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RESUMEN

La presente tesis esta enfocada al proceso de reserva de canchas del negocio VILLAGOL
E.l.LR.L. Lo que se pretendio es determinar la influencia en la mejora del proceso de reservas de
canchas de césped artificial, implantando un sistema web a dicho proceso, lo cual ayud6 a
obtener data de indicadores, asi se realizé una evaluacién y se analizaron los resultados
obtenidos. Esta investigacion es de tipo Experimental, ya que se manipularon dos variables, una
dependiente y la otra independiente y de disefio Pre Experimental porque se trabajé con un solo

grupo personas, a la cual se le hizo una encuesta pre y otro post.

En el capitulo uno, se determind la realidad problematica, el problema general y los
problemas especificos, las limitaciones, la justificacién, el objetivo general y los objetivos
especificos. En el capitulo dos, se describen los antecedentes, las bases teéricas, términos
basicos y las hipétesis. En el capitulo tres, se detallan la metodologia utilizada, los métodos
aplicados, la unidad de estudio, poblaciéon, muestras, técnicas, instrumento y procedimientos
utilizados para la realizacion de esta tesis. En el capitulo cuatro, se detall6 el resultado estadistico
conseguido en esta investigacion. Y, por ultimo, en el capitulo cinco, se hace mencién a las

discusiones y conclusiones obtenidas en esta investigacion.

Como problema se plantea que, actualmente el proceso de reserva de canchas de
césped artificial tiene actividades que no generan valor al proceso, por ello tenemos pérdida de
tiempo en el proceso, insatisfaccién del cliente, horarios cruzados, entre otras. Por lo cual se
requiere conocer el nivel de influencia de la implantacién de un sistema web en el proceso de
reservas de canchas de césped artificial en VILLAGOL E.I.R.L en el afio 2017. Como objetivo
general se pretende determinar el nivel de influencia de la implantacién de un sistema web en el
proceso de reservas de en la empresa VILLAGOL E.I.LR.L en el afio 2017. Como justificacion se
argumenta que debido a la gran demanda que hay en estas canchas y las escasas tecnologias
aplicadas a este rubro comercial, se buscé innovar y aportar nuestros conocimientos para una

mejora en el proceso de reservas.

Finalmente, se concluyéo obteniendo una mejora en las dimensiones tiempo
y satisfaccion al cliente, de manera general, se constaté que La influencia de un sistema web
representa un 51% en la mejora del proceso de reservas en la empresa VILLAGO EIRL
el afio 2017.

Palabras Claves: Planyo, proceso, satisfaccion del cliente, mejora, sistema web.

Solis Espinola Roland Alexander; Tolentino Huaman Erika Milagros Pag. 9



MEJORA DEL PROCESO DE RESERVA DE CANCHAS DE CESPED
UNIVERSIDAD ARTIFICIAL DE LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA WEB EN LA
PRIVADA DEL NORTE EMPRESA VILLAGOL, 2017

N

ABSTRACT

This thesis is focused on the process of booking the business fields VILLAGOL E.I.LR.L. What was
intended is to determine the influence in the improvement of the process of reserves of artificial turf
courts, implanting a web system to that process, which helped to obtain data of indicators, so an
evaluation was carried out and the results were analyzed Obtained. This investigation is of
experimental type, since they were manipulated two variables, one dependent and the other
independent and of Pre-experimental design because one worked with a single group people, to

which one was made a survey pre and another post.

In chapter one, the problematic reality, the general problem and the specific problems, the
limitations, the justification, the general objective and the specific objectives were determined.
Chapter Two describes background, theoretical bases, basic terms and hypotheses. In chapter
Three, we detail the methodology used, the methods applied, the unit of study, population, samples,
techniques, instrument and procedures used for the realization of this thesis. In chapter four, the
statistical result obtained in this investigation was detailed. And finally, in chapter Five, mention is

made of the discussions and conclusions obtained in this research.

As a problem arises that, currently the process of reserve artificial turf courts has activities
that do not generate value to the process, so we have lost time in the process, customer
dissatisfaction, cross-schedules, among others. Therefore, it is necessary to know the level of
influence of the implantation of a web system in the process of reserves of artificial turf fields in
VILLAGOL E.I.R. L in the year 2017. The general objective is to determine the level of influence of
the implementation of a web system in the booking process of the company VILLAGOL E.I.R. L in
the year 2017. As justification it is argued that due to the great demand in these fields and the scarce
technologies applied to this commercial sector, we sought to innovate and provide our knowledge

for an improvement in the booking process.

Finally, it was concluded by obtaining a prosperity in the dimensions time and customer
satisfaction, in a general way, it was found that the correlation index between the variable pre-test
reserve process and the variable post test, is 51%, this proves that there is a Strong influence of a

web system in improving the booking process in the company VILLAGOL E.I.R.L.

Key words: Planyo, process, customer satisfaction, improvement, web system.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Actualmente, la mayoria de los ciudadanos de Latinoamérica somos aficionados al futbol,
por ende, es normal que, en los hombres como parte de sus rutinas, se organicen para jugar
un partido de ftbol los fines o dias de semana; ya sea con sus amigos del barrio, del colegio,
la universidad, el trabajo, etc. Como ejemplo, en un estudio realizado anteriormente en un
pueblo de Chile se pudo determinar el nivel de aceptacion de una cancha sintética, quedando
demostrado que existe una alta aficion futbolistica. (CONCHA, 2012) Estos negocios brindan
servicios de alquiler por horas para pasar un buen momento deportivo con los amigos, es
evidente que constantemente se viene llevando a cabo el proceso de “Reservas
de Canchas de Césped artificial”. Por otro lado, el ambito tecnolégico, ha venido
desarrollandose a grandes pasos, estamos en una era digital que constantemente va
revolucionando la manera de vivir y pensar de las personas, “Las Herramientas Tecnoldgicas

de la Informaciéon”, duplican su capacidad y reducen sus costos cada afio. (UNESCO, 2013)

En el Perd somos cada vez mas las personas que navegamos por internet, segin
IPSOS, en un estudio realizado en el 2016 los peruanos que usamos internet somos
12387000 aproximadamente, o sea el 39% de la poblacion total del Pert. En el &mbito
deportivo, segln un estudio realizado en el afio 2012 por IPSOS, el 69% de los peruanos son
aficionados al futbol, siendo masculina la mayor poblaciéon aficionada. Otro estudio también
realizado por IPSOS a adultos jovenes, revelo que el deporte mas practicado, en los UGltimos
afios, en nuestro pais, es el Futbol. En base a todo lo mencionado, ha surgido este negocio
que poco a poco estd expandiéndose en todo el Per( y la busqueda de canchas deportivas

se hace mas frecuente en los clientes. (IPSOS, s.f.)

De acuerdo con la informacion obtenida de la Empresa VILLAGOL relacionado con
el proceso de reserva de canchas deportivas, se encontré lo siguiente: primero, cuando un
cliente quiere alquilar una cancha le toma en promedio 18 minutos realizar la reserva;
segundo, encontrar disponibilidad de cancha (muchas veces recorriendo cada una
personalmente); Con la finalidad de determinar si el tiempo que toma para realizar el proceso
de reserva es el adecuado, se visité y recolectd informacion del mismo proceso en otras
empresas del mismo rubro, encontrandose que, el tiempo promedio que le toma a estas
empresas es de 10 minutos. Como se puede apreciar, comparando el tiempo del proceso de

reserva de la Empresa VILLAGOL respecto a su competencia, éste es 80% mas lento. Razén

Solis Espinola Roland Alexander; Tolentino Huaman Erika Milagros Péag. 11
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por la cual se plantea implantar un sistema web online con el propdésito de conocer la influencia

de este, en el proceso, con el propdsito de reducir el tiempo y mejorar la satisfaccion.

Segun el informe “La Tecnologia en la Gestién de Procesos”, publicado por la
Universidad de Desarrollo Andino, revela que estudios empresariales realizados
recientemente, diagnostican quela mala calidad de los productos o
servicios ocasionan pérdidas a las organizaciones entre el 20% y el 25% de sus ingresos
brutos, dicho porcentaje podria llevar en quiebra a una empresa, la tecnologia y sus
herramientas actualmente contribuyen a trabajar de una manera organizada y metédica a las
empresas, centrandose en la mejora de proceso lo cual concedera producir y mantener la
calidad del producto (Leodn, 2016). Este informe menciona, por todo lo dicho anteriormente,
que el apoyo de la tecnologia es muy importante y necesario para el flujo de los procesos y la

gestién de los mismos.

Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

¢, Cual es el nivel de influencia de la implantaciéon de un sistema web en el proceso de

reservas de canchas de césped artificial en VILLAGOL E.I.R.L. en el afio 2017?

1.2.2. Problemas especificos

PE1: ¢Cual es el nivel de influencia de la implantacién de un sistema web en el tiempo
del proceso de reservas de canchas de césped artificial en VILLAGOL E.l.LR.L. en el
afio 20177

PE2: ¢Cual es el nivel de influencia de la implantacion de un sistema web, en la
satisfaccion del cliente del proceso de reservas de canchas de césped artificial en
VILLAGOL E.I.LR.L. en el afio 2017?

Solis Espinola Roland Alexander; Tolentino Huaman Erika Milagros Péag. 12
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Justificacion

La idea nacié luego de observar la gran acogida que tiene la empresa VILLAGOL E.I.LR.L,
la cual, alguna vez brindaba un servicio cuya satisfaccion no era la esperada, la incomodidad
era notoria en las personas, todo esto se reflejaba al momento de realizar una reserva de
cancha de césped artificial, habia cruces de horarios, asi como también actividades
innecesarias al reservar. Considerando que no existe aplicacion alguna, se incorporé un
sistema web que pretende mejorar el proceso de reservas de una cancha de césped artificial
aprovechando la actual aficion a este fendmeno social deportivo, y la gran demanda de
clientes que se tiene. (CONCHA, 2012)

Teniendo en cuenta el gran impacto y revolucién que ha venido trayendo las nuevas
tecnologias de informacion y comunicacion (UNESCO, Efoque estrategicos sobre las Tics
en Educacion en America Latina, 2013) se buscé innovar tecnolégicamente en actividades
simples y diarias como el hacer deporte, de esta manera aportamos nuestros conocimientos
para que el “Cliente” pueda encontrar y reservar una cancha de césped artificial, sin perder
tiempo y desde la comodidad de su hogar. También se mejoré el proceso de reserva
teniendo un mejor control sobre la cancha deportiva. Por ultimo cabe mencionar que se
aplico el estudio y andlisis de la gestion de procesos y se fomenté el uso de una herramienta
tecnoldgica en una pyme.

La presente investigacion va a servir como referencia para que este mismo modelo
se pueda replicar en otros tipos de proyectos que tengan incluido el proceso de reservas en
su modelo de negocio, asi como también sirve como base para posibles integraciones con

otro tipo de tecnologias.

Actualmente es parte del proceso de la Universidad Privada del Norte presentar una

investigacion para el titulo de ingeniero, el trabajo se realiza en este contexto.

Limitaciones

El tiempo fue una de nuestras limitantes, ya que, la presente investigacion implica la utilizacion

de un gran nimero de horas de estudio metodolégico.

Solis Espinola Roland Alexander; Tolentino Huaman Erika Milagros Péag. 13
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Otra limitante fue la disponibilidad de los usuarios para participar en el estudio.

Asimismo, se suscitaron desastres naturales que ocasionaron cierres temporales en el
negocio, lo cual, extendio el periodo de realizacion del estudio. Sin embargo, a pesar de todas
estas limitantes se llevd a cabo el desarrollo de esta tesis, sin afectar la validez de los
resultados.

1.5. Obijetivos

1.5.1. Objetivo general

Determinar el nivel de influencia de la implantaciéon de un sistema web en el proceso
de reservas de canchas de césped artificial en la empresa VILLAGOL E.I.R.L. en el afio
2017.

1.5.2. Objetivos especificos

OEL1: Determinar el nivel de influencia de la implantacion de un sistema web en el
tiempo del proceso de reservas de canchas de césped artificial en la empresa
VILLAGOL E.I.R.L. en el afio 2017.

OEZ2: Determinar el nivel de influencia de la implantacion de un sistema web en la
satisfaccion del cliente del proceso de reservas de canchas de césped artificial en la
empresa VILLAGOL E.I.R.L. en el afio 2017.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

a)

Antecedentes

Antecedentes Internacionales:

1)

Antecedente 1:

La tesis titulada AUTOMATIZACION DE PROCESOS DE NEGOCIO EN LA
PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA MEDIANTE HERRAMIENTAS LIBRES BPM,
Jiménez (2011) de la Pontifice Universidad Javeriana, en Bogota, Colombia,
evidencié la flexibilidad que proporcionan las suites BPM en proyectos de
automatizacion de procesos de negocio (encuadrado en un proceso de
mejoramiento continuo y expresado en el ciclo de vida BPM), en contraste con
el uso de sistemas enfocados a areas organizacionales, al procedimiento y a

transacciones.

En términos generales este antecedente también menciona que hoy en dia
muchas PYMES tienen dificultades similares a los del Departamento de Ingenieria de
Sistemas vinculados fundamentalmente con la descentralizacion de la informacion,
perdida de esta, falta de comunicacion, incumplimiento de cronogramas y tareas
onerosas de unificacidn de informacién. Normalmente las PYMES empiezan con este
tipo de probleméticas, que conforme pasa el tiempo, se hacen mas complejos. Ante
esto, la estructura de una compafiia con base en sus procesos es requerida, y
metodologias como BPM pueden ser el factor articulador de dicha estructura. BPM
no solo podria encuadrar la caracterizacion de los procesos de una PYME, sino que
su verdadera ayuda radica en optimizarlos en un proceso de mejoramiento continuo,
un proceso sélido y confiable, que trabaja también como un mecanismo de

adaptacion de la organizacién a sus principales procesos cambiantes.

Este antecedente contribuye demostrando cuan importante es automatizar
los procesos en un negocio, asi como también aporta fomentando e instruyendo el

uso de herramientas libres como Bizagi.
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Antecedente 2:

La tesis titulada PROYECTO DE CONSTRUCCION DE UNA CANCHA SINTETICA
DE FUT-SALA EN EL CANTON PLAYAS PARA DESARROLLAR LA ACTIVIDAD
DEPORTIVA Y TURISTICA, Bidal (2010) de la Universidad Escuela Superior
Politécnica del Litoral, en Guayaquil, Ecuador, determiné que la practica de deportes
en general contribuye no sélo con el desarrollo fisico y mental de cada persona que
lo realiza, sino que se convierte en un aporte a la sociedad, ya que a mas de las
ensefianzas que nos deja, ayuda a prevenir problemas de indole social que cada dia
mas aquejan a los pueblos, problemas complejos y muy preocupantes como lo son
la drogadiccién y los vicios en general, la violencia en las escuelas, el alcoholismo, la
delincuencia, etc. Asi como también se determing, mediante encuestas, que existe
un gran nivel de aceptacién hacia las canchas de césped sintético, ya que el 90.8%
de los encuestados estarian dispuestos a practicar este deporte en un nuevo
complejo de canchas de césped sintético, lo cual convierte a este porcentaje de la

poblacién en consumidores potenciales.

Este antecedente contribuye demostrando que las canchas deportivas de
césped artificial es un tema actual que ha venido surgiendo desde el 2010
aproximadamente, es un negocio innovador y de moda, con gran demanda, que se
manifiesta con fuerza no solo en el Perq, si ho también todo Sudamérica, cabe
resaltar la mencién reflexiva que se hace en esta investigaciéon, promoviendo que la
practica del deporte contribuye de manera general a un bienestar social, evitando
asi los problemas sociales de moda, un motivo mas para aportar nuestros

conocimientos a este rubro.
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Antecedente 3:

La tesis titulada AUTOMATIZACION DEL PROCESO DE ABASTECIMIENTO EN LA
FABRICA MODELO DEL CENTRO TECNOLOGICO DE AUTOMATIZACION
INDUSTRIAL (CTAI), CON UN SISTEMA BUSINESS PROCESS MANAGEMENT
(BPMS), Sierra (2010) de la Universidad Javeriana, en Bogoté, Colombia, determind
que existe la posibilidad de crear una completa automatizacién de proceso sin
establecer conexién con un robusto sistema de fondo para su eficiente
funcionamiento. También determiné que la automatizacion de procesos a través de
BPM puede llegar a incrementar la eficiencia del proceso en mas del 40%, esto debido
a que puede reducir tiempos, establecer un mejor organizacién de las actividades,
una mayor comunicacién entre los colaboradores, un integracion general entre varios
sistemas, proporciéon de agilidad para adaptarse a los constantes cambios del
entorno, propicio de medicion de los puntos criticos que pudiesen haber en dicho
proceso, creacion de posibles procesos independientes que pudiesen surgir, una
mejor satisfaccion tanto de los clientes internos como externos, y una mejor gestion
de los recursos, También hay eficiencia si implicitamente se adicionan mejoras en el
proceso tales como las notificaciones a usuario y el acceso restringido y limitado al

sistema para personas externas a la empresa.

Este antecedente contribuye demostrando la gran factibilidad de trabajar
con BPMS en una empresa, asi como también influye haciendo menciéon a

conceptos tedricos y practicos de la herramienta Bizagi.
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Antecedente 4:

La tesis titulada MEJORA DEL PROCESO DE GESTION DE CAMAS DEL
HOSPITAL CLINICO DE LA UNIVERSIDAD DE CHILE, Chapa (2016) de la
Universidad de Chile, en Santiago de Chile, Chile, determiné que el empleo de las
arquitecturas y de los patrones, facilita contextualizar el proyecto que se esté llevando
a cabo, ademas de ubicarlo en perspectiva y en el que hacer del Hospital. También
ayuda al mayor entendimiento de lo que se esta realizando para las autoridades, que
no necesariamente poseen un conocimiento ingenieril, lo que ayuddé a un buen
recibimiento del proyecto. En esta investigacion, también se menciona que el apoyo
brindado por las conversaciones y entregas al equipo del hospital, ha sido de suma
importancia para el correcto desarrollo de este proyecto. En ese sentido, el trabajar
en las cercanias de la Gestora de camas muestra una correcta y facil comunicacién
tanto de avances como de retroalimentacion que ha permitido que se pueda ir
corrigiendo en cada avance, consiguiendo un desarrollo mas apropiado a las
necesidades del Equipo de Gestion de Camas, que finalmente, seran los usuarios

finales del sistema a desarrollar.

Este antecedente contribuye orientando conceptualmente las actividades a
realizar para mejorar un determinado proceso en un negocio asi como también a
tener en cuenta la suma importancia que tienen los colaboradores de una entidad

en la cual se llevara a cabo dicha mejora.
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Antecedentes Nacionales:

V) Antecedente 1:

La tesis titulada ANALISIS, DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA BPM
PARA LA OFICINA DE GESTION DE MEDICOS DE UNA CLINICA, Garcia (2013)
de la Pontifice Universidad la Catolica del Perd, en Lima, Per, demostré que una
solucién BPM (Mejora de Procesos) puede ser implementada dentro de la OGM
(Oficina de Gestidon de Médicos) de la Clinica Alfa consiguiendo un retorno de la
inversion en menos de un afo. De la factibilidad del proyecto y de todos los beneficios
cuantitativos mostrados en el caso de negocio se llega a concluir que este es viable
econOmicamente y (til para la clinica, siendo una solucién complementaria a los
sistemas transaccionales que permitirian automatizar las funciones principales de la
OGM. Una vez terminado el proyecto y en base al analisis FODA hecho sobre la OGM

se consiguieron las siguientes conclusiones:

En la OGM de la clinica hay integrantes que poseen los conocimientos
técnicos necesarios de base de datos y gestidn por procesos, quienes pueden ser los
responsables de operar el sistema BPM, hacer modificaciones en los procesos y
brindar mantenimiento a la base de datos del sistema. El proyecto ocasiona que se
mejoren dos debilidades actuales que tiene el Area: el no tener un sistema informético
que permita gestionar su informacién y el desorden actual en el que se halla su
informacion. El proyecto minimiza la amenaza que posee el Area con relacion a la
presion de sustitutos en algunas funciones de la OGM por parte de otras areas como
la de recursos humanos. Una vez disefiada la base de datos para la OGM con una
I6gica que autoriza alojar data de los procesos del Area, a diferencia de los sistemas
transaccionales, se llega a la conclusion que la OGM va a poder utilizar dicho
repositorio de datos para recibir informacién de los médicos que opera; ademas va a
poder guardar informacion de los procesos que realiza y conseguir indicadores que

autoricen medir el desempefio de sus procesos y redisefiarlos en caso se requiera.

