar por el POS

FR5 Andlisis de datos

Verificar y comparar los flujos en la gestion de

pagos que existe en el supermercado

FR6 Disefio de diagramas

Creacion de los diagramas para la revision de

los flujos a implementar.

FR7 Informes

Va a permitir la observacion de los informes

que se generen en los pagos

FR8 | Reportes

Permitira generar reportes de las ventas que se

generen en la organizacion

FR9 Almacenamiento de datos

Permitira guardar la informacion del cliente en
el sistema a fin de conocer sus preferencias con

las compras.

FR10 | Validacion de datos

Permitira identificar la identificacion de la
tarjeta o aplicativo que se esté usando para
realizar el pago.

Cuadro 7. Requerimiento funcional.

Fuente: Elaboracién propia
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Identificacion de requerimientos no funcionales

ID

Requerimiento

Descripcion

FRN1

Disposicién

Permitira verificar si estd disponible la

informacion del cliente

FRN2

Compatibilidad

Lo sistemas tienen que ser compatibles con los
medios de pagos, tarjeta y aplicacion.

FRN3

Amigable

Lo sistemas deben tener una interfaz amigable

y simple de usar.

FRN4

Accesibilidad

Se deberd acceder Unicamente desde el

supermercado

FRN5

Restriccién

El sistema solo permitira el pago mediante
tecnologia NFC ya sea con aplicativo o tarjeta
plastica que cuente con la tecnologia

FRNG6

Integracion

El sistema permitira integrarse con los procesos
de pagos y otras plataformas de pago como son
los aplicativos y que haga uso de la frecuencia
NFC

FRN7

Seguridad

El sistema permitird ser seguro, los clientes
podran accesar al pago de estas mediante sus
propias tarjetas o aplicativos a través de sus

dispositivos moviles

FRN8

Cifrado

La lectura de los pagos a través de NFC estan
encriptadas y solo el usuario conoce su clave

personal para los pagos en el supermercado

FRN9

Agil

Que el sistema pueda optimizar el tiempo en la

gestion de pago

FRN10

Interaccion

Se puedan conectar al sistema mas de 5000
personas sin presentar fallas ni disminuir la

velocidad de procesar los pagos

Cuadro 8. Requerimiento no funcional.

Fuente: Elaboracion propia
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Indicadores

Los indicadores van a ayudar a medir el primer objetivo que es el de mantener actualizado

y agilizar los sistemas de pago en el supermercado.

Pagos por dia Personas al dia * 100

Personas que pagan

Pagos correctos Pagos realizados * 100

Pagos procesados

Fluidez de pago = Pagos procesados * 100

Nro. De procesos
De acuerdo a lo que se puede observar, los indicadores que se propusieron van ligado al
objetivo que hace relacién con la fluidez del pago, en el cual se estdn tomando los
indicadores de pagos por dia, pagos correctos y la fluidez de pagos dentro del

supermercado.

Presupuesto de Inversién

Para que se pueda cumplir con la propuesta del objetivo nimero uno se esta considerando

los gastos administrativos

Tabla 10

Presupuesto de inversion

Logro parcial Responsable/s Ingresos Egresos  Utilidad/Pérdida

Analizar la gestion de
Jefe de proyecto 0,00 0,00 0,00
la propuesta

Reunir y organizar la

) ) Jefe de proyectos,

informacion de ) 0,00 0,00 0,00
o Analista de TI

requerimientos

Definir los procesos a Jefe de proyectos y
. . 0,00 0,00 0,00
cumplirse jefe de procesos

Crear un nuevo flujo Jefe de proyectosy
. . 0,00 0,00 0,00
para el pago en caja jefe de procesos



Definir los procesos a
mejorar en el area
Analizar la
arquitectura y disefiar
el nuevo sistema

Pre  visualizar el
modelo de la
propuesta

Creacion del nuevo
sistema de pago
Revisar los detalles de
la  propuesta son
correctos

Validar el

cumplimiento de la

propuesta

Creacion de
documentos para
compartir la
informacién

Capacitar sobre el uso
de la propuesta
Prueba para recabar
informacién sobre el
uso

Evaluar los resultados
de la puesta en marcha
Aprobacion  de la
propuesta y posterior

cierre del proyecto

Jefe de proyectos y

jefe de procesos
Jefe de proyectos,
Analista de TI

Jefe de proyectos,

Analista de Tl

Jefe de proyectos,
Analista de TI

Jefe de proyectos,

Analista de Tl

Jefe de proyectos,
Analista de TI

Jefe de proyectos,
Analista de TI

Jefe de proyectos,
Analista de TI

Jefe de proyectos,
Analista de TI

Jefe de proyectos,
Analista de TI

Jefe de proyectos,
Analista de TI

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

S/ -

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

S/ -

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

S/ -

100

Fuente: Elaboracion propia
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Evidencia

Project charter

Para tener evidencia del desarrollo de la propuesta y del primer objetivo se utilizara el
Project charter como acta de constitucion del proyecto, con la documentacion que se va a
presentar ayuda a oficializar el punto de partida de la propuesta de implementacion que
lleva como titulo, sistema de control con NFC para la gestion de pagos en el

supermercado.

Con la presentacion del acta de constitucion se podré detallar las especificaciones
de la propuesta del proyecto, dentro del documento se detallan aspectos importantes como
son las personas encargadas del proyecto, los interesados del proyecto las fechas
propuestas para el inicio y fin; otro aspecto importante que se hace referencia en el
documento son los requerimientos que quedan como evidencia frente a un cambio que se

quiera dar a posterior de la aceptacion del proyecto.
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Diagrama de Gantt

1/1/20 10/2/20 21/3/20 30/4/20 o/6/20 12/7/20 28/8/20 FI10/20 16/11/20 26/12/20
e e
Analisis v precedentes de |la propuesta. §
Estudios de requerimientos. 8
Elaboracion de procesos. - |
Adaptacion de nuevo flujo de pago. .
Analisis de los procesos de area de caja. a
Disefio del diagrama arquitectonico. a
Creacion del prototipo de la propuesta. =]
Desarrollo del prototipo de |la propuesta. =]
Revision de la propuesta. l
“alidacion de la propuesta. 1
Documentacién de la propuesta. b-4
Capacitacion de la propuesta. a
Puesta en marcha de |la propuesta. 2
Primera evaluacion. b3

Cierre de la propuesta. 1

Figura 11. Diagrama de Gantt de las actividades del objetivo 1. Fuente: Elaboracion propia



Objetivo 2
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Generar confianza en los empleados con un nuevo sistema de verificacion de datos.

Plan de actividades

Nro. Actividad Inicio Dias Fin
1 Elaboracion de requerimientos. 1/01/2020 1 2/01/2020
2 Plan de adaptacion. 3/01/2020 4 7/01/2020
3 Diagrama de flujo actual. 8/01/2020 1 9/01/2020
4 Diagrama de flujo propuesto. 10/01/2020 3 13/01/2020
5 Anélisis comparativo del flujo. 14/01/2020 2 16/01/2020
6 Capacitacion de personal. 17/01/2020 5 22/01/2020
7 Prueba del uso de la adaptacion. 23/01/2020 3 26/01/2020
8 Evaluacion de resultados. 27/01/2020 2 29/01/2020
9 Cierre de propuesta. 30/01/2020 1 31/01/2020

Cuadro 9. Plan de actividad objetivo 2

Fuente: Elaboracién propia
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Solucidn técnica

Para desarrollar la propuesta que se ha establecido en el objetivo nimero dos se va realizar
el modelado de los procesos actuales de la gestion de pago en el area de caja, cuales son
los mecanismos que existen para que los clientes puedan realizar los pagos por los
productos que estdn consumiendo, que tipo de moneda aceptan y lo que resalta en el
segundo objetivo es la inseguridad que tiene el personal de caja cuando ejecuta el proceso

de cobro con tarjeta de crédito y los clientes no tienen su documento de identidad.

La elaboracion del modelado de procesos va a servir para identificar puntos clave
que puedan surgir como alternativa de mejora y/o cambio que se desea realizar al
momento de implementar un nuevo modelo de pago que genere en los empleados del area
de caja confianza en la verificacion de datos de los clientes que pagan con tarjetas de

crédito.

Tabla 11

Descripcidn procesos generales actual

Procesos Descripcion

En el proceso de compras el cliente que ingrese al supermercado
Compras buscara los productos que son de su interés, lo llenaran al carrito

de compra para su posterior pago.
Disponibilidad El proceso de apertura de caja mostrara el tiempo y bajo qué

caja circunstancias se apertura una nueva caja

Pago y entregade  Para el proceso de pago, el cliente una vez ya tenga todos los

productos productos seleccionados procedera a caja a realizar el pago.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 12

Descripcion procesos generales propuesto

Procesos Descripcion

En el proceso de compras el cliente que ingrese al supermercado
Compras buscara los productos que son de su interés, lo llenaran al carrito

de compra para su posterior pago.
Disponibilidad El proceso de apertura de caja mostrara el tiempo y bajo qué

caja NFC circunstancias se apertura una nueva caja

Pago y entregade  Para el proceso de pago, el cliente una vez ya tenga todos los

productos productos seleccionados procedera a caja a realizar el pago.

Fuente: Elaboracion propia

Para poder tener una mejor visualizacion de los procesos de gestion de pagos se esta
comparando el proceso actual que existe en la organizacion y como se puede observar
como cliente con el modelado de procesos de la propuesta de gestion de pagos con
tecnologia NFC, esto permitira identificar y dar solucion al objetivo nimero 2

Modelado de procesos
Se va a disefar el flujo de los procesos y sub procesos que puedan existir para identificar

en que eslabon del proceso el personal de caja tiene inseguridad cuando realiza el cobro

por la adquisicién de producto por parte de los clientes.
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Proceso de gestion de pagos para generar confianza en los
empleados en los pagos con tarjetas de crédito

Compras

* Seleccion de
productos.

* Productos
conformes.

*Disponibilidad

Disponibilidad caja

Pago y entrega de
productos

* Tipo de caja

* Horario

* Medio de pago

* Tecnologia

Figura 12. Macro procesos gestion de pagos

Fuente: Elaboracién propia



Diagrama de procesos de la propuesta gestion de pagos
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Figura 13. Diagrama de procesos gestion de pagos, Fuente: Elaboracién propia
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El diagrama de procesos propuesto para gestionar de manera mas fluida la gestion de
pagos en el supermercado ofrece una vista general de cémo se desarrollan los
procedimientos a grandes rasgos, independientemente del tipo de mddulo de caja que

existe y que se esté implementando en el supermercado.

Para el objetivo 2 se busca generar mayor confianza en los cobros que realiza el
personal de caja, esta desconfianza se ve reflejada especificamente en los pagos con
tarjetas de créditos porque el personal al estar a cargo de cobrar por la adquisicién de
productos por parte de los clientes y estos tienen que asegurar que el pago que realicen

sea el correcto.

En la informacion que se pudo sustraer de la entrevista y encuesta que se ha
realizado, nos informaron que si bien la tarjeta de crédito se le da a una persona a través
de la tarjeta plastica, el dinero dentro de la tarjeta pertenece al banco y existen protocolos
que cuando un personal de caja realiza el cobro por la adquisicion de productos tiene que

asegurarse de cobrar al propietario de dicha tarjeta a fin de evitar algun tipo de reclamo.

Toda persona que cancela no necesariamente se identifica correctamente, esto
genera desconfianza en el colaborador de caja, por eso se pretende adaptar una tecnologia
moderna en el supermercado que es el Near Field Communication o mas conocido por
sus siglas NFC con modulos diferenciados para que las personas puedan atenderse solas,
y también modernizar los POSS con la misma tecnologia en los médulos que aun contaran
con personal activo para la atencion, la tarjeta brinda mayor seguridad para el usuario

pues el nro. de tarjeta es asociado a la clave que tiene el usuario.



Gestion de pagos con efectivo
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Proceso de pago con efectivo
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Figura 14. Gestion de pagos con efectivo, Fuente:

Elaboracion propia



Gestion de pagos con tarjeta de crédito o débito
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Figura 15.

Gestion de pagos con tarjeta, Fuente: Elaboracion propia
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En el modelado de procesos que se ha realizado a la gestion de pagos con tarjetas de
crédito y débito, se observan varios sub procesos que estdn amarrados al proceso en
general, estos sub procesos, al analizar la informacion se infiere que muchos de los
colaboradores del area de caja tienen que estar alineados y conocer muy bien el proceso
de cobro con el uso de tarjetas, ya que al ser un tema tan delicado una mala gestion y/o

informacion pueden hacer que los clientes no se sientan satisfechos.

Los cobros que realicen los colaboradores del area de caja deberan resolver sin
problemas las irregularidades que se presentan en su labor diaria, esto lleva a que la
confianza al momento de ejecutar este proceso sea un poco menor que al resto de

indicadores que se pudo conocer.

Con un sistema de pago, 0 mas que un nuevo sistema con la actualizacion de los
dispositivos POS que permiten la lectura de las tarjetas sin la necesidad de solicitar al
usuario y/o cliente su documento de identidad, ayuda a cambiar y disminuir algunos pasos
que se estén realizando, actualmente cuando una persona va a consumir va a poder pagar
sin la necesidad de presentar el DNI pues el POS contara con un sistema de seguridad

donde se va a cobrar automaticamente el monto que se genere a cada cliente por consumo.

Podemos concluir que la presentacion del modelado de procesos de la gestion de
pagos con tarjetas de crédito ayuda a tomar mejores decisiones y ver los requerimientos

necesarios para mejorar y solucionar el objetivo que se ha planteado en un principio.



Gestion de pagos con tecnologia NFC
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Figura 16. Gestion de pagos con NFC, Fuente: Elaboracion propia
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La propuesta que se esta presentando, un modulo de gestion de pagos con tecnologia
NFC, muestra como la tecnologia ha ido evolucionando y que en la actualidad se puede
realizar los pagos por consumo de algin producto mediante el celular o en este caso con
una tarjeta plastica que recibe sefiales para el cobro respectivo, esto sin la necesidad de
estar sacando toda la tarjeta pues los sistemas NFC estan mantienen un ancho de banda

exclusivo para las interacciones e instalaciones que se estan implementando.

Todos los pagos que los clientes van a realizar van a ser mas rapidos, y de acuerdo
al planteamiento de la solucion de la propuesta, generara mas ahorro y confianza en los
trabajadores, una experiencia diferente a los clientes al encontrarse con un nuevo modelo
de pago que se implementa y que estd a la vanguardia con muchas empresas fuera del

Per( y gque ya tienen este modelo de negocio.

Para hacer referencias a las empresas que ya cuentan con esta tecnologia de pago
en sus organizaciones, se puede observar el caso de muchos locales de comida rapida ya

implementaron este disefio en sus negocios.

Se puede concluir que el uso de esta tecnologia en el futuro va a ser una de las
mas usadas para el comercio, puesto que simplifica muchos de los procesos ya existentes,
y que la tecnologia NFC se puede adoptar para diversos modelos de negocios y
requerimientos especiales, como son puertas de acceso, control de inventarios, y en el

caso de la investigacion pagos con tecnologia NFC.

Indicadores

En el presente objetivo generar confianza en los empleados con un nuevo sistema de
verificacion de datos, se ha desarrollado 3 preguntas tomando en consideracion tres
elementos mas importantes, el primero va a ser bueno, regular y malo que contestaran la

solucion del objetivo ya mencionado.
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Tabla 13

Indicador del objetivo N° 2

N° Pregunta Bueno Regular Malo  Total

¢Cémo consideraria la nueva
1 implementacion del sistema de pago con 4 4 2 100%
NFC?

¢Como calificaria el nuevo modelo de

0,
pago en el supermercado? 6 3 1 100%

¢Como consideraria el uso del nuevo

0,
sistema de pago con NFC? 4 4 2 100%

Fuente: Elaboracién propia

Indicador Objetivo 2

5 5
3 3
2
1 1 .

Bueno Regular Malo

N W R o N

B 1 ¢Como consideraria la nueva implementacion del sistema de pago con NFC?
B 2 ¢{Como calificaria el nuevo modelo de pago en el supermercado?

H 3 ¢Como consideraria el uso del nuevo sistema de pago con NFC?

Figura 17. Indicador objetivo 2, Fuente: Elaboracion propia



Presupuesto de inversion
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Logro parcial Responsable/s | Ingresos | Egresos | Utilidad/Pérdida
Reunir  informacion | Jefe de
para adaptar nuevo | proyectos 0.00 0.00 0.00
modelo de pago
Adecuar los nuevos | Jefe de
requerimientos en el | proyectos 0.00 0.00 0.00
negocio
Conocer el  flujo | Jefe de
actual del é&rea de | proyectos, Jefe 0.00 0.00 0.00
cajas de procesos
Disefio del nuevo | Jefe de
flujo para el area de | proyectos, Jefe 0.00 0.00 0.00
cajas de procesos
Extraer informacion | Jefe de
de las diferencias de | proyectos, Jefe 0.00 0.00 0.00
los flujos de procesos
Dar conocimiento | Jefe de cajas
para el soporte a los 0.00 0.00 0.00
clientes
Pruebas para verificar | Analista de
la funcionalidad sistemas 000 000 000
Validacion del | Jefe de
cumplimiento de la | proyectos 0.00 0.00 0.00
adaptacion
Informacion, Jefe de
aprobacion y cierre de | proyectos 0.00 0.00 0.00
la propuesta

S/ - S/ - -S/ -

Cuadro 10. Presupuesto de inversion.

Fuente: Elaboracion propia
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Evidencia

Creacion de brochure

Para el desarrollo de la solucion del objetivo generar confianza en los colaboradores del
area de caja con un nuevo sistema de validacion de pagos se plantea la elaboracion de un
volante que sirva como guia para que pueda realizarse el cumplimiento del nuevo proceso,
en el brochure se va a indicar de forma general el ciclo de cobro de los productos mediante

el uso de la tecnologia NFC.

Se pretende usar los volantes para brindar mayor promocion al nuevo modelo de
pago y su lanzamiento al mercado, la ventaja de poder usar esta herramienta es que al ser
un folleto relativamente pequefio, es atractivo para el lector, siendo parte importante de
una comunicacion estratégica, pues estos folletos poseen poco texto y esta lleno de
imagenes que hace que los usuarios sientan curiosidad en buscar informacion extra y
empaparse mas del tema, en este caso del uso de tecnologia NFC y su aplicacion para ser

intermediario de los pagos por consumo de productos.

A si mismo, se puede decir que los brochure estan orientado al publico objetivo,
asi, la organizacion no va a invertir mucho dinero para comunicar los nuevos modelos de
pago para sus colaboradores para que estos puedan retener informacion sino que con el
uso de la herramienta se comparte la informacion mas atractiva, mas atrayente y mas

eficaz.

Para concluir de acuerdo a la teoria de la informacién, sefialan que la informacion
que se comparte con las demas personas debe ser bien definida, para ello se puede hacer
uso de la tecnologia moderna que permita una mejor interaccion hombre - maquina, la
interacciéon se puede dar de muchas formas y por varios medios, para solucionar el
objetivo dos la que resulta mas eficaz fue el folleto, ello avala la aceptacion del desarrollo
de la solucién que se ha planteado; con esta informacion el personal de caja va a tener un
mejor conocimiento de la informacidn y sobre la implementacion para el cobro con tarjeta
que ya no sera necesario la identificacion del cliente sino solo con la lectura de un POS
con NFC.
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Diagrama de Gantt

1/1/20 10/2/20 21/3/20 30/4/20 9/6/20 19/7/20 28/8/20 7/10/20 16/11/20 26/12/20

Elaboracion de requerimientos. Jr
Plan de adaptacion. I
Diagrama de flujo actual. ]r
Diagrama de flujo propuesto. l
Analisis comparativo del flujo. i
Capacitacion de personal. I
Prueba del uso de la adaptacion. I
Evaluacion de resultados. i

Cierre de propuesta. Jr

Figura 18. Diagrama de Gantt objetivo 2, Fuente: Elaboracion propia



Objetivo 3
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Optimizar el tiempo en el proceso de cobro en caja con mddulos diferenciados para los

clientes que cuenten con tarjeta o aplicacion NFC en sus dispositivos moviles.

Plan de actividades objetivo 3

Nro. | Actividad Inicio Dias | Fin

1 Identificacion de los mddulos de caja. | 1/01/2020 1 2/01/2020

2 Anélisis de la distribucion de modulos. | 3/01/2020 3 6/01/2020
Requerimientos para distribucion de

3 ) 7/01/2020 2 9/01/2020
nuevos modulos.

4 Disefio del nuevo modulo de pago. 10/01/2020 2 12/01/2020
Implementacion de nuevos madulos de

5 13/01/2020 3 16/01/2020
pago.

6 Implementacién del sistema de pago. 17/01/2020 5 22/01/2020
Revision de la implementacion del

7 _ 23/01/2020 2 25/01/2020
sistema.

8 Prueba de uso del sistema. 26/01/2020 2 28/01/2020

9 Capacitacion de personal. 29/01/2020 5 3/02/2020

10 Anélisis de los resultados. 4/02/2020 2 6/02/2020

11 Validacion de la propuesta. 7/02/2020 2 9/02/2020

12 Cierra de la propuesta. 10/02/2020 1 11/02/2020

Cuadro 11. Plan de actividad objetivo 3.

Fuente: Elaboracion propia
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En el plan de actividades, podemos observar los pasos a seguir en la implementacion de
un nuevo modulo de pago diferenciado para que lo clientes puedan realizar el pago por
los productos que consumen a traves de un aplicativo movil NFC o tarjeta plastica que al

igual que el aplicativo deberia contar con un chip para recepcionar la banda del NFC.

Desarrollo de la solucién

Para el desarrollo del segundo objetivo que se ha establecido, se deberd mostrar el
diagrama de procesos actual de la distribucion de cajas en el supermercado, la
identificacion del area donde su ubica los mddulos de cajas servira para realizar los
requerimientos nuevos con caracteristicas adicionales por tratarse de un nuevo modulo de
pagos que va a tener implementado la tecnologia NFC y a posterior la adaptacion de esta

tecnologia en los demas modulos de caja.

A si mismo, se va a desarrollar un esquema de relacion que va a ayudar a
identificar los principales requerimientos para dar la prioridad en el plan de adecuacién
y/o implementacidn, posterior a ello, se realizara la extraccion de datos para poder realizar
un comparativo con el funcionamiento de la caja actual, de este comparativo se daran a
conocer los indicadores, el nuevo presupuesto y cronogramas de actividades para el

desarrollo de la propuesta.

Para concluir, se realizara la distribucién de las actividades nuevas que se
necesitaran cubrir con la nueva propuesta, el objetivo de esta distribucion sirve para
brindar soporte en la puesta en marcha del proyecto, al crear nuevo modelos de pagos se
necesitara acompafiar al cliente en el desarrollo de las compras que realice hasta que se
pueda familiarizar con el nuevo método de pago, adicional a ello se le brindara la
informacion adicional en caso algun cliente no tenga conocimiento de la existencia de la

tecnologia NFC y su uso en el nuevo método de pago en el supermercado.



Tabla 14

Relacion de actividades
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Valores y su relacion de cercania

U
X

Absolutamente necesario
Especialmente importante
Importante

Indiferente

No importante

Indeseable

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 15

items y actividades

N°  ltems Descripcion
1 Modulo caja Modulo integrado con POS, bolsas etc.
2 Lector de barras Pistola escaner para seleccionar los productos.
Para visualizar el precio y eliminar productos no
3 Pantalla led
deseados.
Espacio para que los clientes escojan sus bolsas para
4 Bolsas
que lleven sus productos.
5 POS lector de NFC POS para ejecutar el cobro de los productos

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a la tabla se puede visualizar los items que se consideran necesarios y que se

deben incluir en los nuevos maodulos de caja, cada item tiene su propia descripcion y

funcién en el nuevo médulo de cajas.
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Relacion de actividades

Modulo de caja

Lector de barras |

Pantalla led U A

Bolsas

POS lector NFC

Figura 19. Relacion de actividades, Fuente: Elaboracién propia

En la figura se muestra la elaboracion de las relaciones de actividades y como estas
guardan relacién con las demas, el grafico va a ayudar a determinar las relaciones méas
importantes o las que se deben tratar como prioridad en la implementacion de un nuevo

maodulo de pago diferenciado con tecnologia NFC.

Para poder ver de una mejor manera las conexiones que tiene cada item con sus
pares se ha desarrollado un diagrama de relacion considerando los resultados mostrados

en la figura de relacion de actividades.



Diagrama de relacion de actividades
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Figura 20. Diagrama relacién de actividades, Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 16
Distribucion de médulos y areas
N° Area Codigo de Actividad
area
1  Atencion al cliente AC Brinda informacion al cliente
o Soporte a los servicios que brinda el
2  Servicio post venta SPV
supermercado
3 Prevencion PR Seguridad en el establecimiento
] _ Cobro exclusivo de productos
4 Modulo cajas MC

mediante tecnologia NFC

Fuente: Elaboracion propia

En la propuesta de solucion que se esta implementando para la distribucion de nuevos
maodulos de caja diferenciada con tecnologia NFC, permitiré que la fluidez en los médulos
de pagos sea mas rapido, a su vez va a permitir que los clientes puedan realizar pagos mas
seguros sin tener la duda de que le puedan estar robando alguna informacion de la tarjeta
por parte de los colaboradores evitar tener la inseguridad al momento de recepcionar los

pagos que realicen los clientes con tarjetas de crédito.

