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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se desarrolla ya que mediante datos internos se
identificd factores que afectan a la calidad de servicio brindado, como inexactitud de
informacién de seguimiento y la fragil comunicacion con los clientes en el proceso de
seguimiento. La investigacion es descriptiva, no experimental, con el objetivo de
determinar el Sistema de Informacion para la mejora de la calidad de servicio de la
empresa Kaxiclan’s S.A.C, para lo cual se identifico los requerimientos funcionales y
no funcionales del Sistema de Informacion (SI) en la empresa, evaluando a los Sistemas
de Informacion alineado a los requerimientos de manera cualitativa y cuantitativamente.
De esta manera, se propone un Sl que ayude a la mejora de calidad de servicio, teniendo
en cuenta su condicion sostenible. Para establecer las dimensiones de la variable
Sistema de Informacion consider6 las dimensiones de ISO 25010: Adecuacion
Funcional, Usabilidad, Seguridad y Portabilidad; y, para la variable calidad de servicio,
las dimensiones del Modelo Servqual: Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y
Empatia. La recoleccion de datos se realizé mediante las técnicas de entrevista, encuesta
y revision documentaria, con analisis y tratamiento de datos cualitativa y
cuantitativamente. Como resultado, se propuso el Sistema de Informacion Carsync

Fleet.

Palabras clave: Sistema de Informacion, Calidad de Servicio, Seguimiento, Valor

compartido, Transporte.
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ABSTRACT

The present research work is developed since internal data identified factors that affect
the quality of service provided, such as inaccuracy of follow-up information and fragile
communication with companies-customers in the follow-up process. The research is
descriptive, not experimental, with the aim of determining the Information System for
the improvement of the quality of service of the company Kaxiclan's S.A.C, for which
the functional and non-functional requirements of the Information System (SI) in the
company were identified, evaluating the Information Systems aligned to the
requirements qualitatively and quantitatively. In this way, an Sl is proposed that helps
improve the quality of service, taking into account its sustainable condition. To establish
the dimensions of the variable Information System considered the dimensions of I1SO
25010: Functional Adequacy, Usability, Security and Portability; and, for the variable
quality of service, the dimensions of the Servqual Model: Reliability, Responsiveness,
Security and Empathy. Data collection was carried out using the techniques of
interview, survey and documentary review, with analysis and treatment of data
qualitatively and quantitatively. As a result, the Carsync Fleet Information System was

proposed.

Key Words: Information System, Quality of Service, Monitoring, Shared Value,

Transportation.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Realidad Problematica

Asistimos a un mundo globalizado, que ha generado un entorno con
dinamismo que exige competencias, nuevos retos a las organizaciones;
asimismo, ha brindado la ventaja de generar presencia en mercados globales.
Ante esto, las empresas se han obligado a estar en busqueda de mejora continua
de sus procesos como parte de plan de contingencia ante cambios en el entorno,
tomando importancia los Sistemas de Informacion. En el ambito internacional,
en Espafia, Bello Ayala (2014) afirma que “el petrdleo del siglo XXI” es la
informacion, y se encuentra en explotacion dia a dia, contando con un
crecimiento al mismo ritmo de su complejidad. También, considera al
conocimiento como el activo mas importante, que esta a alcance en cantidades
masivas a coste practicamente nulo: la informacion.

En un entorno de crisis global e incertidumbre como en la que
actualmente vivimos, las organizaciones buscan eficiencia para generar valor en
sus actividades implantando un sistema de informacion, facilitar a la
organizacion a aprender, y que haya una retroalimentacion constante y/o
permanente. Asimismo, que se mejoren los sistemas de toma de decisiones
fundamentados en datos. Es asi que los Sistemas de Informacion son
considerados como una herramienta esencial para los procesos de planificacion,
ejecucién y revision orientados a la mejora continua de la organizacién como

camino a la excelencia. (Egea Oliver, 2016)
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A su vez, al igual que Bello Ayala (2016) la autora mencionada en el
parrafo previo hace referencia a que las organizaciones requieren cada vez méas
datos y sus rutinas se automatizan en mayor medida, generando conocimiento
que se utiliza para medir el comportamiento de la organizacién de forma habitual
para que de este modo se entienda la situacion actual y sus causas, asi como el
planeamiento de futuro. Por ello, Egea Oliver (2016) menciona que es necesario
un sistema de informacion que permita recoger los datos de las diferentes
fuentes de informacion de la organizacién para convertirlos en conocimiento
explicito que aporte valor y permita llevarla a un escenario de mayor eficiencia,
con mayor énfasis en la toma de decisiones.

Por su lado, en Chile, Chavez Lira (2019) también menciona que las
organizaciones han ido evolucionando constantemente, buscando optimizar el
desarrollo de sus actividades, trayendo consigo el requerimiento de utilizar
sistemas de informacion, realizando cambios en la forma de tratar la informacion
y determinando los objetivos de que esta sea integra, segura y confiable. De este
modo, en el rubro de transporte terrestre los sistemas de informacién permiten
asegurar la realizacion de las actividades de la cadena de suministro de manera
eficiente y segura, permitiendo brindar al cliente un servicio rapido, confiable y
gue pone como priorizacion la comunicacion con cada uno de ellos.

La coyuntura actual ha generado nuevos retos para las actividades
econdmicas, sobre todo para el sector logistico y transporte de carga terrestre, de
modo que ha tenido que adaptarse a las nuevas circunstancias del entorno
mundial. En el Perq, el sector logistico basa su operacion principalmente en costo
y servicio, siendo altamente competitivo este rubro gracias a la participacion de

muchas empresas. De acuerdo con el ultimo informe del Ministerio de
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Transportes y Comunicaciones (MTC) en el pais existen cerca de 130 000
empresas de transporte, de las cuales solamente el 50% tiene registrado una placa
de vehiculo de su flota, lo cual es un punto que genera cierta informalidad a la
actualidad.

La emergencia sanitaria no puso limitaciones para el transporte de carga
terrestre en el pais, de modo que, hasta hoy en dia, existe continuidad de negocio
en este sector importante para el Producto Bruto Interno (PBI), existiendo
presupuesto para proyectos de mejora en el sector como iniciativas de reduccion
de tiempo, inseguridad, costo ambiental en el transporte, infraestructura vial,
portuario, ferroviaria y aeroportuaria.

La logistica minera, ha afrontado los retos de la coyuntura actual; sin
embargo, la eficiencia del manejo logistico en el pais sigue alcanzando el 70%,
existiendo puntos de mejora para potenciar este proceso, como trabajo en
conjunto con firmas tercerizadas, proveedores del Gobierno y otras areas
funcionales. (Conexién Esan, 2019)

Hace poco, se tenia la percepcion de que solo las compafiias mas
destacadas y consolidadas deberian preocuparse por las Ultimas tendencias
tecnoldgicas; en el caso de las mypes, el tema de la tecnologia era secundario.
Actualmente, el tamafio de la empresa no es una condicién para implementar la
tecnologia en sus actividades, se trata de empoderar a las empresas y mejorar sus
procesos. Una de las opciones de mejora que toman las empresas son los
Sistemas de Informacién (SI), permitiendo mas control sobre las actividades que
realiza la organizacion, distinguiendo coordinacion y mejora en los diferentes
procesos que realiza la empresa. En el PerQ, las mypes necesitan incorporar Sl a

las estrategias de negocio y asi mejorar su productividad, aumentar su
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rentabilidad y calidad de servicio. En nuestro pais, este tipo de empresas
(mypes) representan la mitad de los ingresos nacionales, lo cual es de gran

importancia para buscar su modernizacion.