Este antecedente contribuye a reforzar los conceptos de la “Mejora de
Procesos”, también contribuye que, aplicando la mejora de proceso en un negocio,
se puede automatizar las funcionalidades de una empresa. Por (ltimo, este
antecedente aporta evidenciando que los servicios se pueden mejorar en base a la

aplicacion de dichos conceptos.
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Antecedente 2:

La tesis titulada MEJORA DEL PROCESO SOFTWARE DE UNA EMPRESA
DESARROLLADORA DE SOFTWARE: CASO COMPETISOFT - PERU DELTA,
Nakashima (2009) de la Pontifice Universidad la Catdlica del Perd, en Lima, Perd,
demostr6 el logro de la realizacién de la planificacion de mejora en la organizacion en

base a los resultados de una evaluacion inicial.

Se ejecuté la mejora de los procesos, llevando a cabo las actividades
especificas en el plan de mejora. Se revisaron y cambiaron los procesos a mejorar
de acuerdo a las préacticas propuestas por el modelo Competisoft y se ejecutaron en
proyectos piloto con el objetivo de hacer ajustes. Una vez aprobado y establecido el
nuevo proceso, se realizé el despliegue de la mejora en toda la organizacién. Se
registraron el tiempo y las experiencias ocurridas a lo largo de todo el ciclo, con el
propdsito de realizar una mejor estimacién y prever mas riesgos en los proximos

ciclos de mejora.

Finalmente, se logré realizar la evaluacion final en la empresa, observando
una mejora en el perfil de capacidades de sus procesos. Con esta evaluacion, se
consiguié un mayor compromiso por parte del personal de la empresa Delta, debido
a que se insistié en la presentacion de evidencias para sustentar las respuestas. Este
antecedente aporta instruyendo cual es el procedo de evaluaciones para mejorar el
proceso de una pyme determinada, ya que la mayoria de negocios de canchas de

césped artificial son pymes.
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VII) Antecedente 3:

Vi

La tesis titulada ANALISIS, DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
COMERCIO ELECTRONICO INTEGRADO CON UNA APLICACION MOVIL PARA
LA RESERVA Y VENTA DE PASAJES DE UNA EMPRESA DE
TRANSPORTE INTERPROVINCIAL, Rodriguez (2013) de la Pontifice Universidad la
Catélica del Pert, en Lima, Perd, demostr6 la eficacia de un proyecto de
implementacién tecnolégica que cumplié con el objetivo general del proyecto de fin
de carrera, el cual era la incorporaciéon de un sistema de comercio electrénico
integrado con una aplicacién mévil para la reserva y venta de pasajes de una empresa
de transporte. Esto se logré a través de la consecucion de todos los objetivos

especificos establecidos, los cuales garantizaron el éxito del mismo.

En base a este antecedente se demostrd la eficiencia de la tecnologia en el
proceso de reservas, asi como también contribuyé orientando los pasos y actividades

a seguir para vincular una variable tecnoldgica con la variable “proceso de reservas”.

Antecedente 4:

La tesis titulada IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE CONTROL DE CITAS
MEDICAS INTEGRADO CON UNA APLICACION MOVIL QUE FACILITE LA
GESTION DE BUSQUEDA Y RESERVAS EN CLINICAS, Arévalo (2015) de la
Pontifice Universidad la Catdlica del Per(, en Lima, Per(, demostro la elaboracién de
las interfaces de un sistema de respuesta para las clinicas de Lima, cuyo alcance era
la gestion de doctores, la asignacion de horarios y disponibilidad de citas. Se llegé a
comprobar la interaccion y actualizacion de los horarios de doctores a través de la
comunicacion con la plataforma mévil. Durante el desarrollo, también se pudo verificar
que la propuesta movil puede mostrar la informacién actualizada de las clinicas a
través del web services y la lectura de datos de la base. Ademas, la solucién de crear
un sistema genérico, si bien sera dificil de implantar en todas las clinicas, se puede
vender la idea de un negocio completo que como ya se vio. De esta forma dependera
de cada clinica aportar su informacién si es que quiere participar de la propuesta
planteada en este proyecto de fin de carrera, de la misma manera la solucion brindara
facilidades al paciente tanto como para el establecimiento de salud. En base a este
antecedente se demuestra que existe una fuerte influencia entre las variables:

sistema de reservas y el proceso de reservas, en este caso de citas médicas, asi
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como también aporta demostrando que un sistema tecnolégico gestion y controla

mejor la alta demanda que tienen determinados negocios.

IX) Antecedente 5:

La tesis titulada IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA VIA WEB CON APLICACION
MOVIL PARA LA RESERVA Y PEDIDOS EN LINEA DE RESTAURANTES, Gonzales
y Saraza (2014) de la Universidad San Martin de Porras en Lima, Perd, demostré la
implementacion de un sistema via web con aplicativo moévil de reservas y pedidos en
linea de restaurantes. El sistema implementado cumplié con la funcionalidad de todo
el proceso que se realizaba para registrar una reserva, la integracion del sistema web
y mévil permitié una nueva gama de posibilidades para ofrecer un mejor servicio de
calidad. Finalmente, también facilité el marketing del restaurante a la hora de ofrecer
todos sus platillos el cual permite ganarse con el tiempo la fidelizacién de los clientes.
El antecedente aporta demostrando como la integracion de un sistema online de
reservas influye fuerte y positivamente en el proceso de reservas de restaurantes, asi
como también facilita aportando las dimensiones necesarias para la variable

dependiente de esta investigacion.
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Bases tedricas

Sistema Web

Segun la Real Academia Espafiola (RAE): “los sistemas son un programa o conjunto
de programas que realizan funciones basicas y permiten el desarrollo de otros
programas”. (DRAE, 2014) Para ayudarnos con la definicién también encontramos
gue Julian Pérez Porto en el 2008 lo define como un conjunto de elementos ordenados

en la cual se encuentran unidades que se interrelacionan e interactlian entre si.

La World Wide Web o simplemente WWW o Web es uno de los métodos mas
significativos de comunicacién que hay en Internet. Consta en un sistema de
informacion basado en Hipertexto (texto que tiene enlaces a otras secciones del
documento o a otros documentos). La informacién habita en forma de paginas Web
en ordenadores conocidos como servidores Web y que conforman los nodos de esta
telarafia. Se les llama paginas Web a documentos que contienen elementos
multimedia (imagenes, texto, audio, video, etc.) asi como también, enlaces de
hipertexto. (Universidad Politécnica de Madrid, 2008)

Distintos autores consideran al término web, como un sistema de informacion
que va mas alla de un simple servidor informatico, ya que entienden a la web como
un depdsito documental que trabaja a modo de memoria documental, con actividades
que superan la simple publicacién para transformarse en un sistema de organizacién
de informacion. El concepto repositorio de informacion marca una forma de
almacenamiento que va mas alla del concepto base de datos. (Cafiavate & Navarro,
2014)

La World Wide Web Consortium, W3C en el 2012, conceptualiza la web movil
como una web en la que el usuario tiene acceso a la informaciéon desde cualquier
parte, independientemente del tipo de dispositivo que emplee para ello. Segin Rabin
(2008), se aboga por una sola web, lo que significa poner a disposicion de los usuarios

de terminales mdviles la misma informacién y servicios de otros dispositivos, en la

medida de lo posible. (Garita-Araya, 2013)
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Los sistemas web son herramientas muy frecuentadas actualmente, ya
que, en son mundo moderno y globalizado, todos los negocios deben de automatizar
sus procesos haciendo uso de estas herramientas tecnoldgicas, de lo contrario
podrian tener pérdidas econémicas o quedar obsoletas con el pasar del tiempo (Ledn,
2016). Es por ello, que se plasmaron algunos conceptos de las "herramientas tic"
para comprender el contexto tecnolégico al que pertenecera el sistema web que

implementamos.

Sanchez (2012) menciona que la tecnologia es un grupo de conocimientos
gue facilitan el origen de nuevos artefactos o procesos. Ademas, que las tecnologias
poseen un propio lenguaje, de tal manera que sus componentes estan bien definidos.
La historia nos ha demostrado de que la tecnologia puede ser mas antigua que la
ciencia y tanto como la existencia del hombre, ejemplo de ello, es la manufactura de
Utiles hechos con piedra, esto es una de las tecnologias mas primitivas, que surgio
dos millones de afios antes de la mineralogia o la geologia. La tecnologia ha logrado
la creacion de estructuras e instrumentos complejos sin ayuda de la ciencia, prueba
de ello tenemos las arquitecturas monumentales de las catedrales antiguas y en la
mecanica de la edad media, como los molinos de viento, los relojes, las bombas de

agua, etc.

Existe una cercana relacién entre la ciencia y la tecnologia, ya que, el uso de
la tecnologia puede ocasionar los principales desequilibrios naturales actualmente,
pero también posee la capacidad de ayudar a solucionarlos. La tecnologia no solo se
relaciona con la naturaleza, sino también con el desarrollo de la humanidad. Ademas,
gue la meta de la tecnologia es satisfacer las necesidades a través de acciones que
admiten modificar insumos con el uso de herramientas y maquinas. Estas acciones,
pueden ser instrumentales, estratégicas y de control, pues estan inclinadas a una
comunidad, a la que sirve la técnica y en la que se provoca una alteracion. Por otro
lado, la sociedad también hace cambios en la técnica. En consecuencia, la tecnologia
es el sector de conocimientos que analiza, las funciones, los materiales empleados,
la técnica y los diferentes medios que la componen; su interaccién con lo natural y

social y sus procesos cambiantes. (Rojas, 2012)

Aportando a reforzar la definicion de tecnologia la Real Academia Espafiola
(RAE), lo define como: “Conjunto de teorias y de técnicas que permiten el aprovecha

miento practico del conocimiento cientifico”. (DRAE, 2014) Asi como Fridman &
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Navarro (2013) sefiala que: “Se le llama Herramientas Tecnoldgicas de la Informacion
y Comunicacién alas tecnologias que permiten la adquisicion, produccion,
almacenamiento, tratamiento, comunicacion, registro 'y presentacion de
informaciones contenidas en sefiales de naturaleza acuUstica (sonidos), 6ptica

(imagenes), o electromagnética (datos alfanuméricos)”. (pag. 268)

Otro ambito, Gémez; Tapia Frade; Garrido Cid (2015) en una Revista de

Estudios de Comunicacion indican que:

Las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién se han convertido en
una manera de comunicarse con los clientes para la mayoria de las
empresas, en especial para las del sector turistico. Las aplicaciones
informaticas y los sistemas de gestibn son muy importantes, y algunos

necesarios para el buen funcionamiento de las pymes hoteleras. (pag. 229)

Por eso, Gémez; Tapia Frade; Garrido Cid (2015) mencionaron que: hoy en
dia las pymes estan optando por la implantacién de herramientas tic ya que esto les
ayuda con la gestién de recursos, asi como también las orienta en la toma de
decisiones. Ya que, actualmente, se ha desarrollado una fuerte revolucién
econdmica fundada en el uso masivo de internet y otras tecnologias basadas en las
TIC (Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion), ademas habido un
incremento en las relaciones comerciales y en los procesos de internacionalizacion

de las empresas, entre los paises; esto producido por la globalizacion:

En consecuencia, las TIC pueden ayudar a mejorar el desempefio de sus
negocios, o la falta de recursos para invertir en hardware y software. Por lo
tanto, las TIC estan cada dia méas presentes en los procesos de negocio de
las empresas espafiolas, con niveles de implantacién diferenciados en

funcién del sector de actividad. (Gomez, Frade, & Cid, 2015, pag. 216)

Esto se puede implementar no solo en empresas espafiolas como se
recalca en el parrafo anterior, sino a todas las empresas que requiera mejorar su

negocio.
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Las nuevas tecnologias han revolucionado el panorama social y
comunicativo, especialmente en el mundo empresarial, en el que las
grandes empresas han sido pioneras en incorporar a sus formas de
comunicacion las nuevas tecnologias, seguidas de las pequefas y
medianas empresas (pymes). Las empresas pueden comunicarse a través
de medios offline y medios online. Desde hace unos afios, la inversion en
comunicacién online va creciendo, ya que en 2013 son ya 17 millones de
espafioles los que navegan por la red diariamente a través de cualquier tipo
de dispositivo, ya sea mévil o de escritorio, un 9% mas respecto al afo
anterior. Internet esta provocando cambios sustanciales en los modelos
econdmicos de muchas organizaciones empresariales. El consumidor
comienza a tener mas criterio y opinién a través de la red, dejando de ser
un receptor pasivo. El objetivo de las empresas es captar unas audiencias
cada vez mas exigentes e hipersegmentadas, adaptando las estrategias de
comunicacion a los nuevos hébitos de consumo de los usuarios. (Gémez,

Frade, & Cid, 2015, pag. 213)

Segun Frade & Cid, en el 2015, menciona que los consumidores tienen mas
criterio al opinar a través de las redes sociales, por ello las empresas comienzan
hacer un tipo de publicidad con excelentes resultados y asi comiencen a obtener

una nueva audiencia.

Las Tecnologias de la Comunicacion se han convertido en una manera de
comunicarse con los clientes para la mayoria de las empresas, en especial
para las del sector turistico. Las aplicaciones informaticas y los sistemas de
gestiébn son verdaderamente importantes, y algunos necesarios para el
buen funcionamiento de las pymes hoteleras. La principal via de

comercializacion de sus productos, es decir, reservas de habitaciones en su
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mayor parte, es el comercio electronico, establecido casi en el 100% de las
pymes hoteleras nacionales y de Valladolid. Su ventaja principal es dar una
respuesta rapida a las demandas del mercado. El sector turistico y hotelero
de Castilla y Leon se considera un motor clave para el desarrollo regional.
La gran mayoria de las cadenas hoteleras de nuestro pais no tienen un
departamento especifico de Comunicacién. En concreto el 78% de las
mismas no cuenta con ello, la comunicacién es una asignatura pendiente
de este sector. En lineas generales, el turismo es el sector que mejor esta
aprovechando el poder de las TIC. Las redes sociales se han convertido ya
en una realidad, dejando de ser una moda a la hora de llevar la estrategia
empresarial a este tipo de plataformas. Las pymes pueden realizar multitud
de actividades dentro de ellas, no solo la creacién de un simple perfil
corporativo, esto es el primer paso, ademas pueden segmentar el mercado,
realizar encuestas, conocer el comportamiento del consumidor, analizar a

los competidores, etc. (Nieto, Tapia Frade, & Garrido Cid, 2013, pag. 229)

Nieto, Frade, Cid y Tello (2014-2015) consideran que las TIC tiene un rol

principal en el desarrollo econémico y social y que esto trae el progreso y
satisfacen muchas necesidades. Ello, ayuda a que se potencialice la comunicacion,
ayudando a la creacion de redes; entre una de ellas, dependiendo del objetivo de
las redes. Se destaca el Facebook por su gran aceptacién en la sociedad. Su
definicidon en la RAE es: “Plataforma digital de comunicacion global que pone en

contacto a gran numero de usuarios”.

Como se menciona anteriormente, las TIC tiene mucha relacién con las

redes, y esto es aprovechado por las empresas, ya que:

Los efectos de las TIC pueden influir en el comportamiento de las empresas
no solo en el crecimiento de las ventas sino en la estandarizacién misma de
SUS procesos y sucesivamente en la optimizacion de sus procesos, resulta

imperativo analizar dentro de la negociacion qué retos y cuales aspectos se
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pueden considerar claves para que las organizaciones adopten no solo las
TIC sino que hagan una seleccién idénea de estas herramientas en las
operaciones de compraventa internacional, No obstante, para lograr este
propésito tal y como los mismo autores sefialan, es necesario implementar
practicas de trabajo integrando mejoras para la comunicacion interna y
externa en la empresas, también establecer una selecciéon apropiada de
herramientas, lo que en algunos casos puede tomar afios desde la
implementacién misma de todas estas practicas de trabajo; y este es uno
de los motivos por los cuales las empresas pueden llegar a dejar de lado
las TIC porque en algunos casos estas desconocen su funcionamiento, su
versatilidad e incluso porque desconocen sus beneficios en el tiempo; asi,
todas estas herramientas puedan terminar redundando positivamente en
una mayor cuota de mercado y un mejor margen de ganancias. De otro lado
es importante mencionar como aparte del tiempo y el nivel de preparacién
de la empresa misma para insertarse a este paradigma, existen otros
factores que evidentemente pueden incidir también en la implementacion de
las TIC en el proceso de la negociacion, tal y como sucede con aspectos
propios de la percepcion, ademas de otros elementos emocionales en torno
a la ética, los cuales en efecto pueden intervenir entre las partes que

participan en la negociacion. (Cano Arenas & Baena Rojas, 2013, pag. 154)

Las herramientas tecnoldgicas de informacion y comunicacién han venido
evolucionando, una manera de intercambiar informaciéon entre el cliente y la
empresa, esto se refleja haciendo uso de las paginas web, ya que es un programa
sistematico donde se intercambia informacién a través de conceptos hipermedia,
teniendo como base e interseccion los documentos hipertexto, asi también lo

menciona Ingrid Nass de Ledo (2012):

En la actualidad las paginas web son un medio de comunicacién mundial a

las necesidades solicitadas por las personas que navegan por internet,
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tener un sitio web es la principal herramienta del siglo XXI para la
comunicacién, y muchas veces para la interaccién personal, sobre todo
mediante las famosas redes sociales que han traido una modificacion

relevante y rapida en el modo y forma de relacionarnos. (pag. 191)

Estas paginas y aplicaciones estan construidas usando lenguajes de

desarrollo web como el html, css y javascript, etc.