Las areas asociadas van a seguir su funcionamiento sin sufrir ningin cambio en
sus actividades pues la Unica area que se esta implementando un nuevo sistema de pago
es el area de cajas donde los clientes podran realizar compras de maximo 10 unidades,
esta area es la Unica que va a tener un proceso diferente, esto hace que las areas que
puedan estar asociadas puedan tener conocimiento para brindar soporte frente a alguna

consulta o reclamo.

En conclusion los modulos de caja que tengan integrado en los POS lector de
tecnologia NFC estarian brindando soporte a los mddulos de caja rapido que tiene un
concepto similar de pago donde se respeta la cantidad de compras de diez unidades por

persona.
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Indicadores

De acuerdo a la nueva propuesta de implementacion de modulos de cajas diferenciadas

se estan considerando los siguientes indicadores.

Tabla 17
Indicador del objetivo N° 3

N° Pregunta Bueno Regular Malo  Total

¢Cémo consideraria la distribucion de

0,
1 maodulos de caja diferenciada? 4 S 1 100%
9 ¢Cémo callflcarla, el nuevo proceso de 5 3 5 100%
pago con tecnologia NFC?
¢ Cémo consideraria el disefio del nuevo 5 4 1 100%

sistema de pago?

Fuente: Elaboracion propia

Indicador Objetivo 3

5 5 5
5
4 4
4
3
3
2
2
1 1
1 I =
0

Bueno Regular Malo

B 1 ¢Como consideraria la distribucion de médulos de caja diferenciada?
M 2 {Como calificaria el nuevo proceso de pago con tecnologia NFC?

H 3 ¢Cémo consideraria el disefio del nuevo sistema de pago?

Figura 21. Indicador objetivo 3, Fuente: Elaboracion propia



Tabla 18

Presupuesto de inversion
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Logro parcial Responsable/s Ingresos  Egresos Utilidad/Pérdida
Identificar las areas a jefe de proyectos, 0.00 0.00 0.00
implementar los Jefe infraestructura
mddulos caja
Anélisis de la Jefe de proyectos, 0.00 0.00 0.00
distribucion de los jefe de procesos
médulos de caja
Reunir informacion para Jefe de proyectos, 0.00 0.00 0.00
la implementacién de jefe de procesos
maddulos
Elaborar el disefio de los Jefe de proyectos, 0.00 0.00 -0.00
mébdulos de caja disefiador grafico
Implementacién de los Jefe de proyectos, 0.00 1750.00 1750.00
nuevos médulos de caja  jefe de

infraestructura
Creacién del nuevo Jefe de proyectos, 0.00 250.00 250.00
sistema de pago jefe de sistemas
Evitar posibles errores Jefe de proyectos, 0.00 0.00 0.00
en la implementacion auditor de sistemas
Recopilar informacion Jefe de proyectos, 0.00 0.00 0.00
de verificacion del POS jefe de sistemas
con NFC
Capacitar  sobre el Jefe de sistemas 0.00 0.00 0.00
correcto uso del nuevo
sistema de pago
Recabar y analizar los Jefe de proyectos, 0.00 0.00 0.00
resultados del sistema Analista de sistemas
de pago
Confiabilidad del Jefe de proyectos 0.00 0.00 0.00
funcionamiento de la
propuesta
Aprobaciéon de los Jefe de proyectos, 0.00 0.00 0.00
interesados y posterior stakeholders
cierre

S/ S/2000.00 -S/ 2000.00

Fuente: Elaboracion propia
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Evidencia

Brochure Informativo

Como evidencia de la propuesta o alternativa de solucion que se ha desarrollado para el
tercer objetivo se ha desarrollado un brochure informativo con el fin de brindar alcances

de la nueva implementacién a los clientes.

Estos brochure van a contener informacion de la tecnologia en si y cual es la forma
de utilizar para los pagos, que pasos seguir cuando el cliente ya tiene sus productos listos

para cancelar.

En conclusién el brochure que se brinde a los clientes sera el primer medio de
comunicacion de la existencia del nuevo modulo de pago, a su vez funciona como guia
que va a permitir a los clientes seguir los pasos para cancelar sus productos y hacer que
el uso del nuevo modulo de pago sea el preferido para la mayoria de personas que

consuman hasta 10 unidades en el supermercado.
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Diagrama de Gantt

1/1/20  10/2/20 21/3/20 30/4/20  9/6/20  19/7/20 28/8/20 7/10/20 16/11/20 26/12/20

Identificacion de los modulos de caja. 1
Analisis de la distribucion de modulos. 8
Requerimientos para distribucion de nuevos modulos. 2
Disefio del nuevo modulo de pago. = %
Implementacién de nuevos modulos de pago. 8
Implementacion del sistema de pago. 5
Revision de la implementacion del sistema. 2
Prueba de uso del sistema. 4
Capacitacion de personal. )
Analisis de los resultados. 4
Validacién de la propuesta. 2

Cierra de la propuesta. i

Figura 22. Diagrama Gantt objetivo 3, Fuente: Elaboracién propia
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4.3 Discusion

Las empresas que buscan generar mayores ingresos en sus organizaciones adoptan nuevos
modelos de negocios mejorando sus procesos e introduciendo tecnologia moderna para
automatizar las tareas que se presentan en la vida cotidiana de cada area. La tecnologia
de radiofrecuencia o tecnologia sin contacto lleva en el mercado un promedio de 15 afios,
sin embargo pasado todos estos afos, el termino NFC no es conocido por las personas, se
desconoce la infinidad de opciones de desarrollo en la sociedad por mencionar algunos
de los usos que se puede hacer y que ya se aplica en varias organizaciones con tecnologia
NFC son las tarjetas que sirven como acceso a oficinas o zonas restringidas, otro uso que
se da a esta tecnologia es la de almacenar informacion que solo pueden ver las personas
que cuenten con un dispositivo movil inteligente que permita realizar la lectura a contacto

y muchas mas que se van desarrollando.

Por lo expuesto, en el presente trabajo se hace uso de la tecnologia NFC para poder
adaptar al modelo de negocio dentro del supermercado con una nueva opcion de pago a
contacto que permite al usuario ser autbnomo al momento de realizar sus compras, con
mayor seguridad, sin la necesidad de estar entregando la tarjeta a un personal de caja para
que ejecute el cobro, sino realizando el pago en los POS con lector de NFC o también que
pueda realizar el pago haciendo uso del dispositivo mdvil, este ultimo debe contar con
tecnologia NFC integrado en el dispositivo para efectuar el pago. Como antecedente se
relaciona el caso con el realizado por Ramirez (2013) donde explican cémo se utiliza y/o
realiza la transferencia y comunicacion de la informacion a corto alcance haciendo uso
del teléfono inteligente como terminal de punto de venta en donde consideran que los
protocolos de uso de la tecnologia NFC son suficientemente seguros en las transacciones
que se realizaron, a su vez consideran que el 90% de las personas que realizan el pago de

los productos que consumen, cancelan con tarjeta de credito o debito.

La categoria gestion de pagos que se tomd para la investigacion, hace referencia
a la sub categoria informacion en cual se pudo detectar que en el supermercado en el area
de caja para procesar los pagos tiene que seguir una serie de pasos y validacion de la
informacion del producto como del medio de pago, este Gltimo se puede dividir en dos
categorias por el tipo de pago que realiza el usuario, puede ser con moneda fisica o pagos

con tarjetas, en algunos casos la informacion del precio que se muestra al escanear el
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producto no coincide con el que el usuario verifica al momento de escoger el producto,
esto causa que el cliente empiece a molestarse y sentirse incomodo porque lo que en
muchas ocasiones desiste en llevar el producto seleccionado y a su vez generan reclamos.
Aladro (2011) sostiene que la informacidn que se comparte hoy en dia se encuentra a libre
disposicion y en cualquier momento, con el uso de la tecnologia la transmision de esta
informacion es méas rapida y actualizada para las personas que lo requieran; esto
concuerda con el articulo de Chakravarthy, Thamizhovia, Kavitha y Meena (2017),
quienes vieron una mejor opcion de verificar la informacién que se muestra en un
dispositivo movil con el lector NFC con el disefio de un lector de la tecnologia
mencionada para la mejora de los pagos méviles, buscando agilizar el proceso de pago en
los supermercados y que las transacciones sean mas seguras, los autores concluyen que
con la implementacién de un nuevo sistema de pago que puedan capturar la informacién
del precio de los productos mediante el escaneo y posterior pago con la tecnologia NFC
los clientes van a tener la seguridad de realizar los pagos con el dispositivo mévil y ahorrar
mas tiempo en la verificacion de la informacion y datos que se refleja en la pantalla.

Para la segunda sub categoria que se ha llegado a analizar que es el de recursos,
en la encuesta que se ha realizado a los colaboradores del area de caja del supermercado
se ha logrado obtener informacion necesaria donde sefialan que los dispositivos que se
usa no disponen de la tecnologia actual, si bien es cierto el POS es un nuevo método de
pago que ayuda a agilizar el cobro con tarjeta de crédito o débito pero este dispositivo ha
ido actualizandose constantemente que ahora se usa como medio de pago adoptando la
tecnologia NFC y pagos a contacto; al no tener los dispositivos actualizados, la mayoria
de colaboradores desconoce como funciona el pago mediante la tecnologia mencionada,
en la entrevista realizada al jefe de caja indica que seria mejor que se pueda disefiar nuevos
métodos de pagos para un mejor control y seguridad, por ello, en el presente proyecto de
investigacion se ha realizado la propuesta de disefio de un nuevo sistema en el area de
caja que adopte la tecnologia NFC para la gestion de pagos. Para ello se ha tomado como
referencia el estudio realizado por Vela y Santisteban (2015) que realizaron un prototipo
de pago basado en una aplicacion mavil y tecnologia NFC a través de Smartphone como
equipo POS; se corrobora la informacion con el prototipo de esta investigacion que busca
realizar la conexion y autenticar los datos almacenados a fin de que las transacciones que
se realicen por este medio sean seguros, creando protocolos de seguridad que informen al

usuario frente a cualquier movimiento no reconocido por el titular de la tarjeta, con la
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implementacion del nuevo sistema se agilizan las compras que se realicen los usuarios,
esta propuesta es factible debido al incremento considerable del uso de dispositivos
moviles inteligente en las personas, donde mucho de ellos prefieren realizar las

transacciones por su Smartphone que de manera presencial.

En la tercera sub categoria procesos, se ha logrado detectar que el personal de caja
conoce el procedimiento para poder realizar el cobro por los productos que consumen los
clientes, pero existen muchas ocasiones que se ha observado que tiene que intervenir el
personal de supervision o jefe cuando se desea realizar un cambio dentro de la compra
que esté realizando el cliente esto ocurre mas por temas de seguridad por el cual interviene
el supervisor con una tarjeta y clave para que pueda dar acceso a modificar la compra, en
la consulta que se ha realizado confirmaron que seria conveniente si el cliente pueda
realizar el pago de manera autbnoma, pudiendo escanear el producto y cancelando para
que el tiempo de espera en el area de caja sea menor, por el cual se tendrian que
implementar un nuevo sistema y por ende un nuevo flujo en el proceso de pago que
contenga tecnologia NFC que es lo que se pretende adaptar en el establecimiento
comercial. Llanes (2014) menciona que la gestién por procesos busca mejorar los
procesos integrando los sistemas dentro de la empresa para que se pueda alcanzar los
objetivos con mayor eficacia y eficiencia. Dicho esto, la propuesta se puede corroborar
con el estudio de investigacion de Albornoz, Paredes, Zarate y Zarazaga (2017) que
propusieron un Plan de negocio de una plataforma de pago movil para transferencias
monetarias con el objetivo de crear una plataforma de pago con dispositivos méviles para
agilizar la transferencia de dinero proponiendo nuevas estrategias previa evaluacion

integral del negocio.



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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5.1 Conclusiones

Primero:

Segundo:

Tercero:

La propuesta para el disefio de un sistema de gestion de pagos con tecnologia
NFC en un supermercado, busca agilizar el proceso de pagos que realizan los
clientes por la adquisicion de productos sin la necesidad de estar esperando
mucho tiempo en la fila de espera, a su vez permite una mayor seguridad
porque el pago que va a realizar el usuario lo puede hacer desde el dispositivo
movil que tenga instalada la tecnologia mencionada o de la misma tarjeta de
contacto sin la necesidad de brindar este ultimo al cobrador para procesar el
cobro, haciendo que el pago sea mas rapido, efectivo y seguro para el cliente;
todo esto se llevara a cabo en el nuevo madulo de caja diferenciada para los

usuarios que dispongan de dicho medio de pago.

Para adaptar el uso de la tecnologia NFC en el supermercado, va a ser necesario
establecer las normativas de uso en la organizacion y que se cumplan los
criterios de seguridad en la banda y radiofrecuencia que se va a usar, esto con
el fin de brindar mayor seguridad al cliente que va a usar el nuevo método de
pago, a su vez con la ayuda de los brochure se va a permitir comunicar el uso
del nuevo medio de pago y su funcionalidad a los clientes, cuales son los
beneficios y las ventajas de usar la nueva tecnologia y el nuevo médulo de pago

diferenciado para su auto atencion.

Se pudo identificar una mejora en el proceso de gestion de pagos por la
adquisicion de productos mediante la tecnologia NFC en el supermercado a
través de la adquisicién, recopilacion y analisis de los datos mediante el
resultado del uso de las entrevistas y encuestas que se realizaron a los
trabajadores del area de caja del supermercado, la informacion brindada sefiala
los problemas que se presentan a diario y como tienen que lidiar con algunos
tramites que pueden estar fuera del alcance de ellos mismos por causas ajenas
al proceso, por ello se ha realizado y analizado el problema real en el area de
caja para brindar una solucion mediante la propuesta de un nuevo disefio de
gestion de pagos como solucion al proceso de pago por la adquisicion de

productos por parte de los clientes.
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Cuarto: Se harealizado un comparativo de los procesos de pagos que existen actualmente
en el supermercado y el nuevo diagrama de procesos que se va a implementar en
el nuevo maddulo de caja diferenciada para los pagos mediante la tecnologia NFC
que servira de apoyo para observar la viabilidad de la nueva gestion de pago que
se implementara en el nuevo modulo, con la ayuda de un modelador de datos y
diagrama de procesos se pudo verificar los puntos clave que se deberian de
mejorar y cambiar para la nueva implementacion, esto a su vez va a permitir la
mejora en los demas mddulos de caja. El disefio del diagrama de procesos va a
ayudar a simplificar la creacion del brochure para que se pueda compartir con
los usuarios y clientes a fin de que puedan saber el funcionamiento del nuevo
sistema de pago; de esta forma se planea mejorar la experiencia del cliente al
momento de realizar los pagos reduciendo el tiempo de espera, asegurando una
mejor atencion y brindando nuevas alternativas de pago con mayor seguridad y

comodidad para los clientes.

Quinto: Mediante el andlisis y estudio conceptual de la gestion de pagos como una
categoria aprioristica, se ha logrado determinar y hacer uso de las subcategorias
que surgian de estas como son los procesos de gestion de pagos, informacién y
recursos; gracias a estos conceptos se pudo determinar el problema y la
categoria solucién a la que pertenece como gestion de pagos con tecnologia
NFC, con ello se pudo extraer los indicadores para la medicion y elaboracién
de los instrumentos que ayudarian a crear el prototipo de solucion de la
propuesta, este instrumento fue aprobado y validado a través de criticos
expertos en el area para corroborar que los instrumentos contengan preguntas
claras, con relevancia y sean coherentes para su aplicacion y viabilidad en la

ejecucion y elaboracion del nuevo disefio de gestion de pago de la propuesta.
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5.2 Sugerencias

Primero: Se sugiere implementar un nuevo disefio de gestion de pagos con tecnologia

NFC para poder agilizar el pago por la adquisicion de productos por parte de

los clientes.

Segundo: Para la implementacion de un nuevo sistema de gestién de pagos en un

supermercado, es necesario disefiar los procesos de pagos que existen a fin de
verificar la opcion de poder adaptar un nuevo sistema de pago cambiando los

dispositivos de la organizacion o implementando un nuevo modelo de pago.

Tercero: Con la tecnologia actual, no es necesario crear un nuevo dispositivo de

Cuarto:

Quinto:

cobro/pago, se sugiere evaluar opciones de compra de los POS con tecnologia
adaptada al dispositivo a fin de adaptar en el area, creando nuevos protocolos
de seguridad en el POS para brindar mayor seguridad a los clientes que usen

dicho medio de pago.

En la ejecucion de la propuesta se sugiere evaluar el uso de la tecnologia NFC
con identificadores para medir el grado de satisfaccion y uso que se brinda al
nuevo sistema de pago, esto con el fin de poder mejorar los procesos de la
solucion y brindar mayores opciones de pago aumentando mas modulos o

generando nuevos formas incentivar el uso de dicha tecnologia en los clientes.

El disefio de un nuevo sistema de gestion de pagos esta elaborado con el fin de
que se pueda replicar no solo en el supermercado, ya se usa de diversos medios
la tecnologia NFC, sin embargo, es necesario la supervision de personal
especializado para brindar mayor seguridad en la adopcién de la nueva
tecnologia, pues es necesario que las personas que van a realizar los pagos
cuenten con tarjetas que tengan insertados lectores de NFC vy los dispositivos

moviles permitan la lectura de estos.
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Categoria 1: Gestién de Pagos

Problema general Objetivo general Hipotesis general Sub ) Indicadores ftem Escala Nivel
categorias
Existe un modelo que RECUISOS 1. Disponibilidad 1-5 Likert Comprensivo
.y . Proponer  estrategias | explique la influencia de 2. Confiabilidad 1-5 Likert Comprensivo
¢Cémo mejorar la . o : — - -
gestion de pagos en un para mejorar la gestién Ias_ estrateglas_’ para Procesos 3. Docunjen_tauon 1-5 L!kert Comprens!vo
supermercado, Lima de pagos en un | mejorar la gestion de 4. Conocimiento 1-5 Likert Comprensivo
20197 supermercado,  Lima | pagos en un 5 5. Capacidad 1-5 Likert Comprensivo
2019. ;L(J)pi%r.mercado, Lima | Informacién 6. Seguridad 1-5 Likert Comprensivo
Prob[e mas Objetivos especificos Hipétesis especificas Categoria 2:
especificos
¢Cémo es la gestion | Analizar la gestion de Sub, Indicadores ftem Escala Nivel
de pagos en un | pagos en un categorias
supermercado, Lima | supermercado, Lima 1. Conocimiento
2019? 2019. Tecnologia '
¢Cudles son las causas | Explicar las causas de 2. Control
de mayor incidencia | mayor incidencia en la 3. Almacenamient
en la gestion de pagos | gestion de pagos en un Soporte 0
de un supermercado, | supermercado, Lima 4C idad
Lima 2019? 2019. - -apacida
¢Coémo las estrategias | Predecir la influencia de 5. Repositorio
influyen en la gestion | las  estrategias  de Almacenami
de pagos de un | gestién de pagos en un ento de . -
supermercado, Lima | supermercado, Lima Datos 6. Disponibilidad
2019? 2019.

Tipo, nivel y método

Poblacién, muestra y unidad informante

Técnicas e instrumentos

Procedimiento y andlisis de datos

Sintagma: Holistico
Tipo: Proyectiva
Nivel: Comprensivo
Método: Inductivo y
Deductivo

Paoblacién: Colaboradores del supermercado

Muestra: 30

Unidad informante: Personal de Caja, Consumidores con tarjetas de

crédito.

Técnicas: Encuesta

(Cuantitativo) entrevista

(Cualitativo)

Instrumentos; Cuestionario y

guia de entrevista

Procedimiento: permiso de la empresa y
seleccion, busqueda o elaboracion del
instrumento, aplicacion del instrumento.
Analisis de datos: analisis de la respuesta
de cuestionario, andlisis de encuestas de
las entrevistas
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Anexo 2: Evidencia de la propuesta

) Impacto Impacto Impacto )
0 0 Tiempo Costa p, ) P o P ) Funtaje ateqoria a0 0
economico | tecnologico social J 1 OD Tatal
- oba

0.40 0.20 0.10 .20

Actualizar los POS de pago para el cobro por la
adquisicion de productaos.

Adaptacion de tecnologia moderna parala
2 ||lectura de tarjetas a sontacto en telefonos

mowiles.
Implemenizcion de
un nuevo sisiema
de pago con
tecnologia NFC.
3 Implementacian de un nuevo sistemna de pago
con tecnologia MFC.
4 Creacion de nuevos modulos de caja para

pagos diferenciados.
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Evidencia objetivo 1 — Proyect chérter

Acta de Constitucion del Proyecto

Titulo del proyecto Fecha de preparacion: 01/01/2020

Disefio de un sistema de control con tecnologia Near Field Communication — NFC para
la gestion de pagos en un supermercado, Lima — 2019

Elaborado por: César Marcelo Correa Rosales

Justificacion

Para la elaboracion del presente proyecto, disefio de un sistema de control con
tecnologia Near Field Communication — NFC para la gestiébn de pagos en un
supermercado, se desarrolla la propuesta con el fin de agilizar el pago por la adquisicion
de producto por parte de los clientes, se justifica la implementacion y/o adopcion del
nuevo modelo de pago porque va a ayudar al supermercado a agilizar el proceso de
pago en el mddulo de caja rapida donde el cliente consuma hasta 10 unidades del
producto, actualizando el sistema de informacion de pagos en la compafiia y adoptando
nuevos modelos tecnoldgicos que permite ahorra el costo de mano de obra y
aumentando las ganancias en la empresa, para ello va a ser necesario la implementacion
de un médulo diferenciado que soporte los pagos con tecnologia NFC donde el usuario
se va a atender por cuenta propia escaneando los productos que desee llevar y pagando

al pasar su tarjeta o teléfono inteligente

Objetivos

Objetivo general:
e Proponer estrategias para mejorar la gestion de pagos en un supermercado,
Lima 2019.

Objetivos especificos:

e Analizar la gestion de pagos en un supermercado, Lima 2019.

e Explicar las causas de mayor incidencia en la gestion de pagos en un

supermercado, Lima 2019.
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e Predecir lainfluencia de las estrategias de gestion de pagos en un supermercado,
Lima 2019

Alcance

El alcance de la propuesta del proyecto incluye a los colaboradores del area de caja en
la gestion de pagos hasta el uso de la tecnologia NFC como medio de pago.
La estructura del nuevo modelo de pago partira de la siguiente informacion:
e Estructura de los modelos de pagos actuales.
e Creacion de los protocolos para seguridad de la informacion en POS con lectura
NFC.
e Gestion de la documentacion del proceso de pago.
e Adaptacion de médulos de pagos diferenciados con NFC.
e Creacion de la gestion de procesos, nuevo modelo de pago.
e Monitor, muestra detalles del producto
e Puntos de acceso a red para la trasmision de la informacion.
e Generador de informes estadisticos para crear los KPI de uso del nuevo sistema
de pago.
e Manuales, brochure para los clientes y propios trabajadores del supermercado.
e Capacitacion al personal de caja, administrativos y en general del nuevo

funcionamiento de pagos con tecnologia NFC.

Condiciones y restricciones

Para la propuesta se estan definiendo las condiciones necesarias que se deberia tener
en cuenta para la implementacion del nuevo sistema de pago:
Condiciones

e Uso de recursos tecnologicos.

e Adopcion de nuevos sistemas de pagos

Restricciones
e Acceso a informacion limitada del supermercado.

e Conocimiento de procesos generales del supermercado.

e Tiempo de entrega de acuerdo al contrato, 60 dias del calendario




Evidencia Objetivo 2 Gestion de procesos para el brochure

Gestion de pagos
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Proceso de compra \, Disponibilidad de caja M Pago ¥ entiega de productos
s rd
| |
I |
Prodcuta similar | |
dispaonible? | |
I |
Busca : :
productos | |
| |
| |
I | .
o | | p— Si
£ | [ Werifica el
[
% selectiona : : voucher de —)/ N Conforme?
producto | | pago
I |
— }g | | Lﬂr-
| |
s . | |
| |
H e . | ——
3 o . " Busca madula ! : EitiEzgal
s Werifica precia - Llena al cartito ey | | voucher y Mo
E Si | i | producta
i | ; | Lﬂ
i Conforme | Caja | K
| disponible? |
t f
| |
|
| Modulo B
: carrecto? procesa el
= | pago
g : Busca modulo J El
] correcto
; : devuelve vacuher para
£ | - werificacidn
] | Entrega Reaeliza el
& : productos a ‘ cobro de
comprar producto
| |
| [+] |
| |
| Solicita medio de pago |
I |
| L




Pago con efectivo

Proceso de pago con efectivo

Entrega

productos a
pagar

Indica monto

Es conforme?

Canforme?

Es correcta?

Lo ""-"'._."l
E Solicita informacidn adicional L r—
! r
g ® @ =
l Ertrega el Si
efectivo
— i
Dispone de o Entrega .
dinero woucher y R::rr:::gl;:r?ala
~ produckos
%ﬂlicita otra

- moneda
B
1]
k-]
5 f&s
E canea los
an productos Wertifica monto E%ru:ucesa el
g ¥y moneda i pago
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Pago con tarjeta

Es confarme? Conforme?
Indica monto
Solicita infarmacidn adicional

% Entrega

o

2 productos a L !

o pagar O] @ Entrega la i T o

tarjeta a pagar = Digita su clave
| m—
I Pose dni? —
g ’ \
g . Mo
5 L Solicita DI ﬁ% o - [f_' Entrega
g |C|dani|rmay wvauchery y — \foucherly
o i mercadetia = mercaderia
g [ ] ! Ofrece otro medio de pago
a
L ’ \
g Es correcta? Es correctn?
E Crédito Yalida Ejecuta el
£ infarmacian ; cobro - Ejecuta el
i cobra

] C&;

% catea o3 B

M productos werifica la

= tatjeta

L]

c

]

3

g

e

g Ejecuta el Salicita clave ]
Befi cobro PIN I




Pago con NFC
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Gestion de pagos con tecnologia MFC
Clientecon tecnologia MFC

&

Escoge los
productos a
Cansumir

Escanea los
codigos de lo
productos

Deja el
producta

Es conforme?