En la localidad de Cajamarca, donde desarrolla sus actividades la
empresa en estudio, Vasquez C., H. y Chuquilin L., S. (2018) realizaron
investigacion con el objetivo de implementar un Sistema de Informacion para la
gestion de atenciones a los pacientes del puesto de salud de Agocucho, ya que se
tenia la problemética de brindar una deficiente calidad de servicio de atencion a
los pacientes por manejo y registro de datos e informacion fréagil. Los autores
realizaron una investigacion experimental, llegando a los resultados que la
implementacién de su propuesta SISA Agocucho realizada con éxito permitio
mejorar el registro, basqueda y reportes de historias clinicas de pacientes, tanto

en tiempo como la percepcion de satisfaccion con el servicio de salud.

Kaxiclan’s S.A.C. es una empresa mype con mas de once afios de
experiencia en el mercado nacional que brinda servicio de transporte terrestre de
materiales peligrosos a las principales empresas mineras que estan situadas en la
regién Cajamarca. Desde los inicios de la empresa (2010), se realizé un estudio
de mercado de la zona minera en Cajamarca y es donde el Sr. Jorge Ruiz Tafur
vio una oportunidad de desarrollo propio y rentabilidad en este rubro de
transporte. Mediante datos internos de la organizacion se conoce que hoy en dia
existen factores que afectan la calidad de servicio como la inexactitud de
informacién de unidades de transporte para el cliente, baja capacidad de
respuesta sobre tracking de unidad asignada por limitaciones de actual sistema
gps, falta de gestion de informacion de ruta para mejorar la comunicacion con el

cliente, limitacion para permitir la participacion del cliente en el seguimiento del
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servicio teniendo como consecuencia la disminucion de satisfaccion y seguridad
por parte de los clientes sobre el servicio brindado. Ademas, las empresas
clientes del rubro minero ya consideran estandar que se permita conocer y
participar del proceso de seguimiento.

Ante ello se hace la pregunta de ¢como es el Sistema de Informacién para
la mejora de calidad de servicio de transporte en la empresa Kaxiclan’s S.A.C.,
periodo 20217, buscando en la presente investigacion determinar el Sistema de
Informacion para la mejora de calidad del servicio de transporte en la
organizacion, contando con las variables: Sistema de Informacién y Calidad de
Servicio. Asimismo, la unidad de estudio es un cliente de que accede al servicio

de transporte de Kaxiclan’s S.A.C. en la ciudad de Cajamarca, 2021.

Marco Tedrico
Antecedentes

Tesis de Sistema de Informacion

Armas Saldafa (2020) con la tesis para obtener el Titulo Profesional de
Ingeniero de Computacion “Modelo de Auditoria para evaluar los Sistemas de
Informacion del Gobierno Regional La Libertad para el afio 2018 con el
objetivo de disefiar un modelo para ejecutar auditoria de sistemas para evaluar la
eficiencia del SIGA del Gobierno Regional La Libertad teniendo en cuenta los
lineamientos de ISO 25010, COBIT y Norma de Control Interno (NIC). El autor
menciona que la calidad de producto de software se puede interpretar como el
grado en que dicho producto satisface los requisitos de usuario aportando de esta
manera un valor. El autor hace seleccion de dimensiones bajo criterios de

conceptos a utilizar en su estudio, estableciendo el modelo de propuesta de
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auditoria y los rangos de calificacion de eficiencia del SI. Como resultado, el
modelo de auditoria presenta una aceptacion de 82.4% vy, se identifico
indicadores de eficiencia y, la evaluacion del SIGA tiene un 52% de eficiencia,
para lo que recomienda informar sobre el proceso de auditoria y realizarla
anualmente.

Gomez y Ezequiel (2017) en su investigacion “Implementaciéon de un
Sistema Web Movil basado en Geolocalizacion para mejorar los ingresos
economicos en Negocios & Representaciones Don Jorge S.A.C.” describe los
problemas que su organizacion en estudio presenta en el manejo de proceso para
generar la orden de despacho, el recojo de carga y su posterior distribucion y
despacho, indicando la falta de informacion en los movimientos del camion,
comunicacion inadecuada con el conductor. Todos estos puntos generan
insatisfaccion por parte de los clientes al estar pendientes si la carga ya sali a
destino ademas de desvios, disminuyendo los ingresos econdmicos en el servicio
brindado por esta organizacion. Es asi como, implementaron sistema de
informacion que permitié tener control de la flota, contar con reportes
estadisticos, logrando aumentar la fidelizacion de clientes, reduccion de costos
de mantenimiento correctivos gracias a seguimiento de la ubicacién, reporte de
viaje y paradas. La relacion de este antecedente con la presente investigacion es
la mejora en seguimiento del servicio de transporte brindado a sus clientes que
significa cumplir con expectativas de ellos y aumentar la fidelizacion.

Huaman y Huayanca (2017) en su tesis “Desarrollo e Implementacion de
un Sistema de Informacién para mejorar los procesos de compras y ventas en la
empresa Himaju” menciona que la informacién es un recurso que se encuentra

al mismo nivel que los recursos financieros materiales y humanos. El
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sistema de informacidn que se propone en su investigacion tiene como finalidad
ayudar a reducir tiempos de los procesos de ventas y compras. Ambos autores
utilizaron en la propuesta la metodologia &gil AUP, que les permitié conocer los
riesgos de gestion, donde tengan como prioridad el proceso de desarrollo del
sistema que busca darle una mayor satisfaccion al cliente mediante la entrega
temprana. Este antecedente resalta las ventajas competitivas que brinda
cualquier tipo de software para la automatizacion, agilizacion de sus procesos,
permitiendo tener mas productividad y, sobre todo, el valor a sus actividades
que se refleja en cantidad de clientes reales y potenciales.

Diaz Pincay (2021) en la tesis “Implementacion de un Sistema Web para
el control de rutas y gestion administrativa de la Cooperativa de Transporte
Simén Bolivar” para obtener el grado de Ingeniero en Computacion e
Informatica menciona como metodologia las fases: planificacion, disefio,
construccién. La primera fase es la mas importante, porque mediante entrevista
conoce el funcionamiento de la organizacion, los procesos e identifica los
problemas para poder redactar los requerimientos. Como resultado de esta
investigacion, la autora desarrolla e implementa un sistema en entorno web a
través de la construccién de la base de datos y los diagramas de las actividades,
programando cada uno de los mddulos y ejecutar las pruebas para dejar en
Optimas condiciones el producto. Para finalizar realiz6 encuestas para conocer el
grado de satisfaccidon por parte de los socios que pertenecen a la cooperativa,
obteniendo buenos resultados.

Palacin Raraz (2019) en su investigacion “Implementacion de un Sistema
Informético para el control de consumo de combustible en una empresa de

transporte de carga pesada” para obtener el titulo profesional de Ingeniero
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Informético y de Sistemas cuenta con el objetivo de implementar un médulo de
control de consumo de combustible que permite monitorear los consumos de
combustible que permita su monitoreo, alimentandose del moédulo de
programacion de viajes del sistema SITCAR y la informacion recogida por los
dispositivos de telemetria. Se encuentra la relacion de este autor con la
investigacion debido a lo que resalta que los sistemas de informacion son una
herramienta que ayuda al cumplimiento de las expectativas del cliente, siendo
valor agregado cuando se utiliza como comunicacién con este ultimo.