Se podria que cualquier sitio web preparado para acceso via movil puede
ser considerado una aplicacion web. La ventaja de este enfoque reside en
la capacidad del “escribe una vez, publica muchas veces”, ya que las
aplicaciones web son independientes del dispositivo. Muchas personas
piensan que el nuevo estandar HTML5 esta eliminando las fronteras entre
aplicaciones web y nativas. Esto puede que demuestre ser una forma eficaz
y rentable para producir aplicaciones que brinden una rica experiencia de

usuario. (Innovation Center BBVA, 2012, pag. 6)

Como se menciona, se tiene diferentes tipos de aplicaciones, entre ellas la
nativa por Ej.: Facebook; son aplicaciones construidas con un lenguaje y entorno de
desarrollo determinado, por ello su funcionamiento es mas estable para un sistema

operativo especifico:

Las apps moviles, trata de aplicaciones desarrolladas a medida que
funcionan en plataformas OS especificas, son programadas para un
dispositivo en concreto. Cuando las capacidades de estos dispositivos son
incrustadas en la aplicacion, como las camaras, GPS o NFC, ofrecen una
gran experiencia al usuario. No obstante, se paga un precio por esta
riqueza; las aplicaciones nativas deben de ser desarrolladas

individualmente para cada plataforma OS, lo cual conlleva a incrementar
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considerablemente el gasto de produccion. (Innovation Center BBVA, 2012,

pag. 5)

No obstante, a ello, es comun hablar de las aplicaciones méviles hoy en dia,

pero es importante conocer su definicion:

Las aplicaciones mdviles, conocidas también como "apps" se encuentran
en los celulares desde hace ya buen tiempo, estaban incluidas en los
sistemas operativos antiguos como los de Nokia o BlackBerry. Los moviles
de esa época tenian pantallas pequefias y varias veces no tactiles. Una
aplicacién es un software. Para comprender mejor el concepto, se puede
decir que las aplicaciones son para los celulares como los programas son
para las computadoras de escritorio. Hoy en dia observamos aplicaciones
de todo tipo, forma y color, pero en los primeros celulares, estaban
centradas en mejorar la productividad personal, ejemplo: alarmas,
calendarios, calculadoras, correos, etc. Hubo un gran cambio con la llegada
del iPhone al mercado, porque con el surgieron nuevos modelos de negocio
que ocasionaron de las aplicaciones algo rentable, tanto para
programadores como para los mercados de aplicaciones, como App

Store, Soogle Play, etc. (Innovation Center BBVA, 2012, pag. 5)

[I. Gestion de Procesos

1) Definicion de proceso

El libro Gestién por Procesos (2012) define a procesos como " Secuencia
[ordenada] de actividades [repetitivas] cuyo producto tiene valor intrinseco para
su usuario o cliente." Ademas, menciona a dicho valor como todo aquello que se
aprecia o estima por el cliente que recibe el producto, da a entender que cuando

habla de valor no le da un concepto absoluto, sino més bien relativo. (pag. 49)
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Tiempo del Proceso:

Segun el autor Juan Bravo (2008) un proceso es una totalidad que efectda
una meta completa y que adiciona valor para el usuario o cliente. Esta unidad
vendria a ser un sistema de produccion de riqueza que empieza y culmina
transacciones con los clientes en un determinado lapso temporal. Cada activacion
del proceso concierne al desarrollo de una transaccion, en una manera invariable,
por eso se emplean los conceptos de tiempo. Pues al aumentar la productividad
el tiempo es un punto critico hoy en dia. Hay que tener en cuenta que los
procesos son un conjunto de actividades interrelacionadas, y que esto nos
conlleva a tener varias entradas, que da como resultado una o muchas salidas

con un valor afiadido. (Maldonado, 2011)

Satisfaccion del Cliente en el Proceso:

Por otro lado, el autor Juan Bravo (2008) define a la gestion de procesos
como una manera sistémica de reconocer, entender e incrementar el valor
agregado de los procesos de la compafiia para concluir con la estrategia del

negocio y aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes.

Segun el libro “El Libro del BPM” (2011) menciona lo siguiente: “Con BPM al
tener mejores procesos se consigue reducir costes, reducir tiempos, mejorar la
calidad, mejores rendimientos, mayor motivacién de los empleados y satisfaccion

del cliente”. (pag. 80)

2) BPM (Gestion de procesos de negocio)

Evolucién de la BPM: El acelerado ritmo de innovacién al que se ve dominado
el mundo del BPM, ocasiona que se esté reinventando incesantemente,
brindando eventualidades que tiempo atras eran impredecibles. En este
ambiente, y ya que los procesos llegan a todas las actividades de cualquier
organizacién, cada vez seran mas las empresas que iran ingresando a ser parte

de lo que actualmente conocemos como BPMS. (Club BPM, 2011)

Definicion de BPM: Business Process Management es un conjunto de
herramientas, tecnologias, técnicas, métodos y disciplinas de gestion para el

estudio, modelizacién, ejecucion, analisis, control y mejora de los procesos de
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negocio. Las mejoras incorporan tanto cambios de mejora continua, asi como
también cambios radicales. (Club-BPM, 2010)

Por su parte, el autor Juan Bravo (2008) menciona que la gestién de
procesos con su fuerte base en la vision sistémica respalda el incremento de
productividad y el control de gestion para mejorar en las variables principales,
como pueden ser: tiempo, calidad y costo. Brinda conceptos y técnicas, tales
como integralidad, compensadores de complejidad, teoria del caos vy
mejoramiento continuo, destinados a procrear maneras novedosas de como
desarrollar los procesos. Colabora con identificar, describir, medir y relacionar
los procesos, después apertura muchas posibilidades de accién sobre ellos:
describir, mejorar, comparar o redisefiar, entre otras. Considera de suma
importancia la gestion del cambio, la responsabilidad social, el andlisis de riesgos
y un enfoque integrador entre estrategia, personas, procesos, estructura y

tecnologia.

BPM vs BPMS

A pesar de que no existen definiciones “veridicas”, de alguna manera se esta de
acuerdo en considerar BPM (Business Process Management) como una
disciplina de gestion empresarial centrada en los procesos de negocio. Teniendo
en cuenta que inicialmente, la mejora de los procesos de negocio poseia un
régimen principalmente teérico, en el que la metodologia estaba en base a
reconocer los procesos, definir los procesos estratégicos, documentarlos, hacer
un mapa de procesos de la empresa, etc. Todo esto era para poder “entender la
empresa”’ desde esta nueva perspectiva que es BPM. Como soporte a estos
trabajos empezaron a emplearse herramientas add-oc cada vez mas y mejores.
Asi, hasta la aparicién del BPMS. (Club-BPM, 2010)

BPMS (Business Process Management Suite), como su nombre sefiala,
es el software que soporta BPM. BPMS tiene una orientacion notablemente
practica, porque en su implantacion lo que se realiza es meter en el sistema los
planteamientos tedricos para que el propio sistema se ocupe de automatizarlos
(en la medida de lo posible), gestionar su cumplimiento y brindar los andlisis que

se necesitan para su mejora continua. (Club BPM, 2011)
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Si BPMS no soportaria BPM, seria tan ineficiente como administrar la
Contabilidad de una compafiia a mano o con el apoyo de una hoja de calculo, en

vez de llevarla con un software propio para este fin. (Club BPM, 2011)

No obstante, la mayoria de los proyectos BPM que se llevan a cabo
siguen estando centrados en el estudio del proceso a nivel tedrico sin alcanzar
su informatizaciéon mediante BPMS. De alguna manera, la aparicién del BPMS
significa quizas la mas crucial revolucién en el dominio del software empresarial
y se pronostica que a medio plazo todas las empresas y organizaciones
trabajaran con BPMS para la gestién de la mayoria de sus actividades. (Club
BPM, 2011)

Ventajas y Beneficios de los Procesos en una Organizacion

Segun los autores Maldonado (2011) y Bravo (2009) informaron, que un proceso
le da ventajas a un negocio sobre otro que no implementa esta tendencia. Entre

ellas mencionamos algunas las ventajas y beneficios que tendria aplicar ello:

Maldonado entre sus principales menciona que disminuye los ciclos de
prestacion de servicios, disminuye los errores que ocasionamos y por ende
aumenta la calidad y se reducen los costos, sumerge la figura del cliente interno
dentro de las compafiias, Permite el trabajo eficiente ya que todo el personal que
trabaje bajo un mismo proceso tenga identificado un mismo procedimiento.
(Maldonado, 2011, pag. 4)

Por otro lado, Bravo: tener conocimiento de lo que hacemos y cémo lo
hacemos, asi también reconocemos lo que nos falta y nuestras fortalezas, Hacer
mejoras por el hecho de describir un proceso, este es una de las ventajas de
tomar consciencia, estar mucho mas proximo a una certificacion en normas ISO
9000 u otras, realizar tacticas de mejora continua y aseguramiento de calidad
qgue nos permitirdn incrementar la eficiencia y eficacia, comparar y relacionar
nuestros procesos con las buenas préacticas actuales y asi aprender y mejorar,
disefiar o hacer reingenieria en un proceso para obtener mejoras mayores en el

corto plazo; Llevar a cabo control de gestién, porque parte del cambio en los
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procesos radica en adquirir informaciéon importante, tal como emplear

indicadores en tiempo real y adecuadamente comparados en el

tiempo. (Carrasco, 2008, pag. 16)

Segun el libro “El Libro del BPM” (2011) menciona que el empleo de la
gestion por procesos en la compafila nos va a permitir principalmente
a: Incrementar los niveles de productividad y competitividad mediante la
automatizacién y gestién de sus procesos de negocio. Brindar agilidad para
acostumbrarse a los constantes cambios del mercado y el entorno. Posibilitar la
adopcién y el cumplimiento de una estrategia, facilitando el tomar acciones
preventivas o correctivas en el momento oportuno. Mejorar la eficiencia y la
efectividad. Tener la agilidad y la flexibilidad correctas para la innovacién y
adaptaciéon al cambio. Tener una trazabilidad completa de las actividades
ofreciendo un control total de lo que ocurre en cada proceso. Incrementar la
productividad al detectar y reparar el uso ineficiente de los recursos (tiempos
muertos, cuellos de botella). Satisfacer al cliente interno y externo al mejorar la
atencién y resolviendo de forma proactiva las incidencias. Tomar decisiones mas
rapidas con informacién de cada proceso en tiempo real cumplir con las nuevas
regulaciones (leyes y normativas). (Club BPM, 2011)

5. Factores Clave para conseguir la Satisfaccion del Cliente Mediante los

Procesos

Segun el autor Jose Angel Maldonado (2011), en la gestién por procesos se
tienen que llevar acabo tres factores de importancia para obtener la satisfaccién

del cliente, objetivo final de esta herramienta.

Definicion de un método de trabajo: Consta en conceptualizar un método
de trabajo estandar, que vaya de acuerdo con los recursos y necesidades de la
empresa. El método se evidencia en la redaccion de los procedimientos, en que,

en la gestién de procesos, son el soporte documental. (Maldonado, 2011)

Ejecucion del método de trabajo: Una vez establecido el método de

trabajo en los procedimientos, lo que se intenta es que todos los colaboradores
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empiecen a trabajar conforme a las pautas que se establecen en
ellos. (Maldonado, 2011)

Implantacion: El tercer y Ultimo factor consta en ir sumergiendo en
nuestros procedimientos o métodos de trabajo los detalles del servicio que nos

van definiendo nuestros clientes. (Maldonado, 2011)

La implantacion y ejecucién de los tres factores antes mencionados nos

posibilitara conseguir los niveles de satisfaccion anhelados para nuestros

clientes, ya sean internos o externos.

En general, la satisfaccion es el conjunto de sentimientos de placer o
decepcidon que se genera en una persona como consecuencia de
comparar el valor percibido en el uso de un producto (o resultado) contra
las expectativas que se tenian. Si el resultado es més pobre que las
expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si es igual a las expectativas,
estara satisfecho. Si excede las expectativas, el cliente estara
muy satisfecho o complacido. Las evaluaciones de los clientes sobre los
resultados del producto dependen de muchos factores, en especial del
tipo de relacion de lealtad que tengan con la marca. Los consumidores
suelen desarrollar percepciones mas favorables de un producto cuya

marca ya les provoca sentimientos positivos. (Kotler, 2012, pag. 128)

Finalmente, Jose Angel Maldonado (2011) menciona que: “Lo que se
trata es de obtener que en nuestros procesos de trabajo las “necesidades de

nuestros clientes” sean equivalentes a las “especificaciones del servicio” que

brinda la empresa.”

6. Mejoramiento continuo

En su libro de Gestion de Procesos, Jose Angel Maldonado (2011) menciona

gue mediante el pasar de los afios, los empresarios han venido controlando sus
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negocios proyectandose solo a metas restringidas, que les han imposibilitado ver
mas alla de sus requerimientos inmediatos, es decir, planean solamente a corto

plazo; lo que conduce a no llegar a niveles 6ptimos de calidad y por ende a

obtener una decaida rentable en sus negocios.

Segun los gerentes de empresas japonesas, el truco de las compaiiias
exitosas en el mundo radica en poseer estandares de calidad altos tanto para
sus productos como para sus trabajadores; por consiguiente, el control total de
la calidad es una doctrina que debe ser ejercida a todos los niveles jerarquicos
en una organizacion, y esta tiene implicancia a un proceso de mejoramiento
continuo que no posee final. Ese proceso permite visualizar un horizonte
extenso, donde se indagara siempre por la excelencia y la innovacién que
trasladan los empresarios al incrementar su competitividad, reduciendo
los costos, conduciendo los esfuerzos a satisfacer las necesidades vy

expectativas de los clientes. (Maldonado, 2011)

Asimismo, este proceso tiene como uno de sus objetivos que el
empresario sea un verdadero lider de su compafiia, asegurando la participacion
de todos que involucrandose en todos los procesos de la produccién. Para ello
él tiene que tener compromisos profundos, ya que él es el mayor responsable de
la realizacién del proceso y la mas importante fuerza impulsadora de su empresa.
(Maldonado, 2011)

Para realizar este proceso de Mejoramiento Continuo en un area
determinada como en toda la empresa, se debe tener en cuenta que dicho
proceso debe ser: econdmico, es otras palabras, debe necesitar menor esfuerzo
gue el beneficio que aporta; y acumulativo, que la mejora que se realice
permita aperturar las posibilidades de sucesivas mejoras al mismo tiempo que
se garantice el aprovechamiento del nuevo nivel de desempefio alcanzado.
(Maldonado, 2011) Es por eso, que James Harrington (1993) citado por Jose
Angel Maldonado (2011) considera que “el mejorar un proceso, significa
cambiarlo para hacerlo més efectivo, eficiente y adaptable, que cambiar; y como

cambiar depende del enfoque especifico del empresario y proceso". (pag. 110)

Segun Bravo (2011) el mejoramiento continuo viene a ser pequefios y

constantes perfeccionamientos de un sistema, proceso o unidad organizacional
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dentro de la compaifia. Es una meta anhelada para cualquier empresa el
mejoramiento continuo de procesos productivos o administrativos para conseguir
productos y servicios ductiles, adaptables, de buena calidad y econémicos. L.P.
Sulivan (1994) citado por Jose Angel Maldonado (2011) lo define como "Un
esfuerzo para aplicar mejoras en cada area de la organizacion a lo que se
entrega a clientes". (pag. 110) Ya que esto puede ser "una conversion, en el
mecanismo viable y accesible, al que las empresas de los paises, en vias de
desarrollo, cierren la brecha tecnoldgica que mantienen con respecto al mundo
desarrollado”. (Maldonado, 2011, pag. 110)

7. Modelador de Bizagi

Como menciona Bizagi (2002-2017), el modelalor de Bizagi es un freeware de

gestién de procesos de negocios que deja diagramar, disefiar, etc. los procesos;
teniendo en cuenta que esta herramienta es agil y facil de usar. Este te permite

simular tus mapas de procesos ayudando a tomar mejores decisiones,

evaluando el proceso de acuerdo a los recursos y costos que se halla agregado

a la herramienta.

Los procesos son un conjunto de actividades, representando las

operaciones de un negocio, a fin de alcanzar un objetivo; en la cual transforma

las entradas en salidas como los servicios o0 productos.

o 3

\

Entradas Salidas

Proveedores Clientes

GA Operacion
7) Uj
l@ Iransformacion

N\ ¢ .
|\\f> Serie de actividades

Figura 1. Descripcién de un proceso

Fuente: (BIZAGI, 2002-2017)
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Cada proceso tiene un contenedor (pool), este tiene la representacion de
rectangulo, cada uno solo debe contener un proceso, ademas que este no debe
pasar los limites del contenedor. El nombre del contener mayormente es el

nombre del proceso.

Figura 2. Representacion de un contenedor

Fuente: (BIZAGI, 2002-2017)

En ella se puede encontrar un carril (Lane) que es una subdivisién de
un contenedor, los nombre de estos pueden representar roles o unidades
organizacionales, teniendo en cuenta que un area puede ser responsable de
varias tareas.

Prooms
Lame 1

Lame 2

Figura 3. Representacion de un carril.

Fuente: (BIZAGI, 2002-2017)
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Las tareas realizadas en la organizacién son representadas por
actividades, la cual su representacion grafica viene a ser unos rectangulos
redondeados, tener en cuenta, que estas no tienen un estado, funcién o

evento y son descritas con verbos; ya que son acciones. Las secuencias de

estas actividades son realizadas a fin de alcanzar un objetivo.

Prodeso da Resmbolio de Gaslos

Figura 4. Ejemplo de secuencia de actividades

Fuente: (BIZAGI, 2002-2017)

Para unir las actividades, compuertas y eventos, se utiliza el conector

“flujo de secuencia”, que es una linea sdlida, la cual representa la secuencia

de estos objetos dentro de un mismo contenedor.

Figura 5, Representacion de un flujo de secuencia.

Fuente: (BIZAGI, 2002-2017)

Para interactuar con otro proceso, se tiene el conector “flujo de

mensaje”, cabe resaltar que esto permite comunicacion entre los procesos y

no secuencia entre ellos.
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A

Ho Deliver Order
. Purchase Process Order
Order Vas
P

Supplier
E
s
H

Receive
Payment

N Order
accepted?

Recsive
Invoice

Genera
e Purchase
cquiremen -

Request Quotations
Receive
Products

Pay Invaicss

Purchases

Figura 6. Representacion de un flujo de mensaje.

Fuente: (BIZAGI, 2002-2017)

Tener en cuenta que en el flujo de actividades podemos tener puntos

de convergencias y de divergencia, estos puntos van a ser controlador por

“las compuertas”, estos son representados por un rombo.

o]

{
(B
|
|
v ——
rgente S
Iy

Figura 7. Clasificaciéon de las compuertas
Fuente: (BIZAGI, 2002-2017)

Las Divergentes existen dos o mas caminos salientes, por el

contrario, en las convergentes dos o0 mas caminos deben unirse para un solo

camino de salida.
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La compuerta mas comun, es la compuerta exclusiva, porque esta
basado en datos, es utilizada como elemento de divergencia, la cual
representa una decision exclusiva, o sea, evaluando una regla de negocio,

solo un camino puede ser

escogido.

Employee

Expenses report
Supervisor

apprpval? ’

area

— T YooY

Figura 8. Representacion de una compuerta exclusiva.

Fuente: (BIZAGI, 2002-2017)

Todo proceso tiene eventos, ya que este representa algo que sucede

0 que puede suceder en el transcurso de ello, se dibuja como un circulo

delgado. Se tiene tres tipos de eventos:
Evento de inicio: Indica el inicio del proceso
Evento intermedio: Indica algo que sucede o que afecta al proceso

Evento de fin: indica el final del flujo del proceso

Eventos de inicio
Eventos intermedios

Eventos de fin o

Figura 9. Representacion de los tipos de eventos

Fuente: (BIZAGI, 2002-2017)
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Se define a BPM (Gestién de Proceso de Negocio) como una filosofia

cuyo objetivo es mejorar la eficiencia a través de la gestién de procesos, cabe

mencionar, que los procesos deben pasar por las siguientes caracteristicas:
Modelado
Automatizado
Integrado
Monitoreado

Y optimizado continuamente

Esto ayuda a que las compafiias estén centradas en proceso,

brindandoles herramientas que facilite la toma de decisiones.

c) Hipdtesis

Hipo6tesis General

Existe una fuerte influencia de la implantacion de un sistema de web en el proceso de reservas
de canchas de césped artificial en VILLAGOL E.I.R.L. en el afio 2017.