Selecciona la
opcion para
pagar

Fealiza el pago
MFC en celular aﬂ]?cr:c:gn a contacto por
3 el POS

o0

Tarjeta plastica Realiza el pago .
. Recepciona el
con techologia a contacto por voucher
MFC el POS




150

Evidencia objetivo 3 — Brochure

\1 TECNOLOGIA NFC

INNOVADOR
SISIEMA'DEPAGO " LOGO DE LA
APLICADO PARA EMERESA
SUPERMERCADOS

BE CLOSER TO THE
FUTURE
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Volante informativo pagos NFC

TECNOLOGIA NFC
PARA PAGOS EN EL
SUPERMERCADO

NFC O Near Field Communication, tecnologia que
puede facilitar el proceso de pago en supermercados,
logrando que sea mas facil, rapido y seguro
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Guayaquil, 27 de junio de 2019

Rupay Velazco Merlin Stefanny
Correa Rosales César Marcelo
Rivas Flores Kiara Alessandra
Salvatierra Garamendi Miriam Erica

Universidad Privada Norbert Weiner
Estimados autores,

Nos complace comunicarles que después de analizar el resumen de su ponencia:
Propuesta de politicas para reducir el riesgo de pérdida de informacion en la
plataforma Cloud office 365 en una empresa comercial, el Comité Cientifico de la IV
CONFERENCIA INTERNACIONAL DE INVESTIGACION MULTIDISCIPLINARIA considera que
retne las condiciones para ser aceptados como ponentesen el evento.

Para publicar su trabajo en Innova, deberan enviarlo hasta el 12 de julio para el proceso
de revision de la revista, para ser evaluado con el sistema de revision de par ciego.

La conferencia se realizara, en el Hotel Sheraton de Guayaquilel 16 y 17 de julio de 2019,
Para obtener informacion mas detallada sobre la conferencia y alojamiento, por favor
ingresar a la pagina web de la CIlM www.ciim-uide.com

Nos sentiremos honrados de compartir con ustedes estos dias de intercambio de
experiencias y sirva ademas este marco, para debatir reflexiones y criterios en torno a
los ejes tematicos del evento.

Gracias por participar en la Conferencia Internacional de Investigacién Multidisciplinaria
2019.

Comité Cientifico

Clim 2019

UIDE CIIM 2019

IV CONFERENCIA INTERNACIONAL
Universidod ntemacional ces Scuodor DE INVESTIGACION MULTIDISCIPLINARIA

Av. Juan Tanca Marengo Km. 2.5 y Las Aguas H
Guayaquil - Ecuador Ulde.edU.eC
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Anexo 4: Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO DE LA PERCEPCION DE LA GESTION DE PAGOS EN UN

SUPERMERCADO, LIMA 2019

INSTRUCCION: Estimado docente, este cuestionario tiene como objeto conocer su
opinidn sobre La percepcidn de la gestion administrativa que se percibe en su centro de
trabajo. Dicha informacion es completamente andnima, por lo que le solicito responda

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

Sexo: Masculino ( ) Femenino ()
Edad: 25-30 afios ( ) 30-35 afios () 35amas ()
Experiencia: 5-10 afios () 10-15afios () 15afios—amas ()

Condicion de Contrato: Nombrado ( ) Contratado ()

INDICACIONES: A continuacidn, 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 Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
ftem ASPECTOS CONSIDERADQOS VALORACION
SUB CATEGORIA RECURSOS 12 |3|4]|5

¢Se encuentra el personal de caja en condiciones para recepcionar
1 tarjetas de crédito u otro medio de pago para hacer transacciones en
los supermercados?

¢Deberia el personal de caja estar familiarizado con una interfaz
2 amistosa para llevar a cabo los procesos de cobro en forma adecuada
en el supermercado?

¢Paodria el personal de caja realizar facilmente el cobro por concepto
3 del consumo de productos mediante distintos medios de pago (tarjetas,
cédigo QR, entre otros)?

(Facilita el personal de caja mediante distintos medios de pago la
informacion necesaria de como hacer efectivo los pagos?

;Facilita el personal de caja mediante medios tecnolégicos la
transparencia de la informacion para la adquisicion de los productos?
¢Estd capacitado el personal de caja para usar dispositivos
6 tecnolégicos NFC que no realice cobro fisico (moneda o tarjetas) para
la adquisicion de productos en un supermercado?

SUB CATEGORIA INFORMACION

¢Recepciona el personal de caja pagos con tarjeta u otros medios de
pago que no sean en efectivo?
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¢Con que periodicidad el personal de caja realiza cobros por la
adquisicion de productos mediante tarjetas u otros medios de pago que
no sean en dinero efectivo?

¢Dispone el personal de caja de dispositivos como POS (Punto de
venta) para recepcionar tarjetas o medios de pago con tecnologia NFC
que aseguren en forma rapida el cobro de productos?

10

¢ Se siente el personal de caja seguro de realizar transacciones con los
dispositivos NFC para hacer efectivo el cobro de la venta de
productos?

11

¢Confia el personal de caja en los datos que registran las tarjetas de
crédito sin la necesidad de que los clientes se identifiquen?

12

¢Confia el personal de caja en las transacciones de pago electronico
gue procesa?

SUB CATEGORIA PROCESOS

13

¢Usa el personal de caja alguna identificacion para ejecutar el proceso
de pago por la adquisicién de productos por parte de los clientes?

14

¢El personal de caja evita compartir sus accesos (clave) con otro
personal para que este realice el cobro por la adquisicion de productos
por parte de los clientes?

15

¢Busca la informacién el personal de caja en otros establecimientos
comerciales para proponer mejoras en el proceso de pago por la
adquisicion de productos por parte de los clientes?

16

¢Se suele consultar el pago que realizan los clientes por cada
transaccion, en cada detalle de los productos en el voucher que se le
entrega?

17

¢Es planificado en el supermercado el horario de apertura de cada
modulo de caja para la gestién de pago por parte de los clientes?

18

¢Es posible verificar por intermedio de caja el cambio de productos
que los clientes ya no desean consumir y que fueron registrados para
pagar?
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Anexo 5: Instrumento cualitativo

Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o0 puesto en que se desempefia Supervisor de caja
Nombres y apellidos
Cadigo de la entrevista Entrevistadol (Entv.1)
Fecha
Lugar de la entrevista Supermercado, Lince

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢Considera usted necesario un programa de induccidn para el personal que va a
ingresar a trabajar para el puesto de cajero? ;Por qué?

2 ¢Considera usted, que el nuevo personal de caja deba cumplir a cabalidad con
el manual de funciones del reglamento establecidos en la normatividad? ¢Cual
es el propdsito?

3 ¢ Como medida de seguridad, considera usted que el pago por la adquisicion de
productos deberia ser con moneda electronica? ;Por qué?
4 De acuerdo a los ultimos acontecimientos de robo informatico (Es

indispensable la presentacion de documento de identidad para las personas que
cancelen los productos con tarjetas de crédito o débito? ;Por qué?

5 ¢Considera usted que los sistemas de pago por la adquisicion de productos que
se le suministra a los clientes en el supermercado son modernos y seguros? ¢ Por
quée?

6 ¢Considera usted que, para efectos de control, la mejor manera de pagar los
productos que consumen los clientes sean con tarjetas y no efectivo? ¢ Por qué?

7 ¢El personal de caja se siente seguro con las transacciones que realiza por la

adquisicion de productos sin la necesidad de la intervencion de un supervisor
de caja? ¢Por qué?

Observaciones
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Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o0 puesto en que se desempefa Personal de caja

Nombres y apellidos

Cadigo de la entrevista Entrevistado 2 (Entv.2)

Fecha

Lugar de la entrevista Supermercado, Lince

Nro. Preguntas de la entrevista

1 Dentro de las alternativas de pago que el supervisor le ha dado a conocer,
¢Considera que seria necesario el uso de un nuevo método de pago, por ejemplo,
con tecnologia NFC? ¢Por qué?

2 Al momento de realizar la transaccién de los clientes ¢Consideras que el pago
es siempre correcto, sin la necesidad de modificar la compra? ;Por qué?

3 ¢ Los clientes se sienten seguros al momento de cancelar los productos que estan
consumiendo sin la necesidad de consultar el precio? ¢Por qué?

4 De acuerdo al tiempo que llevas laborando en la empresa ¢Qué medio de pago
consideras el ideal para disminuir el tiempo de espera de los clientes? ¢ Por qué?

5 ¢ Consideras necesario que los clientes que consumen hasta 10 unidades realicen
el pago sin la necesidad de un personal de caja? ¢Por qué?

6 Segun tu apreciacion ¢Consideras que toma mas tiempo realizar el cobro de
productos que se cancelan en caja con efectivo? ;Por qué?

7 ¢ Considera necesario que los clientes que consumen los productos puedan saber

el precio exacto antes de pasar por caja a cancelar? ;Por qué?

Observaciones
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Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o0 puesto en que se desempefa Personal de seguridad

Nombres y apellidos

Cadigo de la entrevista Entrevistado 3 (Entv.3)

Fecha

Lugar de la entrevista Supermercado, Lince

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢ Consideras necesario que los clientes que consumen hasta 10 unidades
realicen el pago sin la necesidad de un personal de caja en un médulo
diferenciado? ¢ Por qué?

2 ¢Considera usted qué la mejor manera de verificar el pago por consumo de los
productos es implementando un modulo diferenciado? ¢Por qué?

3 ¢El personal de seguridad pide el voucher de pago a todos los clientes que
salen con mercaderia del establecimiento? Si o no ;Por qué?

4 Si se implementa el pago con NFC (pago a contacto) ¢Considera ideal que el
area de pago sea cerca a la salida, donde se ubica el personal de seguridad?
¢Por qué?

5 Al momento de solicitar el voucher de compras ¢ Verifica que el voucher
coincida con la identificacion de cliente? ;Por qué?

6 Cuando verifica el voucher de compras ¢ ldentifica el medio por el cual fue
adquirido el producto? Si no es asi ¢Cudl considera que seria el medio
apropiado para la validacion de la compra?

7 Si se implementa el pago con NFC ¢ Cuél considera usted que seria la forma

correcta de verificar la adquisicion de productos, por voucher o por camara de
video? ¢ Por qué?

Observaciones
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4/5/6(7/8/9|10|11|12|13,14|15|/16|17|18|19|20|21|22|23|24|25|26|27|28|29|30

1 5/4|5|4|5(4| 5| 3| 5| 4| 5| 3| 5| 4| 4| 5| 5| 4| 4| 3| 4| 5| 4] 4] 5| 5| 4
2 5|/5|5|4|4|4| 3| 5| 5| 4| 5| 5| 5| 4| 5| 3| 4| 4| 4| 5| 5| 5| 5| 3] 5] 5| 5
3 5/5|/4|4|5|5| 4| 4| 5| 5| 5| 4| 5| 5| 4| 5| 5| 4| 5| 4| 5| 5| 5] 5] 5] 5| 5
4 4/4|(4(4|5|5| 3| 5| 5| 4| 5| 5| 5| 4| 3| 5| 4| 3| 5| 4| 4] 4| 5| 5| 5| 5| 5
5 5/5|/5|4|5|5| 4| 4| 5| 4| 4| 5| 3| 4| 5| 5| 5| 4| 5| 4| 4| 5| 5| 5| 4| 4| 4
6 5/4|5|4|5|4| 4| 5| 4| 3| 3| 5| 4| 4| 5| 4| 3| 3| 4| 4| 4, 5| 5| 5| 4] 4| 5
7 5/4|/5|4|5|5| 5| 4| 5| 3| 4| 4| 5| 5| 5| 4| 5| 5| 5| 5| 5| 4| 3| 4] 4| 5| 4
8 5/4|/4|4|4|5| 5| 5| 5| 5| 5| 3| 4| 4| 4| 3| 4| 5| 4| 3| 5| 4| 5| 4] 5] 5| 3
2121|112 1| 1} 3| 1| 1| 1| 2| 1| 1| 1| 2| 1| 1| 3| 2| 1| 3| 2| 2| 1| 3
1(2(1(2{1|1| 2| 1| 2| 2| 1| 2| 2| 2| 3| 1| 2| 2| 2| 1| 3| 3| 3| 1| 2| 2| 1

11 1112|2323 3| 3| 4| 3| 2| 3| 3| 4| 2| 3| 1| 3| 3| 3| 2| 3| 3| 2| 2| 3| 3
12 4(3|5|44|5| 4| 5| 5| 5| 4|, 5| 5| 4| 4| 2| 4| 3| 5| 5| 3| 5| 4| 4| 4| 5| 5
13 5/5/4|4|5|5| 4| 5| 4| 5| 5| 5| 4| 5| 4| 5| 5| 5| 5| 4| 4| 5| 5| 5| 5| 5| 4
14 5/5|/5|5|5|5|] 5] 5| 5] 5| 5| 5| 5| 5| 5] 5] 5] 5] 5] 5] 5| 5| 5] 5] 5] 5] 5
15 3|13|4|5|4|5| 4| 5| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 5| 4| 5| 5| 5| 4| 4| 4| 3| 4| 4] 5| 3
16 5/5|/4|5|4|5| 5| 4| 3| 4| 5| 5| 4| 5| 5| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 5| 4] 4] 4| 5| 4
17 5/5|/4|5|5|4| 4| 5| 4| 4| 5| 3| 4| 5| 4| 5| 4| 5| 5| 5| 4, 5| 4] 5| 5] 5| 5
18 3/5|/5|4|5/4] 5| 5| 3| 5| 5| 3| 3| 4| 4] 4| 4| 4| 5| 5| 5| 4| 4] 5| 4| 4| 4
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Primer entrevistado: jefe de cajas del supermercado

159

Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas

1

¢Considera usted necesario un programa de induccion
para el personal que va a ingresar a trabajar para el
puesto de cajero? ;Por qué?

Si, porque el personal nuevo tiene que conocer la mecanica del trabajo tiene que conocer lo basico y
aprender todos los procesos para seguir un procedimiento adecuado al momento de realizar el cobro por
los productos que consumen los clientes.

¢Considera usted, que el nuevo personal de caja deba
cumplir a cabalidad con el manual de funciones del
reglamento establecidos en la normatividad? ¢ Cuél es el
proposito?

En la empresa se trabajan con procesos y eso es fundamental que los colaboradores lo sepan, el prop6sito
es que el personal sepa el proceso y cuales son las funciones que debe cumplir frente a cualquier
inconveniente que pueda surgir, en caso no se comunique, existen auditorias dentro de la organizacion
que ayudan a detectar si el personal esta cumpliendo o no con lo establecido en el manual.

¢{Coémo medida de seguridad, considera usted que el
pago por la adquisicion de productos deberia ser con
moneda electronica? ¢Por qué?

Si, porque ayudaria a realizar el cobro por los productos que consume mas rapido, con esto el personal
de caja ahorra tiempo cuando los clientes realizan los pagos y evitan de estar verificando la veracidad de
la moneda en caso paguen con efectivo.

De acuerdo a los Gltimos acontecimientos de robo
informatico ¢Es indispensable la presentacion de
documento de identidad para las personas que cancelen
los productos con tarjetas de crédito o débito? ¢Por qué?

Si, para la tarjeta de crédito es indispensable que el cliente presente su documento de identificacion
porque ayuda a comprobar y verificar que es propietario de la tarjeta, porque el dinero que se cobra
pertenece a una entidad financiera y para poder utilizar ese dinero es indispensable que el cliente presente
el DNI en el caso de la tarjeta de débito no es necesario porque las personas pagan con una clave personal.

¢Considera usted que los sistemas de pago por la
adquisicion de productos que se le suministra a los
clientes en el supermercado son modernos y seguros?
¢Por qué?

Todos los sistemas que se usa en la organizacién son seguros, pero siempre hay algunas fallas que pueda
hacer que los POS cobren doble pero eso se puede regularizar aunque el proceso es un poco tedioso para
el usuario y hace que el cliente se sienta fastidiado por la falla del software.

¢Considera usted que, para efectos de control, la mejor
manera de pagar los productos que consumen los
clientes sean con tarjetas y no efectivo? ;Por que?

Si, porque ahorra tiempo al personal de caja y evita que estén pagando con billetes falsos, si los clientes
pagan con tarjeta todos los consumos ayudan a que al personal de caja le pueda faltar o sobrar dinero al
cierre de esta y genera un mejor control al momento de entregar el cierre de caja cuando termina su turno.

¢(El personal de caja se siente seguro con las
transacciones que realiza por la adquisicion de
productos sin la necesidad de la intervencion de un
supervisor de caja? ¢Por qué?

No, porque siempre existe personas que trata de realizar pagos con efectivo con billetes que pueden ser
falsos y el personal de caja tiene que estar revisando o en algunos casos consultado al compafiero (en
caso no esté el supervisor de caja) para verificar la veracidad de la moneda y terminar la transaccion que
realicen los clientes, por ello consideran factible que todos los productos que se consume en el
supermercado puedan ser con tarjeta.




Segundo entrevistado: personal de caja
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Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas

1

Dentro de las alternativas de pago que el supervisor le ha
dado a conocer, ¢ Considera que seria necesario el uso de
un nuevo método de pago, por ejemplo, con tecnologia
NFC? ¢Por qué?

Si, porque seria beneficioso para el personal de caja, ahorraria mucho tiempo para cobrar y disminuir el
tiempo de espera de los clientes para cancelar los productos que consumen, muy aparte evitariamos el fraude
ya que muchas personas vienen con billetes falsos a cancelar sus productos o con fajos de billetes rotos.

Al momento de realizar la transaccion de los clientes
¢Consideras que el pago es siempre correcto, sin la
necesidad de modificar la compra? ¢Por qué?

No, porque muchas veces los clientes ven un precio diferente en las géndolas porque muchas personas a
veces cogen productos y lo ponen en los lugares que no corresponde ahi es donde los clientes desisten de
llevar el producto.

¢Los clientes se sienten seguros al momento de cancelar
los productos que estan consumiendo sin la necesidad de
consultar el precio? ¢Por qué?

No, porque muchas personas cogen algun producto y lo ponen en el lugar incorrecto, no de donde lo sacaron
y cuando los clientes observan ese producto piensan que el precio corresponde a ese producto generando
confusion y molestia al consumidor.

De acuerdo al tiempo que llevas laborando en la empresa
¢Que medio de pago consideras el ideal para disminuir el
tiempo de espera de los clientes? ;Por qué?

Tarjetas de crédito, porque ahorra mucho tiempo para cancelar el producto, es més rapido y seguro para los
cajeros porque evita que las personas puedan cancelar con billetes y/o monedas falsas que ocurre con mucha
frecuencia.

¢Consideras necesario que los clientes que consumen
hasta 10 unidades realicen el pago sin la necesidad de un
personal de caja? ¢Por qué?

Si, porque en 10 unidades el monto que pagan los clientes no es considerablemente alto, ayudaria a que las
personas se sientan auténomas al momento de cancelar los productos que consumen y seria mas rapido de
acuerdo a como se implementa el método de pago.

Segun tu apreciacion ¢Consideras que toma mas tiempo
realizar el cobro de productos que se cancelan en caja con
efectivo? ¢ Por que?

Si, porque se tiene que revisar el billete, para una persona que sabe ver el billete 0 moneda no va a ser
muchos problemas pero en muchas ocasiones trae inseguridad y esto hace que exista un tiempo extra para
verificar la autenticidad del dinero.

¢Considera necesario que los clientes que consumen los
productos puedan saber el precio exacto antes de pasar
por caja a cancelar? ;Por qué?

Si, porque ayudaria a que las personas se sientan seguras de cancelar el producto que estan consumiendo y
cuando lleguen a caja no se sorprendan cuando el monto que se le cobra sea diferente al que revisaron antes
de pasar por caja.
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Tercer entrevistado: personal de seguridad/prevencion

usted que seria la forma correcta de verificar la
adquisicion de productos, por voucher o por camara de
video? ;Por qué?

Nro. Preguntas de la entrevista Respuestas

1 ¢Consideras necesario que los clientes que consumen | Si, porque en este médulo diferenciado las personas de seguridad podran observar que los productos que
hasta 10 unidades realicen el pago sin la necesidad de un | estan consumiendo las personas estan siendo canceladas y se evitaria que los clientes puedan salir del
personal de caja en un médulo diferenciado? ;Por qué? | establecimiento con los pagos realizados.

2 ¢Considera usted qué la mejor manera de verificar el | Seria conveniente de acuerdo a como se plantea el tema de cobros por los productos que consumen los
pago por consumo de los productos es implementando | clientes, en el supermercado muchas personas estdn acostumbrados a pagar los productos que llevan y
un moédulo diferenciado? ¢Por qué? algun producto que consumen dentro del establecimiento no lo pagan.

3 ¢El personal de seguridad pide el voucher de pago a | No, el personal de seguridad en muchos casos pide el voucher a las personas que dentro del
todos los clientes que salen con mercaderia del | establecimiento estn siendo observados porque tienden a manosear muchos los productos y/o estan en
establecimiento? Si o no ¢Por qué? actitud sospechosa.

4 Si se implementa el pago con NFC (pago a contacto) | No, porque al ser un pago donde no interviene ningun personal de la empresa el personal de seguridad
¢Considera ideal que el area de pago sea cerca a la | tendrd que estar atento a cada persona que cancele su producto y se tendria que verificar si es que esta
salida, donde se ubica el personal de seguridad? ¢Por | cancelando todos los productos que lleva y no se dara abasto para poder verificar a todas las personas que
que? pasaran por esa caja y saldran pagando por otra caja.

5 Al momento de solicitar el voucher de compras | No, el personal de caja verifica que los productos que lleva el cliente y que este dentro del carrito de
¢Verifica que el voucher coincida con la identificacién | compra o bolsa este cancelado, el personal de caja es el que se encarga de verificar el tipo de pago.
de cliente? ¢Por qué?

6 Cuando verifica el voucher de compras ¢ldentifica el | No, porque el personal de caja es quien valida la informacion de pago, el personal de seguridad solo se
medio por el cual fue adquirido el producto? Si no es asi | enfoca de que los productos que salen de tienda sean cancelados y evitan que haya hurtos de mercaderia
¢Cudl considera que seria el medio apropiado para la | dentro del establecimiento.
validacién de la compra?

7 Si se implementa el pago con NFC ;Cudl considera | Todo el movimiento dentro del establecimiento comercial se sigue por cAmaras por temas de seguridad,

en este caso seria ideal una camara especifica que pueda estar enlazada al método de pago y si lee un
producto que no esté siendo cancelado emita una alerta para su revision.
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Anexo 8: Ficha de validacion de instrumento

W

Universidad

Facultad de Ingenieria y Negocios

Norbert Wiener

Ficha de validez del cuestionario para medir

Nro

Sufici

Claridad

Coherenci

Items

Importancia y
congruencia del tem

ftem adecuado en
forma y fondo.

Sub categoria 1: RECURSOS

1(2]|3| 4| Pje

2(3|4| Pje

Observaciones

Si el item no cumple con los criterios

indicar las observaciones

Indicador 1: Disponibilidad

1.

¢Se encuentra el personal de caja en

condiciones para recepcionar tarjetas de

crédno u otro medio de pago para hacer
r en los supe dos?

(,Debeﬂa el personal de caja eslar
familiarizado con una interfaz amistosa para
llevar a cabo los procesos de cobro en forma

adecuada en el supermercado?

¢(Podria el personal de caja realizar
facilmente el cobro por concepto del
consumo de productos mediante distintos
medios de pago (larjetas, cédigo QR, entre
otros)?

Indicador 2: Confiabilidad

4.

¢Facilita el personal de caja mediante
distintos medios de pago la informacion
necesaria de como hacer efectivo los pagos?

(Facilta el personal de caa mediante
medios tecnologicos la transparencia de la
informacion para la adquisicion de los

productos?

¢Esta capacitado el personal de caja para
usar dispositivos tecnoldgicos NFC que no
realice cobro fisico (moneda o tarjetas) para
la adquisicion de productos en un

K.}

4

tes con las subcal

Es necesanio incrementar los items.

Es suficiente el nimero de (tems, son

undante.

La redaccién del item no es

i6n del item.

El tem es claro, tiene semantica y es adecuado

4
4
il

NS s

debe ser incluido en el instrumento

El item es relevante

o e S S -

supermercado?




Sub categoria 2: Procesos

Indicador 3: Documentacion

7

¢Usa el personal de caja alguna
identificacion para ejecutar el proceso de
pago por la adquisicion de productos por
parte de los clientes?

¢Comparte el personal de caja sus accesos
para que otro personal realice el cobro por la
adquisicion de productos por parte de los
chentes?

¢Busca la informacion el personal de caja en
ofros establecimientos comerciales para

proponer mejoras en el proceso de pago por
ummmm«wmwm

Indicador 4 Conodnuomo

<

10

¢ Se suele consultar el pago que realizan los
chentes por cada transaccion, en cada detalle
de los productos en el vaucher que se le
entrega?

S

"

¢Es planificado en el supermercado el
horario de apertura de cada médulo de caja
para la gestion de pago por parte de los
chentes?

12

LEs posible verificar por intermedio de caja el
cambio de productos que los chentes ya no
desean consumir y que fueron registrados

NENENEIEIEIE

Sub categoria 3: Informacién

Indicador 5: Capacidad

13

¢Recepciona el personal de caja pagos con
farjeta u otros medios de pago que no sean
en efectivo?