Por ultimo, Quispe Perales (2019) en su tesis “Sistema de Informacion
para optimizar la gestion comercial en la empresa de Transportes Turismo
Regional El Apurimefio E.I.LR.L. Andahuaylas, Apurimac, 2019” para optar por
el titulo profesional de Licenciado en Administracion de Empresas, con el
objetivo de disefiar un sistema de informacion que optimice los procesos de la
organizacion por medio de analisis de las necesidades por parte de los usuarios,
Ilega a la conclusion que, el sistema de informacion permite determinar errores
en los procesos y, por tanto, da paso a poder plantear asi una solucion adecuada
con base a informacion idonea, reorganizando, almacenando correctamente y

manteniendo la comunicacién entre las areas con constante retroalimentacion.

Tesis de Calidad de Servicio

Basantes (2017) en su tesis para el grado de Doctor en Gestion de
Empresas titulado “Modelo SERVQUAL como factor de desarrollo de la calidad
de los servicios educativos y su influencia en la satisfaccion de los estudiantes de
las carreras profesionales de la Universidad Nacional Chimborazo Riobamba —

Ecuador” con el objetivo de establecer el grado de influencia del modelo
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SERVQUAL en la segunda variable. Se trata de un estudio descriptivo,
explicativo y propositivo, ya que se propone un modelo de ServQual Académico
para el sector educativo a nivel universitario. El total de la poblacion de estudio
fue de 5771 estudiantes de la Universidad Nacional de Chimborazo, de la cual se
obtuvo una muestra de 819 participantes. Para la prueba de las hipdtesis se
utilizé el modelo estadistico no paramétrico de Chi cuadrado. El autor prueba
que el modelo propuesto integra la demanda de la sociedad con las necesidades
de los estudiantes y las exigencias de los estandares de acreditacion con la
comprension de los directivos para luego redefinir los servicios académicos que
permiten mejorar la calidad en la Universidad. Se concluye que el Modelo
ServQual Académico enfocado en la Calidad de los Servicios Educativos es
efectiva e influye de manera significativa en la satisfaccion de los estudiantes de
las carreras profesionales de la universidad, por lo cual se recomienda su
aplicacion.

Diaz Cajamarca (2018) en la tesis de Maestria titulada “Evaluacion de la
Calidad percibida del servicio de peluqueria canina en la UPZ Timiza de la
localidad de Kennedy aplicando Servperf” utiliza una metodologia construida a
partir de recoleccion de informacion de Carretero y Perez (2005) y Chaparro y
Duque (2012) para adaptar el modelo Servperf a su investigacion. De este modo,
aplica entrevista en primera instancia para conocer algunas caracteristicas
generales del negocio y crear acercamiento sobre la forma que se opera y entrega
el servicio. También, aplica el cuestionario a 215 personas utilizando una escala
de Likert de 07 puntos, siendo las dimensiones: Interaccion de personal,
Comprensién al cliente, Confiabilidad, Tangibilidad, Logistica y Accessibilidad.

Como resultado de la investigacion, describe el valor de la percepcion de la
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calidad de servicio de peluqueria canina, siendo la dimensién con menor valor:
interaccion con personal, significando que existen problemas respecto a rapidez
del servicio, cortesia o atencién personalizada. Este antecedente brinda alcance
sobre la fiabilidad del cuestionario para calidad de servicio y, una forma de
conocer en promedio el valor de percepcion por dimensiones.

Padilla Lozano (2019) en su investigacion para obtener el grado de
Magister en Administracion de Empresas titulada “Evaluacion de la Calidad de
Servicio percibida en una entidad bancaria a través de la escala Servqual” con el
objetivo de analizar percepcion de los usuarios respecto a la calidad de los
servicios que brinda la entidad bancaria del Canton Milagro mediante la escala
SERVQUAL. Entre los principales resultados obtenidos, se encuentra el perfil
de los informantes y el indice de calidad de servicio, el cual fue de -1.65, lo cual
indica que las expectativas de los clientes no superan las percepciones, por lo
que de acuerdo con el método SERVQUAL, no existe calidad en el servicio.
Finalmente se plantea una propuesta de acciones que tienen como propdésito
reducir las brechas de insatisfaccion encontradas para cada variable

Caicay A. (2017) en su tesis para obtener el Titulo Profesional de
Licenciado en Negocios Internacionales titulada “Dimensiones de la Calidad de
Servicio que influyen en la reputacion corporativa de las empresas courier en
Lima” de disefio no experimental, descriptivo transversal con enfoque
correlacional. El estudio toma en cuenta el Modelo Servqual y un modelo
adaptado de reputacion. Para ello, realizaron entrevistas en profundidad a dos
gjecutivos con experiencia en sector logistico, y encuesta a la muestra de 23
empresas courier. Como resultados, la entrevista confirmo6 que las dimensiones

de calidad de servicio del modelo Servqual coinciden con las valoradas por los
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clientes, y, los expertos coinciden en que la calidad de servicio se relaciona con
la reputacion y que influye sobre esta. Asimismo, las dimensiones de Fiabilidad,
Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia del Modelo Servqual tienen
correlacion con Calidad de Gestion y Capacidad Directiva.

Morocho Gonzales, M. y Plaza Ibarbo, M. (2016) en la investigacion
realizada titulada “Influencia de la calidad de servicio de transporte en la
rentabilidad de la empresa: utilizando la técnica Servqual, Caso de estudio
Transfrosur Cia. Ltda” aborda el tema de la calidad de servicio desde un punto
de vista de un modelo de gestién que pueda tener influencia en los criterios
econdmicos de la organizacion utilizando la técnica SERVQUAL del cual se
aplicaron las dimensiones para la encuesta a realizar. El problema principal
encontrado y en el que se centra este antecedente es la lenta capacidad de
respuesta debido a la frecuencia de salida de las furgonetas es de
aproximadamente una hora, plantedndose la adquisicién de cinco nuevas. Los
autores llegaron a las conclusiones que en su investigacion se detallaron las
teorias mas relevantes acerca de la técnica SERVQUAL, identificando que la
principal utilidad es la medicion del grado de satisfaccion del cliente por lo que
puede ser adaptado en cualquier ambito empresarial. Asimismo, concluyen que
la calidad de servicio tiene influencia directa en la rentabilidad. Andlisis de
relacion comprende la medicion de grado de contar con clientes satisfechos por
servicio brindado como punto importante de utilidad para las empresas.

Finalmente, Melquiades y Ocon (2018) en su investigacion “Calidad de
Servicio y Satisfaccion de los clientes en empresas de transporte” con disefio
descriptivo no experimental, analiza cuan importante es para las organizaciones

la calidad de servicio para lograr la satisfaccion de sus clientes. Los autores
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mencionan a través de citas a diversas fuentes que la basqueda de cémo mejorar
la calidad de servicio se ha intensificado en las organizaciones, y que el uso de la
tecnologia frecuentemente ayuda a que los procesos de atencion sean mas
eficientes y eficaces. Asimismo, afirman que la calidad de servicio contribuye
efectivamente a mejorar la satisfaccion del cliente y por ello hoy en dia, las
empresas buscan la excelencia, siendo el caso de las empresas de transporte
quienes optan por mejorar el trato al cliente, reducir los tiempos de espera, asi
como hacer uso de tecnologia en ellos para permitir viajes mas placenteros y
entretenidos. Por Gltimo, sustentan que se busca siempre ofrecer en todo
momento valor agregado al servicio con la finalidad que el cliente se sienta a
gusto con lo que la empresa le otorga.