Hipotesis Especifica

HE1: Existe una fuerte influencia de la implantacién de un sistema web en el tiempo del

proceso de reservas de canchas de césped artificial en VILLAGOL E.I.R.L. en el afio 2017.

HE2: Existe una fuerte influencia de la implantacion de un sistema web en la satisfaccion del
cliente del proceso de reservas de canchas de césped artificial en VILLAGOL E.I.R.L. en el
afio 2017.
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CAPITULO 3. METODOLOGIA

3.1. Operacionalizacién de variables

Como el estudio que se realizé es experimental, se determiné realizar la operacionalizacion

de variables de la siguiente manera:

Tabla n°® 1. Tabla de operacionalizacién

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL

Proceso de Un proceso es una Tiempo de proceso de Tiempo promedio de
busqueda de canchas

reserva de totalidad que efectia reserva de canchas

cancha de una meta completa y

césped que adiciona valor
Tiempo promedio de reserva

artificial. para el wusuario o "
del cliente

cliente. (Juan Bravo,
2008)

Una reserva es

Nivel de satisfaccion al Dedicacion de tiempo a cada

L . cliente cliente
Accién de destinar un
lugar o una cosa, de
un modo exclusivo, Nivel de Competencia

para un uso o una
persona
determinados.
(DRAE, 2014)

Fuente: Elaboracion propia.
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Disefio de investigacion

La presente investigacion es de disefio experimental porque se evaluaron los efectos de
haber implantado un sistema web en el negocio de reservas de canchas. Como menciona
Palella & Martins (2012): “El disefio experimental es aquel segun el cual el investigador
manipula una variable experimental no comprobada, bajo condiciones estrictamente
controladas. Su objetivo es describir de qué modo y porque causa se produce o0 puede
producirse un fenémeno”. (pag. 80) Y como solo se trabaja con un grupo de estudio, el tipo
es Pre-Experimental. porque “el grado de control de las variables es minimo y poco
adecuado para el establecimiento de relaciones entre la variable independiente y la
dependiente. Se basa en administrar un estimulo a un grupo y después aplicar una
medicién que permite observar su efecto en una o mas variables”. (Palella & Martins,
Metodologia de la Investigacién Cuantitativa, 2012, pag. 83)

Unidad de estudio

Conforme a la investigacioén realizada nos enfocamos como unidad de estudio a las personas
que son clientes frecuentes de las canchas de césped artificial en la empresa VILLAGOL
E.I.R.L, esto es porque “al escoger una investigacion de estudio de caso, siempre se busca
hacer el analisis de un individuo, un fenémeno o evento en especial, una unidad de analisis
determinada, un objeto de estudio concreto o un caso de especial interés. Mayormente, estas
propuestas son empiricas, pues se analizan directamente en el medio ambiente donde se

desenvuelve el individuo o fendmeno a estudiar’. (RAZO, 2011, pag. 109)

Poblacién

Palella & Martins (2012) , nos dicen que: “La poblacién puede ser definida como el conjunto
finito o infinito de elementos, personas o cosas pertinentes a una investigacion y que
generalmente suelen ser inaccesible” (pag. 99), por otra parte (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014) agregan que, “Las poblaciones deben situarse claramente por sus
caracteristicas de contenido, lugar y tiempo” (pag. 174). Teniendo claro todo estos conceptos
se procede a definir la unidad de analisis entonces “una vez que se ha definido cual sera la
unidad de analisis, se procede a delimitar la poblacién que va a ser estudiada y sobre la cual

se pretende generalizar los resultados” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 174).

De acuerdo con los objetivos de la presente investigacion se ha determinado como poblacion

a 15 clientes frecuentes en VILLAGOL E.I.LR.L, 2017, este dato fue facilitado por el duefio del
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negocio (Anexo 18), estos clientes permitieron realizar un estudio concreto, ya que poseen
las mismas caracteristicas (individuos que solicitan una reserva para una misma actividad en
un mismo contexto). Los clientes frecuentes son quienes intervienen directamente en el

proceso y son claros testigos de una mejora.

Muestra

Cuando se realiza una muestra probabilistica, uno debe cuestionarse: dado que una
poblacién es de N tamafio, ¢cual es el menor nimero de unidades muestrales (personas,
casos, organizaciones, capitulos de telenovelas, etc.) que necesito para establecer una
muestra (n) que me determine un nivel de error estdndar, digamos menor de 0.01? La
respuesta esta en hallar una muestra que sea simbodlica del universo o poblacién con cierta
posibilidad de error (se busca minimizar) y nivel de confianza (maximizar), asi como

probabilidad. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, Metodologia de la Investigacién, 2014)

Debido a la cantidad de la poblacion la cual es igual a 15, se determina que la muestra
seria de manera censal, el cual significa que el estudio se realiza a toda la poblacién. Esto se

determind haciendo uso de la herramienta Stats.

Stats viene a ser un software para el aprendizaje y realizacion de célculos estadisticos
basicos y determinacién del tamafio de muestra. (Hernandez, Fernandez, & Baptista,

Metodologia de la Investigacion, 2014)

* Decision Anabyst STATS™ 20

Sample Size Determination E
(Sample Stze for Pop age Esttmater)

f ]
Universe Size The Sample Stze Shodd Be

if wmrvese is e Sham 95,5997, mplace
79,959 with e muale sumbea

9%

Maximum Acceptable Percentage Points
of Error

= =l
Estimated Percentage Level s )
Loy - 'A‘-
=l
Desired Confidence Level '_% ea
w3 P Decision Analyst
/ The global leader in analytical research systems

Figura 10. Representacion del Stats

Fuente: (Hernandez, Fernandez, & Baptista, Metodologia de la Investigacién, 2014,
pag. 178)
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3.6. Técnicas, instrumentos y procedimientos de recoleccidon de datos

3.6.1.

3.6.2.

Técnica

Una vez que seleccionamos el disefio de investigacién apropiado y la muestra adecuada
para nuestra probleméatica de estudio e hipotesis, lo siguiente consiste en recolectar los
datos pertinentes sobre los atributos, conceptos o variables de las unidades de analisis”
(Hernadndez, Fernadndez, & Baptista, Metodologia de la Investigacion, 2014, pag. 198).
Ademas, menciona que “Las técnicas deben adaptarse al planteamiento y no al revés” (pag.
536) teniendo en claro ello, asi como también el proceso y disefio de la investigacion,
surgieron dos posibles técnicas: la entrevista y la encuesta. La primera es mas personal,
permite recolectar datos dirigiéndote de manera individual a cada sujeto, es mas subjetiva
porque la mayoria de las preguntas son abiertas, por ende, la técnica que se considerd
apropiada y se utilizé en la investigacibn es la encuesta por cuestiones de tiempo y

objetividad.

Instrumento de medicién

Luego de tener la técnica definida para la investigacion, se continua el instrumento de
mediciéon, donde Hernandez, Fernandez & Baptista en el 2014 lo define como “Recurso que
utiliza el investigador para registrar informacion o datos sobre las variables que tiene en
mente” (pag. 199), para registrar dicha informacion se usé el cuestionario que es el
instrumento y procedimiento de recoleccion de datos “Es facil de usar, popular y con
resultados directos, debe ser sencillo de contestar. Las preguntas han de estar formuladas
de manera clara y concisa; pueden ser cerradas, abiertas o semiabiertas, con instrucciones
breves, claras y precisas, para facilitar su solucién” (Palella & Martins, Metodologia de la

Investigacion Cuantitativa, 2012, pag. 125).

Para la presente investigacion se emple6é un cuestionario realizado en base a
encuestas ya establecidas en la tesis IMPLEMENTACION DE HERRAMIENTAS DE
COMERCIO ELECTRONICO PARA LA RESERVACION DE CANCHAS SINTETICAS DE
FUTBOL EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL, Escobar y Pineda (2017) de la Universidad
Catdlica de Santiago de Guayaquil y la tesis APLICATIVO MOVIL PARA CANCHAS
DEPORTIVAS, Barrospi y Cruz (2017) de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas.
Las preguntas de la dimension tiempo se derivaron de las preguntas del cuestionario de la

primera tesis mencionada, pag. 46 y de la segunda tesis mencionada, pag. 89. Finalmente
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las preguntas de la dimensién satisfaccion del cliente fueron derivadas de las preguntas de

la primera tesis mencionada, pag. 47.

Confiabilidad

Para la confiabilidad del instrumento se utilizé el coeficiente alfa de Cronbach “Es una de
las técnicas que permite establecer el nivel de confiablidad que es, junto con la validez, un
requisito, minino de un buen instrumento de medicién presentado con una escala tipo Likert”.
El Cronbach se emplea para evaluar la confiabilidad a partir de la consistencia interna de
los items. El alfa de Cronbach varia entre 0 y 1 (O es falta total de consistencia y 1 es
consistencia perfecta), por consiguiente, se puede decir que en un rango 0.80 — 1 la
confiabilidad es “Muy alta”. (Palella & Martins, Metodologia de la Investigacién Cuantitativa,
2012, pag. 162).

Tabla n°® 2. Tabla de Conbrach

Nro. De Items 10
S. de Varianzas 3.67111111
Varianza de los items 13.4488
Resultado, alfa de Cronbach 0.80781

Fuente: Elaboracion propia.

3.7. Métodos, instrumentos y procedimientos de analisis de datos

- Setomara el proceso actual de reservas de las canchas de césped artificial a la empresa
VILLAGOL E.I.LR.L. (Maldonado, 2011)

- Se tomaré datos de indicadores a través de una encuesta realizada. (Palella & Martins,
Metodologia de la Investigacién Cuantitativa, 2012).

- Se analizard estos resultados y de acuerdo con ello se propondra el nuevo flujo de
proceso, lo cual, antes se llevard un consenso para determinar la mejora de este.
(Maldonado, 2011)

- Se implantara la propuesta de la pagina web.
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- Se tomard nuevamente datos de los indicadores de acuerdo con una nueva encuesta.
(Palella & Martins, Metodologia de la Investigaciéon Cuantitativa, 2012).
- Se medira cuan factible y beneficioso puede ser esta implantacién de sistema web al

proceso de reserva. (Canavos, Probabilidad y Estadistica Aplicaciones y Metodos, 2012)
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CAPITULO 4. RESULTADOS

Para conseguir los resultados se llevé una serie de pasos que se describiran a continuacion:

Se tom0 el proceso actual de reservas de las canchas de césped artificial a la empresa
VILLAGOL E.I.R.L. Para este punto se represent6 el flujo de actividades para la reserva de canchas

de la empresa con la herramienta Bizagi. A continuacion, se muestra el flujo actual:

Estade

T
Siguetonsio
Sotcts Reepdors e
ot horaics

Cliente

Proceso de Reservas

LeeD Informa el horarioy [ si Cuadeimo de
Responde de informacion de e e ¢
manera o5 horarios a
presencial disponibles :

Fin vips de

Encargado de la Reserva

Responde
Teleforo

Verifica disponibiidad
ael

enel cuaderno de
reservas
Hay ese
horario

disponible?

Cuaderno de
reservas

Figura 11. Representacion del flujo de proceso Actual

Fuente: Elaboracién propia.

Para ver el estado actual de los indicadores de la empresa en el proceso de canchas de
reserva, se realizd unas encuestas a los clientes mas frecuentes, para asi poder determinar que

mejoras se podria implementar al proceso.

Con el analisis y los resultados obtenidos, se propuso la implementacion de un nuevo flujo
de proceso para la reserva de canchas, lo cual, antes se llevar4 un consenso para determinar la
mejora de este. La propuesta del nuevo flujo de actividades para el proceso de reserva de canchas

de césped artificial es:
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De acuerdo
con horario y
precio?

Elige y reserva
horario.

Visualiz todos
los horarios
dispanibles

Requiere
reservar una
cancha.

Inicio

Proceso de Reservas
Cliente

b
%
cedes Iz pagive de

la empresa

Sedirigue s la opcionde
reservas de canchas

Figura 12. Representacion del flujo de propuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
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Se implant6 el sistema web.

& C | & Seguro | https://villagoleirl.000webhostapp.com/#post-64 w V A =

[ VILLAGOL ]

QUIENES SOMOS SERVICIOS UBICANOS

Bienvenidos a Villagol, Sede Los Olivos
Aqut encontraras las mejores canchas con
las instalaciones que necesitas para que

disfrutes de tu deporte favorito.

SERVICIOS

ALQUILER DE LA MEJOR CANCHA DE GRASS SINTETICO DE LA
ZONA DE VILLA SOL Y ALREDEDORES.

Figura 13. Representacion del sistema web.

Fuente: Elaboracion propia.
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Se implanto la reserva online.

~
Lo Villagoles

VILLAGOL

Cancha de Césped Artificial

Encuentra tu cancha yal!!

Mie. 2018-03-07 x x

Figura 14. Representacion web de reservas.

Fuente: Elaboracion propia.

Se realizdé nuevamente la encuesta a 15 personas (clientes mas frecuentes) después de
haber implantado el sistema web al proceso de reservas en la empresa VILLAGOL E.I.R.L y se
obtuvieron los siguientes resultados.
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4.1. Analisis Descriptivo en Pre - Evaluacion:

4.1.1. Andélisis Descriptivo de la Dimensién Tiempo del Proceso:

Tabla n° 3. Grupo pre de experimento Dimension Tiempo del Proceso

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Mucho 8 53,3 53,3 53,3
Tiempo
Tiempo 7 46,7 46,7 100,0
Regular
Poco 0 0 0 0
Tiempo
Muy Poco 0 0 0 0
Tiempo
Total 15 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
60
50
40
2
o]
)
c
g 30
(o]
a
20
10
0

Mucho Tiempo  Tiempo Regular Poco Tiempo  Muy Poco Tiempo

Figura 15. Grupo pre de experimento Dimension Tiempo del Proceso de reservas

Fuente: Elaboracion propia.
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En la tabla 3 y figura 15, se observa que en la pre-evaluacion el 47% de los clientes
frecuentes reservan una cancha en un tiempo regular mientras que el 53% lo hacen en
mucho tiempo; lo cual nos dice que los clientes frecuentes de VILLAGOL E.I.R.L demoran
mucho tiempo en alquilar una cancha de césped artificial, o les toma un tiempo regular en

el mejor de los casos.

4.1.2. Andélisis Descriptivo de la Dimensién Satisfaccion del Cliente:

Tabla n° 4. Grupo pre de experimento Dimension Satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Poco 4 26,7 26,7 26,7
Regular 9 60,0 60,0 86,7
Satisfecho 2 13,3 13,3 100,0
Muy 0 0 0 0
Satisfecho
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Porcentaje

Poco Regular Satisfecho Muy Satisfecho
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Figura 16. Grupo pre de experimento Dimension Satisfaccion del cliente del Proceso de reservas

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 4 y figura 16, se observa que en la pre-evaluacion el 13% de los clientes
frecuentes estén satisfechos con el proceso de reservas, el 60% esta regularmente

satisfecho mientras que el 27% estan poco satisfecho.

4.1.3. Andélisis Descriptivo de la Variable Proceso de Reservas:

Tabla n°® 5. Grupo pre de experimento Variable Proceso de Reserva

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Bajo 3 20,0 20,0 20,0
Medio 11 73,3 73,3 93,3
Alto 1 6,7 6,7 100,0
Muy 0 0 0 0
Alto
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Porcentaje

Bajo Medio Alto Muy Alto

Figura 17. Variable Proceso de Reserva.

Fuente: Elaboracion propia.
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En la tabla 5 y figura 17, se observa que en la pre-evaluacién del proceso de reservas en
general tiene un 7% como rendimiento alto, un 73% como rendimiento medio y un 20% como
rendimiento bajo; lo cual nos dice que solo un cliente considera un alto rendimiento del
proceso de reserva, la mayoria de clientes consideran un rendimiento regular, y otros

consideran que el proceso tiene un bajo rendimiento y no cumple con la necesidad.

4.2. Andlisis Descriptivo en Post - Evaluacion:
4.2.1. Andélisis Descriptivo de la Dimension Tiempo del Proceso:

Tabla n° 6. Grupo post de experimento Dimensién Tiempo del Proceso

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Mucho Tiempo 2 13,3 13,3 13,3
Tiempo Regular 8 53,3 53,3 66,7
Poco tiempo 5 33,3 33,3 100,0
Muy Poco 0 0 0 0
Tiempo
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Porcentaje

Mucho Tiempo  Tiempo Regular Poco Tiempo  Muy Poco Tiempo

Figura 18. Grupo post de experimento Dimensién Tiempo del Proceso de reservas

Fuente: Elaboracion propia.
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En la tabla 6 y figura 18, se observa que de la post-evaluacion solamente al 13% de los
clientes frecuentes les toma mucho tiempo reservar una cancha, al 54% les toma un tiempo
regular mientras que al 33% les toma poco tiempo.

4.2.2. Andlisis de la Dimension Satisfacciéon del Cliente:

Tabla n° 7. Grupo post de experimento Dimensién Satisfaccién del cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
véalido acumulado
Poco 0 0 0 0
Regular 11 73,3 73,3 73,3
Satisfecho 4 26,7 26,7 100,0
Muy 0 0 0 0
Satisfecho
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Porcentaje

Poco Regular Satisfecho Muy satisfecho

Figura 19. Grupo post de experimento Dimensién Satisfaccion del cliente del Proceso de reservas

Fuente: Elaboracion propia.
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En la tabla 7 y figura 19, se observa que el 73% de los clientes frecuentes estan
regularmente satisfechos con el proceso de reservas, mientras que el 27% estan

satisfechos; lo cual, en general, nos dice que los clientes frecuentes de VILLAGOL E.I.R.L
estan satisfechos.

4.2.3. Andlisis de la Variable Proceso de Reservas:

Tabla n°® 8. Grupo post de experimento Variable Proceso de Reserva

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Poco 0 0 0 0
Medio 8 53,3 53,3 53,3
Alto 7 46,7 46,7 100,0
Muy 0 0 0 0
Alto
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

60

50

40

30

Porcentaje

20

10

Poco Medio Alto Muy alto

Figura 20. Post Variable Proceso de Reserva.

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 8 y figura 20, se observa que el 53% de los clientes consideran que el proceso
de reservas tiene un mediano rendimiento mientras que el 47% consideran que tiene un

rendimiento alto.

4.3. Prueba de Normalidad

4.3.1.

La prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra es un método de "bondad
de ajuste”, que posibilita medir el nivel de concordancia que hay entre la distribucion de un
conjunto de datos y una distribucién teérica especifica. Su propdsito es indicar si los datos
resultan de una poblacion que posee la distribucion teérica especificada, en otras palabras,
verifica si las observaciones podrian proceder de la distribucion especificada. Esta prueba
se emplea para valores n mayores a 50 (Canavos, Probabilidad y Estadistica Aplicaciones
y Metodos, 2012, pag. 368).

La prueba de Shapiro-Wilk es una de las més aceptadas y con una gran potencia
estadistica entre las existentes actualmente (Arcones & Wang, 2006). Su principal
fundamento estadistico es en base a una grafica de probabilidad en la que se toma en
cuenta la regresion de las observaciones sobre los valores anhelados de la distribucion
hipotetizada, donde su estadistico W representa el cociente de dos estimaciones de la
varianza de una distribucion normal. Generalmente esta prueba evidencia resultados
adecuados a diferencia de las pruebas clasicas (Arcones & Wang, 2006), pero
especialmente cuando se trabaja con distribuciones de colas cortas (Thadewald & Buning,
2007) y con un tamafio muestral menor a 30, ya que evidencia una gran variabilidad cuando
se modifican tanto la simetria como el tamafio muestral de la distribucion, especialmente
entre 20 y 50 participantes. (Pedrosa, Ignacio, Juarros Basterretxea, Joel, Robles
Fernandez, Adan, Basteiro, Julia, & Garcia Cueto, Eduardo, 2015, pag. 17)

Por ello, al tener una muestra pequefia y una muestra no aleatoria, se opté por el

procedimiento de Shapiro-Wilk, con 0.05 de nivel de significacién de prueba.