14

¢Con que penodicidad d personal de caja
realiza cobros por adquisicion
productos mediante lujem u otros modloc
de pago que no sean en dinero efectivo?

£

-

15

¢Dispone el personal de caja de dispositivos
como POS ( Punto de venta) para

recepcionar tarjetas o medios de pago con
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tecnologia NFC que aseguren en forma
répida el cobro de uctos?

Indicador 6: Seguridad

16 (Se siente el personal de caja seguro de
realizar transacciones con los dispositivos
NFC para hacer efectivo el cobro de la venta
de productos?

17| ¢(Confia el personal de caja en los datos que

registran las tanetas de crédito sin la

necesidad de que los clientes se
i ?

18 Conﬁa'el personal de caja en las

A
transacciones de pago electronico que

&

N~
-

procesa?
Validado por:
Apellidos B i
—toc (eonm
Nombres
: Vo .A—L-—QN $O
; 7
Profesion C . NN
Maximo grado obtenido CDQ — &3 “'\)
Especialidad R B Corady e \ & SaToewy b./ﬁ A
Afios de experiencia na

Cargo que desempeiia actualmente
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Fecha
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Sello y firma:

164



165

” Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener
Ficha de validez del cuestionario para medir
Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observacionos
Nro items importancia y [tem adecuado en Rm‘“;"w“’" jmportanciay solidez | Si el item no cumple con los criterios
congruencia del item forma y fondo. ; del item indicar las observaciones
Sub categoria 1: RECURSOS 1234 Ple |1]2]3|4] Ple |1]2]3|4] Pie |1]2]3] 4] Pie

Indicador 1: Disponibilidad

1. | ¢Se encuentra el personal de caja en
condiciones para recepcionar larjetas de
crédito u otro medio de pago para hacer
transacciones en los supermercados? -
2. | ¢Deberia el personal de caja estar
familianizado con una interfaz amistosa para
llevar a cabo los procesos de cobro en forma
d da en el sup do?

3. | ¢Podria el personal de caja realizar
facilmente el cobro por concepto del
consumo de productos mediante distintos
medios de pago (larjetas, codigo QR, entre
otros)?

Indicador 2: Confiabilidad

a, indicador e
e =

4
9
H

a, sub

mudaMM.
e & | = |=

. v

semantica y es adecuado

debe ser includo en el instrumento.

El item es relevante
el =

del

igida entre la cat

4. | (Facilita el personal de caja mediante
distintos medios de pago la informacion
necesaria de como hacer efectivo los pagos?
5. | ¢(Faciita el personal de caja mediante
medios tecnologicos la transparencia de la
informacion para la adquisicion de los
productos?

6. | ¢Esta capacitado el personal de caja para
usar dispositivos tecnologicos NFC que no
realice cobro fisico (moneda o tarjetas) para
la adquisicion de productos en un
Sup do?

Es necesaria la modificacién

Elitem es da

& | | &

Es necesario incrementar los items

Existe relacién alta
I i N s




Sub categoria 2: Procesos

Indicador 3: Documentacion

7.

¢Usa el personal de caja alguna
identificacion para ejecutar el proceso de
pago por la adquisicion de productos por
parte de los clientes?

¢Comparte el personal de caja sus accesos
para que ofro personal realice el cobro por la
adquisicion de productos por parte de los
clientes?

< Busca la informacion el personal de caja en
otros establecimientos comerciales para

joras en el p de pago por
lawqumcaondeproduclocporpanedelos
clientes?

cle] ¢

Indicador 4: Conocimiento

—S =] SR

10

[,Se suele comularel pago que realizan los
ion, en cada detalle
delosprodudosmelvéucherquesele

entrega?

B =

11,

¢Es planificado en el supermercado el
horario de apertura de cada médulo de caja
para la gestion de pago por parte de los
clientes?

B g

¥ o

12.

¢ Es posible verificar por intermedio de caja el
cambio de productos que los clientes ya no
desean consumir y que fueron registrados

para pag
Sub categoria 3: Informacién

0

Indicador 5: Capacidad

13,

¢Recepciona el personal de caja pagos con
taneta u otros medios de pago que no sean
en efectivo?

14

¢Con que penodicidad el personal de caja
realiza cobros por la adquisicion de
productos mediante tarjetas u otros medios
de pago que no sean en dinero efectivo?

A

15,

¢Dispone el personal de caja de dispositivos
como POS ( Punto de venta) para
recepcionar tarjetas o medios de pago con

~| =

2w
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tecnologia NFC que aseguren en forma
rapida el cobro de productos?

Indicador 6: Segunidad

16| (Se siente el personal de caja seguro de
realizar transacciones con los dispositivos
NFC para hacer efectivo el cobro de la venta
de uctos?

17| iConfia el personal de caja en los datos que
registran las tarjetas de crédito sin la
necesidad de que los clentes se
identifiquen?

18| ¢(Confia el personal de caja en las
transacciones de pago electronico que
procesa?

X | =
L= I

Validado por:
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NL_M Facultad de Ingenieria y Negocios

4. | ¢(Facilita el personal de caja mediante
distintos medios de pago la informacién
necesaria de como hacer efectivo los pagos? |
5. | ¢(Facilita el personal de caja mediante
medios tecnolégicos la transparencia de la
informacion para la adquisicion de los
productos?

6. | ¢Esta capacitado el personal de caja para
usar dispositivos tecnologicos NFC.que no
realice cobro fisico (moneda o tarjetas) para
la adquisicion de productos en un
supermercado?

e foe
e "
f’r”{f”r‘i_ <

—_— ci\&e no rcp.atu

Universidad
Norbert Wiener
Ficha de validez del cuestionario para medir
Suficienci Claridad Coherencia Relovancia Observaciones
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el indicador, sub
congruencia del item forma y fondo e a del item indicar las observaciones
Sub categoria 1: RECURSOS 1/2[3]|4]| Pie |1|2]|3]|4]| Pje 1i2i3|4 Ple [1|/2]|3]|4]| Pje
Indicador 1: Disponibilidad
n
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Sub categoria 2: Procesos

Indicador 3: Documentacion

7.

¢(Usa el personal de caja alguna
identificacion para oiocnm el proceso de
pago por la adq de p por
parte de los clientes?

¢Comparte el personal de caja sus accesos
para que otro personal realice el cobro por la
adquisicion de productos por parte de los
clientes?

¢Busca la informacion el personal de caja en
otros eslablecimientos comerciales, para
proponer mejoras en el proceso de pago,por
laadqulcnbndepmduclosporpamdﬂos
clientes?

Indicador 4. Conocimiento

10,

¢ Se suele consultar el pago que realizan los
clientes por cada transaccién, en cada detalle
de los productos en el vaucher que se le
entrega?

1]

¢Es planificado en el supermercado, el
horario de apertura de cada modulo de caja
para la gestion de pago por parte de los
clientes?

=

P vouo{z\cr.- -

12

¢Es posible venficar porintermedio de caja.el
cambio de productos que los clientes ya no
mir y que fi registrados

para pagar?
Sub mla 3: Informacién

L = |-

Indicador 5: Capacidad

13

¢ Recepciona el personal de caja pagos con
tarjeta u otros medios de pago que no sean
en efectivo?
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14,

¢Con que pernodicidad el personal de caja
realiza cobros por la adquisicion de
productos mediante tarjetas u otros medios

de no sean en dinero efectivo?

15

¢Dispone el personal de caja de dispositivos
como POS ( Punto de venta) para

recepcionar tarjetas o medios de pago con
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tecnologia NFC que aseguren en forma
| . el cobro de productos?

Indicador 6. Segundad

realizar transacciones con los
de productos?

16| .Se siente el personal de caja seguro de
NFC para hacer efectivo el cobro de la venta

17] ¢Confia el personal de caja en los dalos que
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Anexo 9: Evidencia, visita al supermercado

Foto 1: Aplicacion entrevista a trabajadores

Foto 2
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Foto 3 aplicacion encuesta a trabajadores

Foto 4
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Foto 5



Anexo 10: Matrices de trabajo

1. Matriz de causa efecto para definir el problema

174

Causa Sub causa ¢Por qué? Efecto
(Categoria problema)
. 1. No todo el personal lleva un curso de cajero(a) certificado.
1. Personal poco capacitado :
2. Los vendedores muchas veces son los cajeros.
CL. 2 Ealta de personal 3. Personal contratado por turnos.
Personal ' P 4. El personal no siempre cubre la cantidad de demanda.
L 5. No saben identificar la veracidad del billete.
3. Falta de Atencion - - -
6. No siempre hay un trato adecuado hacia el cliente.
- 7. No cuenta con nueva tecnologia dentro del supermercado.
4. Uso de POS tradicional 8. Los Punto de salida (POS) retrasan los tiempos de espera en fila de espera.
C2. 5. Uso de impresoras ticketeras 9. Muchas veces se traban los tickets al emitir la boleta/factura.
Equipos tradicionales. 10. No poseen ningln sistema de mantenimiento.
6. Uso de lectores de cddigos 11. Demoras en la ejecucidn de las transacciones de pago
anticuados 12. No se realiza un programa de limpieza y m_ar_1§en|m|er.1to GESTION DE PAGOS
. 13. Por turno hay un solo encargado de supervision de cajas
7. Transacciones lentas - - .
14, Demoras en la asistencia de problemas por caja
Cs. 8. Actualizaciones en sistema de | 15. La demanda de clientes es mayor a la de personal en cajas
Procesos pagos 16. Se supera el tiempo promedio en caja por cliente
9. Seguimiento inadecuado de 17. Demora en la instalacién de personal en el mddulo de caja.
actividades 18. No se respeta el orden en los mddulos.
10. Uso de los modulos de 19. Dependiendo del espacio se instalan médulos de pago.
pagos 20. No todos los médulos de pago estan habilitados
C4. 11 Espacio exclusivo 21. No hay un espacio para instalar el nuevo meFodo’de pago.
Entorno 22. El espacio en la tienda no es extenso para mas médulos.
23. Las personas no siempre pagan con tarjeta y/o efectivo.
12. Cultura - - - T
24. Porcentaje de clientes que no usan tarjetas de crédito.
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Problema general

Obijetivo general

Hipdtesis general

¢Cémo mejorar la gestion de pagos en un supermercado,
Lima 2019?

Proponer estrategias para mejorar la gestion de
pagos en un supermercado, Lima 2019.

Existe un modelo que explique la influencia de las
estrategias para mejorar la gestién de pagos en un
supermercado, Lima 2019.

Problemas especificos

Obijetivos especificos

Hipdtesis especificos

¢Como es la gestion de pagos en un supermercado, Lima
2019?

Determinar o diagnosticar la gestion de pagos en
un supermercado, Lima 2019.

¢Cudles son las causas de mayor incidencia en la gestién
de pagos de un supermercado, Lima 2019?

Determinar las causas de mayor incidencia en la
gestion de pagos en un supermercado, Lima 2019.

¢Coémo las estrategias influyen en la gestién de pagos de
un supermercado, Lima 2019?

Determinar la influencia de las estrategias de
gestion de pagos en un supermercado, Lima 2019.

3. Justificaciéon

Justificacion tedrica

Cuestiones

Respuesta

Redaccion final

¢ Queé teorias sustentan la investigacion?

- Teoria General de Sistemas.

- Teoria de la informacion.

- Teoria del Consumo Electrénico.
- Teoria de la Conectividad.

- Teoria de la Gestion Financiera.

Para la presente investigacion se toman como referencia 5
teorias que ayudaran a sustentar como se puede mejorar la
gestion de pagos en un supermercado, que tipo de
informacién se usa para relacionar la conectividad con la
tecnologia actual como medio de pago al consumo
electrénico y de qué manera puede beneficiar estos a una
mejora dentro de las organizaciones aumentando la gestion
financiera como las ganancias y disminuyendo los riesgos
que puedan surgir durante la implementacion y posterior
lanzamiento de las propuestas.

¢Cémo estas teorias aportan a su investigacion?

La teoria general de sistemas ayudara a la presente
investigacion a entender el uso de sistemas con

Para la presente investigacion se estdn tomando como
referencia 5 teorias: teoria general de sistemas que ayudaran
a encontrar los mecanismos de mejora que intervienen en
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nuevos mecanismos de mejora con la intervencién
de personas especializadas.

La teoria de la informacion brindara soporte en
como se debe compartir informacion, y la
interaccion de las personas con ayuda de la
tecnologia moderna.

La teoria del consumo electrénico, brinda el
conocimiento necesario de como las personas
tienen como soporte a la tecnologia para poder
realizar compras con ayuda de la tecnologia.

La teoria de la conectividad ayudara a comprender
cémo es la integracién de las teorias para su
apropiado uso y como estas pueden ir aprendiendo
para poder llegar a un fin en comun.

La teoria de la gestion financiera servird de apoyo
al presente proyecto para identificar o buscar la
mejor manera de realizar una gestion financiera
donde los riesgos que tome la empresa sean
minimas y las ganancias puedan ser significativas.

todo tipo de organizacion pero con la ayuda de los expertos
en sistemas, se buscara la manera de que la solucion sea
comprensible para las personas, la siguiente teoria, teoria de
la informacion ayudara a comprender como puede funcionar
0 como se puede transmitir informacion con el uso de la
tecnologia y que este pueda usarse de manera global sin
margen de género, clase social, etc. La teoria de consumo
electronico servira como modelo para saber coémo funciona
este tipo de consumo en la vida de las personas, como
pueden realizar las compras por internet o al usar un
aplicativo sin correr el riesgo de que la persona pueda
resultar estafada en sus compras y que se sienta seguro.

La teoria de la conectividad, dentro de nuestra investigacion
estard asociada al uso que les dan las personas a los aparatos
electrdnicos (uso de la tecnologia) y pueda realizar compras
Y pagos con estos, y ver como es el funcionamiento para que
se pueda aplicar al proyecto. En la teoria de la gestidn
financiera ayudara a buscar la manera de gestionar de
manera eficiente los recursos que se puedan usar en la
organizacion sin correr riesgos, minimizando las perdidas y
maximizando las ganancias.

Justificacion préactica

¢Por qué hacer el trabajo de investigacion?

Porque a través de la presente investigacion la
empresa podra agilizar la gestion de pagos, los
clientes se podrdn sentir menos incomodo
esperando en la fila y podran realizar el pago de
los productos que estan consumiendo de manera
auténoma sin la necesidad de usar efectivo y la
presencia de un personal de caja.

El presente proyecto de investigacion se desarrolla para que
dentro de la empresa pueda mejorar la gestién de pagos en
la caja del supermercado y los clientes puedan sentirse méas
cémodos al momento de pagar los productos que estan
consumiendo sin la necesidad de hacer largas filas y esperar
que las personas que estan pagando se demoren por cancelar
con efectivo o si pagan con tarjeta, tengan que esperar que
el usuario coloque su clave y firme el ticket de consumo, se
buscara la manera de que los usuarios puedan escanear los
productos que desean consumir y pagar con su tarjeta
(crédito o débito) o celular mediante la tecnologia NFC, con
esta tecnologia no sera necesario que la persona tenga que
digitar su clave solo pasar la tarjeta o celular por el TPV
para pagar el consumo.
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¢Cual sera la utilidad?

La utilidad sera de enfoque profundo para conocer
los principios y elementos del objeto de la
investigacion.

Al realizar un analisis profundo, tendremos una vision para
proponer mejores alternativas de solucién.

¢ Qué espera con la investigacion?

Con la presente investigacion se busca agilizar la
gestion de pagos y que los clientes se sientan
menos fastidiados en las cajas por las largas filas
que se producen y mas cuando son en horas
puntuales y el nimero de cajas no llega a cubrir la
alta demanda de los consumidores.

Optimizar, agilizar, mejorar la gestion de pagos en el
supermercado, presentar una nueva forma de pagos para los
clientes para que se sientan menos fastidiados al momento
de esperar en las filas porque muchas veces las filas de
espera en las cajas son largas, y en muchas ocasiones se
debe porque los clientes pagan con efectivo y los cajeros se
demoran en dar vuelto o verificando el dinero, otra de las
causas de la espera en las filas se debe a que no existe un
supervisor de caja y esto hace que los usuarios que van a
pagar esperen mas tiempo para cancelar los productos que
van a consumir.

Justificacion metodolégica

¢Por qué investiga bajo ese disefio?

La presente investigacion estd basado en un
enfoque holistico, este enfoque permite extraer
mayor informacion para poder analizar los
posibles problemas y soluciones del proyecto
porque son las tendencias actuales que se
aproximan a las tendencias de la automatizacién
de la informacion.

Porque la investigacién holistica muestra los procesos de
forma global y organizada, a través de los enfoques permite
extraer mayor informacion con propuestas novedosas donde
se puede describir y clasificar las teorias y los modelos que
se usan en la investigacion.

¢El resultado de la investigacion permitira resolver
algan problema?

Si, porque al utilizar el disefio holistico nos
permite considerar los enfoques cualitativos y
cuantitativos que servirdn para que obtener
informacién importante respecto del problema que
se plantea y asi buscar mejores alternativas de
solucion.

Si, con la presente investigacion al utilizar el disefio
holistico nos permitira observar los procesos globales de la
organizacion y de la gestion de pagos que se usa
actualmente, a través de ello se podra plantear propuestas
novedosas como usar el pago mediante la tecnologia NFC
donde los usuarios podran pagar los productos sin la
necesidad de la intervencion de un personal de caja, y no
pasaran mucho tiempo en las largas filas de espera que se
producen por diferentes factores.
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Teoria 1: Teoria General de Sistemas

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Ludwig Von 1993 Segun Bertalanffy (1993) expone En la teoria general de sistemas, Bertalanffy | En la siguiente investigacion se busca
Bertalanffy que: expone que los sistemas estan encaminados | automatizar los procesos manuales que
aalcanzar una meta, para poder llevar acabo | generan demora en los procesos de pagos
Se hizo necesario, pues, un “enfoque | estos objetivos y/o metas va a ser necesario | en los supermercados, para esto se
de sistemas”. Dado un determinado | que exista la intervencion de personas | pretende involucrar al elemento humano
objetivo, especializadas en el ambito de sistemas | que ayude a comprender la complejidad
Encontrar caminos o medios para | donde puedan exponer e identificar nuevos | del caso y busque nuevos mecanismos de
alcanzarlo requiere que el especialista | mecanismos de mejora para ayudar a | mejora donde se pueda maximizar el
en sistemas (0o el equipo de | entender mejor los problemas que puedan | tiempo de cobro y disminuir el tiempo de
especialistas) considere soluciones | presentarse, mejorando la calidad de los | espera en las cajas de los supermercados.
posibles y elija las que prometen | productos que se desean utilizar con una
optimizacién, con méxima eficiencia | mejor presentacion y disminuyendo los
y minimo costo en una red de | gastos que puedan presentarse en el
interacciones tremendamente | transcurso de los proyectos.
compleja. (p. 1-2) Las personas (especialistas en sistemas o
grupo de especialistas) tienen como
objetivo emplear técnicas complejas para la
automatizacion de los trabajos manuales
maximizando la eficiencia y disminuyendo
los costes del problema (Bertalanffy, 1993)
Referencia: \Von Bertalanffy, L. (1993). Teoria general de los sistemas. Fondo de cultura econdmica.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Marcelo Arnold 1998 Segin Arnold y Osorio (1998) | La TGS, deben de ser analizados en su | Para el presente proyecto se va a emplear
Cathalifaud, Francisco afirman que: conjunto y no solo a través de sus partes, los | un estudio holistico donde se tendra que
Osorio sistemas en general deben de ser estudiadas | analizar los procesos como un conjunto y
... La teoria general de sistemas | de forma general y no individual, de esta | no solo por partes, a través de los
(TGS) se caracteriza por su | manera se puede llegar a tener | resultados que se puedan hallar se va a
perspectiva holistica e integradora, en | conocimiento de su continuidad, las | tener una visidn mas clara de los recursos
donde lo importante son las relaciones
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y los conjuntos que a partir de ellas
emergen. En tanto préactica, la TGS
ofrece un ambiente adecuado para la
interrelacion y comunicacion fecunda
entre especialista y especialidades. (p.
1)

relaciones que llegan a conformarse y cuél
es el punto de partida de estas.

Al tener una vision mas amplia de estas
caracteristicas, los especialistas podran
interrelacionarse y comunicarse de manera
mas clara incluso se puede iniciar una
comunicacion entre  especialistas  de
diferentes especialidades para los fines que
se crean convenientes. (Arnold y Osorio
1998)

que se pueden usar e implementar en el

proyecto.

Referencia: Arnold Cathalifaud, M., & Osorio Gonzélez, F. (1998). Introduccion a los conceptos bésicos de la teoria general de sistemas.
Teoria 1: Teoria de la Informacion
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Aladro Vico 2011 Segin Aladro Vico (2011), expone | En estos tiempos donde la tecnologia ha | Se utiliza la teoria de la Informacién, no
que: avanzado, y existes diferentes medios de | necesariamente para enmarcar la
informacion y difusiébn que ayudan a | transferencia de informacién entre
No es posible quejarse de una | interactuar en cualquier parte del mundo, | persona y maquina, sino también entre
situacion actual que derrumba el | genero, cultura y de diferentes clases | mecanismos modernos maquina -
sistema de difusion de la Informacion | sociales; se ha hecho més facil compartir | objetos, el presente estudio ayudara a
y el conocimiento que existia antes, | informacién y a su vez almacenarla de | disefiar las gestion de pagos donde se
marcado por la escasez del acceso | manera méas répida con la tecnologia | pretende utilizar la moneda electrénica.
directo y sus consecuencias sociales y | moderna.
culturales de todo tipo, y que trae un | Aladro sostiene que la informacion que se
sistema en el que toda la Informacién | comparte esta al alcance de la capacidad
esta al alcance de la capacidad | intelectual y de la disponibilidad de la
Intelectual de la disponibilidad | nueva tecnologia, donde se puede encontrar
tecnolodgica de todos. (p. 86-87) los aparatos telefénicos, medios de
informacion como redes sociales y muchas
maneras mas donde se puede compartir
informacién con las personas.
(Aladro, 2011)
Referencia: Aladro Vico, E. (2011). La Teoria de la Informacién ante las nuevas tecnologias de la comunicacion. CIC. Cuadernos de Informacién y

Comunicacion, 16.
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Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacidn en su tesis

Alfonso Monsalve
Ramirez

2003

Segin  Alfonso  (2003),...hoy es
completamente natural pensar en la
comunicacién como una rama de la
ingenieria 'y aceptar que nos
comunicamos globalmente gracias a
los avances de la tecnologia de la
computacion de datos, apoyada por el
progreso de la electronica. (p. 13)

En la actualidad es natural pensar que la
comunicacion forme parte de la ingenieria
COmMO una rama mas, tenemos que aceptar
que la tecnologia ha ayudado que todas las
personas en el mundo puedan comunicarse,
gracias a los avances tecnoldgicos, los datos
almacenados en las ciencias de Ia
computacion  y la adaptacion de los
inventos  electronicos hace que la
comunicacion sea globalmente mas sencilla
porque adaptan nuevas herramientas que
van asociadas a la ingenieria y que aportan
en el intercambio de informacién. (Alfonso,
2003)

El presente proyecto trata de usar los
datos que se almacena en las
computadoras y utilizarlo de manera
eficaz para crear un modelo donde la
interaccion en el pago sea mas facil
apoyado de tecnologia electrénica (POS y
NFC).

Referencia: Alfonso, M. R. (2003). Teoria de informacion y comunicacion social. Editorial Abya Yala.
Teoria 1: Teoria del Consumo Electroénico
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Ingrid Mesias Ochoa | 2014 Segiin Mesias (2014) Las TIC’s han | De acuerdo a la teoria del consumo | Hoy en dia muchas personas, en especial

sido utilizadas como  vinculos
promotores de incentivo para uso de
Internet. Por ello, nace la teoria del
consumo electrénico que indica que la
efectividad de la compra de productos
por medio del uso de la tecnologia, se
debe a factores psicolégicos y
variables como: la percepcion del uso,
y la percepcion del riesgo. Ambas, al
ser ligadas determinan el servicio en
Internet y la adquisicion de productos
por parte del consumidor (p. 9-10).

electrénico, se pueden utilizar los vinculos
gue existen en internet para poder realizar
la compra de productos, esta compra se
puede realizar mediante el wuso de
dispositivos  tecnoldgicos de manera
efectiva.