Bases Tedricas
Sistemas de Informacion

Los Sistemas de Informacion son uno de los componentes mas relevantes
del entorno actual de negocios, que ofrecen grandes oportunidades de éxito para
las empresas, ya que cuentan con la capacidad de reunir, procesar, distribuir y
compartir datos de manera oportuna y de manera integrada. Asimismo, ayudan a
estrechar las brechas geogréaficas, permitiendo a los colaboradores ser mas
eficientes, lo cual se refleja en una mejora de los procesos, de la gestién, y del
manejo de la informacion. (Abrego, Sanchez y Medina, 2017).

Evans y Lindsay (2017) definen por partes empezando el término
“sistema” como una matriz de componentes que colaboran para alcanzar una
meta comun, o varias, al aceptar entradas, procesarlas y producir salidas de una
manera organizada. También, definen el término “informacion” como los hechos

o conclusiones que tienen un significado dentro de un contexto, los datos para
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convertirse en informacién se manipulan mediante la formacion de tablas, la
suma, la resta, la divisioén o cualquier otra mejor situacién que permita entender
el contexto de mejor forma. Es de este modo que, llega al concepto de Sistemas
de Informacion que esta formado por todos los componentes que colaboran para
procesar los datos y producir informacion.

Para la presente investigacion se toma en cuenta lo que Meguzzato y
Renau (1991) afirman que el Sistema de Informacion capta la informacion que la
empresa necesite y ponerla, con las transformaciones necesarias, en poder de
aquellos miembros de la empresa que la requieran, bien sea para la toma de
decisiones, para el control estratégico, o para la puesta en préctica de las
decisiones adoptadas.

Laudon, K. y Laudon, J. (2012) sustentan que los negocios buscan de
manera continua mejorar la eficiencia de sus operaciones para poder obtener una
mayor rentabilidad. Los sistemas de informacion y tecnologias de informacién
son algunas de las herramientas mas importantes disponibles para que los
gerentes obtengan mayores niveles de eficiencia y productividad en las
operaciones de negocios, en especial al adaptarse a los cambios en las practicas
de los negocios y el comportamiento gerencial. Los Sl es una herramienta
importante de habilitacién para que las empresas creen nuevos productos y
servicios, asi como modelos de negocio totalmente nuevos. Por otro lado,
mencionan que cuando una organizacién conoce en realidad a sus clientes, y les
da un buen servicio, estos por lo general responder al regresar y comprar mas,
generando ingresos.

Los Sistemas de Informacion contienen informacién sobre personas,

lugares y cosas importantes dentro de la organizacién o el entorno que lo rodea.
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Por “informacion” nos referimos a los datos que se han modelado en una forma
significativa y Util para los seres humanos; por otro lado, los “datos” son flujos
de elementos en bruto que representan los eventos que ocurren en las
organizaciones o el entorno fisico y, antes de ordenarlos e interpretarlos en una
forma que las personas puedan comprender y hacer uso. De este modo, existen
tres actividades en un sistema de informacién que producen los datos necesarios
para que las organizaciones tomen decisiones, controlen las operaciones,
analicen problemas y creen nuevos productos y servicios. Estas actividades son:
la entrada, captura o recolecta datos en crudo desde el interior de la organizacion
0 a través de su entorno externo; el procesamiento, convierte esta entrada en
bruto en algo significativo; y, la salida, transfiere la informacion procesada a las
personas que haran uso de ella, o a las actividades para las que se utilizard.
Aparte de estas tres mencionadas, los Sl requieren de retroalimentacion, la salida
que se devuelve a los miembros apropiados de la organizacién para ayudarles a
evaluar o corregir la etapa de entrada.
Figura 1.

Actividades del Sistema de Informacién
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Fuente: Laudon, K. y Laudon, J. (2012)
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Otro punto importante que ambos autores indican es que, en los sistemas
de informacién contemporaneos hay una interdependencia cada vez mayor entre
los SI de una empresa y sus herramientas de negocio. Si existen cambios en
estrategias o procesos de negocio, requieren mas cambios de software, hardware,

base de datos y telecomunicaciones.

Figura 2.

Interrelacion de Sl 'y la organizacion

{ //
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\
Empresa Sistema —{ Telecomunicaciones
de software de Informacién

Fuente: Laudon, K. y Laudon, J. (2012)

Categorias de Sl

Lapiedra, Devece y Guiral (2011) mencionan que dada la complejidad de
los procesos de tratamiento de la informacion y los diferentes grados o niveles
en los que, segun los problemas, es posible estructurar datos y procesos, se hace
necesaria que exista distintas categorias de Sl capaces de abarcar la totalidad de

la informacion que la organizacion precisa.
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Niveles de Direccion Sl
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Fuente: Lapiedra, Devece y Guiral (2011)

ISO 25010

El Estandar de Calidad de Producto de Software ISO/IEC 25010
determina las caracteristicas de calidad que se tienen en cuenta a la hora de
evaluar las propiedades de un producto de software determinado, lo cual se
puede interpretar como el grado en que dicho producto satisface los requisitos de
sus usuarios aportando de esa manera valor. EI modelo de calidad de este
estandar se encuentra compuesto por ocho caracteristicas (llustracion 4).

e Adecuacion Funcional: Representa la capacidad del producto de
software para proporcionar funciones que satisfacen las necesidades
declaradas e implicitas, cuando el producto se usa en las condiciones
especificadas. Esta caracteristica esta subdivida en:

- Completitud Funcional: Grado en el cual el conjunto de

funcionalidades cubre todas las tareas y los objetivos del usuario.

- Correccion Funcional: Capacidad del producto o sistema para proveer

resultados correctos con el nivel de precision requerido.
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- Pertinencia Funcional: Capacidad del producto software para
proporcionar un conjunto apropiado de funciones para tareas y
objetivos de usuario.

e Eficiencia de Desempefio: Esta caracteristica representa el desempefio
relativo a la cantidad de recursos utilizados bajo determinadas
condiciones. A su vez, se subdivide en:

- Comportamiento Temporal: Los tiempos de respuesta Yy
procesamiento y los ratios de throughput de un sistema cuando lleva
a cabo sus funciones bajo condiciones determinadas.

- Utilizacién de recursos: Las cantidades y tipos de recursos utilizados
cuando el software lleva a cabo su funcion bajo condiciones
determinadas.

- Capacidad: Grado en los limites maximos de un pardmetro de un
producto o sistema software cumplen con los requisitos.

e Compatibilidad: Capacidad de dos 0 mas sistemas 0 componentes para
intercambiar informacion y/o llevar a cabo sus funciones requeridas
cuando comparten el mismo entorno hardware o software. Esta
caracteristica se subdivide en:

- Coexistencia: Capacidad del producto para coexistir con otro
software independiente, en un entorno comin, compartiendo recursos
comunes.