Prueba de normalidad de la dimensién Tiempo del Proceso

HO: La dimensién Tiempo del proceso tiene una distribucion normal.

H1: La dimension Tiempo del proceso no tiene una distribucién normal
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Tabla n° 9. Prueba de normalidad dimension Tiempo del proceso

Prueba de normalidad

TiempoPosTest Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
TiempoPreTest Tiempo Regular ,391 8 ,001 ,641 8 ,000
Poco tiempo 473 5 ,001 ,552 5 ,000

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla n.° 9, se puede evidenciar una poblacion menor a 50, por ende, se hace uso de
la prueba de Shapiro-Wilk y no de la prueba de Kolmogorov - Smirnov, el cual se emplea
para una poblacién mayor a 50. Ademas, podemos observar un valor de 0.000 en el nivel
de significancia, lo cual es inferior a 0.05, por lo tanto, se acepta la hipotesis alternativa, en
donde se afirma que la dimensién tiempo del proceso, no tiene una distribucién normal. Si
en determinado caso se hubiera obtenido un nivel de significancia mayor a 0.05 se aceptaria
la hipétesis nula, la cual nos indica que la dimension tiempo del proceso tiene una
distribucion normal. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, Metodologia de la Investigacion,
2014)

Por dltimo, obtenidos estos resultados, se determiné hacer uso del coeficiente de
correlaciéon conocido como Spearman, el cual se utiliza para variables o dimensiones de
libre distribucién, a diferencia del coeficiente de correlaciéon conocido como Pearson, el cual
es utilizado para variables o dimensiones de distribucién normal. (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, Metodologia de la Investigacion, 2014)

4.3.2. Pruebade normalidad de la dimension Satisfaccion del Cliente

HO: La dimensién satisfaccion del cliente tiene una distribucién normal.

H1: La dimensién satisfaccion del cliente no tiene una distribucién normal.

Tabla n° 10. Prueba de normalidad dimensién Satisfaccion del cliente

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?® Shapiro-Wilk
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NivelDeSatisfac Estadistico gl Sig. Estadis gl Sig.
cionPosTest tico
NivelDeSatisfa Regular ,401 11 ,00 ,625 11 ,000
ccionPreTest 0
Satisfecho ,307 4 . ,729 4 ,024

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla n.° 10, se puede evidenciar una poblacion menor a 50, por ende, se hace uso de
la prueba de Shapiro-Wilk y no de la prueba de Kolmogorov - Smirnov, el cual se emplea
para una poblacion mayor a 50. Ademés, podemos observar un valor de 0.000 y 0.024 en
el nivel de significancia, lo cual es inferior a 0.05, por lo tanto, se acepta la hipétesis
alternativa, en donde se afirma que la dimension satisfaccion del cliente, no tiene una
distribucion normal. Si en determinado caso se hubiera obtenido un nivel de significancia
mayor a 0.05 se aceptaria la hipétesis nula, la cual nos indica que la dimension satisfaccion
del cliente tiene una distribuciéon normal. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, Metodologia

de la Investigacion, 2014)

Por Gltimo, obtenidos estos resultados, se determind hacer uso del coeficiente de
correlaciéon conocido como Spearman, el cual se utiliza para variables o dimensiones de
libre distribucién, a diferencia del coeficiente de correlacion conocido como Pearson, el cual
es utilizado para variables o dimensiones de distribucién normal. (Hernandez, Fernandez, &

Baptista, Metodologia de la Investigacion, 2014)
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4.3.3. Pruebade normalidad de la variable Proceso de Reservas
HO: La variable proceso de reservas tiene una distribucion normal.
H1: La variable proceso de reservas no tiene una distribucién normal.
Tabla n° 11. Prueba de normalidad de variable Proceso de reservas
Pruebas de normalidad
ProcesoDeReserva Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
sPosTest Estadist gl Sig. Estadist gl Sig.
ico ico
ProcesoDeReserva Medio ,391 8 ,001 ,641 8 ,000
sPreTest Alto ,504 7 ,000 ,453 7 ,000

Fuente: Elaboracion propia

En latabla n.° 11, se puede evidenciar una poblacion menor a 50, por ende, se hace uso de
la prueba de Shapiro-Wilk y no de la prueba de Kolmogorov - Smirnov, el cual se emplea
para una poblacién mayor a 50. Ademas, podemos observar un valor de 0.000 en el nivel
de significancia, lo cual es inferior a 0.05, por lo tanto, se acepta la hipotesis alternativa, en
donde se afirma que la variable proceso de reservas, no tiene una distribucién normal. Si en
determinado caso se hubiera obtenido un nivel de significancia mayor a 0.05 se aceptaria
la hipétesis nula, la cual nos indica que la variable proceso de reservas tiene una distribucion

normal. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, Metodologia de la Investigacion, 2014)

Por Gltimo, obtenidos estos resultados, se determiné hacer uso del coeficiente de
correlaciéon conocido como Spearman, el cual se utiliza para variables o dimensiones de
libre distribucién, a diferencia del coeficiente de correlacion conocido como Pearson, el cual
es utilizado para variables o dimensiones de distribucion normal. (Hernandez, Fernandez, &

Baptista, Metodologia de la Investigacion, 2014)
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Prueba de Hipotesis

Segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, Metodologia de la Investigacion, 2014) en su libro
“Metodologia de la Investigacion” mencionan que si el nivel de significancia para la hipétesis
general, es menor a 0.05 se acepta la hipétesis de la investigacion y se rechaza la hipétesis

nula; de lo contrario se acepta la hip6tesis nula y se rechaza la hipétesis de la investigacion.

Dimension Tiempo del Proceso:

HE1o: No existe una fuerte influencia de la implantacion de un sistema web en el tiempo del

proceso de reservas de canchas de césped artificial en VILLAGOL E.I.R.L. en el afio 2017.

HEZ1:1: Existe una fuerte influencia de la implantacion de un sistema web en el tiempo del

proceso de reservas de canchas de césped artificial en VILLAGOL E.I.R.L. en el afio 2017.

Tabla n°® 12. Prueba de hipotesis de la dimension Tiempo del proceso.

Correlaciones

TiempoPreTest TiempoPosTe

st

Rho de TiempoPreTest Coeficiente de correlacién 1,000 ,5632"

Spearman Sig. (bilateral) . ,041

N 15 15
TiempoPosTest Coeficiente de correlacién ,532" 1,000

Sig. (bilateral) ,041

N 15 15

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla n° 12, se evidencia que el nivel de significancia para la hipétesis general, es de
0.041 lo cual es menor a 0.05 y por consiguiente de lo obtenido se concluye que se acepta
la hipétesis de esta investigacion y se rechaza la hipétesis nula, lo que determina que la
implantacién del sistema web, si influye fuertemente en el tiempo del proceso de reservas
de la empresa VILLAGOL E.I.LR.L. en el afio 2017. (Canavos, Probabilidad y Estadistica
Aplicaciones y Metodos, 2012)

Por otro lado, los resultados de hipo6tesis, también nos presentan un coeficiente de

correlacion del 53% entre el pre-test y post-test para la dimension tiempo del proceso de re
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reservas. Esto se puede interpretar como la mejora del tiempo del proceso de reservas en

un 53% gracias a la implantacion del sistema web.

Queda demostrado que la implantacién del sistema web de reservas ha reducido el
tiempo del proceso, lo que ha conseguido un incremento en las reservas concretadas y una

mayor satisfaccién a los clientes.

4.4.2. Dimension Satisfaccion del Cliente:
HE?20: No existe una fuerte influencia de la implantacién de un sistema web en la satisfaccién
del cliente del proceso de reservas de canchas de césped artificial en VILLAGOL E.I.LR.L. en
el afio 2017.
HEZ2:1: Existe una fuerte influencia de la implantacion de un sistema web en la satisfaccién
del cliente del proceso de reservas de canchas de césped artificial en VILLAGOL E.l.LR.L. en
el afio 2017.
Tabla n° 13. Prueba de hipdtesis de la variable Satisfaccion del cliente
Correlaciones
NivelDeSatisf NivelDeSatisf
accionPreTest acciénPosTes
t
Rho de NivelDeSatisfaccionPreTe Coeficiente de correlacion 1,000 ,598"
Spearman st Sig. (bilateral) ,019
N 15 15
NivelDeSatisfacciénPosTe Coeficiente de correlacion ,598" 1,000
st Sig. (bilateral) ,019
N 15 15

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla n.° 13, se evidencia que el nivel de significancia para la hipotesis general, es de
0.019 lo cual es menor a 0.05 y por consiguiente de lo obtenido se concluye que se acepta
la hipétesis de esta investigacion y se rechaza la hip6tesis nula, lo que determina que la
implantacién del sistema web, si influye fuertemente en la satisfaccion del cliente del proceso
de reservas de la empresa VILLAGOL. E.I.R.L. en el afio 2017. Por otro lado, los resultados
de hipétesis, también nos presentan un coeficiente de correlacion del 59% entre el pre-test

y post-test para la dimension satisfaccion del cliente del proceso de reservas. Esto se puede
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interpretar como la mejora de la satisfaccién del cliente del proceso de reservas en un 59%

gracias a la implantacién del sistema web.

Queda demostrado que la implantacion del sistema web de reservas ha aumentado

la satisfaccion del cliente, lo que ha conseguido un incremento en las reservas concretadas.

4.4.3. Variable Proceso de Reservas:
HO: No existe una fuerte influencia de la implantacion de un sistema de web en el proceso
de reservas de canchas de césped artificial en VILLAGOL E.L.R.L. en el afio 2017.
H1: Existe una fuerte influencia de la implantacién de un sistema de web en el proceso de
reservas de canchas de césped artificial en VILLAGOL E.l.R.L. en el afio 2017.
Tabla n° 14. Prueba de hipétesis de la variable Proceso de reservas
Correlaciones
ProcesoDeRe ProcesoDeRe
servasPreTes servasPosTes
t t
Rho de ProcesoDeReservasPreTest Coeficiente de correlacion 1,000 ,519"
Spearman Sig. (bilateral) ,047
N 15 15
ProcesoDeReservasPosTest Coeficiente de correlacion ,519" 1,000
Sig. (bilateral) ,047
N 15 15

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla n° 14, se evidencia que el nivel de significancia para la hip6tesis general, es de
0.047 lo cual es menor a 0.05 y por consiguiente de lo obtenido se concluye que se acepta
la hipétesis de esta investigacion y se rechaza la hipétesis nula, lo que determina que la
implantacion del sistema web, si influye fuertemente en el proceso de reservas de la
empresa VILLAGOL. E.l.LR.L. en el afio 2017. Por otro lado, los resultados de hipétesis,
también nos presentan un coeficiente de correlaciéon del 51% entre el pre-test y post-test
para la variable dependiente llamada proceso de re reservas. Esto se puede interpretar
como la mejora del proceso de reservas en un 51% gracias a la implantacion del sistema

web.
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CAPITULO 5. DISCUSION

De acuerdo con los resultados obtenidos con respecto al andlisis descriptivo del pre test y pos test
de la variable proceso de reservas, S€ demostré que el 53% de los clientes consideran que el
proceso de reservas tiene un mediano rendimiento mientras que el 47% consideran que tiene un
rendimiento alto. Ademas, en las pruebas de hipétesis se determind que la significancia bilateral
usando la correlacion de Spearman, fue de 0.047, valor menor a 0.05, permitiendo aceptar la
hip6tesis general de la investigacion; asi mismo, esto se puede interpretar como la mejora del
proceso de reservas en un 51% gracias a la implantacién del sistema web. En consecuencia, se
afirma que existe una fuerte influencia de la implantacion de un sistema de web en el proceso de
reservas de canchas de césped artificial en VILLAGOL E.I.LR.L. en el afio 2017. En base a los
resultados obtenidos, se acepta la hipétesis general, ya que guardan relacién con lo sustentado por
GOmez; Tapia Frade; Garrido Cid (2015) quienes nos indican que la implementacién de cualquier
herramienta tic ayuda al desarrollo de las pymes, les permite una mejor gestion de sus recursos,
mejoran los procesos y facilita la toma de decisiones en general mejoran el desempefio del nhegocio.
Adicionalmente, estos autores también consideran que las TIC, tal como lo es un sistema web, tiene
un rol primordial en el desarrollo econémico y social, ademas trae el progreso y satisfacen muchas
necesidades. Ello, colabora a que se incremente la comunicacion, facilitando a la creacién de redes;
entre ellas, dependiendo del objetivo de las redes, resalta el Facebook por su gran aceptacion en la
sociedad. Pues la RAE lo define como: “Plataforma digital de comunicacién global que pone en

contacto a gran numero de usuarios”.

De acuerdo a los resultados obtenidos con respecto al analisis descriptivo del pre test y pos
test de la dimensién tiempo del proceso, se demostré6 que solamente al 13% de los clientes
frecuentes les toma mucho tiempo reservar una cancha, al 54% les toma un tiempo regular mientras
que al 33% les toma poco tiempo. Ademas, en las pruebas de hipotesis se determind que la
significancia bilateral usando la correlacion de Spearman, fue de 0.041, valor menor a 0.05,
permitiendo aceptar la hipotesis general de la investigacion; asi mismo, esto se puede interpretar
como la mejora del tiempo del proceso de reservas en un 53% gracias a la implantacion del sistema
web. En consecuencia, se afirma que existe una fuerte influencia de la implantacion de un sistema
web en el tiempo del proceso de reservas de canchas de césped artificial en VILLAGOL E.I.LR.L. en
el aflo 2017. Por otro lado, se ha reducido el tiempo del proceso, por ende, se acepta la hipétesis
especifica 1, asi como también se ha reducido la carga de trabajo al personal, existe mayor eficiencia
y una mejor organizacion de los horarios, por lo tanto se ha aumentado la calidad de los servicios,
todo esto se ve reflejado en nuestro resultado obtenido, por ende, esto corrobora lo planteado por
Maldonado (2011).
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post test de la dimension satisfaccién del cliente, se demostré que el 73% de los clientes frecuentes

De acuerdo con los resultados obtenidos con respecto al analisis descriptivo del pre test y

estan regularmente satisfechos con el proceso de reservas, mientras que el 27% estan satisfechos.
Ademas, en las pruebas de hipotesis se determin6 que la significancia bilateral usando la correlacion
de Spearman, fue de 0.019, valor menor a 0.05, permitiendo aceptar la hipotesis general de la
investigacion; asi mismo, esto se puede interpretar como la mejora de la satisfaccion del cliente del
proceso de reservas en un 59% gracias a la implantacién del sistema web. Existe una fuerte
influencia mediante la implantacion de un sistema web en la satisfaccion del cliente del proceso de
reservas de canchas de césped artificial en VILLAGOL E.L.LR.L. en el afio 2017. En cuanto a la
relacién entre la optimizacion de procesos mediante la implementacion de una tecnoldgica, en este
caso un sistema web, podemos mencionar que los resultados son acordes a los resultados
mencionados por Ledn, 2016, donde sefiala que la techologia aplicada en la mejora de los procesos
de una empresa, pueden evitar pérdidas de ingresos de 20 y 25% en cuanto a sus servicios.
También los resultados obtenidos demuestran que ha habido un incremento del valor agregado en
los procesos, ya que se ha aumentado el nivel de satisfaccion a los clientes, aceptandose la
hipotesis especifica 2, apelando a lo planteado por Juan Bravo (2008). La mejora obtenida en
VILLAGOL S.R.L. queda demostrado tanto en la calidad de sus servicios asi como también en lo
econdémico. Esto se equipara con la mejora obtenida en la tesis: “lMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE CONTROL DE CITAS MEDICAS INTEGRADO CON UNA APLICACION MOVIL QUE
FACILITE LA GESTION DE BUSQUEDA Y RESERVAS EN CLINICAS” de Karina Arévalo Ramirez".
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CONCLUSIONES

Se concluye que un sistema web, influye fuertemente en el proceso de reservas en la cancha de
Villagol E.I.LR.L. en el afio 2017, hay una mejora notable, esto se ve evidenciado en la prueba de
significancia en la evaluacién pre y pos de la variable dependiente, arrojandonos un valor de 0.047
el cual es menor a 0.05 corroborando lo mencionado anteriormente. Adicionalmente también se
constaté que el indice de correlacién entre la variable proceso de reserva pre test y la variable post
test, es de 51% lo cual se interpreta como una mejora ocasionada por la implantacion del sistema

web.

La primera dimension conocida como tiempo del proceso, es influenciada fuertemente con el
sistema web. Este resultado tiene como sustento la prueba de significancia en la evaluacién pre y
pos de la dimension, obteniéndose un valor de 0,041 el cual es menor a 0,05, afirmando lo
mencionado anteriormente. Adicionalmente también se constat6é que el indice de correlaciéon entre
la dimension tiempo del proceso de la variable pre test y el variable post test, es de 53% lo cual se

interpreta como una mejora ocasionada por la implantacion del sistema web.

La segunda dimension conocida como satisfaccion del cliente, es influenciada fuertemente con el
sistema web. Este resultado tiene como sustento la prueba de significancia en la evaluacion pre y
pos de la dimension, obteniéndose un valor de 0,019 el cual es menor a 0,05, afirmando lo
mencionado anteriormente. Adicionalmente también se constatd que el indice de correlacién entre
la dimension satisfaccion del cliente de la variable pre test y la variable post test, es de 59% lo cual

se interpreta como una mejora ocasionada por la implantacion del sistema web.
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RECOMENDACIONES

Considerando que el sistema web de reserva de cancha sintética se encuentra desplegado
en la empresa VILLAGOL E.l.R.L. Se recomienda realizar un andlisis de los procesos de negocios
no solo para grandes empresas sino también pequefias, con el propdsito de hacer los procesos més
entendibles y optimizables. El fin de esta recomendacion es incentivar a un sélido analisis del
proceso para asi poder identificar mas problemas que pudiesen ocasionar una baja importante en

la calidad de los servicios e insatisfaccion en los clientes.

Para maximizar la influencia de un sistema web en el tiempo del proceso de reservas
también se recomienda que todos los encargados de administrar las reservas de canchas estén bien
entrenados en el uso del sistema web implantado, no solo en el proceso estudiado, sino también en
otros procesos vinculados como lo son: el proceso de blUsqueda, el proceso de edicion y el proceso
de cancelacion de canchas. De esta manera seran capaces de manipular el sistema sin problema

alguno, concretando, editando y/o cancelando reservas de manera rapida mediante el sistema web.

Finalmente, para maximizar la influencia de un sistema web en la satisfaccién del cliente del
proceso de reservas se recomienda, al tener una app implementada en la pagina de Facebook,
hacer uso de una camparfia de marketing online por las redes sociales, para que de esta manera el
cliente este mas familiarizado con el negocio, con las promociones o eventos que pudiese haber, y

con los servicios de reserva online que puede realizar en esta red social.
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ANEXOS

Anexos 1. Matriz de consistencia.

Anexos 2. Resultados de encuesta definida en el pre.