Mesias afirma que la efectividad del
consumo electrénico se debe a factores
psicolégicos y variables que pueden existir
en estos como son la percepcion del uso y
del riesgo que las personas puedan asumir
al consumir y/o comprar en linea, estas
variables (percepcién del uso y riesgo)
pueden determinar qué servicios pueden

los denominados “milennials” tienden a
realizar consumo electrénico, como las
compras de entradas para el cine, pasajes
aéreos, promociones de productos, etc.
para ello hacen uso de la tecnologia como
computadoras o celulares, este Gltimo se
ha ido desarrollando mucho mas que
permite una mejor interaccion para poder
usarlo como dinero electrénico, dicho
esto, en el presente proyecto se buscara la
manera de proyectar el uso correcto del
consumo electrénico donde el
consumidor pueda sentirse seguro con el
servicio y producto adquirido.
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adquirir en internet (e-commerce) y que
productos adquirir por parte del
consumidor, estas se veran reflejadas por la
confianza que tengan frente a las empresas
que ofrecen los productos en linea y la
confianza para usar la tecnologia como
medio de pago. (Mesias, 2014)

Referencia: Mesias I. (2014) Propuesta para la implementacion de las TIC’s en la actividad comercial y promocional de los micro-negocios del Mercado
Municipal las Flores en la ciudad de Guayaquil, y su incidencia en el desarrollo econémico del sector, universidad Cat6lica Santiago de
Guayaquil. Extraido de: http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/2048/1/T-UCSG-PRE-ECO-GES-69.pdf
Teoria 1: Teoria de la Conectividad
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Ingrid Garcia Carrefio 2009 Segln Garcia (2009) la teoria de la | La teoria de la conectividad es la | Segun las afirmaciones de la teoria de la

conectividad es la integracion de los
principios explorados por las teorias
del caos, redes, complejidad y auto-
organizacion. El aprendizaje es un
proceso que tiene lugar en entornos
difusos de cambio de los elementos
centrales, no completamente bajo el
control de los individuos. El
aprendizaje (definido como
conocimiento  procesable)  puede
residir fuera de nosotros mismo
(dentro de una organizacion o una
base de datos), esta enfocado a
conjuntos de informacion
especializada conectados y a las
conexiones que nos permiten aprender
Mas y que son mas importantes que
nuestro estado habitual de conocer. (p.
15)

integracion de las teorias de redes,
complejidad, caos y auto organizacion, la
unién y conectividad de estas teorias
ayudan al aprendizaje de entornos difusos y
de las modificaciones de los elementos
centrales bajo el control de las personas.

El conocimiento esta enfocado a conjuntos
de informacion y a las conexiones que
permiten el desarrollo y aprendizaje méas
importante del estado habitual y que esta
enfocado a conjuntos de informacién
especializada y conectadas que desarrolla lo
méas importante del habitad de conocer.
(Garcia, 2009)

conectividad, estas se ayudan del
aprendizaje de las integraciones de los
sistemas de informacién, esto es lo que se
pretende realizar en el proyecto, unir
sistemas de informacion “contactless”
para la gestion de pagos y que permite un
mejor flujo de informacion entre las
conexiones de tecnologias NFC y pagos
enlos PTV.

Referencia:

Carrefio, I. D. V. G. (2009). Teoria de la conectividad como solucién emergente a las estrategias de aprendizaje innovadoras. REDHECS:
Revista electrdnica de humanidades, educacion y comunicacion social, 4(6), 1-25.
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Teoria 1: Teoria de la Gestion Financiera

Autor/es Ano

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Nury Hernandez, Daisy | 2014

Segun Hernandez, Chongo y Salazar

La teoria de la gestion financiera ejerce una

Dentro de la investigacion veremos la

Espinoza, Yaniel (2014), La teoria de la gestion | buena gestion de sus partes sobre los | manera de como la gestién financiera

Salazar financiera operativa se centra, | riesgos de una organizacion y sobre su | pueda afectar a la propuesta de gestion de
precisamente, en esta categoriay en la | propia rentabilidad pagos sin la necesidad de un personal en
influencia que ejerce una adecuada | Se centra en la gestiébn financiera y | caja, tratando de maximizar la
gestion de sus componentes sobre el | operativa de una organizacion (Hernandez, | rentabilidad dentro de la organizacion y
riesgo y la rentabilidad de una | Chongo y Salazar, 2014) los riesgos que pueda existir dentro de su
organizacion. implementacién en la empresa.

Referencia: Herndndez N. Espinoza D. & Salazar Y. (2014) La teoria de la gestion financiera operativa desde las perspectiva Marxista. Extraido de:

http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0252-85842014000100013

5. Matriz de antecedentes

Datos del antecedente internacional: 1

Redaccion final

Titulo Delitos relativos a las tarjetas de
crédito, alternativa tecnolégica
de pago, propuesta de
comunicacion NFC

Autor Ramirez R.

Afio 2013

Objetivo El objetivo del proyecto es

realizar la interaccion de
informacién  utilizando la
comunicacion de corto alcance,
que ha sido explicado,
analizado durante el transcurso
del desarrollo del documento,
se utilizaran gréaficos didacticos
cuando sea relevante y se
expondrd estadisticamente la
informacién consultada de un

Ramirez R. (2013) en su tesis Delitos relativos a las tarjetas de crédito, alternativa tecnoldgica
de pago, propuesta de comunicacion, tiene como objetivo poder realizar la transferencia,
comunicacion o interaccion de la informacion a corto alcance, para ello se utilizan gréficos
didécticos para que se pueda mostrar la informacion que va a ser relevante y se expondra con
datos estadisticos toda informacion que se va a consultar en el muestreo que se va a realizar a las
personas que dispongan de esta tecnologia. En la presente investigacion se usa la metodologia de
tipo explorativa e investigativa con un disefio de investigaciéon cuantitativa tomando como
muestra a 500 estudiantes de Gltimo semestre de ingenieria en sistema computacional de la
Universidad de Guayaquil, obteniendo lo siguientes resultados, al consultar con los usuarios del
muestreo y con la empresa mencionaron que la propuesta y el plan piloto habia sido un éxito,
todas las personas estaban satisfechas incluso los comercios, los teléfonos como lo TPV que se
usaron fueron manipulados y usados regularmente, de los cuales se obtuvieron las siguientes
conclusiones: a todas las personas que se les realizaron las pruebas, estos realizaron 30% mas de
transacciones con las tarjetas de créditos almacenadas en sus teléfonos incrementando un 23%
en la media de gastos en comparacion cuando usaban sus tarjetas de crédito plasticas. Se obtuvo
un total del 90% de uso para pago con tecnologia NFC a las personas que se le entregaron el
dispositivo. El 80% de personal de ventas procesaron al menos una venta con tecnologia NFC.
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muestreo realizado a personas
gue manejan la tecnologia
diariamente.

Metodologia

Tipo Explorativa e investigativa

Enfoque Mixto

Diserio Investigacion cuantitativa

Método

Poblacion Estudiantes de ultimo semestre
de ingenieria en sistemas
computacional Universidad de
Guayaquil.

Muestra 500

Técnicas Encuestas, resimenes de textos
seleccionados

Instrumentos Encuestas

Método de anélisis de datos

Resultados

Los resultados del proyecto
mencionaron que habia sido
todo un éxito para todos los
colaboradores, es decir, tanto
los clientes, como las empresas
involucradas y los comercios
salieron muy satisfechos. De
hecho, tanto los teléfonos como
los punto de venta usados en el
ensayo se  dejaron en
circulaciéon para que pudieran
ser utilizados regularmente

Conclusiones

e Cuando se realizé las pruebas
los usuarios utilizaron las
tarjetas de crédito Visa
almacenadas en su teléfono,
para efectuar un 30% mas de
transacciones, con un
incremento del 23% en la

Las personas que tenian el dispositivo con tecnologia NFC en sus teléfonos realizaron en un 57%
compras en los supermercados y en restaurantes se ha utilizado el 14% y para culminar las
personas que usaron la tecnologia NFC como medio de pago consideraron que los protocolos
para que puedan operar son suficientemente seguros.
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media de gasto comparado al
que tenian con las tarjetas de
plastico tradicionales.

e El 90% de los clientes a los
que se entregd un teléfono
con NFC realizaron pagos
con él.

e El 80% de los vendedores
participantes procesaron al
menos una transaccion NFC.

e Los consumidores realizaron
la mayor parte de las compras
en supermercados (57%) y
restaurantes (14%).

e El 85% de los usuarios
consideraron los protocolos
para operar con NFC
suficientemente seguros

Referencia (tesis)

Ramirez R. (2013). Delitos relativos a las tarjetas de crédito, alternativa tecnoldgica de pago, propuesta de comunicacion NFC.
(Tesis para optar el trabajo de Ingeniero en Sistemas Computacionales). Lugar: Universidad de Guayaquil, extraido de:
http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/2545/1/Tesis%20Tomo%201.pdf

Datos del antecedente internacional: 2 Redaccion final
Titulo Sistema de control de acceso de Valverde C. (2015) En la presente tesis Sistemas de control de accesos de personas para los
personas para los laboratorios laboratorios de la carrera de ingenierias en sistemas computacionales de la Universidad de
de la carrera de ingenieria en Guayaquil, tiene como objetivo desarrollar un sistema que permita el control para acceder a los
sistemas computacionales de la laboratorios haciendo uso de la tecnologia NFC y que a su vez permita la gestion de ingresos del
universidad de  Guayaquil personal administrativo, docentes y alumnos de la carrera de Ingenieria de Sistemas
utilizando tecnologia NFC Computacionales, para poder tener una mejor vision de la propuesta se ha trabajado bajo la
Autor Valverde C. metodologia de tipo proyectiva con un enfoque mixto, el disefio de la investigacion es cuantitativa
Afio 2015 y se ha utilizado el método deductivo tomando como poblacién a los alumnos, docentes y
Objetivo Desarrollar un sistema de personal administrativo de la carrera de Ingenieria de Sistemas Computacionales de la
control de acceso, aplicando Universidad de Guayaquil donde se encuestaron a un total de 150 personas, el instrumento que
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tecnologia NFC, que permita
gestionar los ingresos del
personal a los laboratorios de la
Carrera de Ingenieria en
Sistemas Computacionales de
la Universidad de Guayaquil
utilizando un Smartphone como
elemento seguro.

Metodologia

Tipo Proyectiva

Enfoque Mixto

Disefio Investigacion cuantitativa

Método Deductivo

Poblacion Alumnos egresados, docentes y
personal administrativo de la
carrera de Ingenieria en
Sistemas Computacionales de
la Universidad de Guayaquil

Muestra 150

Técnicas Encuestas

Instrumentos Cuestionario

Método de analisis de datos | Elaboracién de graficos y
andlisis de datos.

Resultados

En su totalidad se ha analizado
que tanto los estudiantes,
personal  administrativo vy
docentes concuerdan en que
seria una muy buena opcion el
adoptar medidas de control de
acceso.

Conclusiones

e Uno de los objetivos de este
proyecto es el desarrollo de
un sistema de control de
acceso en el cual se utiliza la
tecnologia NFC, para dar a
conocer la tecnologia

se ha utilizado es un cuestionario con preguntas cerradas para la elaboracién de graficos y analisis
estadisticos donde se pudo obtener como resultado que en su totalidad de los encuestados
(alumnos, docentes y administrativos) concuerdan que seria viable y una buena opcién que se
pueda adoptar las medidas de control de accesos con tecnologia NFC en los celulares. Se concluye
con la investigacion mencionando que el desarrollo de un sistema de control de accesos mediantes
el uso de la tecnologia NFC ofrece una mayor seguridad a los laboratorios y permite gestionar
los permisos y accesos para los alumnos, docentes y personal administrativo que labora
diariamente en la institucion. Los sistemas que controlan los accesos mediantes la tecnologia
NFC va a permitir gestionar con mayor eficiencia los tiempos, dinero y esfuerzo migrando los
sistemas manuales automatizando los procesos y permitiendo conocer a detalle el control total de
las personas que acceden a los laboratorios y las que salen del mismo, distribuyendo por grupos
y horarios el nivel de acceso de cada usuario midiendo la cantidad de personas que permanece en
cada laboratorio y asi se pueda estableces de una mejor manera el control de accesos.
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mencionada y ofrecer asi
seguridad al acceso de los
laboratorios a estudiantes,
maestros y personal
administrativo que labora
diariamente en la institucién

e Los sistemas de control de
acceso con tecnologia NFC,
nos permite conocer y ahorrar
tiempo dinero y esfuerzo,
hemos migrado de sistemas
manual e incluso del bajo
control de acceso a los
laboratorios, a poder lograr
tener un procesos de control
de entrada y salida
completamente
automatizados con un tipos
de tecnologias diferente vy
dispositivos que actualmente
se encuentran a nuestro
alcance. Este trabajo se ha
hecho posible mediante un
estudio adecuado,
segmentando las zonas, los
grupos de acceso, los horarios
permitidos, el nivel de
accesos de cada usuario,
medir la cantidad de
afluencia que transita por
cada laboratorio y establecer
claramente los objetivos de
cada control de acceso.

Referencia (tesis)

Valverde C. (2015). Sistema de control de acceso de personas para los laboratorios de la carrera de Ingenieria de Sistemas
Computacionales de la Universidad de Guayaquil utilizando tecnologia NFC. (Tesis para optar el titulo de Ingeniero en Sistemas
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Computacionales).

Lugar:

Universidad de Guayaquil. Extraido de:

http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/reduq/8309/1/TESIS-DE-GRADO%?20CarlosValverdeRamirez.pdf

Datos del antecedente

internacional: 3

Redaccion final

Titulo Design of nfc reader for
enhancement of mobile
payments

Autor Chakravarthy P., Thamizhovia
K., Kavitha S., Meena S.

ARo 2017

Objetivo Hacer que la informacion y los
datos que se muestra en el
teléfono movil coincida con la
informacion que se encuentre
en el lector NFC para los pagos
con dispositivos maviles.

Metodologia

Tipo

Enfoque

Disefio

Método

Poblacién

Muestra

Técnicas

Instrumentos

Método de analisis de datos

Resultados De los resultados que se pudo
obtener se observa que la
implementacion es facil para
realizar los pagos de manera
mas segura, los clientes pueden
realizar compras sin la
necesidad de estar buscando
que tarjeta usar y si esta cuenta

Chakravarthy P., Thamizhovia K., Kavitha S., Meena S. (2017) De acuerdo al articulo que tiene
como titulo Design of ndc reader for enhancement of mobile payments, tiene como objetivo hacer
coincidir la informacidn que se muestra en el teléfono mévil con la informacion que se encuentra
en el lector NFC para que se pueda realizar los pagos moviles correspondientes, para poder tener
una mejor vision de la propuesta en la cual se basaron se puede indicar lo siguiente; se plantea un
enfoque cualitativo donde se muestra cual es el uso de la tecnologia NFC y de qué manera impacta
esta tecnologia en el uso de pagos en los establecimientos comerciales; se pudo obtener el
siguiente resultado que la implementacion de un dispositivo NFC es facil y las transacciones que
se puedan realizar en el lector NFC son mucho mas seguros que comparando con cualquier otro
medio de pago que implique transaccién de dinero, los usuarios, clientes, personas que utilicen
esta herramienta van a tener mayor seguridad en los pagos que se realicen. Con esta tecnologia
el cliente va a tener la opcién de cargar varias tarjetas y elegir una de ellas para realizar la
transaccion de pago; esto le va a permitir ahorrar tiempo a su vez que va a reducir las posibilidades
de perder una tarjeta de crédito.
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con dinero pues esta tecnologia
permite al cliente cargar varias
tarjetas y elegir el que desee
para la transaccion de pago
ahorrando tiempo y
disminuyendo la posibilidad de
perder la tarjeta de crédito.

Conclusiones

e El método de pago usando la
tecnologia NFC es mas
segura y ahorra tiempo en las
transacciones que el cliente
va a realizar.

e Admite todo tipo de moneda
que este almacenado en la
tarjeta de crédito, por lo que
no habra ningdn problema al
realizar el pago por la
adquisicion de productos.

e El procedimiento de pago es
Unico y permite al usuario
estar mas seguro con la
transaccion que realice.

Referencia (tesis)

Chakravarthy P., Thamizhovia K., Kavitha S., Meena S. (2017). Design of nfc reader for enhancement of mobile payments.
Repositorio: EBSCO. Extraido de: http://web.a.ebscohost.com/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=8&sid=albl0bab-3f3f-4ea8-
b65d-d36a2556994f%40sdc-v-sessmagr03

Datos del antecedente

Titulo

internacional: 4 Redaccién final

Desarrollo de una aplicacién Villavicencio W. y Mendoza E. (2015) En la publicacién de su tesis que lleva como titulo
informatica  utilizando  la Desarrollo de una aplicacion informética utilizando la tecnologia NFC para Smartphone con
tecnologia NFC para sistema Android que permite la seleccion y facturacion de un mend de restaurante, tiene como
smartphone  con  sistema objetivo el de implementar mediante una aplicacion en un dispositivo mavil el uso de NFC para
android que permite la poder agilizar los pedidos de la lista de menG y mejorar la experiencia del usuario con el uso de
seleccion y facturacién de un una nueva tecnologia, para poder tener una mejor vision de la propuesta se ha generado las

menu de restaurante. pruebas mediante la creacion de la aplicacion en un Smartphone para que se pueda evidenciar el
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Autor Villavicencio W. y Mendoza E.
Afio 2015
Objetivo Agilizar la seleccién de un

menld gastrondmico y evitar
errores mejorando la
experiencia para el uso de
nuevas tecnologias.

Metodologia

Tipo

Enfoque

Disefo

Método

Poblacion

Clientes de un restaurante

Muestra

Un cliente de un restaurante

Técnicas

Instrumentos

Método de analisis de datos

Resultado de pruebas y analisis
de datos

Resultados

De los resultados que se
obtuvieron se puede detallar lo
siguiente: el usuario recibe una
primera actualizacién
directamente del servidor web,
luego de ello se mostrara todas
las categorias en que se
encuentran agrupados los platos
de comida para escoger y
realizar el pago; es necesario
que el usuario cuente con un
plan de datos o internet via wi-
fi.

Conclusiones

e La aplicacion movil para
Smartphone mediante la
tecnologia NFC para
seleccion y facturacion de
men( evitara errores Yy

correcto funcionamiento de la aplicacion de los cuales se obtuvieron los siguientes resultados,
para las personas que cuentan con acceso a internet, pueden ingresar directamente al servidor
web para poder visualizar y seleccionar el platillo de acuerdo a la categoria que seleccione el
cliente, para el caso de un usuario que no tenga acceso a internet, al momento de ingresar le
mostrara un mensaje indicando que deberia ingresar al navegador web y pueda descargar la
aplicacion actualizada, una vez que se realice este paso recién podra visualizar la categoria de
platos que existe a sus disposicion para que pueda consumir, una vez ingresado a la aplicacion se
podra seleccionar el plato a consumir de ser correcto el plato que seleccione la aplicacion enviara
un mensaje de confirmacion de la seleccion para luego realizar el cobro donde el usuario debera
ingresar los datos personales, ruc, etc. Del trabajo realizado se puede concluir que la
implementacion de un aplicativo que uso la tecnologia NFC ayudara a disfrutar de una mejor
experiencia al usuario porque ayudara a evitar errores en la seleccion del platillo y la facturacion
a cancelar muy aparte que se estd planteando esta alternativa, pues muchas personas hoy en dia
tienen a disposicién un Smartphone y gracias al Android que es el sistema operativo més usado
permite una mayor posibilidad de experimentar aplicaciones para mejorar la experiencia del
usuario.
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mejorard la experiencia del
usuario.

e El uso de Android permite
una infinidad de
posibilidades de
experimentar en beneficio del
usuario porque es el sistema
operativo mas usado.

e El enfoque al cual Ila
aplicacion movil esta
orientada, se debié al uso
constante de Smartphone y
del sistema operativo
Android.

Referencia (tesis)

Villavicencio W. y Mendoza E. (2015). Desarrollo de una aplicacion informatica utilizando la tecnologia NFC para Smartphone
con sistema Android que permite la seleccion y facturacion de un menu de restaurante. (Tesis para optar el titulo de Ingeniero de

Sistemas). Lugar:

Universidad Politécnica Salesiana. Extraido de:

https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/10315/1/UPS-GT001218.pdf

Datos del antecedente

internacional: 5

Redaccion final

Titulo Factores que influyen en la
aceptacion de los pagos moviles
en la economia; y un nuevo
modelo a probar

Autor Ibéfiez D.

Afio 2018

Objetivo Comprender y conocer cémo

funcionan los pagos méviles a
nivel local y mundial para poder
contribuir de mejora manera y
se puedan adaptar a la
tecnologia de la sociedad donde
se podra disefiar y evaluar
politicas financieras y de

Ibafiez D. (2018) En la presentacion de su tesis que lleva como titulo Factores que influyen en la
aceptacion de los pagos maviles en la economia; y un nuevo modelo de pago, menciona a grandes
rasgos su objetivo de poder comprender, saber y conocer el funcionamiento de los pagos moéviles,
como opera a nivel local e internacional donde pueda adoptar nuevas tecnologias disefiando,
adoptando y evaluando las politicas financieras y de proteccién al consumidor generando nuevos
modelos de prediccion al grado de aceptacién y adaptacion al uso de esta tecnologia nueva , para
poder tener una mejor visién de la propuesta se ha trabajado bajo la metodologia de tipo
explorativa e investigativa y cuenta con un enfoque mixto, el disefio de la investigacion que se
ha desarrollado es cuantitativa y cualitativa para lo cual se ha utilizado el método deductivo de
las investigaciones mencionadas, para ello se esta tomando como poblacién a los adultos mayores
de la ciudad de chile, donde se encuestaron y entrevistaron a un total de 1840 personas, el
instrumento que se ha utilizado es un cuestionario con preguntas cerradas para la elaboracién de
graficos y andlisis estadisticos y entrevistas donde se pudo extraer una mejor informacion de las
personas; de la entrevista y encuesta se pudo extraer el siguiente resultado, que en su totalidad de
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proteccion al consumidor a su
vez generar un modelo de
prediccion y el grado de

aceptacion de una nueva
tecnologia
Metodologia

Tipo Explorativa Investigativa

Enfoque mixto

Disefio Cualitativo - cuantitativo

Método Investigacion cualitativa y
cuantitativa

Poblacion Adultos mayores de la ciudad
de chile

Muestra 1840

Técnicas Cuestionario

Instrumentos Encuestas y entrevista

Método de analisis de datos | Resultado de pruebas y analisis
de datos

Resultados

De los resultados que se
obtuvieron de las encuestas, se
puede decir que el 73,8% de
personas estan en condiciones
para poder realizar el uso de
pagos méviles en la ciudad de
chile.

Conclusiones

e Larentabilidad en materia de
pagos moviles genera mayor

satisfaccibn a los bancos
como a otros  grupos
financieros.

e Debe ser crucial la confianza
que tenga el usuario al
momento de realizar los

pagos maviles y este debe
estar familiarizado con los

los encuestados (adultos de la ciudad de chile) con un porcentaje de 73,8% de personas se
encuentran en condiciones de poder realizar pagos con los dispositivos méviles inteligentes;
dicho esto se puede realizar la siguiente conclusion: la rentabilidad que generan los pagos con
dispositivos moviles genera una mayor satisfaccion hacia los usuarios, las entidades bancarias y
otros grupos financieros que puedan existir, para ello deberia ser crucial que los usuarios que
generan los pagos con sus teléfonos inteligentes puedan tener el conocimiento de los servicios
financieros que adquieres y a su vez debe tener la confianza de ejecutar el pago. El uso de los
teléfonos maviles inteligentes y sus aplicativos obliga al sector bancario estar a la vanguardia con
las actualizaciones a fin de que se pueda generar mayores oportunidades de venta y satisfaccion
hacia el cliente pues es mayor el nimero de personas que utilizan los aplicativos de los teléfonos
sin la necesidad de estar leyendo las guias pues el disefio es amigable y hace que el uso sea
intuitivo para los usuarios.
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servicios financieros que
adquiere.

e El uso a gran escala de
teléfonos inteligentes y su
aplicativos el sector banca
realiza implantacion
paulatina para no perder
oportunidades de  venta
cruzada y retener a los
clientes.

e Un mayor porcentaje de
personas se adecuan a los
pagos moviles sin la
necesidad de estar leyendo
una guia, su uso es casi
intuitivo.

Referencia (tesis)

Ibafiez D. (2018). Factores que influyen en la aceptacion de los pagos méviles en la economia; y un nuevo modelo a probar. (Tesis
para optar el grado de Doctor en Derecho y Administracion de Empresas). Lugar: Universidad de Lleida. Extraido de:
https://www.tesisenred.net/bitstream/handle/10803/663183/Tdialdel.pdf?sequence=2&isAllowed=y

Datos del antecedente nacional: 1

Redaccion final

Titulo Plan de negocio de una
plataforma de pago mévil para
transferencia monetaria

Autor Albornoz M., Vargas D.,
Zérate F., Zarazaga T,

ARo 2017

Objetivo Desarrollar un plan de negocios

para el lanzamiento y puesta en
marcha de una plataforma de
pago movil que permita agilizar
la transferencia de dinero entre
los usuarios de la aplicacion.
Asimismo, proponer las

Albornoz M., Vargas D., Zarate F., Zarazaga T. (2017) En lasiguiente tesis que lleva como titulo
Plan de negocio de una plataforma de pago movil para transferencia monetaria, tiene como
objetivo desarrollar un plan de negocio para un proximo lanzamiento y plan piloto de una
propuesta de pago movil que ayude a agilizar la transferencia de dinero a través del aplicativo
gue manejen los usuarios, a su vez desarrollar estrategias para que la implementacidn llegue a ser
exitosa por medio de un estudio integral y del atractivo de la organizacion, para ello se esta
realizando uso de la metodologia de enfoque mixto con disefios cualitativos y cuantitativos en
una poblacion de 349 personas que son estudiantes universitarios de las universidades mas
representativas del distrito de Lima, para los cuales se utilizara el instrumento cuestionario con
preguntas de tipo cerradas, de los resultados de la investigacion se pudo determinar un
aproximado del 50% de las personas conoce o0 ha escuchado sobre la nueva tecnologia de pago
movil, en los Ultimos meses el banco BBVA esta realizando varias campafias publicitarias para
que el pablico en general pueda tener conocimiento sobre la nueva aplicacion de pago movil que
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estrategias para una
implementacién exitosa, por
medio de la evaluacidn integral
del atractivo del negocio.

Metodologia

Tipo

Enfoque Mixto

Disefio Cualitativo, cuantitativo.

Método

Poblacion Estudiantes universitarios de las
universidades mas
representativas de Lima.