- Interoperabilidad: Capacidad de dos o mas sistemas o0 componentes
para intercambiar informacion y utilizar la informacion

intercambiada.
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e Usabilidad: Capacidad del producto de software para ser entendido,
aprendido, usado y resultar atractivo para el usuario cuando se usa bajo

determinadas condiciones. Se subdivide en:

Capacidad para reconocer su adecuacion: Capacidad del producto que
permite al usuario entender el software es adecuado para sus
necesidades.
- Capacidad de aprendizaje: Capacidad del producto que permite al
usuario aprender su aplicacion.
- Capacidad para ser usado: Capacidad del producto que permite al
usuario operarlo y controlarlo con facilidad.
- Proteccidn contra errores de usuario: Capacidad del sistema para
proteger a los usuarios de hacer errores.
- Estética de la interfaz de usuario: Capacidad de la interfaz de usuario
de agradar y satisfacer la interaccién con el usuario.
- Accesibilidad: Capacidad del producto que permite que sea utilizado
por usuario con determinadas caracteristicas y discapacidades.

e Fiabilidad: Capacidad de un sistema o0 componente para desempefiar las
funciones especificadas, cuando se usa bajo unas condiciones y periodo
de tiempo determinados. Esta caracteristica se subdivide en:

- Madurez: Capacidad del sistema para satisfacer las necesidades de
fiabilidad en condiciones normales.

- Disponibilidad: Capacidad del sistema o componente de estar
operativo y accesible cuando se requiere.

- Tolerancia a fallos: Capacidad del sistema o componente para operar

segun lo previsto en presencia de fallos hardware o software.
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- Capacidad de recuperacion: Capacidad del producto de software para
recuperar los datos directamente afectados y reestablecer el estado
deseado del sistema en caso de interrupcion o fallo.

e Seguridad: Capacidad de proteccion de la informacién y los datos de

manera que personas o sistemas no autorizados no puedan leerlos o

modificarlos. Se subdivide en:

Confidencialidad: Capacidad de proteccion contra el acceso de datos

e informacion no autorizados, ya sea accidental o deliberadamente.

- Integridad: Capacidad del sistema 0 componente para prevenir
accesos o modificaciones no autorizados a datos o programas de
ordenador.

- No repudio: Capacidad de demostrar las acciones o0 eventos que han
tenido lugar, de manera que dichas acciones o eventos no puedan ser
repudiados posteriormente.

- Responsabilidad: Capacidad de rastrear de forma inequivoca las
acciones de una entidad.

- Autenticidad: Capacidad de demostrar la identidad de un sujeto o
recurso.

e Mantenibilidad: Esta caracteristica representa la capacidad del producto
de software para ser modificado efectiva y eficientemente, debido a
necesidades evolutivas, correctivas o perfectivas. Se subdivide en:

- Modularidad: Capacidad de un sistema o programa de ordenador que

permite que un cambio en un componente tenga un impacto minimo

en los demas.
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- Reusabilidad: Capacidad de un activo que permite que sea utilizado
en mas de un sistema software o en la construccion de otros activos.

- Analizabilidad: Facilidad con la que se puede evaluar el impacto de
un determinado cambio sobre el resto de software.

- Capacidad para ser modificado: Capacidad del producto que permite
ser modificado sin introducir defectos o degradar desempefio.

- Capacidad para ser probado: Facilidad con la que se pueden
establecer criterios de prueba para un sistema o componente.

e Portabilidad: Capacidad del producto o componente de ser transferido
de forma efectiva y eficiente en un entorno hardware, software,
operacional o de utilizacion a otro. Se subdivide en:

- Adaptabilidad: Capacidad del producto que le permite ser adaptado
de forma efectiva y eficiente a diferentes entornos determinados de
hardware, software, operacionales o de uso.

- Capacidad para ser instalado: Facilidad con la que el producto se
puede instalar y/o desinstalar de forma exitosa en un determinado
entorno.

- Capacidad para ser reemplazado: Capacidad del producto para ser
utilizado en lugar de otro producto software determinado con el
mismo proposito y en el mismo entorno.

Para la presente investigacion, se toma en cuenta este modelo de calidad
desde la perspectiva de atributos o caracteristicas con las que debe cumplir el
sistema de informacién para sus usuarios, y también, una seleccién de
dimensiones respecto a objetivos de organizacion. Las dimensiones para este

estudio son:  Adecuacion Funcional, Usabilidad, Seguridad y Portabilidad.
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Figura 4.
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Modelo de Cuantificacion de Usabilidad

Alarcon, Diaz y Cuervo (2014) presentan una Guia de Evaluacion de
Usabilidad en Entornos Virtuales de Aprendizaje. El disefio propuesto por los
autores comprende de un Modelo de Cuantificacion de la Usabilidad que permite
medir el grado de usabilidad de los Entornos Virtuales de Aprendizaje (EVA). Para
este modelo los autores toman en cuenta lo expuesto en la ISO 9126 que establece
el grado en que el software hace 6ptimo el uso de los recursos del sistema.

El modelo en mencion es el resultado de la sumatoria de las evaluaciones de
los ocho criterios de usabilidad: Criterio de Comunicacion, Criterio de Factores
Estéticos, Criterio de Operatividad, Criterio de Facilidad de Uso, Criterio de
Aprendizaje y Factores Humanos, Criterio de Facilidad de Comprensién, Criterio

de Entrenamiento, y el Criterio de Documentacion. Siendo la formula:

Ecuacion 1.
Capacidad de Usabilidad en Entornos Virutales (CUEVA)
CUEVA=CC+CFE+CO+CFU+CA+CFC+CE+CD

Donde:

CUEVA = Capacidad de Usabilidad de Entornos Virtuales de Aprendizaje
CC = Criterio de Comunicacion

CFE = Criterio de Factores Estéticos

CO = Criterio de Operatividad

CFU = Criterio de Facilidad de Uso

CA = Criterio de Aprendizaje y Factores Humanos

CFC = Criterio de Facilidad de Comprension
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CE = Criterio de Entrenamiento

CD = Criterio de Documentacion

Criterio de Comunicacion (CC)

Mide el grado de comunicacién o grado de interaccion entre el software y el
usuario, indicando las facilidades a nivel de recursos y medios que ofrece el entorno
para interactuar con el usuario final. Este criterio se divide en los subcriterios:
Control sobre los medios (csm), Integracion (i), Adecuacion (a), Densidad (d),
Compatibilidad con Diferentes Clientes Web (ccdcw), Presentacién de los Archivos
de Descarga (pad), Independencia de la resolucién de la Pantalla (irp), Tecnologias

auxiliares (ta), Idiomas (id).

Criterio Factores Estéticos (CFE)

Mide los Factores Estéticos de la aplicacion web, es decir el entorno artistico de la
interfaz gréafica de usuario. Este criterio estd comprendido por el subcriterio

estética.

Criterio Operatividad (CO)

Este criterio cuantifica el grado de Operatividad es decir la capacidad del sitio Web
para cumplir las funciones establecidas por el usuario. Se subdivide en los
siguientes subcriterios: Mecanismo de Cancelacion (mc), Mecanismo de gestion
(mg), Acciones Minimas (am), Proporcion de Nombres Adecuados para los enlaces
(pnae), Proporcion de Elementos que muestran el estado actual (pemea), Utilizacion

de Servicios de Contenido (usc), Satisfaccion (sa).
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Criterio Facilidad de Uso (CFU)

Cuantifica la Facilidad de Uso es decir el grado de satisfaccion del usuario frente al
producto, la cual se subdivide en los siguientes subcriterios: Control (c),
Flexibilidad de la Utilizacion de los Servicios (fus), Controles de Navegacion (cn),
Estado del Sistema (es), Menuds (m), Control de Avance y Regreso Logico (carl),

Enlaces (e).