PE1: ¢Cudl es el nivel
de influencia de Ila
implantacion de un
sistema web en el
tiempo del proceso de
reservas de canchas de
césped artificial en
VILLAGOL E.I.LR.L. en el
afio 20177

PE2: ¢Cudl es el nivel
de influencia de la
implantacion de un
sistema web, en la
satisfaccion del cliente
del proceso de reservas
de canchas de césped
artificial en VILLAGOL
E.ILR.L. en el afio 2017?

de influencia de Ila
implantacion de un
sistema web en el tiempo
del proceso de reservas
de canchas de césped
artificial en la empresa
VILLAGOL E.ILR.L. en el
afio 2017.

OE2: Determinar el nivel
de influencia de la
implantacion de un
sistema web en la
satisfaccion del cliente
del proceso de reservas
de canchas de césped
artificial en la empresa
VILLAGOL E.I.LR.L. en el
afio 2017.

influencia de la
implantacion de  un
sistema web en el tiempo
del proceso de reservas
de canchas de césped
artificial en VILLAGOL
E.ILR.L. en el afio 2017.

HE2: Existe una fuerte
influencia de la
implantacion de  un
sistema web en la
satisfaccion del cliente
del proceso de reservas
de canchas de césped
artificial en VILLAGOL
E.lLR.L. en el afio 2017.

Tiempo promedio
de busqueda de
canchas.

Tiempo promedio
de reserva del
cliente

Dimension Satisfaccion del

Cliente:

Dedicacion de
tiempo a cada
cliente

Nivel de
competencia

frecuentes de las
canchas de césped
artificial en Los
Olivos en el afio
2015.

PLANTEAMIENTO  DEL | OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES MUESTRA DISENO INSTRUMENTO | ESTADISTICA
PROBLEMA
Pregunta general: Objetivo general: Hipotesis general: Variable 1: Poblacion: Método: Cuestionario Coeficiente de
Las 15 personas, | Experimental gorrelacmn de
. . . . - i erman.
¢Cual es el nivel de | Determinar el nivel de | Existe  una  fuerte | Herramientas Tecnolégicas de | 9ué son clientes P
influencia de la | influencia de la | influencia de la | Informacién freCUﬁntej de Ia(sj Nivel de
; ” ; i ; 2 canchas de céspe o
|r_nplanta<:|on de un |r_nplanta0|on de un |mplanta0|on de un . Sistema Web artificial pen Investigacion:
sistema web en el | sistema web en el | sistema de web en el L
proceso de reservas de | proceso de reservas de | proceso de reservas de . ) VILLAGOL E.IR.L, | Explicativo
canchas de césped | canchas de césped | canchas de césped | Variable 2: 2017.
artificial en VILLAGOL | artificial en la empresa | artificial en VILLAGOL
E.ILR.L. en el afio 2017? VlLLAGOL EILRL.enel | ELR.L enelafio2017. | proceso de reservas de Muestra: Disefio:
afio 2017. . g . .
canchas de césped artificial 15 personas del | E ) tal
Problemas Objetivos especificos: | Hipotesis especifica: p . Xperimenta
especificos: sexo mascullno, Pre-
Dimensién Tiempo: que trabajan y que | gyoerimental
OE1: Determinar el nivel | HE1: Existe una fuerte son clientes
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0.3555556

0.3822222 0.3822222 03288889

0.32838889

Anexos 3. Resultados de encuesta definida en el post.

0.3288889 0.3733333 0.3733333
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Suma de

Sujetos Il i v v Vi Vil Vi 1 ltems
1 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 22
2 1 2 1 1 2 1 1 2 2 2 15
3 2 2 2 3 4 3 3 1 3 2 25
4 2 3 2 1 1 1 1 2 1 2 16
5 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 12
b 2 2 2 2 2 1 1 2 1 1 16
7 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20
8 2 2 1 1 1 1 2 2 2 1 15
9 3 2 2 3 2 2 2 4 2 3 25
10 2 3 3 2 2 2 3 2 2 1 22
11 1 1 3 2 2 2 1 2 2 2 18
12 3 3 2 2 2 2 2 2 2 1 21
13 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 21
14 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20
15 2 2 2 2 1 2 2 1 1 1 16

03288889 0.3822222 0.4 0.3822222 0.4622222 03288889 0.3822222 0.4622222 03822222 0.3555556

Anexos 4. Proceso de Reservas Pre-test.
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Proceso de Reservas

Desea alquilar Se contacta
una cancha con la empresa
Inicio
Via 1 Z Via2

Eligue horario

Esta de
acyjerdo?

Cuaderno de
reservas

-1
: 2
= No
=] \/ ;%}
féé} Acepta?
Inicio vias de Presencial
eicions reservas
Solicita Recepciona /—)<\
dispumbilida.d horarios no
de un horario disponibles
Bl"nﬂ_‘ﬂ Informa el horaria y || si Cuaderno de
Responde de informacion de monto a pagar Reseris
e los horarios .
s presencial disponibles H
E Finvips de
= /a5
g Registra su
o | Nombre y horario
E Mo en el cuaderno de
5 Responde R reservas
g Telefono :
. Verifica disponibilidad
. del horario sokitade - si
en el cuaderno de l
reservas
Hay ese
horaria
disponible?
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Anexos 5. Proceso de Reservas Post-test.

Proceso de Reservas

Cliente

De acuerdo
con horario y
precio?
Requiers Visualim todes Mo
reservar una las horarias :
cancha. disponibles

Inicio i
5i

Elige y reserva

ﬁtcedealapagim de Sediriguealaopcionde horario.
la empresa reservas de canchas

Anexos 6. Base de Datos SPSS
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Tiempo del Proceso - Pre Satisfaccion del Cliente - Pre Proceso de Reservas - Pre Tiempo del Proceso - Post Satisfaccion del Cliente - Proceso de Reservas - Post
Post

2,00 2,00 2,000 2,00 3,00 3,00
1,00 1,00 1,000 2,00 2,00 2,00
1,00 3,00 2,000 2,00 3,00 3,00
1,00 2,00 2,000 3,00 2,00 3,00
1,00 1,00 1,000 1,00 2,00 2,00
2,00 2,00 2,000 2,00 2,00 2,00
1,00 2,00 2,000 2,00 2,00 2,00
2,00 1,00 2,000 2,00 2,00 2,00
2,00 3,00 3,000 3,00 3,00 3,00
2,00 2,00 2,000 3,00 3,00 3,00
1,00 2,00 2,000 1,00 2,00 2,00
2,00 2,00 2,000 3,00 2,00 3,00
2,00 2,00 2,000 3,00 2,00 3,00
1,00 2,00 2,000 2,00 2,00 2,00
1,00 1,00 1,000 2,00 2,00 2,00
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CONTADOR DE

TIPO DE ACTIVIDAD

TIPO DE VALOR

RECURSOS
2
2l |z
Z|lp|lw|<
~lola& - o <
CODIGO DE wlE w -4 S c o —
CODIGO DE AREA ACTIV. TIEMPO olg|lul2| s N z 9 S 5 3 5 2 < £ <
. o = 5 4 e I @ = = Z
PROC. RESPONSAB NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO e DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TOTAL (MIN) & % g E ‘Z(’) =) u._J 5 g- 5 E ﬁ 3 > § 5
LE x|8lz|3 z w e} C =
ol | o = =
|04l o
gl |2
@ )
. O lEsbD vV
01.00 03 PROCESO DE RESERVAS DE CANCHAS DE CESPED ARTIFICIAL 1 DESEA ALQUILER DE CANCHA 1.00 X X
02.00 03 PROCESO DE RESERVAS DE CANCHAS DE CESPED ARTIFICIAL 2 SE CONTACTA CON LA EMPRESA VIA TELEFONO 1.00 X X X X
03.00 03 PROCESO DE RESERVAS DE CANCHAS DE CESPED ARTIFICIAL 3 SE CONTACTACON LA EMPRESA VIA PRESENCIAL 2.00 X X X X
04.00 03 PROCESO DE RESERVAS DE CANCHAS DE CESPED ARTIFICIAL 4 RESPONDE AL TELEFONO 2.00 X X X X X
05.00 03 PROCESO DE RESERVAS DE CANCHAS DE CESPED ARTIFICIAL 5 RESPONDE DE MANERE PRESENCIAL 2.00 X X
06.00 03 PROCESO DE RESERVAS DE CANCHAS DE CESPED ARTIFICIAL 6 SOLICITA DISPONIBILIDAD DE UN HORARIO 1.00 X X X
07.00 03 PROCESO DE RESERVAS DE CANCHAS DE CESPED ARTIFICIAL 7 VERIFICA DISPONIBILIDAD DEL HF?EF\'SAEFESASSOLIC‘TADO EN EL CUADERNO DE 2.00 X X
08.00 03 PROCESO DE RESERVAS DE CANCHAS DE CESPED ARTIFICIAL 8 BRINDA INFORMACION DE LOS HORARIOS DISPONIBLES 1.00 X
09.00 03 PROCESO DE RESERVAS DE CANCHAS DE CESPED ARTIFICIAL 9 RECEPCIONA HORARIOS DISPONIBLES 1.00 X X
10.00 03 PROCESO DE RESERVAS DE CANCHAS DE CESPED ARTIFICIAL 10 ELIGE HORARIO 1.00 X
11.00 03 PROCESO DE RESERVAS DE CANCHAS DE CESPED ARTIFICIAL 11 INFORMA DEL HORARIO Y MONTO A PAGAR 1.00 X X X
12.00 03 PROCESO DE RESERVAS DE CANCHAS DE CESPED ARTIFICIAL 12 REGISTRA SUNOMBRE Y HORARIO EN EL CUADERNO DE RESERVAS 3.00 X X X X
TOTAL 18.00
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EMPRESA VILLAGOL, 2017

CONTADOR DE

TIPO DE ACTIVIDAD

TIPO DE VALOR

RECURSOS
20
< g|o
E x|
2|yl
=l e]
CODIGO DE 4ie | § ~ < E % § § S © g s <
CODIGO DE AREA ACTIV. - TIEMPO [TRNTTR N =] & K7 < @ ; < k=
o = ['a w g 2 =
PROC. RESPONSAB NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO N DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TOTAL (MIN) 212|2e <z( 5 3 o) i} w 5 5 g = S > g 5’
<(3|ola|a < E = 2 w < o
LE x|9(z|8]|= z ] e} L3 =
0|9 x|z |0 = F
S|e|dja|o
2 [2]3
° o N D
01.00 03 PROCESO DE RESERVAS DE CANCHAS DE CESPED ARTIFICIAL 1 REQUIERE RESERVAR UNA CANCHA 1.00 X X X X X
02.00 03 PROCESO DE RESERVAS DE CANCHAS DE CESPED ARTIFICIAL 2 ACCEDE A LA PAGINA DE LA EMPRESA 1.00 X X X X X X X X
03.00 03 PROCESO DE RESERVAS DE CANCHAS DE CESPED ARTIFICIAL 3 SE DIRIGE A LA OPCION DE RESERVAS DE CANCHAS 2.00 X X X X X X X
04.00 03 PROCESO DE RESERVAS DE CANCHAS DE CESPED ARTIFICIAL 4 [VISUALIZA TODOS LOS HORARIOS DISPONIBLES 1.00 X X| X X X X X
05.00 03 PROCESO DE RESERVAS DE CANCHAS DE CESPED ARTIFICIAL 5 ELIGE Y RESERVA HORARIO 2.00 X X X X X X
TOTAL 7.00
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Anexos 9. Proceso de Edicion

Proceso de edicion de reserva

y ] Confirma
P Saolicita cambio cambio
E

=2

[w]

. Carrecta?

z ) Realiza cambio
= Recepciona y ici
2 : y solicita
e verifica datos T
z confirmacion
o

=

[-]

=

L]

=]

=

L

'

[

[T}
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Anexos 10. Proceso de Cancelaciéon

Solicita Recibe correo
E cancelacion de cancelacion
=
o
Ll
Z
o
a2
o
2
-3
-}
c
‘g
-
=
[
1=
£
-
-
s = Correcto?
2 @ , ) Realiza
g g REFEDEIDHE L cancelacion y
= = verifica datos -
o = envia carreo.
&
-
]
k-1
Ll
>
=
L]
S
[
[™T)
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Anexos 12. Cuestionario

Variable Proceso de reserva de canchas

Nro. Dimension Muchofiempa | Tiempo [ Pocotiempo(s | MUy poco
[15min amas ] | Regular (10 a 10 min) tiempo [de
a 15minj 5 mmin
MEenas)
1 Cuanto es aproximadamente | 1 ? 3 4

tiempo de busgueda en encontrar
una cancha de césped artificial.

2 Cuando visita con frecuendcia las 1 i 3 4
canchas, cuanto es el tiempao
sprov. De reservas

Mre. Dimension Poco Regular Satisfecho Muy
Satisfecho
3 En cuanto a satisfaccion, como 1 2z 3 4
calificaria el sistema web para
gste servicio
4 Esta satisfecho con la velocidad 1 2 3 4
de respuesta de la pagina web
de canchas.
5 Esta satisfecho con la velocidad 1 2 3 4

de respuesta la pagina de
reservas en Facebook

3 Esta satisfecho con las 1 2 3 4
aplicaciones de reservas

7 Esta satisfecho con la cantidad 1 2 3 4
de canchas encontradas en
pagina web

2 Esta satisfecho con la cantidad 1 2 3 4

de canchas encontradas en
paginas de Facebook

& En cuanto a Satisfaccion, como 1 2z 3 4
califica el servicio gue brinda
Villzgol

10 Estd satisfecho con la atencidn 1 2 3 a
al cliente
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Anexos 13. Manual Técnico

Manual Tecnico

Sistema De Reservas Planyo

APIIN
R e

S it s

VILLAGOL

cancha

b b — e —

VILLAGOL E.LLR.L.
Lima 2017

AMANUAL TECNICO 1
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INDICE

Objetivos 3
Perfil del Usuario 4
Craacion de usuario 3
Personalizar horario 3
Personalizar Formulario ]
Inteqrar con Facebook 11
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Manual Tecnico

La finalidad de todo manual técnico es la de proporcionar al lector la légica con
la que se ha implementado una aplicacion, la cual se sabe que es propia de
cada programador; por lo que se considera necesario ser documentada.

Aclarando que este manual no pretende ser un curvo de aprendizaje de cada
una de las herramientas empleadas para la implementacion del sistema de
reserva Planyo. Para un mayor detalle acerca de cada una de las hemramigntas

utilizadas, v su forma de operacion y aplicacién, se recomienda consultar los
manuales respectivos de cada una de ellos.

Objetivos
Objetivo General

Contribuir al mantenimiento del sistema de reserva Flanto para la
gestion de reserva en la empresa VILLAGOL ELR.L, de esta
manera facilitar 1a instalacion y mantenimiento de lo implementado.

Objetivos Especificos

Proporcionar una descripcion acerca de la administracion del
horario de reserva.

Froporcionar una descripcion acerca de la edicion del horario de
resenva.

Froporcionar una descripcion acerca de la creacion del horario de
reserva.

Definir el perfil del usuario para administrar el Motor de Reserva.

MANIIAL TECHICO 3
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N

Perfil del Usuario

El usuario de este manual debe cumplir con ciertos requisitos, el cual le permita
el facil entendimiento de este documento v la estructura del sistema de reserva
Planyo, €l perfil para este usuario es:

« Conocimiento de administracion general del sistema de reserva.
Conocimiento de administracién general del sistema de reserva.

A continuacion, se listan los conocimientos basicos, intermedio vy
avanzados para la correcta instalacion del sistema de reserva Planyo.

Conocimientos basicos
o Windows 7 Home
o Office 2015
o Internet Explorer

Conocimientos Intermedio
o Windows (7.8, 8.1, 10)
o Office (2015, 2016, 365)
o Internet Explorer, Mozilla Firefox, Gooagle Chrome
o Redes Sociales (Facebook)

Conocimientos avanzados
o Windows (7.8, 8.1, 10)
Mac 03X (10X - 11.3)
Office (2015, 2016, 365)
Keynote
Safar, Internet Explorer, Mozilla Firefox, Google Chrome
Redes Sociales (Facebook)
DreamWeaver (html, .css)
Correos corporativos
Wordpress, Joomla.

[ T Y T o O Y o Y

MANUATL TECHICO 4

Solis Espinola Roland Alexander; Tolentino Huaman Erika Milagros Pag. 89



L]
MEJORA DEL PROCESO DE RESERVA DE CANCHAS DE CESPED

UNIVERSIDAD ARTIFICIAL DE LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA WEB EN LA
PRIVADA DEL NORTE EMPRESA VILLAGOL, 2017

Creacién de usuario

A confinuacion, se detallard el proceso de crear un usuario en el sistema de
reserva Planyo.

1. Ingresar a la url: hitps://www planyo.com/

2. Seleccionar la opcion “Registrar’

L‘;maﬂyo SOt MW e  ssoarwe) | Snemeuewen o D,

EL SISTEMA DE RESERVAS EN
LINEA MAS FLEXIBLE EN EL

MERCADO

[ ——

P g s oy 00 e

3. Ingresar los datos solicitados por la compaiia.
4. Seleccionar la opcion “Crear Cuenta®

Prioves
Nambee

Apedaso’

Durvcuon de
totres
ecirdnioe®

Nombve de
wusnst

Conmtramia®

@ Loty de stimrd

Crear Cuenta

5. Luego, solicita unos datos adicionales, como el plan de Planyo, llenar los
datos solicitados y poner la opcion “Enviar”

MANUAL TECNICO
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liqphnw T p— Mmcumn  Guem s 4

Aregar AUeo Sitio
Pacenben dod vt ff -
L

Tipe: de 1 Flaaryo

Lin e i RO Shlid won Lemmblen graths par ol prissers mese. flige PRI sl nl

Bkt Db Lo Tald bomitada

Tmirpona

6. Enseguida se mostrard una pantalla donde le informa que debe de confirmar
la activacion de la cuenta mediante la recepcidn del correo electronico
registrada.

LE planw- FEECHIE PTECRALIAE S CONTACTARCS
CREA UNA CUENTA NUEVA

Grat s pOd a Ciriad

Tia puserit B ke credcda. S e ha erviido un cofeen shacirdnios con fu ligs de AcTvacitn. Necritar s uiar mila ligs para actvar U cuesta

7. Una vez confimado el comeo electronico, ingrese su “Usuario y
Contrasefia” del usuario creado y seleccione la opcidn “Entrar

';"_P[,anyﬁ T ——— P ———
IMTRAR
— e ===
— 1 wm—]
_— T
[ ]
MAMTTAL TECNICO 5
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8. En la opcidn configuracian rapida, podra personalizar su sitio.

If 4 planyol o NTEGRECIONES  COMTAITANOS

Configuracion Rapida

Infermacion de la compania ! -"ruurletaruu

mambre del ditio o

i gapal pav s repEirad s wlermanan e b R

URL e 1 bl P8, PG, Saosingn @G
GIE}

Pagos en linea
Sitia de procesamisnn de

pagan

Propiedades de recurso

MANIIAL TECHNICO T
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Personalizar horario

1. Ingresar a Planyo con tu usuario y confrasena.
2. Dirigirse a la pestana “Propiedades de recurso”.
3. Eleqir la opcion “Agregar nuevo recurso’.

T B Segun | MIps e plasyo.com

PAPlANYO  mco oo comscrnes

« cancha prueba - Propiedades de recurso

ID de recurso: 105470. Recurso es activo.

Configuracion basica

4. Llenar los datos solicitados, y poner la opcion “Enviar”.

G planyo MCOL  INAKIOM  CONTACIANOY Luwomns Ows iAok a
7 Agregar nuevo recurso | e [l #Hocer s ecens |

Agregar nuevo recurso
Momae

Recuria bae @

=1

Prodbemat Com b (08RG AT Tr oyiidar s

------ TECNICK

2 T " O
MANUAL TECNICO 8
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5. Dirigirse en Propiedades de recurso -= Configuracion relacionado con el
tiempao.