Muestra 349 encuestados

Técnicas Encuestas

Instrumentos Cuestionario

Método de anélisis de datos

Resultados

De los resultados obtenidos
podemos determinar que casi la
mitad de las  personas
entrevistadas conoce 0 ha
escuchado el tema de las
aplicaciones de pago mavil, en
el Gltimo mes el banco BVVA
esta realizando bastante
publicidad para que el publico
conozca sobre la aplicacion de
pago movil, eso es una ventaja
para nosotros ya que el
porcentaje de cultura
tecnolégica en el Perd se
incrementara.

Conclusiones

oEl disefio de la aplicacion de
pago mavil se realiz6 tomando
en cuenta las necesidades de
nuestra demanda efectiva; es
decir que brinde una

servird de mucho al proyecto porque aumentara el porcentaje de cultura tecnoldgica en el Perd.
Se puede concluir con la investigacidn mencionando que el disefio del aplicativo se ha realizado
tomando en consideracion las necesidades de la demanda efectiva, es decir que los usuarios
puedan gozar de una experiencia Unica, de manera gratuita y sencilla para su manejo con este
avance tecnolégico como es el NFC.
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experiencia  Unica  siendo
sencilla, instantanea y gratuita
hasta la interface.
eSe concluyé que la demanda
efectiva de usuarios que hacen
uso de los negocios
establecidos estd afecto a un
ciclo de adopcion tecnolégica,
con lo cual se llega a obtener
637,614 usuarios al afio 2022.
Asimismo, se evidencio6 que la
valoracion de los usuarios es
por la red de pagos usando
como medio de pago la
aplicacion.

Referencia (tesis)

Albornoz M., Vargas D., Zarate F., Zarazaga T. (2017). Plan de negocio de una plataforma de pago mévil para transferencia
monetaria. (Tesis para obtener el grado de Magister en Administracion de Negocios). Lugar: Universidad ESAN. Extraido de:
http://repositorio.esan.edu.pe/bitstream/handle/ESAN/1103/2017 MATC 16-2 04 T.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Datos del antecedente nacional: 2

Redaccion final

Titulo Disefio e implementacion de
una aplicacion movil basada
en la tecnologia NFC para el
acceso a informacion de las
piezas de arte de un museo.

Autor Herrera J.

Afio 2013

Objetivo La presente tesis tiene como

objetivo principal disefiar e
implementar un aplicativo
moévil de uso sencillo e
intuitivo basado en la
tecnologia NFC para el acceso
a informacién e imagenes de

Herrera J. (2013) en su tesis que lleva por nombre Disefio e implementacion de una aplicacion
mdvil basada en tecnologia NFC para el acceso a informacion de las piezas de arte de un museo,
tiene como objetivo desarrollar e implementar una aplicacién movil que su uso sea sencillo y
facil de interactuar con tecnologia NFC , a través de esta se pueda obtener informacion de las
piezas y obras que puedan existir en todo el museo durante su recorrido para asi promover e
impulsar el desarrollo cultural den pais con una mayor asistencia de las peruanos y extranjeros a
los museos, los resultados de la investigacion muestran que de un total de 20 personas que
pudieron interactuar con la aplicacion 15 tuvieron éxito al escanear el “tag” de NFC y poder
extraer informacion de manera sencilla y rapida en el celular con un tiempo aproximado de 8 a
15 segundos durante todo el proceso, las personas restantes (5), no pudieron interactuar con el
aplicativo, esto se debe a que las cinco personas eran mayores o adultos mayores y no tienen un
buen manejo de los teléfonos inteligentes, se concluye con que el desarrollo e implementacién
de tecnologia NFC en el celular permite una mayor interaccion con el usuario, permite extraer
informacion de las piezas de arte del museo ya que su uso es sencillo e intuitivo esta informacién
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piezas y obras de arte de un
museo, con la finalidad de
mejorar la interaccion de los
visitantes con las piezas
durante  su recorrido vy
promover el desarrollo
cultural del pais impulsando
una mayor asistencia a los
museos

Metodologia

Tipo

Enfoque

Disefio

Método

Poblacion

Muestra

Técnicas

Instrumentos

Método de analisis de datos

Resultados

Los resultados respecto a la
aplicacion movil fueron que de
las veinte personas que
probaron la aplicacion, quince
tuvieron éxito en lograr
escanear el tag NFC vy
desplegar la informacion en el
celular rapidamente, el tiempo
aproximado entre todo el
proceso fue entre 8 a 15
segundos. Aquellos que no
pudieron lograr el objetivo
fueron adultos o adultos
mayores que no tienen mucha
experiencia con smartphones.

Conclusiones

o La aplicacion movil
implementada permite

se refleja en el 75% de personas que pudieron interactuar de manera exitosa con la aplicacién a
través de su Smartphone.
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acceder a la informacion de
las piezas de arte en un
museo. Su uso es sencillo e
intuitivo, en base a que el
75% de las personas que
probaron la  aplicacion
tuvieron éxito al utilizarla y
lograron tener la
informacién de la pieza de
arte en un corto tiempo. El
25% ha tenido poca
experiencia anterior con
smartphones, por lo que se
entiende que las personas
que han utilizado
anteriormente  un  mdovil
inteligente podrén utilizar la
aplicacion.

e | 0s museos necesitan de la

integracion  de  nuevas

tecnologias en sus
ambientes para lograr la
interaccion con los

visitantes.  Los  nuevos
contenidos atraeran mayor
cantidad de \visitas y
modernizarén la forma en la
que las personas acceden a
la informacion en los
ambientes del museo

Referencia (tesis)

Herrera J. (2013). Disefio e implementacion de una aplicacién movil basada en la tecnologia NFC para el acceso a informacion
de las piezas de arte de un museo. (Tesis para optar el titulo de Ingeniero de las Telecomunicaciones). Lugar: Pontificia
Universidad Catdélica del Perd. Extraido de: http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/123456789/5351/
HERRERA JESUS DISE%C3%910 APLICACION MOVIL TECNOLOGIA NEC ACCESO INFORMACION PIEZA
S ARTE MUSEO.pdf?sequence=1
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Datos del antecedente nacional: 3

Redaccion final

Titulo Prototipo de pago basado en una
aplicacion movil y tecnologia NFC a
través de un Smartphone como equipo
POS

Autor VelaJ. y Santisteban J.

Afio 2015

Objetivo Tiene como objetivo realizar una
conexion y poder autenticar al servidor
a través de un certificado digital, esto
para poder identificar las capacidades
del cifrado de los host negociando y
seleccionando un algoritmo de cifrado
con sus claves respectivas, adicionales a
ello un sistema de protocolo de alerta
que notifique las posibles anomalias que
puedan existir por posibles ataques.

Metodologia

Tipo

Enfoque

Disefio

Método

Poblacién

Muestra

Técnicas
Instrumentos
Método de analisis de
datos

Resultados Se obtuvieron los siguientes resultados:

para el primer caso los datos que se
registran son validos con un protocolo
de transaccion correcta, para el segundo
caso cuando la identificacion de un
usuario no coincide el sistema
automaticamente bloquea la tarjeta y
envia un mensaje al dispositivo movil

Vela J. y Santisteban J. (2015) en la presentacién de su articulo prototipo de pago basado en
una aplicaciéon movil y tecnologia NFC a través de Smartphone como equipo POS, tiene como
fin poder realizar conexion y a su vez autenticar el servidor en el cual se almacena los datos
para identificar los certificados digitales que se recepciona, esto con el objetivo de identificar
todas las opciones y capacidades de cifrado de los almacenamiento host negociando y
escogiendo y/o seleccionando los algoritmos que contengan cifrados y generen su respectivas
claves, adicional a ello generar un sistema que almacene un protocolo de alerta para que pueda
notificar posibles anomalias que puedan identificarse por posibles ataques, de los resultados se
obtuvieron se pudo seleccionar tres aspectos importantes: el primer caso son los datos que se
logran registrar sean validos con cuando se identifique el protocolo de transaccion correcta, en
el segundo caso cuando se lleve a cabo la identificacion de un usuario que no coincida,
automaticamente el sistema pueda bloquear la tarjeta, una vez se ejecute este bloqueo envie un
mensaje al dispositivo maévil, para el tercer caso cuando se digite el PIN y este no es correcto
el sistema solicitara nuevamente el codigo para procesar la solicitud, en caso que el usuario
digite en tres ocasiones de forma incorrecta se bloquea automéaticamente la tarjeta, e igual que
el resultado nimero dos envie un mensaje al usuario, para ambos casos va a ser necesario que
el usuario se apersone al banco que emite la tarjeta para desbloquear y ejecutar nuevamente sus
operaciones. Del articulo se puede concluir que la propuesta que se ha desarrollado va a
permitir que las transacciones que se realicen puedan ser més rapido en diferentes lugares, esto
va a permitir a las pequefias empresas a poder adaptar un nuevo modelo de pago con un flujo
de dinero méas seguro. Las transacciones a realizarse y que se efectlle con NFC van a estar
disponible sin la necesidad de pagar con dinero en efectivo, el pago permitird tener mayor
seguridad porque se genera un toquen con digitos Unicos para cada usuario con un protocolo
de informacion que se genere entre el usuario y el banco que emite la tarjeta.
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indicando el bloqueo donde la Unica
forma de desbloquear seria de manera
personal en el banco donde emite la
tarjeta; para el tercer resultado cuando el
cédigo PIN es fallido el sistema
solicitara nuevamente la clave para
gjecutar la operacion, tres intentos
fallidos y se bloquea la tarjeta con el
mensaje del resultado 2.

Conclusiones

e La propuesta permite que las
transacciones puedan efectuarse en
varios lugares solo con el uso de su
dispositivo mavil, esto permite a las
pymes u otras pequefias empresas
adaptarse a una tendencia actual de
manejar el dinero con mayor
seguridad.

e Las transacciones a realizarse son con
POS y el uso de NFC y podran estar
activo para cualquier servicio sin la
necesidad de realizar el pago con
dinero en efectivo.

e Con un sistema de token va a permitir
al usuario tener mayor seguridad de
los movimientos que realiza, pues los
digitos son Unicos para cada usuario.

o E| disefio de sistema de pago debe
tener un protocolo de comunicacion
entre el dispositivo y la entidad
financiera que otorgue la tarjeta.

Referencia (tesis)

Vela J. y Santisteban J. (2015). Prototipo de sistema de pago basado en una aplicacion movil y tecnologia NFC a través de un Smartphone
como equipo POS. Lugar: Universidad Cat6lica San Pablo. Extraido de: https://www.academia.edu/7949979/Prototipo_de sistema de

pago basado en una aplicaci%C3%B3n movil y tecnologia NFC a trav%eC3%A9s de un Smartphone como equipo POS
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Datos del antecedente nacional: 4

Redaccion final

Titulo Plan de negocio de una
plataforma de pago movil para
transferencias monetarias

Autor Albornoz M., Paredes D.,
Zarate F. y Zarazaga T.

Afio 2017

Objetivo Realizar un plan de negocio
para el lanzamiento y puesta en
marcha de una plataforma de
pago movil que permita agilizar
la transferencia de dinero entre
los usuarios de la aplicacion. A
Su vez proponer estrategias para
una implementacidn exitosa por
medio de la evaluacion integral
del atractivo del negocio.

Metodologia

Tipo

Enfoque Mixto

Disefio Investigacion cuantitativa
Método Deductivo

Poblacion Estudiantes universitarios
Muestra 349

Técnicas Encuesta

Instrumentos Cuestionario

Meétodo de andlisis de datos

Resultados

El uso de Smartphone en los
universitarios tiene una
proyeccion creciente por lo que
el nimero de transferencias y
pagos con un dispositivo movil
crece a gran escala, se pudo
deducir también que el 98% de
universitarios de las clases A, B

Albornoz M., Paredes D., Zarate F. y Zarazaga T. (2017) en la presentacion de su tesis que lleva
por nombre Plan de negocio de una plataforma de pago movil para transferencias monetarias,
tiene como objetivo realizar el lanzamiento de un plan de negocio y la puesta en marcha en la
creacion de una plataforma de pago con dispositivo mévil que va a permitir agilizar la transaccion
y transferencia de dinero entre los usuarios de una aplicacién, esto a su vez busca proponer nuevas
estrategias para que se pueda implementar de manera exitosa previa evaluacién integral del
negocio, la metodologia de investigacion que se esta realizando es de enfoque mixto con un
disefio de investigacidn cuantitativa de método deductivo, para la investigacién se ha tomado
como poblacion a los estudiantes universitarios de lima con una muestra de 349 estudiantes, para
la obtencion de resultados se ha realizado una encuesta a los estudiantes, de los resultados que se
pudo obtener del uso de Smartphone se deduce que la proyeccion del uso de estos va en forma
creciente por lo que el nimero de transferencias y pagos con dispositivos inteligentes crece a gran
escala, se pudo conocer que un 98% de la poblacion que perteneces a las clases sociales A, B 'y
C buscan un mejor producto que puedan satisfacer sus necesidades, se puede concluir que los
usuarios que usan algin medio de pago mévil tiene que adecuarse a un ciclo de adaptacion
tecnoldgica y consecuentemente se genere un mayor uso de pagos por aplicativos moviles, el
disefio del aplicativo se deben considerar las demandas de los estudiantes y lo que mas resalta y
gue sugieren es que la interfaz debe ser amigable, intuitiva y sencilla de usar se considera también
que el aplicativo que se use sea gratuito y brinde la misma seguridad en el uso, la utilizacion de
un aplicativo con estas cualidades es viable pues se refleja una creciente tendencia de pagos con
dispositivos maviles, implementar estos son més sencillo y econémicos para las organizaciones.
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y C busca un mejor producto de
mercado que pueda satisfacer
sus necesidades para poder
realizar los pagos por medio de
su teléfono inteligente.

Conclusiones

e Los usuarios que utilizan
algun medio de pago movil
este efecto a un ciclo de
adaptacion tecnoldgica, a su
vez se evidencia que el medio
por el cual se hace efectivo un
mayor nimero de pagos es
por los aplicativos mdviles.

e Para el disefio de wuna
aplicacion, se toman en
consideracion las
necesidades que demandan
los estudiantes en donde lo
que mas resalta es que la
interfaz debe ser amigable,
gratuita y sencilla.

e El plan de negocio para las

plataformas con pago movil
es viable porque se refleja
una creciente tendencial de
pagos con  dispositivos
méviles y que estos son mas
sostenibles y econdmicas de
implementar.

Referencia (tesis)

Albornoz M., Vargas D., Zarate F. y Zarazaga T. (2017). Plan de negocio de una plataforma de pago movil para transferencias
monetarias. (Tesis para optar el grado de magister en Administracion de Negocios). Lugar: Universidad ESAN. Extraido de:
https://www.academia.edu/34584605/TESIS NFC
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Datos del antecedente nacional: 5

Redaccion final

Titulo Desarrollo de una aplicacion
movil para el pago en servicio
de taxi utilizando tecnologia de
comunicacion inalambrica Near
Field Comunication - NFC

Autor Hernandez J.

ARo 2017

Objetivo Realizar un esquema para la
implementacion de un sistema
de pago de servicios de taxi en
Per(, planteando escenarios de
los posibles usos de pagos
enfocando aspectos de
tecnologia NFC donde se pueda
evidenciar ventajas en el uso de
dinero real o comin y la
seguridad.

Metodologia

Tipo Proyectiva

Enfoque

Disefio

Método

Poblacion Usuarios que usen taxi de
forma seguida

Muestra

Técnicas

Instrumentos

Método de analisis de datos

Resultados

Conclusiones

e El uso de tecnologia NFC
para realizar los pagos por

Hernandez J. (2017) en la presentacién de su tesis Desarrollo de una aplicacion moévil para el
pago en servicio de taxi utilizando tecnologia de comunicacion inalambrica Near Field
Comunication - NFC, tiene como objetivo desarrollar un esquema para implementar el sistema
de pago para los servicios de uso de taxi en el Perd, para ello se plantean diferentes escenarios
posibles con los resultados pagos que enfoquen aspectos del uso de tecnologia NFC y puedan dar
evidencia de las ventajas del uso de dinero real o comun y que este brinde una mayor seguridad
en las transacciones del uso diario, la metodologia para la investigacion es de tipo proyectiva y
la poblacion que se esta enfocando son los usuarios que usen como medio de transporte los taxis
en la ciudad, los que se puede concluir de la siguiente investigacién es que el uso de la tecnologia
NFC para realizar el pago mediantes los aplicativos son mas seguros para los usuarios, los
sistemas que se implementan tienen que seguir un control de informacién con protocolos
establecidos para que la seguridad pueda ser mejor y los usuarios se puedan sentir una mejor
experiencia al realizar los pagos en cualquier momento y lugar.
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aplicativos son mas seguros
para los usuarios.

Los sistemas de informacion
que se implementan tienen
que seguir un control vy
procedimientos establecidos
para lograr un buen resultado
y seguridad en los pagos por
aplicativos mdviles.

Debido al creciente uso de los
Smartphone en las personas y
el avance de la tecnologia la
posibilidad de implementar
mejores condiciones de pago
con tecnologia avanzada es
mas viable.

Referencia (tesis)

Hernandez J. (2017). Desarrollo de una aplicacién movil para el pago en servicio de taxi utilizando tecnologia de comunicacion
inaldmbrica Near Field Comunication - NFC. (Tesis para optar el titulo de Ingeniero de Sistemas y Cémputo). Lugar:
Universidad Inca Garcilaso de la Vega. Extraido de:
http://repositorio.esan.edu.pe/bitstream/handle/ESAN/1103/2017 MATC 16-2 04 T.pdf?sequence=1&isAllowed=y

6. Marco conceptual

Variable o categoria : Gestion de Pagos

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacién en su tesis

Pedrosa S.

2016

Segun Pedrosa S. (2016) afirma que la
gestion de pagos son todas aquellas
tareas de gestién, informacion,
control, administracion y envio de las
transacciones monetarias a los
proveedores en una organizacion. La
organizacion de la gestion de pagos se
encuentra dentro de la tesoreria en el
departamento  financiero de una

La gestién de pagos son todas las tareas de
administracion, gestiéon, informacién vy
control que una organizacién posee y que
realiza el envio de transacciones a los
proveedores de una organizacion, esta
gestion de pagos se puede ubicar dentro del
area de tesoreria de las empresas y su labor
corresponde a la gestion de control de pagos
para las organizaciones como a los

En la presente investigacion sera de utilidad
conocer sobre la gestion de pagos y cual es
su importancia dentro de la organizacion, a
través de esto podremos saber los flujos de
pagos que realiza la empresa y cuéles son
los mecanismos para recaudar dinero y
como son los procesos para recaudar.

Al innovar con los métodos de pagos dentro
del supermercado, se deberd conocer los
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empresa y corresponde a ésta la labor | acreedores brindar los documentos por cobrar | procesos que actualmente funciona en la
fundamental de los gestores de pagos | como facturas, deudas pendientes, etc. Esta | organizacion y como se puede disefiar el
la organizacion del dinero que ira a | tarea es importante en la gestion de pagos | proceso de pagos con tecnologia NFC para
abonar a los acreedores con aquellos | porque ayuda al control de flujo monetario en | que la recaudacion de dinero sea mas
documentos de cobros (facturas, | la organizacion. (Pedrosa, 2016) eficiente y tener un mejor control a través
deudas, rectificaciones, etc.), llevando de la gestién de cobros y el control del flujo
a cabo tareas de prevision, control y de pagos donde se pueda maximizar las
conciliacion de los flujos monetarios ganancias y disminuir las pérdidas dentro
en la empresa. de la organizacion.
Referencia: Pedrosa S. (2016) Gestién de pagos, Extraido de: https://economipedia.com/definiciones/gestion-de-pagos.html
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Anaya A., Lopez I. 2014 Segln Anaya y Ldpez (2014), indican | En la actualidad es muy importante que la | La aplicacion de la tecnologia NFC como
que es de gran importancia que los | tecnologiay los sistemas de informacién sean | medio de pago dentro de la presente
sistemas informaticos posean la | amigables y féacil de wusar, que sus | investigacion serd muy importante, se
caracteristica de facilidad de uso, ya | caracteristicas no sean complejas para el | llevara a cabo una investigacion para poder
que automatizan gran parte de las | usuario, cuando tiene todos estos aspectos se | crear un disefio que ayude a mejorar el
actividades cotidianas. NFC satisface | puede automatizar muchas actividades que se | proceso de gestion de pagos dentro del
esta necesidad al brindar al usuario | realizan diariamente, la tecnologia NFC | supermercado, esta tecnologia dara soporte
una manera intuitiva de utilizar | ayuda a compensar las necesidades y | al personal de caja que muchas veces
tecnologia. proporciona a las personas un forma facil, | demora en cobrar los productos de los
amigable e intuitiva para poder interactuar | clientes por diferentes factores que pueden
con la tecnologia (Anaya y Lopez, 2014). existir, pero con el nuevo disefio de pago las
personas que disponen de un teléfono
inteligente y este cuente con la tecnologia
NFC asociado a su celular, le permitira
realizar el pago de la adquisicion de
producto de una forma rapida, porque al ser
un pago de contacto solo pasara el
dispositivo o0 en otros casos la tarjeta para
efectuar el pago y salir répido del
establecimiento..
Referencia: Anaya A. y Lo6pez |. (2014) La tecnologia NFC en los teléfonos celulares, sus retos y aplicaciones, Extraido de:
http://www.rcs.cic.ipn.mx/2014 77/L a%20tecnologia%20NFC%20en%20telefonos%20celulares %20sus%20retos%20y%20aplicaciones.pdf
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Nombela J. 2013 Segin Nombela J. (2013) el pago por | En  la actualidad muchas entidades | Para la presente tesis se va emplear la
proximidad también se  estd | financieras ofrecen tarjetas que tienen | mejora de los procesos dentro del area de
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varios los bancos que emiten tarjetas

introduciendo gradualmente y
mejorando los procesos, y son ya

que, ademas del chip de contactos,
disponen de un interfaz sin contactos a
través de una antena integrada en el
propio plastico de la tarjeta. Con estas
tarjetas se puede pagar con cualquiera
de los dos interfaces. ElI chip de
contactos se incorpord hace unos afios
a las tarjetas de banda magnética para
dotarlas de mayor seguridad y ya
conocemos hien cémo se paga con el
mismo: se introduce la tarjeta en la
ranura del TPV (Terminal Punto de
Venta) y tecleamos nuestro nimero
secreto (PIN).

agregado un valor especial, estos permiten
realizar pagos sin contacto, gracias a esto se
mejoraron los procesos en los gestiones de
pago de varias instituciones, las tarjetas en
fisico tienen el chip que ayuda y brinda
seguridad cuando uno realiza compras pero
con el pago con contacto estas solo se tienen
gue poner en contacto con un terminal de
venta para que puedan realizar el cobro del
producto (Nombela, 2013).

caja y pagos del supermercado, se utilizara
un nuevo medio de pago con la tecnologia
NFC, esto ayudara a que las personas que
estan en las filas puedan realizar los pagos
con el nuevo dispositivo de pago en un
terminal de venta, esto ayudara a que las
filas se eliminen dentro de las areas de pago
y mejorara los procesos de pagos ya que se
empleara un nuevo sistema.

Referencia: Nombela J. (2013) Pagar con el mévil NFC, Extraido de: https://www.acta.es/medios/articulos/ciencias_y tecnologia/010001.pdf
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Referencia: https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/5255/S9700086 es.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Variable o categoria : Gestion de Pagos

Sub Categorias Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Moreno L. 2012 Segun Moreno L. (2012), Se ha | La definicion de los recursos se basa | En la presente investigacion se
definido recurso como la | en la capacidad para poder tomar | emplea el wuso de nuevas

Recursos

capacidad de decidir sobre el
tipo de estrategias que se van a
utilizar en los procesos de
ensefianza; siendo, por tanto,
una caracteristica inherente a la
capacidad de accién de las
personas. Los medios didécticos

decisiones y seleccionar el o los tipos
de estrategias que se emplean para los
procesos de ensefianzas, se caracteriza
por ser permanente dentro de las
capacidades de las personas.

En la actualidad los medios digitales
(revistas en linea, articulos) lo definen

tecnologias de pago en los
supermercados por lo que es
importante  tener  nocion y
conocimiento de los recursos que
se emplea en la organizacion, los
recursos lo definen como la
capacidad de tomar decisiones
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se han definido como el
instrumento del que nos
servimos para la construccion
del conocimiento; y, finalmente,
sobre los materiales didacticos
se ha dicho que son los
productos disefiados para ayudar
en los procesos de aprendizaje.

como instrumento para la recoleccion
de datos, donde se pueda obtener
conocimiento sobre los procesos de
parte de estos materiales didacticos y
que ayudan a disefiar una mejor
muestra de los procesos de
aprendizaje. (Moreno, 2012)

frente a las estrategias de los

procesos que se van a
implementar, para esto, se debe
conocer los procesos y los

recursos que se van a emplear e
implementar en el proyecto de
gestién de pagos con tecnologia
NFC haciendo uso de materiales
didacticos para ayudar a los
procesos de aprendizaje y adaptar
en los procesos consiguientes.

Referencia:

Moreno, L. P.
acompafiados

(2012). Nuevos casos en direccion
de las soluciones propuestas por sus autores. Ediciones Diaz de Santos.

y gestién de recursos humanos: 25 casos de recursos humanos

Autor/es

Ao

Cita

Parafraseo

Aplicacidn en su tesis

Moscoso P.