Criterio Aprendizaje — Factores Humanos (CA)

Este criterio cuantifica el Aprendizaje y Factores Humanos en la cual se establece
de qué manera los usuarios evaltan e interacttan con el producto a través del grado
de asimilacién de conocimientos; esta seccion se subdivide en los siguientes
subcriterios: Familiar (f), Consistencia (c), Lenguaje Comun (Ic), Intuitivo (i),

predecible (pr), Conocimiento (cn).

Criterio Facilidad de Comprensién (CFC)

Mide la Facilidad de Comprension, es decir la capacidad que ofrece el sitio para
usar sus recursos en tareas y condiciones de uso particular, la cual se subdivide en
los siguientes subcriterios: Tabla de Contenido (tc), Estructura del Sitio (esi),
Facilidad de Reconocer (fr), Claridad en la Definicion de requerimientos de
Entrada/Salida (cdres), Técnicas de Redaccién de Contenido Apropiado (trca),
Comunicacién Funcional (cf), Preclasificacion de Contenidos (pc), Utilizacién de
Formatos (uf), Fiable (fi), Definicion de Perfiles de Usuario (dpu), Definicion de

Objetos del Sitio Discriminados por Perfiles (dodp).
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Mide el Entrenamiento o capacidad que ofrece el sitio para usar sus recursos para
obtener conocimientos, desarrollar habilidades y capacidades al interactuar con
este, la cual se subdivide en los siguientes subcriterios: Estrategias para Facilitar la
Recordacion (efr), Mecanismos de Anotacion y Bitacoras de Usuario (mabui),
Mecanismos de Sefialamiento de Pasos dentro de una tarea (mspdt), Mecanismos
para Suspender y Retomar Tareas (msrt), Informacion util y Contextualizada (iuc),
Mecanismos de Realimentacion (mr), Mecanismos de Participacion (mp), Ayuda de

Bulsqueda (ab).

Criterio Documentacion (CD)

Mide la incidencia de la Documentacion, es decir, la capacidad que ofrece el sitio al
proveer documentos que faciliten la interaccion con el sitio Web, la cual se
subdivide en los siguientes subcriterios: Documentacion (d), Relacion

Densidad/Utilidad (rdu), mecanismos de Acceso y Disposicion (mad).

El modelo de Cuantificacién de Usabilidad de Alarcon, Diaz y Callejas (2014) se a

adapto a la presente investigacion, siendo nuestra férmula:

Ecuacion 2.
Capacidad de Usabilidad de Software (CUSW)
CUSW =CC + CFU + CFC

Donde:
CUSW = Capacidad de Usabilidad de Software
CFU = Criterio de Facilidad de Uso

CFC = Criterio de Facilidad de Comprension
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Capacidad de Usabilidad de Software - Criterio Comunicacion (CC)

CRITERIO DE COMUNICACION (CC)

SUBCRITERIO | ABREVIATURA DESCRIPCION
Integracion en la U Capacidad de comunicacion e integracion del usuario con
Usabilidad sistema
Compatibilidad CE Sistema de Informacion compatible con 10s, Android (sistema
con Equipos operativo de equipos)
Presentacion de PR Capacidad de interaccién de usuario con la funcionalidad de
reportes presentacion de reportes
Tabla 2.

Capacidad de Usabilidad de Software - Criterio Facilidad de Uso (CFU)

CRITERIO DE FACILIDAD DE USO (CFU)

SUBCRITERIO

ABREVIATURA

DESCRIPCION

Satisfaccion de uso de funcionalidades del sistema de

Flexibilidad de Uso FU ; -
informacion
Controles de CN Satisfaccion de uso de controles de navegacion del sistema
Navegacion de informacion
Ayuda de AB Facilidad de uso de ayuda de blsqueda para interaccién
Busqueda con el sistema de informacion
Tabla 3.

Capacidad de Usabilidad de Software - Criterio de Facilidad de Comprension

CRITERIO DE FACILIDAD DE COMPRENSION (CFC)

Funciones

SUBCRITERIO ABREVIATURA DESCRIPCION
. , Uso de lenguaje comun en el sistema de informacion para
Lenguaje Comun LC A s .
comprension rapida y eficiente del usuario
Estructura del sitio ES C_apziludad de comprension e interaccion de usuario por
disefio de estructura del sistema de informacién
Previsibilidad de PE Visibilidad eficaz de botones de funciones del sistema de

informacion para su interaccion
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Requerimientos de Sistema de Informacion

Sommerville (2011) afirma que los requerimientos para un Sistema de
Informacion son descripciones de lo que el sistema debe hacer: el servicio que
ofrece y las restricciones en su operacion. Estos requerimientos reflejan las
necesidades de los clientes por un sistema que atienda cierto prop6sito como seria
controlar un dispositivo, colocar un pedido o buscar informacion. Asimismo,
menciona que el término “requerimiento” no se usa de manera continua en la
industria de software, ya que en algunos casos un requerimiento es simplemente un
enunciado abstracto de alto nivel en un servicio que debe proporcionar un sistema,

o0 bien, una restriccion sobre un sistema.

Requerimientos Funcionales

Pedraza, Banco, Codina y Callaver (2012) definen los requerimientos
funcionales como caracteristicas del sistema, acciones o comportamientos que se
obtienen mediante entrevistas tanto a los responsables del sitio como a las personas
que tendran que interactuar directamente con la web. Por otro lado, mencionan que
es dificil dar pautas genéricas para la especificacion de los requerimientos ya que
dependen del tipo de sitio web; sin embargo, lo que ayuda es precisar los tipos de

usuario, cual es el objetivo y qué tareas llevaran a cabo los diversos usarios.

Sommerville (2011) define a los requerimientos funcionales como
enunciados acerca de servicios que el sistema debe proveer, de como deberia
reaccionar el sistema a entradas particulares y de como deberia comportarse el
sistema en situaciones especificas. También, indica que los requerimientos

funcionales mencionan lo que no debe hacer el sistema.
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Requerimientos No Funcionales

Sommerville (2011) indica que son limitaciones sobre servicios o funciones
que ofrece el sistema, incluyen restricciones de temporizacion y del proceso de
desarrollo como impuestas por estdndares. Los requerimientos no funcionales se
suelen aplicar al sistema como un todo, mas que a caracteristicas 0 a servicios

individuales del sistema.

Asimismo, sustenta que los requerimientos no funcionales, como indica su
nombre, son requerimientos que no se relacionan directamente con los servicios
especificos que el sistema entrega a sus usuarios. Pueden relacionarse con
propiedades emergentes del sistema como fiabilidad, tiempo de respuesta y uso de
almacenamiento. De forma alternativa, pueden definir restricciones sobre la
implementacion del sistema, como las capacidades de los dispositivos o las

representaciones de datos usados en las interfaces de otros sistemas.

Finalmente, los requerimientos no funcionales, como el rendimiento, la
seguridad o la disponibilidad, especifican o restringen por lo general caracteristicas
de un sistema como un todo. Estos requerimientos surgen a través de necesidades
del usuario, debido a restricciones presupuestales, restricciones de la organizacion,
necesidades de interoperabilidad con otro software o sistemas de hardware, o
factores externos como regulaciones de seguridad o legislacion sobre privacidad.