6. Personaliza el horario, dependiendo de lo reguerido en las secciones

sefialadas.
: Propledades de recurso = Configuracidn relacionado con el tiempo
Comfiguraciin relackanaco con ¢ tdemp
Ty
s 4 i ik .
o o B4 ras w
o
Dttt ss i e 4
S Al
AL R
[T
e
—
[P ——
o
=TT
SE— e
oo s )
MANUIAL TECNICO )
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Personalizar Formulario

1. Una vez creado tu recurso.

2. Dirigirse en Propiedades de recurso

3. En la seccidon “Configuracion badsica®, ir a la opcion “*Campos en el
formulario de reservas”™

# recurso - Propiedades de recurso

ID de recurso: 105404, Recurso es activo.

Configuracion bisica

4. Personaliza el formulario de datos al momento de realizar una reserva,

teniendo en cuenta las opciones de “ocultar”, *mostrar” v poder visualizar
en “Vista preliminar”.

& ':ﬂl"l'lpl:l’f- en el F(}rml.llal"lﬁ o FESErVas - Fecurso |
Tem amanaran
— e .

LLAMITAL TECHICO 10
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& Propiedades de recurso : Configuracién relacionado con el tiempo

Configuracion relacionado con ¢l tempo

Seesitn do b tosts @ ‘
R <!
o
——
(SR : 4
comans svate
apted o Gt N4
eirton
RATAL TANT M e
[N
i 9
Ry et s
e b e vepatvn
L
Tt i wity
w—ve y rets @

Tomgs s e
vy e @

Integrar con Facebook

1. Previamente, se debi6 crear una pdgina en Facebook.
2. Ir a hitps://apps.facebook.com/planyo-booking/
3. Irala opcion “Aqui’

< C | @ Seguro | nttps//appsfacebook.com/planyo-bookir
n Planyo Reservation System App Q

Planyo Reservation System Facebook App

Check out our facebook page hers.
You can add planyo to your tabs by goil ndmenbyselecmgmetarge(pagearucl(!ongonmdpageub.

RN MOr Plany et

4. En la opcion desplegable, elegir la pagina de Facebook que quiere relacionar
a Planyo y luego poner la opcion “Agregar pestafia de pagina”.

MANUAL TECNICO 11
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Anadir Pestana de Pagina

Seleccione la Pagina de Facebook para agregar

E Pianyo Reservation System r‘wo'Z
a

Paginas de Facebook v

Agregar pestaiia de pagina | KT

5. En la seccion de pestaias a la izquierda de la pagina hacer glick en “Ver
mas".

Publicaciones

Opinicnes
» Varmas

Adminsirar promociones

6. Al desplegar, se visualizard la pestaiia “Online Bogoking®, al seleccionar la
pestaiia, hacer glick en la opcion “Egdit settings”.

Opniones

oeos
Fotos There 1 no Planyc
Grupos

Informacion

Comunacad

I Online Booking ]

ACITINSIA PIOMOCIOEs

7. Introduzca su ID de sitio Planyo. Usted puede averiguar lo que estd en el
panel de administracion de Planyo en Propiedades del Sitio. Entonces, si
también estd usando la integracion avanzada de integrar todo el sistema de
reservas en su propio sitio web, se puede introducir la URL exacta de la
pagina web en la que el modulo incrustado Planyo. Si deja este, una
integracion simple vacio se utiliza en su lugar (usuarios seran redirigidos a su

MANUAL TECNICO 12
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sitio en planyo.com para algunas partes de la reserva como la verificacion de
correo electronico o para ver los detalles de su reserva).

Setup your online booking view:
Vot Plaseps shie 1D

core

35 8 it wovws v 1 e Bt Putvn 5 Savre w0 oo, e whe I SUVRLBIBIITRLS TV Asiadt wae (imne | Wi e 4 Stentam 1Ae

1T s pee

Coarth bos 9 Omars e 090S myvem Jaerh bne 1 svee Seves W rmerh b gradvily St Semmpey b W fegier o M of o
SO LTI NN 1 Bty T v akabhe ki i B D e e TS
L of the PAge on your

v e mTER Tars e s e ety et e p e e A UKL of B a1gw s $u sipnes pacee | e gt bee T
wd b Do T et e e A naze [ e et B aeacts e b ttres tp el by kbl b vt basbing et e hien A s
LX) s o

. P SN0 s i aland (3 Dyledadl i mily T eb & Nl 3 D¢ i iien IrSem W e Toriling Sage

Addmional feidn of the search baw (search mode)
e St et (e 0w b bn WE e el 4 e e e v e o v
Sort by febd Chokcns (e mods )

ree bl An] ponalbe 334 THIL & i salss odd Ide Tok s aveda e (Dam irvt Vil wl Uve B aker o (Pad Pty of 4 B Qiee
B ¥ D tipviried 1 (e 1I ot & W SR D B o et

Ordering of rescarces (resewrce bt mode )

ey coterwen by e ey o renseran m Se renneres b vame Thir com e e Sn v (e 3 S itmet) wheh sty by reeerTe e, e
d i e wan SIS ety sy Bfeert B Pabaa S be b eegrs

Opticnal oftriutu irin

i T R L L L

8. Se mostrara de la siguiente manera en Facebook.

VILLAGOL

Vilagol

Crese NEmare & wisaro
o s phgna

e

Reserva de Carcran

Pubacaorey
- Ve

e

ASTIVEY S rOMOstey

Mora O Inicie

Hora de Termino

e starm
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Anexos 14. Manual de Usuario

Manual de Usuario

Sistema De Reservas Planyo

VILLAGOL

cancha

VILLAGOL E.I.LR.L.
Lima 2017

MANUAL DE USUARIO 1
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Manual de Usuario

La finalidad de todo manuwal de wsuario es la de proporcionar al lector
instrucciones concisas para €l manejo de la herramienta del sistema de reserva;
por lo que se considera necesario ser documentada.

Aclarando que este manual no prefende ser un curvo de aprendizaje de cada

una de las herramientas empleadas para la implementacion del sistema de
reserva Planyo.

Objetivos
Objetivo General

Contribuir con el usuario final, dando a conocer el correcto uso del
sisfema de Reserva y asi facilitarte la relacion de su reserva.

Objetivos Especificos

Proporcionar una descripcion acerca de la edicion del horario de
resernia.

Proporcionar una descripcion acerca de la creacion del horario de
resena.

Definir el perfil del usuvario para administrar el Motor de Reserva.

MAMNUAL DE USUARIO 3
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Perfil del Usuario

El usuaric de este manual debe cumplir con una serie de requisitos, los cuales
le permiten facil entendimiento de este documenfo v lauso del sistema de
reserva Planyo, el perfil para este usuario es;

* Conocimiento de administracion general del sistema de reserva.
Conocimiento de administracion general del sistema de reserva.

A confinuacion, se listan los conocimientos bdasicos, intermedio v
avanzados para la correcta instalacion del sistema de reserva Planyo.

Conocimientos basicos
o Windows 7 Home
o Intermet Explorer

Conocimientos Intermedio
o Windows (7,8, 5.1, 10)
o Internet Explorer, Mozilla Firefox, Google Chrome:
o Redes Sociales (Facebook)

Conocimientos avanzados
o Windows (7,8, 51, 10)
Mac OS5 (10X - 11.3)
Safari, Internet Explorer, Mozilla Firefox, Google Chrome
Redes Sociales (Facebook)
Caorreos.

o
=]
=]
=]
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Creacién de una reserva

A continuacion, se detallara el proceso de crear un usuario en el sistema de
reserva Planyo.

1. Ingresar al link proporcionado por la empresa.
2. Dar Click en el horario que desea reservar v dar en la opcion “Hacer una

reserva’.
RN L T e, L
FRAT - E b G
t. ; J te
VWILLAGOL
M 701
LT R i
Vilagol hm 3071314 [ |

e

Midifub Bk CAR(RH
Cpincnes

M Haonr una reserva

Frawn

3. Llenar los datos del formulario v dar escoger la opcion de *Hacer una
resera”

Informasdn de cordscio

MANUAL DE USUTARIO 5
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4. Se enviara un correo al administrador, notificando de la reserva realizada.

Hos

U P (b v Da SO0 10gka ada

20471216 1090 - 1100 {1 haxas) Masras s sasndails
Croado 2017-12-1303
Estates Pecanvat « Draccin & comsa shciinms varifcate
DN ep——
Celule 0000880
Ip address 150 236 342 24) (Pem { desbtop

o Mdentifioacion de usamio L 1154050

o Primes Nombre s

o Apalti

* Commeo elnctronico memmtmmben o1 x| cor
* Coneo decorinico werificado Si

o Dievcerio Mz 77 dote 27 Erm, Lot Othven

« Pals Pou

o Telsbomo 151) 6327012

o Ml (51 00

* |dicene Expanicl

Posdis contartar ealand Soits Esgineld por este Ik 10l Jean SRS (om0 SGage Ste TN=1

Dt

proaly Modfisdone

5. Se confirma la reserva.
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Modificar una reserva

1. El cliente solicita modificacion de reserva.
2. El administrador de logue en el sistema de reserva.
3. El administrador consulta la reserva que se requiere modificar.

‘i’:‘ planyo. A sacoe  WTEomAOtea

Reservas - Ultima

Fatre de coler

4. Selecciona la reserva y pone la opcion *Modificaciones™

Reserva R3572667 s
v cocioscs vomcnds
Dweccmn
Pai
Telslona

Mol
ihama P

I e ey e e

5. Busca el horario solicitado y selecciona “Enviar’

¥ Mt B s
artiset

"
ez se—t|

D bevetew 201
% AHN YA
[ — Sra.
v L
WM
]
.
|
{
[t | oo |
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Cancelar reserva

1. El cliente solicita cancelacion.
2. El administrador de logue en el sistema de reserva.
3. El administrador consulta la reserva que se requiere cancelar.

i‘: p[anyo' Gl il | -smncen

Reservas - Ultims

Fitre de codar

4. Selecciona la reserva a cancelar y pone la opcion “Cancelar’

Correo electrénico verificado Si
Direccion A

Pais Peru
Teléfono (51)5327014
Movil (51)981724704

Idioma Espanol

Confirmar

ASSignto differs Da clic para remover esta reserva del sistema.

5. Ingresa motivo de cancelacion y Click en “OK”"

w10 cancelars mica retecn S1deseat continuse regiere W rezoe pace

(o o
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Personalizar horario

1. Ingresar a Planyo con tu usuario y contrasena.
2. Dirigirse a la pestana “Propiedades de recurso”.
3. Elegir la opcion “Agregar nuevo recurso”.

PGS www i com,

 Sepu
-
p nyo ~RiOos MTECAACIONEY CONTACTANGL

Qa0

= cancha prueba - Propiedades de recurso

T e ‘ — ' @

ID de recurso: 105470. Recurso es activo.

Configuracion basica

4. Llenar los datos solicitados, y poner la opcion “Enviar”.

PO NTROARDHINES 1A TANOS ACUINTA  Osam AR Q

# Agregar nuevo recurso B B

AZregar nuevo recurso
Nawibew

Socurse base ©

Probiuman Con ba (ARG acdn? [o o yiitars

o
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K. Dirigirze en Propiedades de recurso -= Configuracion relacionado con el
tiempo.

6. Personaliza el horario, dependiendo de lo requeridoe en las secciones
zefialadas.

= Propiedades de recurso = Configuracidn relacionado con el tiempo

Configusrac fela
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Personalizar Formulario

1. Una vez creado fu recurso.

2. Dirigirse en Propiedades de recurso
3. En la seccion *Configuracion basica”, ir a la opcion “Campos en el

formulario de regervas”

@ recurso - Propiedades de recurso

Aotualimentc clodcionada Fedurss

ID de recurso: 105404, Recurso es activo.

Configuracion basica

4. Personaliza el formulario de datos al momento de realizar una reserva,
teniendo en cuenta las opciones de “ocultar”, *mostrar” v poder visualizar
en “Vista preliminar”.

& Campos en el formulario de reservas - recurso |
o amges. ol furmdara b rEssreay [ T e -
R | = -

Hﬂ

|

TR
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¢ Propiedades de recurso 2 Configuracién relacionado con el tiempo

Confguracdn relacionado Con & Dempo
P b 4 vate @ v
P — N4
L
[
Srmtntad vs e b0 . <
remans dunke
[ R N4
(PR
LMV T .
e g e b0
-
Fames mama— peare
B ———,
Fompe manime pmos
wserve y renis @

e e L
rorve y s

Integrar con Facebook

1. Previamente, se debid crear una pagina en Facebook.
2. Ir a hitps://apps.facebook.com/planyo-booking/
3. Ir a la opcion *Aqui®

— C | @ Seguro | https//appsfacebook.com/planyo-booking

n Plamyo Reservabion System App Q

Planyo Reservation System Facebook App

Check out our facebook page here.
VOucanaoaplanyotomtabsryrqo.menbysemmmewqetpaoeamclmnqmmhgenb.

N oe 0 O 18

4. En la opcion desplegable, elegir Ia pagina de Facebook que quiere relacionar
a Planyo y luego poner la opcion “Agregar pestafia de pagina“.

=
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Anadir Pestafia de Pagina

Selecoione | Pagina de Fecebook para agregar

E Flanyg Reservaion Sysiem ."L[‘:-'.‘:IZ
a.

Paginas de Facebook =

Agregar pestaia de pigina |eTT-S0T

5. En la seccion de pestanas a la izquierda de la pagina hacer gligk en “Ver

mas”.

Inicio

Publicaciones
Qpiniones

Adrinisirar promociones

6. Al desplegar, se visualizara la pestafia “Online Booking”, al seleccionar la

pestafia, hacer gligk en la opcion “Edjt settings”.

Cipiniones
Wace

Fotos There is no Plasye
Fupos

Informacidn

Comynidad

Cnline Boglang

AGMRISYAr promocines

7. Introduzca su ID de sitio Planyo. Usted puede averiguar lo gue esta en el
panel de adminisiracion de Planyo en Propiedades del Sitic. Entonces, si
también esta usando la integracion avanzada de infegrar todo el sistema de
reservas en su propio sitio web, se puede infroducir la URL exacta de la
pagina web en la que el modulo incrustade Planyo. Si deja este, una
integracion simple vacio se ufiliza en su lugar (usuarios seran redirigidos a su

MANUAL DE USUARIO 13
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sitio en planyo.com para algunas partes de la reserva como la verificacion de
correo electronico o para ver los detalles de su reserva).

Setup your onlise booking view:
Your Maogs sie 10
corvo

B Y T T R

At e
Saarh dox O Derten S BTt wreen Dot B e A Dy e s N anebenty ey, Bant b 0 hten r M o
LT T 0% soideld s A Initon P secdilve nmant w1t Te aent “wn e

VR of the POgm on your

T et ST I T SN0 ot s | s o4 By e ) wene B (W] 1 B peyn w ) e gyt (hays | e b
v P O A ) e Ve v I ATCTS N T 30 w24 I P rat DAAT Da0T S ke (17T

Lol

Vim ek 2 5 20 SRS I QYA 30 ay T e & e O e S e e D L9

Adubthurad Sedds of the seaech bou (seanh mode)
e el e T L R I

Sert By fabd ok (wemrh ssade)

VUV AL AT Yot 447 ili & WA sShat o Tl UG ZuTATE Tres Thst 0 s ol (vd TR ek & (TVIeE & S0 o | Bp Sewn
L, W L noend £ D00 100 alith & M LS. b bie 'Y s

Oedaring of rescwrces (rescurce Int meode)

WIAg 1B ms by The boton) F [ onmyai e ihe mar s (61 s ThEr (o 100 o8 U1 AMee 119 & De vt | WALS S8 I Sommn @ At @ wiw

o T _we_wrn Lrumorn rean s 13 poaserty etmend ¥ Fasne -0 et oy
Oplicmal sttaate vsing
ORRNast Z5A0En T Wi (T anl 75 8 MAIIS 1 Saters 35 Tw PGt b0 S0 04 WE Bty

L

8. Se mostrara de la siguiente manera en Facebook.

PAgIas  Bandet 0r e0nm NOTKON ENAOMIM  FETETIEN 00 DOK N S By Apeea v

LY
Co’
VILLAGOL

Vitagoi

Al s e vauate

e u pAgne
"o
Roteres do Careran
Faticonres
- Ve ria
tomae
o
ACTEAG ¥ prOmOco .
Hora de Inacio
»
Wore de Termine
.
Ui starmyo
racar
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Anexos 15. Plan de Implantacion

Plan de Implantacion
Sistema De Reservas Planyo

- .

VILLAGOL E.LR.L.
Lima 2017

PLAN DE DIFLENENTACION !
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INDICE

Objeivos el plan e Implementackin 3
Planeacion :
Cvganizackin @
Sistema de Informacian 12
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Plan de Implementaciéon

El plan establece una guia para apoyar & procedimiento de Implantacian el
slslema oe reservas Planyo, en & cudl 62 fijan 135 acclones 3 seguir y oinos
elementos Que 58 deben tener en cuenta durante dicha procedimiento.

El plan =62 conformaco por fres Importanies proceEos, la planicackon, B
organizacion y 12 gestian de control, donde se detallan 138 acckones Que 52 Henen
que Bevar 3 cabo, k06 encargados para reallzar dichas acclones, y 136 gestiones
Necesaras para controdar una buena Implantacion del sistema.

Objetivos del plan de implementacion

Objetivo Genaral

Decretar un plan que faciite realizar la Implantackn del slslema oe
reservas Planyo en |a emprasa Villagel ELR.L, tenkendo en cuenta
los elementos v oetsles de |13 planificackin, 13 ofganizackn y 13
gesHon de control.

Objetivos Especificos

Desarmallar 13 planfcacitn de 13 mplEntacién, definiendo 36
actividades a reallzar iy as recuUrsos Que sefan asoclados 3 estas.

Reallzar &l financiamienta del proyecto, Mjanca oS PRCUMS0E por
actividad y fecha.

Establecer el esguema arganizalivo del personal encangacs oe levar
a cabo el proyectn, definkendo 135 funclones y responsablliidades oe
IS milsmibnos.

Realizar 2l sistema de Informnacitn ¥ control. que facliie eyalar kos
avances en la reallzadon de 1as acividades y conirolar [a asignacion
de o6 Necursos.

FLAY OE DMFLENES TADION 5
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Planificacion

En esta primers parte est3 2| desglose analltico: 35 cargas de trabajo
[compuestos por el listado de actividades a realizar) y la programackan de
actvidades (asignacion de tieMpos y recursoe humanos para cada una de 136

actvidaces planteadas).

Diagrama de Desglose Analitico

Estzble=cimiento del

alcano=

fAcondicionamiento de
instalaciones

Plamyo en la empresa Villagol

E:LR:L &n aproxim adamente un
mes
I

Iimplantar &l sistema de reservas

o  Paz= a Prosduccion

Descripcion de subsistema

Para alcanzar e objetivo oel proyecio, es necesark delerminar
procesos gque nos permian lograro. Dichos  procescs  5on
gubslsbemaE que Be desglosan 3 continuackin

Establecimisnts del &lcance

Fara est@blecsr el icance e desarrollaron |25 skgulenizs
acthvidades.

1. AEignacion del direcior del proyectn: Actividad en 13 que se
deckle qué empleano de 13 empresa 5e73 2l encargaco de

FLAN OE TMFLEWES TACINN ]
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dirigir 3 Implementaciin del slsiema web.