1998

Segin Moscoso (1998), Los
recursos son, por consiguiente,
los medios o elementos de los
que dispone una organizacion
para llevar a cabo las tareas que
le corresponden en funcién de la
misién para la cual ha sido
creada. Asi, recursos humanos,
recursos econémicos, recursos
tecnoldgicos 0 recursos
informativos, por ejemplo,
tienen que someterse al proceso
de gestion adecuado que
garantice el alcance de los
objetivos de la organizacién en
cuestion.

Los recursos son los elementos que se
encuentra en una organizacién y que
con estas se pueda realizar las tareas
para las cuales fueron disefiadas, todos
los tipos de recursos que existen en las
empresas se dividen en diferentes
areas de donde se puede encontrar los
recursos  humanos,  economicos,
tecnoldgico, etc. Todos ellos deben de
pasar por un adecuado proceso para
que se pueda gestionar de manera
correcta los objetivos y garantice
alcanzar lo propuesto en una
organizacion. (Moscoso, 1998)

Para la presente investigacién se
aplicard el concepto de recurso
gue existe en toda organizacion,
en este caso los recursos se van a
enfocar directamente en la
gestion de pagos, por lo que los
procesos que se deberia de revisar
serian todos los relacionados a
gestion de pagos y cobros, esta
gestion tiene que garantizar la
correcta recaudaciéon de pagos a
través de la tecnologia NFC que
es lo que se esta planteando en el
proyecto.

Referencia:

Moscoso, P. (1998). La gestidn de recursos informativos en el marco de la sociedad de la i

Ciencias de la

nformacion. Documentacion de las

Informacion, 21, 77-90. Extraido de: https://core.ac.uk/download/pdf/38813711.pdf

Autor/es

ARNo

Cita

Parafraseo

Aplicacidn en su tesis

Pinto M., Gomez C.,
Fernandez A.

2012

Segln Pinto M., Gomez C. &
Fernandez A. (2012), Ila

aplicacion cada vez més

En la actualidad los sistemas y
tecnologias de la informacién van de
la mano apoyando el aprendizaje,

La aplicacion de los recursos
tecnoldgicos sera de mucha
importancia en el proyecto, se va
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generalizada de las Tecnologias | donde facilita la interpretacion de los | a tener que evaluar con qué
de la Informacién y la | materiales que se usan en el &mbito | recursos tecnolégicos cuenta la
Comunicacion (TIC) al ambito | educativo, se manejan espacios donde | organizacion y cuales de estos se
educativo (TICE) esta | las personas puedan interactuar | pueden integrar o implementar
facilitando la renovacion de los | libremente y los disefios son | para una mejor gestion de pagos,
métodos pedagogicos y | dindmicos para integrar en las | dentro de estas observaciones se
educativos, y la potenciacion de | aplicaciones que se usan en las | va a tener que definir quiénes
nuevos entornos de ensefianza- | proyecciones virtuales o en el uso de | seran los usuarios que interactlen
aprendizaje concebidos como | los dispositivos tecnoldgicos. mas, en estos casos por edad y uso
espacios abiertos, flexibles, | De acuerdo a lo mencionado los | de los dispositivos tecnoldgicos
interactivos y dinamicos, donde | recursos tecnoldgicos para el uso | serian las personas mayores de 18
se integran de manera coherente | educativo fue aumentando | afios que tienen un Smartphone.
todos los elementos que | considerablemente donde se resalta
componen estas comunidades | m&s a los universitarios quienes estan
virtuales de aprendizaje. En este | mas apegados a las nuevas tendencias
contexto es apreciable el | tecnoldgicas y forman parte de grupos
incremento de recursos | o comunidades virtuales para poder
electronicos con fines | obtener informacion. (Pinto, Gomez
educativos que se estan | & Fernandez, 2012)

desarrollando en el ambito de la
educacién y muy especialmente
en la formacion universitaria.
Hay que mencionar que cada
vez mas, estos  recursos
electronicos educativos estan
formando parte de las
colecciones digitales de las
bibliotecas universitarias.

Referencia: Pinto, M., Gomez-Camarero, C., & Fernandez-Ramos, A. (2012). Los recursos educativos electronicos: perspectivas y
herramientas de evaluacion. Perspectivas em ciéncia da informacao, 17(3), 82-99.
Extraido de: http://www.scielo.br/pdf/pci/v17n3/a07v17n3.pdf

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Gbémez J., Lopez E., | 2012 Segin GoOmez J., LOpez E., | Los recursos son mas influyentes para | Se sefiala a la empresa como una
Gonzales M. & Gonzédles M. & Rodriguez E. | ladireccion estratégica, se tiene como | coleccion que posee muchas
Rodriguez E. (2012), los Recursos vy | pieza fundamental la manera de ser | capacidad y recursos, dentro de

Capacidades promovida en sus | competitivos  frente a  otras | estos contextos se planteara
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origenes por Penrose (1959) y
reformulada por Wernerfelt
(1984), es una de las
perspectivas mas influyentes en
el ambito de la direccion
estratégica. El principio
fundamental que subyace en ella
es que la competitividad de las
empresas estd explicada por
factores internos, en especial
aquéllos de naturaleza
intangible. Por este motivo, se
entiende la empresa como una
coleccion Unica de recursos y
capacidades que no se pueden
comprar y vender libremente en
el mercado. En este marco, la
empresa constituye la unidad de
andlisis méas adecuada.

organizaciones en procesos que son
internos 'y mucho mas si son de
naturaleza intangible, es por ello que
se puede definir a las empresas como
un conjunto Unico donde se
encuentran los recursos y las
capacidades que no tienen valor o que
no se consigue con facilidad para la
compra — venta, este marco dentro de
la organizacion constituye la unidad
de andlisis mas indicada. (Gomez,
2102)

organizar de la mejor manera los
procesos ligados a los pagos,
estos pueden afectar de manera

directa dentro de una
organizacion por lo que es
fundamenta saber utilizar los

recursos que se pueden extraer, en
caso no se obtenga los recursos
necesarios, buscar la manera de
integrar y/o reemplazar algunas
cadenas ligadas a los procesos
para su correcto funcionamiento,
porque se requiere utilizar nuevas
tecnologias donde la empresa
logre ser aln mas competitivo
gestionando bien los recursos que
posee frente a otros
competidores.

Referencia: GOomez-Conde, J., Lopez-Valeiras, E., Gonzalez-Sanchez, M. B., & Rodriguez-Gonzalez, E. (2012). Sistemas contables de
gestion, recursos comerciales y capital humano. Un analisis en el sector agroalimentario espafol. Agrociencia, 46(1), 87-99.
Extraido de: http://www.scielo.org.mx/scielo.php?pid=S1405-31952012000100008&script=sci_arttext
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Alshaboul M. 2012 Segln Alshaboul M. | Los recursos que cuenten con | Al implementar un disefio nuevo

(2012)...Los recursos TIC, y la
motivacion (el querer) es uno de
los motores del aprendizaje, ya
que incita a la actividad y al
pensamiento. Por otro lado, la
motivacion hace que los
estudiantes  dediquen  mas
tiempo a trabajar y, por tanto, es
probable que aprendan mas.

tecnologias de informacién
actualizada o mejorada van a servir de
motivacion para que las personas que
quieran aprender sobre estos, puedan
comprar e interactuar con los nuevos
disefios, esta motivacion busca que los
estudiantes por la curiosidad que
tienen pasen mas horas del dia
investigando y buscando la manera de
poder aprender mas. (Alshaboul,
2012)

para la gestion de pagos dentro de
la organizacién, esta busca la
manera de incentivar a mas
personas a poder utilizar nuevos
métodos de pagos, esto sera
posible gracias a los avances
tecnoldgicos que permiten la
interaccion entre dos maquinas,
las personas al observar el
comportamiento es mas probable
que quiera utilizar la nueva forma
de pago con los recursos que
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cuentan, pues la mayoria de
celulares (smartphone) cuenta
con latecnologia NFC asociada al
teléfono.

Referencia: Alshaboul M. (2012), Los recursos tecnologicos de la informacion y la comunicacion aplicadas a la educacion especial en
Amman, Jordania (Tesis para optar el grado de Doctor), Lugar: Universidad de Granada. Extraido de:
https://hera.ugr.es/tesisugr/20932923.pdf

Sub Categorias Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Llanes M., 2014 Segln Llanes M., IsaacGodines | La gestiobn de procesos busca la | En la presente investigacion los

IsaacGodines C, & C. & Moreno M. (2014) detallan | manera de mejorar los procesos | procesos formaran parte

Moreno M. que la gestion por procesos | integrando los sistemas dentro de la | importante pues es necesario

“...se caracteriza por mejorar la | empresa, esto se realiza para que se | conocer estos para una buena
integracion del sistema | pueda alcanzar los objetivos con | planificacién de la gestion del
organizacional para alcanzar los | mayor eficacia y eficiencia, las | proyecto, cuales son los puntos
objetivos de eficacia, eficiencia | empresas buscan asociar nuevas | que se deben de mejorar, cuales
y flexibilidad planificados e | herramientas informaticas con los | deberian ser cambiados y que se
integrar con la aplicacion de | procesos para que a través de estas se | deberia de mantener, a través de
herramientas informéticas, las | puedan planificar las operaciones y | estos procesos se buscara la
etapas de planificacién, | buscar las mejoras de los procesos. | manera de mejorar la gestién de
operacion, evaluacion y mejora | (Llanes, 2014, p. 263) pagos en el supermercado

del proceso” (p.263). adoptando nuevas tecnologias.
Procesos Referencia: !_Ianes,_M., IsaacGodinez, C. y Moreno, M. (2014). De la gestién_ por procesos a la gestion integrada por procesos. Ingenieria

industrial; 35, 255-264. Extraido de: http://www.redalyc.org/ articulo.oa?id=3604335 98002
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis

Zaratiegui J. 1999 Segun  Zaratiegui ~ (1999), | Los procesos son las secuencias | Dentro de la organizacion existen

menciona que: Los procesos, en
este contexto, se pueden definir
como secuencias ordenadas y
légicas de actividades de
transformacion, que parten de
unas entradas (informaciones en
un sentido amplio y pedidos
datos, especificaciones, mas
medios materiales y maquinas,
equipos,  materias  primas,
consumibles, etcétera), para

légicas de las actividades que existen
en la transformacion de datos, estas
extraen amplia informacion de los
datos que pueda existir en la
organizacion y son programados para
que puedan cumplir un objetivo para
quienes lo soliciten, pueden ser los
clientes o los mismos trabajadores.
(Zaratiegui, 1999, p. 82)

secuencias que se deben de
respetar, al visualizar los
procesos de la empresa y de
manera especifica la gestién de
pagos se podra plantear las
mejores alternativas para poder
mejorar e implementar el
proyecto con nuevas formas de

pago.
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alcanzar ~ unos  resultados
programados, que se entregan a
quienes los han solicitado, los
clientes de cada proceso (p. 82).

Referencia: Zaratiegui, J. (1999). La gestion por procesos: Su papel e importancia en la empresa. Economia Industrial; 330; 81-88.
Extraido de: https://goo.gl/o9htzG
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Bravo J. 2008 Segun Carrasco (2008) define a | Se define a los procesos como la | Con la mejora de los procesos en
la gestion de procesos como | forma de poder identificar, entender y | la gestion de pagos se buscara
“..una forma sistémica de | mejorar los valores agregados de los | reducir el tiempo de espera en las
identificar, = comprender vy | procesos, para llegar acumplirconlos | filas y lo mas importante
aumentar el valor agregado de | objetivos de la empresa, que el nivel | gestionar de manera correcta los
los procesos de la empresa para | de satisfaccion de los clientes sea la | pagos  que realicen los
cumplir con la estrategia del | mejor durante su estadia en la | consumidores y que puedan
negocio y elevar el nivel de | empresa. (Carrasco, 2008, p.22) sentirse mas cdmodos al visitar el
satisfaccion de los clientes” supermercado  esto  también
(p.22). beneficiaria a los trabajadores de
caja porque se evitan de estar
verificando el dinero o buscando
el POS correcto para la
transaccion de pagos del cliente.
Referencia: Carrasco, J. (2008). Gestién por procesos. Chile: Evolucion S.A.

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Balcdzar H. & 2003 Segun Balcdzar y Laguas | Los procesos dentro de una | Para buscar la satisfaccion de los
Lagunas P. (2003), mencionan que: Los | organizacion se utilizan para poder | clientes en los puntos de caja del

procesos que utiliza una | determinar la organizacion de los | supermercado, se va a revisar los
organizacion  para  generar | clientes y catalogarlos como procesos | procesos 'y nombrar como

aquellos productos que entrega a

sus clientes, se les puede
denominar como  procesos
"clave". Todos los demas

procesos del sistema de gestién
de la calidad deben generar
salidas que aseguren que los
procesos ‘clave’ operan de
manera eficaz pues de ello

clave, para los procesos de sistemas se
gestiona de diferente manera, pero
integrando los procesos clave a estos
para que la operacidon sea la mas
eficiente y eficaz porque depende este
proceso que los clientes puedan
sentirse  satisfechos.  (Balcazar.,
Laguas, 2003, p.99)

procesos clave a la gestién de
pagos, con este hombramiento a
los procesos se va a integrar
nuevas formas de pagos para que
los clientes puedan realizar los
pagos de manera mas rapida en el
supermercado 'y se sientan
satisfechos.
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depende, de manera primordial,
la satisfaccion de los clientes (p.
99).

Referencia: Balcazar, H. & Laguas, P. (2003). Importancia del analisis de los procesos de una organizacion para el cumplimiento de los
requisitos de 1SO 9001:2000 y para la mejora de su desempefio. Extraido de: https://goo.gl/hNXeAL fecha de consulta 08 de
septiembre del 2018
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Mallar A. 2010 Segin Mallar (2010), expone | Como un conjunto de actividades que | En el presente proyecto se
que: "Un proceso es un conjunto | se interconectan, y que necesitan tener | buscara todas las actividades que
de actividades de trabajo | conectados algunos productos que son | tienen conexion, a identificar
interrelacionadas, que se | obtenidos de otros proveedores, asi se | estas actividades se identificara
caracterizan por requerir ciertos | define un proceso. Estas actividades | cuales son los procesos que lo
insumos (inputs: productos o | del proceso buscan adicionar cierto | alimentan para poder gestionar
servicios obtenidos de otros | valor agregado para que los resultados | una mejora agregando un valor
proveedores) y actividades | puedan ser los esperados. (Mallar, | agregado dentro de la gestion de
especificas que implican agregar | 2010, p.132) pagos, este valor agregado va a
valor, para obtener ciertos permitir que el resultado sea
resultados (outputs)” (p. 132). favorable para los clientes que
compren sus productos y lo
cancelen en caja.
Referencia: Mallar, M. (2010). La Gestion por procesos: Un enfoque de Gestién Eficiente. Visidn de Futuro; 13(1); 127-145. Extraido de:
https://goo.gl/AHzLNZ
Sub Categorias Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Blasco R. 2004 Segun Blasco (2004), define | La interaccion con diversos medios | EI presente proyecto  busca
manejo de la informacion como | que existen en la red tecnoldgica | transferir informacion del celular
“Diversos métodos en la red, asi | sirven para difundir informacién con | hacia el terminal punto de venta
como difundir facilmente un | mayor facilidad, pueden ser los datos | (TPV), la transferencia de
curriculum o datos personales e, | de una persona, comunicaciones | informacién entre estos va a ser
incluso, remitir a los | internas en caso de los trabajos, | fundamental para que identificar
Informacion seleccionadores a la propia | redacciones de documentos digitales, | los riesgos que también puede
pagina web personal para | estainformacion que se distribuye por | existir.
ofrecer més informaciénsobresi | la red sirve para una mejor
mismo como candidato” (p. | comunicacion a nivel global. (Blasco,
151). 2004, p.151)
Referencia: Blasco, R. (2004). Reclutamiento, seleccion de personal y las tecnologias de la informacion y de la comunicacion. Universidad

de Barcelona. Extraido de: http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=231317999003.ISSN: 1576-5962
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Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Pérez Y. & Coutin A. | 2005 Segin Pérez Y. & Coutin A. | La informacion es la combinacién de | La informacién es importante en
(2005) mencionan que la | datos a través de la conexién de | todos los proyectos que se
informacion es una mezcla de | sucesos que pudieron haber existido, | plantean 'y en la presente
datos que mediante la | la informacion permitird buscar | investigacion,  servird  para
interconexion  entre  ellas | alternativas para la toma de decisiones | mantener ~ actualizada  toda
permite conocer acercade algin | y posibles soluciones de los | informacién que se pretende
fendmeno, hecho o0 suceso | problemas. compartir  con las  partes
acontecido, esta informacion | EI  objetivo es mantener la | involucradas del desarrollo de
permite  tomar  decisiones | informacion pulblica con el fin de | proyecto, esta informacion debe
adecuadas para la resolucién de | brindar soporte a nivel individual y | ser necesariamente actualizada
problemas. El objetivo de la | global en la organizacion. (Pérez, | evitar posibles inconvenientes
informacion es  mantenerse | Coutin, 2005) durante lanzamiento.
publica con el propdsito de
servir al desarrollo corporativo e
individual.
Referencia: Pérez, Y.y Coutin, A. (2005). La gestién del conocimiento: un nuevo enfoque en la gestion empresarial. Extraido de:
http://eprints.rclis.org/7962 /1/aci040605.pdf
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Torres L. 2015 Segun Torres (2015) menciona | La informacion va a permitir | Si se tiene una buena informacion
que la gestién de la informacion | organizar los procesos, y a través de | de lo que se desea realizar va a
es “...el proceso de organizar la | esta evaluar y comparar los datos que | resultar mas facil cumplir con los
informacion, evaluar, presentar, | se comparten para que se pueda | objetivos que se proponen, en el
comparar los datos en wun | verificar si se cumplen con las | proyecto se busca compartir toda
determinado contexto, controlar | exigencias controlando de manera | la mayor informacion posible y
la calidad, veracidad, que sea | oportuna los potenciales errores, esta | actualizada sobre las funciones
oportuna, significativa, exacta y | informacion debe estar actualizada y | que brinda el pago con tecnologia
atil y que esté disponible en el | disponible para el uso de las personas. | NFC, esta informacién debe ser
momento que se le necesite” | (Torres, 2015, p.97) limpia exacta y tiene que estar
(p.97). disponible para los usuarios que
solicitan su informacion.
Referencia: Torres Lebrato, L. (2015). La gestion de informacidn y la gestion del conocimiento. Archivo Médico de Camaguey. 19; 96-
98. Extraido de: http://www.redalyc.org/ articulo.0a?id=2111388 18002
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Lapiedra R., Devece | 2011 Segin Lapiedra, Devece Yy | Se define como informacion a todos | Se va a necesitar que la
C. & Guiral J. Guiral (2011) definen a la | los datos que se adaptan y ayudan a | informacién que se comparta sea
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113

informacion ~ como ...un
conjunto de datos transformados
de forma que contribuye a
reducir la incertidumbre del
futuro y, por tanto, ayuda la
toma de decisiones” (p.6).

disminuir inseguridad de informacion
y ayudan a tomar mejores decisiones.
(Lapiedra, Devece & Guiral, 2011,

p.6)

fidedigna  para  que los
involucrados  puedan  tomar
decisiones acertadas sin tener la
preocupacion de equivocarse,
esta informacion tiene que
contener los ingresos por parte de
los consumidores y pueda ser

segura  al compartir la
informacion.
Referencia: Lapiedra, R., Devece, C. y Guiral, J. (2011). Introduccion a la gestion de sistemas de informacion en la empresa. Espafa:
Universitat Jaume |
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Ponjuan G. 1998 Segin Debons (citado en | La informacion se le conoce como la | Para la investigacion se va a
Ponjuan, 1998), sostiene que la | interaccidn con el exterior, es el fin de | necesitar la interaccién de
informacion: "es el proceso | saber que la persona pueda | informacion entre  personas,
pragmatico de interaccién con el | recepcionar los datos que se | maquina — persona, y maquina —
mundo ambiental que la rodea. | transmiten. (Debons citado en | méquina, todos los datos que se
Es el resultado de estar | Ponjuan, 1998, p.3) pueda transmitir servird para
consciente, de estar vivo" (p. 3). procesar los datos que se obtienen
por los consumos con los
diferentes métodos de pago en el
supermercado.
Referencia: Ponjuéan, G. (1998). Gestidn de Informacion en las organizaciones. Extraido de https://goo.gl/LZtQLF fecha de consulta 08

de septiembre del 2018.
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Teorias

General de Sistemas

Informacion

Consumo Electronico

Conectividad

Gestién Financiera

Conceptos

La gestién de pagos son todas las tareas
de administracién, gestion,
informacién 'y control que una
organizacion posee y que realiza el
envio de transacciones a los
proveedores de una organizacion, esta
gestion de pagos se puede ubicar
dentro del area de tesoreria de las
empresas y su labor corresponde a la
gestion de control de pagos para las
organizaciones como a los acreedores
brindar los documentos por cobrar
como facturas, deudas pendientes, etc.
Esta tarea es importante en la gestién
de pagos porque ayuda al control de
flujo monetario en la organizacion.
(Pedrosa, 2016

En la actualidad es muy importante que
la tecnologia y los sistemas de
informacion sean amigables y facil de
usar, que sus caracteristicas no sean
complejas para el usuario, cuando tiene
todos estos aspectos se puede
automatizar muchas actividades que se
realizan diariamente, la tecnologia
NFC ayuda a compensar las
necesidades y proporciona a las
personas un forma fécil, amigable e
intuitiva para poder interactuar con la
tecnologia (Anaya y Lépez, 2014).

En la actualidad muchas entidades
financieras ofrecen tarjetas que tienen
agregado un valor especial, estos
permiten realizar pagos sin contacto,
gracias a esto se mejoraron los
procesos en las gestiones de pago de
varias instituciones, las tarjetas en
fisico tienen el chip que ayuda y brinda
seguridad cuando uno realiza compras,
pero con el pago con contacto estas
solo se tienen que poner en contacto
con un terminal de venta para que
puedan realizar el cobro del producto
(Nombela, 2013).

Para la presente tesis se va emplear la
mejora de los procesos dentro del area
de caja que ayudara a agilizar los pagos
por la adquisicién de productos del
supermercado; se utilizara un nuevo
medio de pago con la tecnologia NFC,
esto ayudara a que las personas que
estan en las filas puedan realizar los
pagos con el nuevo dispositivo de pago
en un terminal de venta, esto ayudara a
que las filas se eliminen dentro de las
reas de pago y mejorara los procesos
de pagos ya que se empleara un nuevo
sistema.

A

¢Coémo mejorar la gestion de Pagos en un supermercado, Lima
20197

Informacion
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Enfoque Mixto

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Hernandez R,
Fernandez C. &

Segun Hernandez R., Fernandez C. &
Baptista P. (2014) menciona que La

Para el enfoque mixto es la union de los
enfoques cuantitativo y cualitativo, estos se

Para la presente investigacion se esta
desarrollando el enfoque mixto, este

Baptista P. combinacion de ambos enfoques | puede integrar de forma sistematica por tal | enfoque nos brinda una mayor visién
cuantitativo y cualitativo se utiliza | razén se llama enfoque mixto. para poder determinar posibles
para  responder las  diversas | EI enfoque mixto ayuda a capturar los | soluciones a grandes rasgos, pues este
interrogantes en la investigacion. Esta | procesos completos de la problematica para | enfoque engloba a todos los procesos
integraciéon sistematica de procesos | poder desarrollar o plantear mejores | y lo ve de manera general para que la
empiricos es conocido como el | alternativas de solucion mediante una | investigacion sea mas profunday a su
método mixto utilizado con el fin de | amplia investigacion y exploracion de los | vez los resultados sean los esperados.
capturar una "imagen" completa de la | problemas. (Hernandez, 2014)
problemética planteada, de esta forma
el enfoque mixto aporta una mayor
solidez y rigor en la investigacion,
logra producir datos enriquecidos y
variados mediante una completa
"exploracion y explotacion” de ellos.

Referencia: Hernandez R., Fernandez C. y Baptista P. (2014). Metodologia de la investigacion. 6ta Edicion. México: McGraw-Hill. Extraido de: https://go

0.gl/CDH Jg8
Tipo Proyectivo
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Hurtado J. 2000 Segln Hurtado J. (2000), menciona | Se menciona que la investigacion de tipo | En el presente proyecto el andlisis de

que la investigacion proyectiva es un
tipo de estudio que consiste en
producir propuestas, planes,
arquitecturas como una solucién ante
un fenémeno, basandose en la
informacién obtenida dentro de la
evaluacion profunda de la situacion en

proyectiva brinda propuestas, alternativas
de solucion, esta informacion se puede
brindar al obtener datos de un diagnostico
profundo de lo que se esté investigando.

Dentro de la proyeccion se debe respetar
con los objetivos que plantean durante las
investigaciones, al tener definido el

tipo proyectivo sera de mucha
importancia pues ayudara a evaluar las
diferentes alternativas de solucién que
hay respecto a la gestion de pagos, los
objetivos que se platearan en el
proyecto buscan que las personas
puedan realizar los pagos con
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la que se realiza la investigacion. La
propuesta planteada debe de cumplir
con los objetivos de la investigacion,
por lo que el investigador debe ser
capaz de disefiar una solucion, basada
en el problemay en su creatividad. El
disefio del futuro es
fundamentalmente un acto creativo.
La creatividad y el ingenio en la
investigacion permiten trascender en
la realidad observable, esto es lo que
permite cumplir los futuros deseados.

objetivo la persona o grupo encargado de la
investigacién buscara la manera de disefiar
la mejor alternativa de soluciéon donde
trascienda lo que se observa en el problema
y este debe mejorar o cumplir en el futuro
con el objetivo deseado.(Hurtado, 2000)

tecnologia NFC por lo que los
resultados de como es método de pago
actual serviran para presentar una
posible solucion y adaptacién a lo que
se pretende plantear.

Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la Investigacion Holistica. 3era Edicidn. Caracas: Fundacion Sypal. Extraido de: https://go 0.gl/gGW 7qW
Nivel Comprensivo
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Hurtado J. 2000 Hurtado J. (2000) afirma que los | La investigacion de nivel comprensivo se | Para el presente trabajo se puede
objetivos de investigacion de nivel | define por estudiar a los eventos que se | aplicar el nivel comprensivo para
compresivo “...estudian al evento en | interrelacionan con otros, a través de ellos | poder estudiar los eventos que se
su relacion con otros eventos, dentro | se busca que los objetivos sean claros, que | generan en relacion a la gestion de
de un mayor, enfatizando por lo | se puedan explicar, buscar las maneras | pagos y como estas se relacionan con
general las relaciones de casualidad, | necesarias de realizar propuestas y realizar | otros en la organizacién causando una
aunque no exclusivamente; los | predicciones de lo que se refiere. (Hurtado, | relacion donde se pueda explicar,
objetivos propios de este nivel son | 2000) predecir y proponer futuras propuestas
explicar, predecir y proponer. de solucion.
Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la Investigacion Holistica (Tercera ed.). Caracas: Fundacion Sypal. Extraido de: https://goo.gl/kBz6 88
Método Inductivo y Deductivo
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Hernandez R, 2014 Hernandez R., Ferndndez C & | EI método inductivo son las bases que | Para la presente investigacién se hara

Fernandez C. &
Baptista P.

Baptista P. (2014) detallan que el
razonamiento inductivo consiste en
explorar, describir y luego generar

pueden ser explorados, que se puedan
describir y donde se pueda generar teorias

uso de los métodos inductivos vy
deductivos. EI método inductivo va a
permitir investigar y describir todas
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perspectivas tedricas (p.8). Asi mismo
el razonamiento deductivo comienza
con la teoria y de ésta se derivan
expresiones logicas denominadas
“hipotesis” que el investigador somete
a prueba.

de una investigacion. (Hernandez,
Fernandez & Baptista, 2014)

Por otra parte el método deductivo permite
buscar y generar expresiones logicas que
ayudan a realizar hipotesis sobre lo que se
esta investigando y que la persona a cargo
tiene que someter a prueba para defender la
hipétesis que esta planteando (Hernandez,
Fernandez & Baptista, 2014)

las teorias que se busquen durante la
investigacion.

En el caso del método deductivo
ayudara a mejorar las expresiones que
se encuentren transformandolas en
hipotesis, estas hipdtesis se debera
probar y verificar los datos para poder
realizar una correcta argumentacion
de lo que se estd planteando en la
investigacion.

Referencia:

Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. (2014). Metodologia de la investigacion. México: Mc Graw Hill. Extraido de: https://go 0.gl/CDH

Jq8

9. Poblacién, muestra y unidades informantes

Poblacién
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Hernandez R, | 2014 Hernandez R., Ferndandez C. & | La poblaciéon dentro de un método de | La unidad de informacién de la
Fernandez C. & Baptista P. (2014) indican que la | investigacion representa al conjunto de | poblacién permite identificar al
Baptista P. poblacién es un ...conjunto de todos | personas 0 casos que puedan ser | conjunto de personas o casos que se
los casos que concuerdan con | determinados y tengas caracteristicas | toman para poder investigar, en el

determinadas especificaciones

especificas para su correcta diferenciacion.
(Hernéndez, Fernandez & Baptista, 2014)

caso del presente proyecto se estd
tomando como poblacion a los
trabajadores del &rea de caja del
supermercado, supervisores de caja,
seguridad y personal administrativo.

NUmero de xxxx:

H#

Referencia:

Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. (2014). Metodologia de la investigacién. México: Mc Graw Hill. Extraido de: https://go 0.gl/CDH

Jg8
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Muestra

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Argibay J.

2009

Segln Argibay J. (2009), indica que la
muestra en una porcién o subconjunto
representativo de casos de la
poblacién. Dentro de las
investigaciones es necesario tomar
una muestra representativa de
individuos quienes participaran en el
estudio, esto se realiza con la finalidad
de asegurar la validez externa de la
investigacion. La validez externa
resulta  fundamental para la
investigaciones que pretenden
extender los resultados hacia otros
individuos o eventos

Para la muestra, exponen que es una parte o
segmento que representa al total de la
poblacion, va a ser fundamental que las
muestras que se obtengan en una
investigacion sea la representacion de las
personas que van a ser participes del
estudio, estos estudios se realizan para
poder asegurar la veracidad de la
informacion externa que se pudo extraer de
los datos, estos también se pueden realizar
a otras personas o0 eventos que se desean
implementar. (Argibay, 2009)

La muestra se va a aplicar a las
personas que trabajan dentro de la
empresa, en este caso dentro del
supermercado, va a ser de importancia
aplicar este método porque ayudara a
conocer y a reflejar la validez de la
propuesta y méas aln nos permitira
conocer los resultado del proyecto si
es que las personas se van a sentir
conformes con la propuesta de gestion
de pagos y si a la empresa le resulte
facil adoptar este nuevo medio de
pago en la organizacion.

Técnica de muestreo:

Pegar la aplicacién de la férmula

NUmero de xxxx:

H#

Referencia: Argibay, J. (2009). Muestra En Investigacion Cuantitativa. Subjetividad Y Procesos Cognitivos; 13: 13- 29. Extraido de: https://goo.gl/HCjR
XY
Unidades informantes
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Santiago M. 1986 Segln Pereda M. (1986), afirm6 que | La unidad informante en el &mbito | El presente trabajo se va a aplicar el

“Se denomina muestra incidental a
aquella que se emplea porque esta a
disposicion del investigador en un
momento determinado”

cualitativo se puede utilizar por parte del
investigador para realizar una muestra
incidental en el momento que cree
conveniente o en un determinado momento.
(Pereda, 1986)

andlisis cualitativo para las entrevistas
a las personas que trabajan en el
supermercado  mencionando  las
nuevas formas de pago que se
pretende proponer.

Numero de xxxx: (Cualitativo)

fidid

Referencia: Pereda, M. (1986). Metodologia de la investigacion. lera Edicion. Madrid: Pirdmide. Extraido de: https://goo.gl/TPJLtX
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Mendieta G. 2015 Segin Mendieta (2015), menciona | En el andlisis cuantitativo, se debe de | La aplicacion del andlisis cuantitativo

que "Los informantes son los sujetos,

mencionar a las personas que van a brindar

se desarrollara aplicando encuestas a
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objeto de estudio, las personas que
haran parte de la investigacién" (p.
1148).

la informacién, estas personas apoyan al
estudio de investigacion. (Mendieta, 2015)

las personas que trabajan en el area de
cajas y otros que estan asociados a
estos.

Nimero de xxxx: (Cuantitativo)

H#

Referencia:

| Mendieta, G. (2015). Informantes y muestreo en investigacion cualitativa; 30(17): 1148-1150. Extraido de: https://goo.gl/DtmN 4s

10. Técnicas e instrumentos

Técnicals

Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Hurtado J. 2000

(Cuantitativa)

Segun Hurtado J. (2000) comenta que,
las técnicas “...comprenden
procedimientos y actividades que le
permiten al investigador obtener la
informacion necesaria para dar
respuesta a Su pregunta de
investigacion” (p.427)

Las técnicas se refieren a los pasos que
ayudan al investigador a recolectar
informacién y plantear soluciones a la
interrogante que se ha planteado (Hurtado,
2000, p.427)

En la presente investigacion se usaran
técnicas de investigacion cualitativa
gue ayudara a recolectar informacion
necesaria para regular los datos de las
entrevistas que se aplican a los
involucrados.

Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la Investigacion Holistica (Tercera ed.). Caracas: Fundacion Sypal. Extraido de: https://go 0.gl/kBz6 88
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Hurtado J. 2000 Segun Hurtado J. (2000) comenta que, | La investigacidn de tipo cuantitativa ayuda | En el presente trabajo desarrollara

(Cualitativa)

las técnicas “...comprenden
procedimientos y actividades que le
permiten al investigador obtener la
informacion necesaria para dar
respuesta a su pregunta de
investigacion” (p.427)

a comprender los pasos y las actividades
que debe desarrollar el investigador para
que pueda captar informacion relevante y
responder a las preguntas que se ha
planteado en su investigacion. (Hurtado,
2000)

encuesta y se repartira al personal de
cajas del supermercado para que pueda
brindar informacion sobre el proceso
gue se va a implementar, a través de
ello se podra realizar el andlisis de
datos para obtener la solucion al
problema planteado.

Referencia:

Hurtado, J. (2000). Metodologia de la Investigacion Holistica (Tercera ed.). Caracas: Fundacion Sypal

. Extraido de: https://go 0.gl/kBz6 88




Instrumento/s
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Hurtado J. 2000 Segin Hurtado J. (2000), un | Se puede decir que para el analisis | El instrumento que se va a emplear en
(Cuantitativa) cuestionario es un conjunto de | cuantitativo se hace wuso de los | la presente investigacion serd un
preguntas asociadas a una tematica en | cuestionario, estos tienen preguntas que | cuestionario, este permitird extraer
particular, ésta es utilizada como un | van ligadas a una tematica en particular, | informacion de tipo cuantitativa que
instrumento de recoleccion de datos | este instrumento funciona para poder | servird para analizar si la propuesta
cuantitativos, la aplicacion de un | recolectar datos cuantitativos, hoy en dia | que se va a desarrollar es viable, para
cuestionario no es necesariamente | para poder tomar una encuesta no es | el cuestionario se hara uso de las
tomada de forma verbal, es decir, la | necesario que la persona este fisicamente | herramientas informéaticas actuales
presencia del investigador no es de | realizando las preguntas de forma verbal | donde se puede crear de diferentes
caracter obligatoria. El disefio de un | existen diferentes formas de poder | maneras en internet, esto va a ayudar
cuestionario esta estructurado | recolectar los datos pero va a ser | aagilizar los procesos de recoleccién
dependiendo de los objetivos de la | importante que este no se exceda en la | y analisis de datos.
investigacion, teniendo en | cantidad de preguntas esto para evitar que
consideracion que no se debe exceder | los porcentajes que se obtiene en el
en el nimero de preguntas formuladas | cuestionario sea baja. (Hurtado, 2000)
para evitar, que el porcentaje de
quienes lo llenen sea demasiado bajo
Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion Holistica. 3era Edicidn. Caracas: Fundacion Cypal. Extraido de: https://go 0.gl/gGW7qW
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Hurtado J. 2000 Segln Hurtado J. (2000), la ficha o | Una ficha o guia que se usa en una | En la presente investigacién se va a

(Cualitativa)

guia de entrevista es un documento
formal que contiene inicialmente
datos generales de la persona a
entrevistar, datos sociolégicos y
finalmente datos acerca del tema en
investigacion. Para elaborar la guia de
la entrevista es necesario: plantear el
tema de investigacion, definir los
eventos y personas que posean dicha
informacion, realizar un listado de
temas involucrados con los eventos y
ordenarlos de lo mas general a lo mas
especifico,  formular  preguntas
abiertas o de opcion mdltiple y

entrevista es un documento que tiene
almacenado los datos de las personas que
se van a entrevistar, en necesario que se
realice un planteamiento del titulo de la
investigacion, se tienen que definir que
eventos se tienen y que personas posen la
informacién que se requiere y listar estos
eventos que engloba toda hasta lo mas
especifico.

Las preguntas que se plasmas en el
documento por lo general son preguntas
abiertas o preguntas que brinden opciones
maltiples para que se pueda validar el
instrumento. (Hurtado, 2000)

realizar las entrevistas a los
trabajadores del supermercado, el
documento va a servir para que se
pueda validar el instrumento con la
recoleccion de datos, estos datos que
se va a plantear en la investigacion
van a ser de opcion mdaltiple o
también va a variar de acuerdo a las
necesidades futuras que se puedan
presentar en la investigacion.
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finalmente se debe de probar o validar
el instrumento

La validez de un instrumento consiste
en que mida lo que tiene que medir
(autenticidad), algunos
procedimientos a emplear son: Know
groups  (preguntar a  grupos
conocidos),  Predictive  validity
(comprobar  comportamiento) vy
Cross-checkquestions (contrastar
datos previos). (p. 230)

Apellidos y nombres

validez de un instrumento, ayuda a
medir lo que tiene que ser medible
verificando la autenticidad, existen
varios procedimientos para poder
emplear la validez de datos como
conocimiento de grupos, predictivo,
etc. (Corral, 2008, p.230)

Especialidad

Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion Holistica. 3era Edicidn. Caracas: Fundacién Cypal. Extraido de: https://go 0.gl/gGW7qW
Validez
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Corral . 2009 Segun Corral Y. (2008) mencionaque | En el contexto de investigacién la | La validez se va a aplicar a la

investigacion para poder medir los datos
que fueron recolectados mediante los
instrumentos de encuestas 0 entrevistas,
esta validez permite mostrar la
autenticidad 'y veracidad de la
investigacion que se va a presentar.

Criterio de evaluacion

Validador 1
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Validador 2
Validador 3
Referencia: Corral de Franco, Y. J. (2009). Validez y confiabilidad de los instrumentos de investigacién para la recoleccion de datos. Extraido de:
http://www.riuc.bc.uc.edu.ve/bitstream/123456789/1949/1/ycorral.pdf
Confiabilidad
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Corral Y. 2009 Segun Corral Y. (2009) menciona que | Se menciona a la confiabilidad como la | Se va a usar el analisis de datos para

Prueba de confiabilidad

la confiabilidad responde a la pregunta
icon  cuanta exactitud los items,
reactivos o tareas representan al
universo de donde fueron
seleccionados? (p. 238). El término
confiabilidad “...designa la exactitud
con gue un conjunto de puntajes de
pruebas miden lo que tendrian que
medir”  (Ebel, 1977, citado por
Fuentes, op. cit., p. 103).

Valor calculado

exactitud que representa el universo de
informacion que se ha tomado, muestra un
analisis de datos con pruebas que miden los
valores que se tiene que medir. (Corral,
2009)

Criterio de evaluacion:

determinar la confiabilidad con la que
se estd trabajando el proyecto, esta
medicidn permitira ver el margen de
error y los valores aproximados del
total de encuestados para validar si la
propuesta de gestion de pagos es
viable.

Aplicable
No aplicable

Referencia:

Corral de Franco, Y. J. (2009). Validez y confiabilidad de los instrumentos de investigacion para la recoleccion de datos. Extraido de:
http://www.riuc.bc.uc.edu.ve/bitstream/123456789/1949/1/ycorral.pdf




Categoria

GESTION DE PAGOS

Subcategorias

Indicadores

Preguntas

Cuestionario

Escala de likert

Entrevista 1 (Jefe de Cajas)

Entrevista 2 (Personal Caja)

Entrevista 3 (Personal seguridad)

RECURSOS

Disponibilidad

p1

:Se encuentra el personal de caja en condiciones
para recepcionar tarjetas de crédito u otro medio
de pago para hacer transacciones en los
supermercados?

Nunca

Casi

nunca

A veces

casi

siempre

Siempre

p2

:Deberfa el personal de caja estar familiarizado
con una interfaz amistosa para llevar a cabo los
procesos de cobro en forma adecuada en el
supermercado?

Nunca

casi

nunca

A veces

casi

siempre

Siempre

p3

:Podria el personal de caja realizar facilmente el
cobro por concepto del consumo de productos
mediante distintos medios de pago (tarjetas,
c6digo QR, entre otros)?

Nunca

casi

nunca

A veces

casi

siempre

Siempre

:Como medida de seguridad, considera usted que
el pago por la adquisicion de productos deberia
ser con moneda electronica? cPor qué?

De acuerdo al tiempo que llevas laborando en

la empresa ¢Qué medio de pago consideras el

ideal para disminuir el tiempo de espera de los
clientes? ¢Por qué?

S

P

Facilita el personal de caja mediante distintos
medios de pago la informacién necesaria de
como hacer efectivo los pagos?

Nunca

Casi

nunca

A veces

casi

siempre

Siempre

¢Facilita el personal de caja mediante medios

ps

la dela
para la adquisicion de los productos?

Nunca

casi

nunca

A veces

casi

siempre

Siempre

p6

:Esta capacitado el personal de caja para usar
itivos tecnolégicos NFC que no realice

adquisicion de productos en un supermercado?

Nunca

casi

nunca

A veces

casi

siempre

Siempre

De acuerdo a los ltimos acontecimientos de
robo informético ¢Es indispensable la
presentacion de documento de identidad para las
personas que cancelen los productos con tarjetas,
de crédito o débito? Por qué?

P2

Almomento de realizar la transaccion de los

ntes ;Consideras que el pago es siempre

correcto, sin la necesidad de modificar la
compra? ¢Por qué?

P2

:Considera usted qué la mejor manera de verificar el
pago por consumo de los productos es
implementando un modulo diferenciado? (Por qué?

P7

Considera necesario que los clientes que
consumen los productos puedan saber el
precio exacto antes de pasar por caja a
cancelar? ;Por qué?

Consideras necesario que los clientes que
consumen hasta 10 unidades realicen el pago sin la
necesidad de un personal de caja en un modulo
diferenciado? ¢Por qué?

PROCESOS

Documentacion

2

[

:Recepciona el personal de caja pagos con
tarjeta u otros medios de pago que no sean en
efectivo?

Nunca

Casi

nunca

A veces

casi

siempre

Siempre

p8

2Con que periodicidad el personal de caja realiza
cobros por la adquisicion de productos
mediante tarjetas u otros medios de pago que no
sean en dinero efectivo?

Nunca

casi

nunca

A veces

casi

siempre

Siempre

©

P

ZDispone el personal de caja de dispositivos
como POS (Punto de venta) para recepcionar
tarjetas o medios de pago con tecnologia NFC
que aseguren en forma rapida el cobro de

Nunca

casi

nunca

A veces

casi

siempre

Siempre

Conocimiento

:Se siente el personal de caja seguro de realizar
transacciones con los dispositivos NFC para
hacer efectivo el cobro de la venta de
productos?

Nunca

Casi

nunca

A veces

casi

siempre

Siempre

Considera usted, que el nuevo personal de caja
deba cumplir a cabalidad con el manual de
funciones del reglamento establecidos en la
normatividad? ;Cual es el propésito?

Segn tu apreciacién ¢Consideras que toma
mas tiempo realizar el cobro de productos que
se cancelan en caja con efectivo? ;Por qué?

Al momento de solicitar el voucher de compras
Verifica que el voucher coincida con la
identificacion de cliente? (Por qué?

p11

:Confia el personal de caja en los datos que
registran las tarjetas de crédito sin la necesidad
de que los clientes se identifiquen?

Nunca

casi

nunca

A veces

casi

siempre

Siempre

:Confia el personal de caja en las transac
de pago electronico que procesa?

Nunca

casi

nunca

A veces

Ccasi

siempre

Siempre

¢Considera usted necesario un programa de
induccion para el personal que va a ingresar a
trabajar para el puesto de cajero? (Por que?

Consideras necesario que los clientes que

consumen hasta 10 unidades re: el pago

sin la necesidad de un personal de caja? ;Por
que?

¢El personal de seguridad pide el voucher de pago
atodos los clientes que salen con mercaderia del
establecimiento? Si o no ;Por qué?

INFORMACION

Ccapacidad

¢Usa el personal de caja alguna identificacion
para ejecutar el proceso de pago por la
adquisicion de productos por parte de los
clientes?

Nunca

Casi

nunca

A veces

casi

siempre

Siempre

p14

.Comparte el personal de caja sus accesos para
que otro personal realice el cobro por la
adquisicion de productos por parte de los
clientes?

Nunca

casi

nunca

A veces

casi

siempre

Siempre

¢Busca la informacion el personal de caja en
otros establecimientos comerciales para
proponer mejoras en el proceso de pago por la
adquisicion de productos por parte de los
clientes?

Nunca

casi

nunca

A veces

Ccasi

siempre

Siempre

Considera usted que, para efectos de control, la
mejor manera de pagar los productos que
consumen los clientes sean con tarjetas y no
efectivo? ¢Por qué?

Dentro de las alternativas de pago que el
supervisor le ha dado a conocer, ;Considera
que seria necesario el uso de un nuevo método
de pago, por ejemplo, con tecnologia NFC?

Cuando verifica el voucher de compras ¢ldentifica
el medio por el cual fue adquirido el producto? Si
no es asi ¢Cual considera que seria el medio
apropiado para la validacion de la compra?

Seguridad

:Se suele consultar el pago que realizan los
clientes por cada transaccién, en cada detalle de
los productos en el vaucher que se le entrega?

Nunca

Casi

nunca

A veces

casi

siempre

Siempre

Ps

Considera usted que los sistemas de pago por la|
adquisicion de productos que se le suministra a
los clientes en el supermercado son modernos y

seguros? ;Por qué?

¢Es planificado en el supermercado el horario de
apertura de cada modulo de caja para la gestion
de pago por parte de los clientes?

Nunca

casi

nunca

A veces

Casi

siempre

Siempre

¢El personal de caja se siente seguro con las
que realiza por la adquisi

:Es posible verificar por intermedio de caja el
cambio de productos que los clientes ya no
desean consumir y que fueron registrados para
pagar?

Nunca

casi

nunca

A veces

Ccasi

siempre

Siempre

productos sin la necesidad de la intervencion de
n supervisor de caja? Por qué?

P3

¢Los clientes se sienten seguros al momento
de cancelar los productos que estan
consumiendo sin la necesidad de consultar el
precio? ¢Por qué?

P4

Si se implementa el pago con NFC (pago a
contacto) ¢(Considera ideal que el area de pago sea
cerca a la salida, donde se ubica el personal de
seguridad? ¢Por qué?

P7

Sise implementa el pago con NFC ¢Cuél considera
usted que seria la forma correcta de verificar la
adquisicion de productos, por voucher o por
camara de video? ¢Por qué?




11. Procedimiento
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Paso 1 Permiso de la empresa y seleccién

Paso 2 Busqueda, elaboracién y/o construccién del instrumento
Paso 3 Aplicacidn del instrumento

Paso 4 Analizar los datos

Paso 5 Realizar la triangulacion de la informacién

Paso 6 Descripcion de los resultado de la informacién

12. Anélisis de datos

Cuantitativo

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Hernandez R, | 2014 Hernandez R., Ferndndez C. & | Se define analisis cuantitativo, a los datos | Para la presente tesis se va a aplicar el
Fernandez C. & Baptista P. (2014), sefiala que: “el | que son analizados a través de una | uso de andlisis de datos cuantitativo a
Baptista P. analisis cuantitativo de los datos se | herramienta informatica y/o manera | través del instrumento de la encuesta,

lleva a cabo por computadora u | manual, aunque esta Ultima ya es poco | esta permitird tener una mejor muestra
ordenador. Ya casi nadie lo hace de | utilizada debido a los avances tecnoldgicos | de los datos que se van a analizar con
forma manual ni aplicando formulas, | que permiten analizar de mejor manera | el uso de la herramienta Excel o SPSS.
en especial si hay un volumen | incluso los datos que tienen un mayor
considerable de datos”. volumen de informacién. (Herndndez,
Fernandez & Baptista, 2014)
NUmero de xXxxx: ##
Referencia: Hernandez, R., Ferndndez, C. y Baptista, P. (2014). Metodologia de la investigacion. México: Mc Graw Hill. Extraido de:
https://goo.gl/CDHJg8
Cualitativo

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Hernandez R, | 2014 Hernandez R., Ferndndez C. & | El andlisis cualitativo se dice que se usa | El andlisis cualitativo se va a
Fernandez C. & Baptista P. (2014), indica que: “la | para  recolectar  datos que  son | desarrollar a través de una entrevista

Baptista P.

resulta
que su

de datos
solamente

recoleccion
fundamental,

fundamentalmente necesarios, no tiene por

al personal de caja del supermercado,
estas preguntas que se van a usar seran
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proposito no es medir variables para
llevar a cabo inferencias y analisis
estadistico”.

objetivo medir los datos de las variables
(Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014)

preguntas abiertas y de opci6n

maltiple.

NUmero de xxxx:

H#

Referencia: Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. (2014). Metodologia de la investigacion. México: Mc Graw Hill. Extraido de:
https://goo.gl/CDHJg8
Mixto
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis

Hernandez R, | 2014 Hernandez R., Ferndndez C. & | Se menciona como andlisis de enfoque | Se hara uso de los anélisis de datos

Fernandez C. & Baptista P. (2014), indica que: “La | mixto a la triangulacién de datos, expansion | cualitativos y datos cuantitativos, para

Baptista P. triangulaciéon, la  expansion o | o ampliacién de las evidencias, a estos se | poder obtener datos relevantes para la
ampliacion, la profundizacién y el | adicionan el uso adicional de datos que se | investigacién una vez terminado estos
incremento de evidencia mediante la | extrae con diferentes metodologias para | procesos se procederd a realizar la
utilizacion de diferentes enfoques | obtener una mayor seguridad y certeza en | triangulacién que  proporcionara
metodoldgicos nos  proporcionan | las conclusiones. (Hernandez, Fernandez & | mayor seguridad para presentar las
mayor seguridad y certeza sobre las | Baptista, 2014) conclusiones en la investigacion.
conclusiones cientificas”.

NUmero de Xxxx: ##

Referencia: Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. (2014). Metodologia de la investigacion. México: Mc Graw Hill. Extraido de:

https://goo.gl/CDHJg8