(Ver clasificacion de requerimientos)

Pedraza, Banco, Codina y Callaver (2012) mencionan que los
requerimientos no funcionales o “técnicos” como los definen son aquellos que

garantizan la calidad informatica segun los factores de administracion y
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mantenimiento, codificacion y presentacion de los contenidos, arquitectura,

N

usabilidad, accesibilidad.
Clasificacion de Requerimientos
Sommerville (2011) menciona los tipos de requerimientos segun las restricciones y
necesidades que pueden surgir. Para esto, se toma en cuenta la clasificacion de ser
De Negocio y Técnicos para cada tipo de requerimiento. El autor indica que:
De Negocio

Son aquellos que se derivan de las politicas y procedimientos existentes en
la organizacion cliente y en la del desarrollador.
Técnicos

Son los requerimientos que especifican comportamiento del producto, como
por ejemplo los requerimientos del desempefio del sistema, rapidez, disponibilidad,

fiabilidad, etc.

Figura5.

Caracteristicas de los Requerimientos

No Ambigtio Necesario

Conciso Requerimiento Completo

Fuente: Adaptado de Roa Prada, 2020
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Calidad de Servicio

Collier y Evans (2017) afirman que “valor es la percepcion de los beneficios
asociados con un bien, servicio 0 paquete de bienes y servicios (es decir, el paquete
de beneficios para el cliente) en relacion con lo que los compradores estan
dispuestos a pagar”. Menciona también que, la decisién de comprar un bien o
servicio 0 un paquete de beneficios para el cliente se basa en una evaluacion por
parte del cliente sobre los beneficios percibidos en relacion con su precio. El juicio
acumulado del cliente sobre los beneficios percibidos conduce ya sea a una

satisfaccion o insatisfaccion.

Zarraga, L. (2012) afirma que, con el paso del tiempo, los conceptos de
calidad y control de calidad han sido modificados por el fenémeno de la calidad.
Ademaés, Brocha y Brocha (como es citado en Zarraga, L., 2012) menciona que la
formacion del personal es un factor esencial, la empresa debe darle su debida
importancia, ya que el espiritu que subyace en la calidad total es la adopcion de
una actitud de aprendizaje continuo por parte de todo el personal como mejor
garantia de respuesta a la mejora continua de la competitividad y es impredecible

para afrontar los cambios en el entorno empresarial.

Buzzel y Gale (como es citado en Zarraga, L., 2012) aseguran que la
calidad ofrece ventajas competitivas de dos formas: a corto plazo, la calidad
superior permite incrementar los beneficios por via del aumento de precios. A
largo plazo, la calidad superior o mejorada en términos relativos constituye el
camino mas efectivo para que una empresa crezca. La calidad produce tanto una

expansion de los mercados como una mayor participacion de mercados.

Acevedo Temoche, Angie Tatiana; Ruiz Alfaro, Claudia Marisell Pag. 45



A

UNIVERSIDAD TRANSPORTE EN LA EMPRESA KAXICLAN'S S.A.C., PERIODO
PRIVADA DEL NORT 202

}J- “SISTEMA DE INFORMACION PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE

Parasuraman, Zeithaml y Berry (como se citd en Mejias, A., Manrique,%.,
2011) definen la calidad de servicio como una funcion de la discrepancia entre las
expectativas de los consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus
percepciones sobre el servicio efectivamente prestado por la empresa. También,
Mejias, A., Manrique, S. (2011) menciona que la calidad de servicio es integrar la
calidad total en las dimensiones: calidad técnica, calidad funcional, valor
percibido, confianza y expectativas, que condicionan la percepcion que un sujeto
tiene de un objeto, sea producto o servicio.

Figura 6.

Dimensiones de la calidad de servicio total

Calidad
Expectativas Funcional
Percibida

Calidad
Confianza Técnica
Percibida

Valor
Percibido

Fuente: Elaboracion Propia-Adaptado de Mejias, A. y Manrique, S. (2011)
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Figura 7.

Detalle de Dimensiones de Calidad de Servicio total

N )
W +Se siente seguro al realizar sus transacciones / operaciones en la empresa
Fﬁﬁ::'%anil La empresa brinda servicio satisfactorio a diferencia de competencia en el mercado
Percibida J
AN )
. *Observa mejoras en el servicio ofrecido
?gyrﬂig *Sus expectativas son satisfechas por el servicio de esta empresa
Percibida /
N, ™\
R *No ha tenido problemas con el servicio prestado
Valor «Prefiere trabajar con esta empresa que con otra de competencia
Percibido Y,
N , . . ™
*Recomendaria esta empresa para servicios futuros
N\ «Esta empresa se preocupa por las necesidades del cliente
Confianza | <El servicio prestado por esta empresa esta cerca a los ideales para entidades del rubr(;
N g i ™
\\ +El servicio que ofrece se adapta a sus necesidades
N\ *El personal de la empresa tiene conocimiento y es claro en explicaciones ante dudas
Expectativas| Y/0 sugerencias )
Fuente: Elaboracion Propia-Adaptado de Mejias, A. y Manrique, S. (2011)
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Modelo Servqual

Segun Mendoza, J. (2009) sostiene que la creciente importancia que
representa el sector servicios en las economias de todo el mundo ha sido, sin duda,
la causa principal del aumento de la literatura sobre el marketing de servicios en
general. Diferentes modelos han sido definidos como instrumento de medida de la
calidad de servicio siendo el Modelo Servgual el que mayor numero de trabajos

ha aportado al tema.

Asimismo, menciona que este modelo define la calidad del servicio como la
diferencia entre las percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las
expectativas que sobre éste se habian formado previamente. Es asi que, el cliente
valorara negativamente o positivamente la calidad de un servicio en el que las
percepciones que ha obtenido son superiores o inferiores a las expectativas que
tenia. Parasumaran, Zeithmal y Berry (como se cita en Mendoza, 2009) analizaron
cudles eran los principales condicionantes en la formacién de expectativas. Tras
su andlisis, concluyeron que estos condicionantes eran la comunicacion boca —
oido entre diferentes usuarios del servicio, las necesidades propias que desea
satisfacer cada cliente con el servicio que va a recibir, las experiencias pasadas
que pueda tener el mismo o similares servicios, y la comunicacion externa que
realiza la empresa proveedora del servicio, usualmente a través de publicidad o
acciones promocionales. Estos autores propusieron dimensiones subyacentes de
calidad de servicio: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta,

Seguridad y Empatia.
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Figura 8.

Disefio de Modelo SERVQUAL

> Servicio

1. Fiabilidad Percibido
2. Capacidad de Respuesta Calidad de
3. Empatia —> Servicio
4. Seguridad
5. Elementos Tangibles Servicio

— Esperado

Fuente: Parasumaran, Zeithmal y Berry (1993)
Figura 9.

Resumen Dimensiones Modelo SERVQUAL

Elementos Tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y
materiales de comunicacion

Fiabilidad

eHabilidad de prestar servicio prometido de forma precisa

Capacidad de respuesta

«Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma rapida

Seguridad

«Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los empleados asi
como su habilidad para transmitir confianza.