7. Asignaciin del administrador del slstema web: Acilvidad
en |3 que 58 Gelecclona 3 13 persona de Vilagal que
25tard a cargo de |3 adminlstracion general de slstema
waln.

3. ABlgnacion el jefe de ejecucidn: Persana encargada en
13 empresa, que 1endra 3 cargo 13 elecuckan del plan de
implantacion, sUpendsanda 135 acihvidades que permitan
B3 translcitn entre el slsbema achual y el slstema wel a
implaniar.

Acondicionamiento deinstalaciones

Para poder acondicionar el espacio fisico, de tal forma que e
Instale & slstema web onlng dentro de |3 empresa. Ee
lievaran 3 cabo I35 sigulenies actividades.

Acondiclonamlanto ¢l sepacio flelco dentro el drea de la
SMpresa

1. Mo &5 requenido.

Instalackin dal =ofhwans

1. Instalacion oel slsbema web FlAnyo: Se Instalaa el
slsiema web de reservas en la empresa.

=
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Pruebas

Para 1a realzackin de pruebas plioto del slstema web, se
desamollaran las sigulenies actvidades:

Diseflo de |8 prusbas

Disefio de pruebas pllota que permitan detectar ermarzs en la
Instalacitn del slstema web y dificuliades en 13 ransmision
de datas por |3 red

Raalizacion de las prusbas

Realizaciin de |25 preebas que penmitan 2ner un sofhware
comeciaments Instalada.

Dentro de 138 pruebas 2| |efe de ejecuckin debe verfcar los
elguientes Taciores

1. Comunic3ackin emire ias clienies y &l slsiema web anline.

[ =]

Canexitn del sistema web online en |3 web principal de la
Empresa.

Comunicacien del administrador general v 2l sisiama web
onlnge.

&nallsles oo los resullados da lae prusbsas

ierificar ko resuliados oiofenidios en las pruebas efeciuadas
y realizar comectanes.

EMPRESA VILLAGOL, 2017
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Capacitacion

Praparacion o 18 capacitackon

1.

Disefio de la capachacion para kos distinios niveles de
usuark: Disefio y elaborackn del manual g2 usuano para
impartir conocimientos acerca el comacto wso del slstema

wab [Planya”.

Reproguccion del material 3 utillzar &n 13 capacikacion:
Preparacion g tooo ef materal que sera ubllizaco en kas
ﬁpﬂmrﬂﬁ. et Incluid =l manual de usuarfo
publicade en 13 web.

Preparacitn de o5 Qrupos 8 capachar: El personal usuario
del sisiema, serd dividido en grupo de acuerdo 3 los
nivelies te accesa para que k3 capaciacion s23 impartida
de acuerdo 3 lo QuUe c3da usuark necesita (clentes y
administradar).

FLAN O NEFLENESTAOION
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Capacitacion del personal

Esta actvidad pemitira el adiestramiento el personal que
lgbora an la 2Mgresa, en las ﬂFﬂJHEE 3 las Jue fendran
acoeso fenfro 0=l slstema web online. Los 1'|:FHIIE que

farmaran parte de 26t capacitackin son los sigulentes:

Il#m u Achvidudes 1" comwl
Ny ol d =
miciaciin an & uso - Conocin isnin &l =~ Adminirador
=l gE-aral

Inisme wab osline.

M dd=io de cresciin
]

SETEno.

Middulo de Edicidn Sw

SETEno.

Hid=io de

e rmin briemc b
ganeel

= hormri=

Shaimma Fle=po

= Truaciin de cumsis
Fd min riredicre.

= Rlimnecién de

=11 ]
Fd min riredicre.

= Truaciin de horario.

= CenlNigumoiin

CANEE
o Bcraro Gprecion,
e, wic.}

= Winunlic wcidn grafics
i Erario.

- EdiciEn == nombm
=

heraria.

- BdieEn s horea,
precica y delnllsa de
heraria.

= Winunlirwcidn §
coninzd
o rETRrOEE
pEEEIET

per dim, mex o milo.

= A=Zm inis lredor
- Ll e

= Adminirador
gE-aral

- Admin imeSer
ganeral.

Pase a Produccion

Fara 13 puesta en marcha del slstema wab online Fanyo &
realizaran @ comeersian ded Elstema manual aciual,
desamollando |25 siguientes actividades:

Operacion parslela ded 5lgtema

Operar de foma paralela el slstema manual actual, con el
objethvo de wericar que los dalos generados por & Glstema
weD Planyo s2an comechos, y Que los usuanios s2 famillaricen
gradualmente con este.

FLAY DE IMFLESENTA
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&nallsks da resuliados

Esta actvidad tlene por objetive comparar los resultados
amojados por 2| Glstema web contra Ios datos por el slstema
manual actual, cormglendo ermarss detectados.

Arrangue de Planyo
El slstema web online 0= rasenvas Planya, quedara opsrando
una vez 5e haya comparade en un tiempa de 30 dizs con al

glstema manual actual, y 1000E o= emores hayan sldo
comegios 3 fraves de |3 comparacken hecha.

Programacion para la implementacion

Cronograma oe actividades

Cronograma de actividades

Thumacidan Focha Focha
M Aacvividad e Nnkchiall Fimd
Preparacics de| proyecto 1

L b okl deecnw okl

.Jl-F.l.il. L e

SoE 1 [5,/31,20LT D3 T

Acondicionamients de

instalzcioaes
4 Mpkca i - -
Preeiaz il
0 D o el paractas 1 (HUTEL AT (M
11 Fowsliuside da b gouelese E 103172007 S4MIFEIT

bkl ok bw wakaka okl
rivuichik IR AT JE 31l

Capactacions del personal B

I ok b capicinachsi  fuid
13 e ol .
FEIAE B e

J.I;r-‘u..:- aal maimraal o
raidanr un ln '-.rl.-h.--
FLAY O TNFLENEN TLOON i
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16 Copumimnibn dul sl T IT/AIFENT 380027384

Puesia &0 marcha 0

17 Dpumaiie pambds sl dhimes - DEAEFENT  TA005/384T
16 Asiisids smalisdes - DT OEfEIT  LLJDE 38T
19 Amiven pmen dind minimime T J6/08 T LEJ D4 3BT

Organizacion

La arganizachin, comprende 2| establecimients del marce arganizabiyvo sobre e

que funcionard |a ejecuckin del proyecto; para ko cual se plantea 13 estructura
organizativa de |a unidad ejecutora ded proyecto, sus TUNCKINgs, ¥ UNa matnz de

respansabilidad.

Descripcion de subsistema

Para B Implementaciin de esle Sistema web de resenvas s
necesian defindr 125 acividades en 2] area de impkemeniaciin del
goftwars, pruebas de Implementacitn y I35 capachscones al
personal; estableciéndoss los responsables de dichas acvidades,
por ko que el primer gagq s2rd establecer I3 estructura arganizatha,
I3 cual esta consiiulda de |a manera slgulente:

Drector ded
Proyecto
1
I I
Adminisirador Genersl Jefe de gecucion

La Implementacion e5tara a cango de un Dirsctor de Proyechs, &l cual
gera el responsable de dinglr todo 2l proceso y Ee Dasard en o
definkio en &l presente pian. Este tendra a su cargo al administrador
general de |3 empresa v 13 persona encangada oe |3 ejecucian del
proyecio, =51 como tamblén supenisara |3 pane oe 3
Implementacion completa del Slstema wed PEnyo.

FLAY DE INFLENENTATON 13
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Descripcion de funciones

A confinuacisn se presentan 135 funclones y dependenclss del
personal requerido para |3 Sstruciura organizaiiva oe |a unidad de
elecuciin del proyecio de Implementaciin del Sistema Web.

Fumnde: Disndid DTad e e il

Cismcripciin: Sard & Ercerpado S B scminiairecide de I
mciftidmciaa o rapiicer para v implameeimciie del sbimme

Jals inmadimio: Garanis Ganeml de I smprERs
Funciorss: Flu=ilicer iodas e sciiviciad s gue geamisn skcp-cer wl
o wive o impemenier w sinieme e
Ple=ificar |n asigracidin del rcdes
Definr medissinn de conbdsganca gus permiian aclmsiar
prosETEr gus = preseran duranis b imglemeriacion del

Axigner o ecurssa an cuenin e garecnel pere realzacion de
cade achvidad denim del plan de imgplsmesiecin

proyecio.

Fsalizar un srdlizis cefm e e lon e EBedom

ptmnidos == e comperacidin Sel sxisme mesusl con
nl piztmrem mpamen e

I"uswio: Admmmtrador Genersl

Cipmoripeiin: Fsnlizard ioday lxs scivdesey de adminméieeciEn ganew
s Siximma wel, lomerdec =n cusnin 8l process monuel goe
I IWPm s R W TR DT AT

Jals inmadmia Oiresior dml proyscie

Funciorea: Varfeer b correci irminesiSn del Soieme weel osline

Honfzraer By ressrsa meicesas

Ernderapoys an b Teas de capecincidn de parzo-al ml
uausrio & amisme

Schrarfar lca groblsmaa gue fsnges o sxuanion con s

Sinim e ek onlise nefaisdo
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I"uewio: Jeis de Eponoian
Cismeripe=iin: Tard ¢ mrepegaen o lever p cpize b cepeesbnside del

peraoml de b inaSieciEn, aal como ambikn werlice gue
3 dmice mscezarion ymen chisniZca de lox procsas
ranuniEs pciughes v pimecetndon oo e e de ceioa

Jalm inmadmia: Dirsclor del proyscis
g Sialmme wez online

Fumcioraes: Dipwlier b cape-Bacide o imparsr pl peaorml gue sHizem
nl pizimrem debe oe e naSiecilin

Drgenizar oo Shveress grepon o U Ercs & capeciar,
lomerdo: == cosmie &l nfesl Qo leed nlln sxice demi@o del
anim—m

Flu=ilicer, dirigir 7 simcuisr | cepaciieciin el garzonel

Erinder zogoris al Ciecor del Pregpects sn e sjscuciin
parzisin = aieme mermal y Soisne veb

Matriz de responsabilidades

El slguianis cuadro presenta un kentificador asignads a cada tipo
de actvidad para uilzanio como referencla n 13 matiz de

FEﬂ]-EﬂEH]II:IE.l:I.
[T H T Tips ala sdicrinua
= Plarmer
L] Diguria
B B b
ho] Cingn
L= Contreier
e Aarivinbal Disconwm ool kil e ] ol
Pariinlinn Tl IEEHI
1"rezu e o del proyscio
1 LSRR T I “
i esin
i AaignesiEn el oo R O
oM isiire dor generel
l-J-'lll mmi ILII L IL [}
FELLE RN
Ecandkbramisata dw
imninlacicemn [pa a@licn}
Frusbas
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D dariikad Dol ool ok i ] il E L
Faswyann Tl
10 Dmslo de e grosbes = =N =
21 Fembavmds b b preakes C Do E
L1 A lsis de lo resuiiedcs de = &
3 prusbaz
Capacitzcion del
personal
LI Dosio =0 g n = 7= FOE
capmcifmcids para (=3
dixfimica nivelss o=
usumrizE
18 Repmenkacchns el mairovkd & [
dledE ol R A R
12 Fregameciin ds lox [ PO, o
prupssam capmcEmr
- ':l.p-'l'-'.l'-up-lll.ll C OE
I"umwta = merchs
Chuwvacen paakcli oJid Fralo
LT
12 Andlizis 28 resulissen FE
SE Adrmegas wd saiems FRE

Sistema de informacion

El controd Incluye una descrpckin de slstema a Implementar, de 13l forma que se
pueda verficar gue |3 ejscuciin se realice Q0N o planificado, para o cual se
presentan diferentes formularios que permitican werificar el avance y desamali e
36 actividades de gjecucion.

Cs=niro o2l slstema de control de 3 Implementacian del proyecho, seran utilizados
una sere de fommularos e |]EITI1|'|II'EII'I eyaluar el gEI[H] de gvance fe c3d3 una
de las actvidades ¥ s recursos consumidos has@ 13 fecha que &2 2gha
analizardo.

Estos formularios seran completados por el direcior del proyeck, ¥ este los
E-l"l‘l]'l!gHIT:'l al direcio para comunicaries ks avances reales de B actvidades
mpamrr:luhs 0N lpE avancas FIHI'II'I'I[:EHI:E. =1 como iarmblen, informar de oo
Aquedo que tenga inflwencla sobre 13 ejecuckin ded proyecto. Las INfanmes, [hego
de ser revisados, seran clasifcados ¥ aimacenados por e direcior del proyecko de
acusrdo 3l Eubslsten a3l que peenscen.

PLAY OE DNRLEWNE TADINN L

Solis Espinola Roland Alexander; Tolentino Huaméan Erika Milagros

Pag. 125



UNIVERSIDAD ARTIFICIAL DE LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA WEB EN LA

Y
5 .
N MEJORA DEL PROCESO DE RESERVA DE CANCHAS DE CESPED
PRIVADA DEL NORTE EMPRESA VILLAGOL, 2017

Formulario de Control de Actividades

‘Serd lenado por el responsable luegs de terminada una activada

deniro del pian de Implementacion, vy e LIlZara pars lievar &l
seguimlents de cada una de las actividades

IFLH AL L A L ORI HOL U 5L I IVILALES PAIES LA B1L R R AT
UL SEIEMA WEE EN VILLALOL ELH.L

Rlm=omda por

Feche dm
slm boracid
n:

Paricde ds F.dm niziz: 14 F.dm fin
inlorress:

Fmspznanbls os
Iy mciiwicmoen:

Ho s Land Hombon gn forcaninje Farcenkajs du
Reiivided HEEErEEd FLe b=

DOhasrvaciorss:

Feplzado gar Spzhm e reemdn
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Formulario de Control de Actividades

Sera llenado el dinector del proyecty cada vez que s reciba un
farmularic de conkral de acikidades, y se uilizara para lliewar el
saguimlents de cada uno de Ios subsistes demtro oel plan de
Implemeantacion.

FLHREELULANKI OE CORIROL OE SUESTSTERA S 1%AHA LA
IH"LEMER | ACKN EL SEIEMA WEL EM VILLAGOL ELH.L

Elstomda por

Feche dm
m boracid
n:

Faricdo del F. dm inicie: 1) Fodmfin
Nl

Esapcnuombla de
Iy mciiwimce:

Mo s Gant Semben B0 (L T I"erecha i
Reiiridad

Grmado de SAvanoe: | Addivddads Canbded Foromnin e
.nr-lﬂ:ln %
Aoidcads Canbded Foromtinje
:l.lJ::ldll %
.:7|.:|.r.l|:h:|-l- Canbded Foremninj
1

Dhasrraciorass:

Esmlzado gar Fecha de revemion
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indices de evaluacion

Con &l abjetive ge reallzar una adecuada medickin y Bevar un buen
caonfroldel desamolis del proyecio, se ulllizara una sefle de indic2s
que pesmitan medir 2l avancs del proyecio. A continuacion se detallan
Ixs Indices & ulllzar dentro ®2l slslema de cantrol de 13
Implemeniacién @l sisiema.

Indices de actividades programadas ejecutadas

El indice de actvidades programadas ejecutadas (LAPE) permile
conocer 2l grado de avance del proyecto, ¥ esle vienen dada por 13
sigulente formua;

L m Y Bl g e o b e b o T T B |l
TR e A SO T SR e

El indice s utliza de Ia sigul=nie fomma:

=gl resuiado 2g MEenor que 1 =2 esizhlece que =2 EMNCUENTTa en
eglEdo EI‘.EF‘EDE. Jungue gabe avaluarse & nlmend de scividades
programadas elecutadas condra el namero lotal de actividades. S el
resultado 2s Mayar gue 1, g2 deben fomar medldas comecilias t3les
£oma I3 reducckin tel tempo en actividades subsigulenies.

Indices de duracion de actividades

El Indice e duracion de actividades [IDA) permie conocer el grao
de oeEvlacion entre & tiempo real de una actividad y el tiempas que
g& tenia programado para esta. gzl viens par 13 formula sigulente:

S Dambasduckaookdle
Tebswlss OO0 (090 M D0 vl

El indice s utliza de Ia sigul=nie fomma:

5l gl resulizdo 26 men-nrq'uei =g EEI.E.I]EI:E‘I]LEE-E ENCLENTTa &n
estado aceptable, de i confrado, deben tomarse medidas
comestivas como. 1@ mreducchan de tEI'ﬂl]'EE en 38 3ciividadss
subslgulentes, reducir & tlempo en &
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iCual se debe de reallzar dicha acthvidad, aslgnackin de mas personal
d la achvidsd

Indices de actividades programadas retrasadas

El Indice de Ouraciones programacas retrasadas [JAPR) permine
CONOCEr 2l graco de rstraso con respectd 3 I3 duracion programaca
del proyecio. Este Indice viena dado por 13 Temula:

AER T Teron oo et ke o8 o fd o et
v Do rie kel o on Beonnss

El Indize 52 utlliza o2 |a sigukenis famma:

5| el regulado EEHlEEr[‘.EI'II} d Cero, 58 deiemmiina que Ee enciuentra
an nhvedes acepitables. =l el resuRado 863 cercand a 1 o mayor que
1, 5= delben tamar medidas comecivas tales como 3 rewision de las
actividades, reduccion de fiempos en acihvidades subsigulentas.
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Anexos 16. Constancia de Implantacion del Sistema de Reservas

Lima, 2 de Febrero del 2017

CONSTANCIA DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE RESERVAS

El que suscribe, Sub Gerente de la empresa VILLAGOL E.I.R.L., con RUC N° 20516086310

Hacer constar por este medio que:

Los estimados Roland Solis identificado con DNI N° 48074319 y Erika Tolentino identificada con
DNI N° 72797479, ha sido autorizado por labores de investigacién, para realizar un trabajo de
implementacién de motor de reserva en la empresa VILLAGOL E.I.R.L, con la finalidad de mejorar el
proceso de reserva; reconociendo que el interesado estd de acuerdo en que se prohibe la utilizacién
impropia, asi como la reproduccién y/o distribucién por cualquier medio fisico, electronico o digital, de
informacidn confidencial de la empresa.

Cualquier otro uso de la informacién de la empresa debe contar con la autorizacion expresa y
escrita por parte de la Gerencia General o Sub Gerencia General.

Por tanto:

Se extiende la presente constancia a solicitud de los interesados, para los fines que considere
conveniente.

Atentamente,

e

ELVER TELLO MONTENEGRO

Solis Espinola Roland Alexander; Tolentino Huaman Erika Milagros Péag. 130



UNIVERSIDAD ARTIFICIAL DE LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA WEB EN LA

/
5 .
}4 MEJORA DEL PROCESO DE RESERVA DE CANCHAS DE CESPED
PRIVADA DEL NORTE EMPRESA VILLAGOL, 2017

Anexos 17. Cuadro Comparativo de Sistemas de Reserva

Planyo SuperSaaS | ROLactivo

Permite su uso para numerosos tipos de negocios y X X X
necesidades empresariales

Cientos de integraciones con otras plataformas X X

(Facebook, WordPress, Joomla, Airbnb, etc)

Mayor cantidad de idiomas X X
Correo electrénico y SMS para enviar recordatorios a X X
los clientes

Integraciéon con Google Analytics para estadisticas y X

reportes

Usar como agenda para reservar salas de reuniones X

Version gratuita de prueba X X

Meta Sitio (gestionar varios sitios web desde un mismo X
panel de control)
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Anexos 188. Lista de Clientes Frecuentes
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