Empatia

«Atencion individualizada al cliente

Fuente: Elaboracion Propia—Adaptado de Parasumaran, Zeithmal y Berry (1993)
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Figura 10. Detalle Dimensiones Modelo SERVQUAL
»La empresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna
. . «Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son visualmente
Dimension 1: Elementos atractivas P
Tangibles «Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra
«Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares son

visualmente atractivos

+Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo
hace

Dimensién 2: +Cuando un cliente tiene un problema, la empresa muestra interés en

Flabllldad solucionarlo - - o )
*La empresa realiza bien el servicio la primera vez

«La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido
«La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de errores

AN

del servicio
] » *Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes
Dimension 3: «Los empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a
apacidad de respuesta ayudar

«Los empleados nunca estdn demasiado ocupados para responder a las
preguntas de sus clientes

«Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la realizacion
{C

AN

«El comportamiento de los empleados de la empresa de servicio

transmite confianza a sus clientes
+Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la empresa de
Dimension 4: servicios
Seguridad «Los empleados de la empresa son siempre amables con los clientes
*Los empleados tienen conocimiento suficiente para responder las
preguntas de los clientes

AN

«La empresa de servicios da a sus clientes una atencién individualizada
«La empresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para sus

clientes
«La empresa de servicios tiene empleados que dan atencion
Dimension 5: Empatia individualizada

«La empresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de sus
clientes

«La empresa de servicios comprende las necesidades especificas de sus
clientes

J\

Fuente: Parasumaran, Zeithmal y Berry (1993)
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Modelo Servperf (Service Performance)

Cronin y Taylor (1992) desarrollaron el modelo SERVPERF para medir la
calidad de servicio percibida por el cliente. El modelo emplea 22 afirmaciones de
perspectivas que son extraidas del modelo Servqual. La diferencia que existe entre
estos dos modelos es que las mediciones son Unicamente a mitad del modelo
Servqual, de manera que, como afirma Camison, Cruz y Gonzéles (2006), se
convierte en un instrumento mucho mas manejable y menos costoso de utilizar.

Blas y Cabrera (2017) en su revision literaria afirman que este modelo
permitira a las organizaciones tener un resultado mas claro con respecto a las

dimensiones y asi podra lograr un buen servicio para sus clientes.

Figura 11.
Disefio de Modelo SERVPERF

1. Fiabilidad

2. Capacidad de Respuesta Servicio Calidad de
3. Empatia —> Percibido —_> Servicio
4. Seguridad Percibido
5. Elementos Tangibles

Fuente: Cronin y Taylor (1992)

Para la presente investigacién, se considera el Modelo Servqual debido a
que permite conocer la diferencia entre las percepciones reales por parte de los
clientes del servicio y las expectativas que sobre éste se habian formado

previamente.

Acevedo Temoche, Angie Tatiana; Ruiz Alfaro, Claudia Marisell Pag. 51



A

ap
“SISTEMA DE INFORMACION PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE
UNIVERSIDAD TRANSPORTE EN LA EMPRESA KAXICLAN'S S.A.C., PERIODO
PRIVADA DEL NORT 2021”

Definicién de Términos Basicos

Factor Critico de Exito (FCE): caracteristicas y cualidades que deben cumplir
empresas dentro del rubro que se desarrolla la organizacion para posicionamiento
en el mercado.

- Sistema de Informacién: Capta la informacidn que la empresa necesite y ponerla,
con las transformaciones necesarias, en poder de aquellos miembros de la
empresa que la requieran.

- Requerimiento: Caracteristica del Sistema de Informacion que es una condicion
para su aceptacion.

- Calidad de servicio: Es una funcién de la discrepancia entre las expectativas de
los consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el
servicio efectivamente prestado por la empresa.

- Transporte Terrestre: Es el conjunto de los medios de transporte que operan
mediante vehiculos terrestres, o sea, vehiculos que se desplazan sobre la
superficie sélida de la tierra.

- Organizacion: Es una estructura ordenada donde coexisten e interactian personas
con diversos roles, responsabilidades o cargos que buscan alcanzar un objetivo
particular.

- Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido.

- 1SO 25010: Modelo de calidad o estandar para evaluacion de calidad de producto
de software

- Sostenibilidad: Satisfaccion de las necesidades actuales garantizando el equilibrio

entre crecimiento economico, cuidado del medio ambiente y bienestar social.

Acevedo Temoche, Angie Tatiana; Ruiz Alfaro, Claudia Marisell Pag. 52



A

N

“SISTEMA DE INFORMACION PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE

UNIVERSIDAD TRANSPORTE EN LA EMPRESA KAXICLAN'S S.A.C., PERIODO
PRIVADA DEL NORT 2021”

Marco Normativo

RD N° 1075-2016-MTC/16: Resolucion Lineamientos de Aprobacion de Planes
de Contingencia para el Transporte Terrestre de Materiales y/o Residuos
Peligrosos

DS N° 017-2009-MTC: Decreto Supremo que Aprueba Reglamento Nacional de
Administracion de Transporte (RENAT).

Articulo 21.3: Lineamiento que establece que los vehiculos que se destinen al
servicio de transporte terrestre de mercancias deben contar con un sistema de
control y monitoreo inalambrico, que transmita informacion en forma

permanente del vehiculo a la autoridad competente materia de fiscalizacion.

Directiva N° 001-2014-MTC/15: Caracteristicas Técnicas y Funcionalidades
Minimas del Sistema de Control y Monitoreo Inalambrico para vehiculos
destinados al servicio de Transporte Terrestre de Mercancias.

DS N° 021-2008-MTC: Decreto de Aprobacion de Reglamento Nacional de

Transporte de Materiales y/o Residuos Peligrosos)

Justificacion

Egea Oliver (2016) sustenta que una organizacion eficiente es aquella que

comprende las necesidades de sus grupos de interés y es capaz de satisfacer
requerimientos presentes y futuros; ante ello, se sabe que, la velocidad de la
tecnologia hace que el uso de los Sistemas de Informacion para apoyo los procesos

de negocio de las organizaciones sea necesario para hacer que estos procesos sean
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eficientes y eficaces respecto a las necesidades y expectativas de calidad de servigio
del cliente. Asimismo, brinda valor agregado y diferenciacion de organizaciones
competitivas dentro del mercado. Los Sistemas de Informaciéon se consideran
instrumentos necesarios que contribuyen en el procesamiento de datos para generar
informacion de utilidad, asi como respaldar cada una de las operaciones
desarrolladas, siendo considerados el componente fundamental en organizaciones
exitosas, porque apoyan a las decisiones, la coordinacién y el control en los
distintos niveles de la estructura organizativa. (Vargas, Rengifo, Guizado y
Sanchez, 2019)

La investigacion tiene justificacion en el ambito social, ya que se realiza
propuesta de Sistema de Informacion en busqueda de beneficio de forma directa a
gerencia de la organizacion en estudio, de los colaboradores y, de las empresas
clientes brindando valor compartido. Es asi como, internamente a la organizacion le
permite mejor gestion de recursos, actividades e informacion, y con las empresas
mineras clientes se comparte informacion. También, se pretende que, con la mejora
de calidad de servicio, la organizacion incremente su posicionamiento en el
mercado nacional. La justificacion econdmica de la presente investigacion es la
proyeccion econdémica del Sistema de Informacion que ayude a reducir costos y
mejor uso de recursos. Por ultimo, la justificacion ambiental que posee la
investigacion es la identificacion, evaluacion de proveedores de Sistema de
Informacion que aporten al cuidado del medioambiente mediante data cloud,

reduciendo uso de servidores fisicos, y que cuenten con responsabilidad social.
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Limitaciones

Las limitaciones del presente estudio corresponden a pocos antecedentes
que consideren criterios del modelo de calidad de software ISO/IEC 25010 desde el
punto de vista no de desarrollo, sino de uso del producto. Asimismo, se cuenta con
la limitacién de describir y proponer sistema de informacién para mejora de calidad

de servicio, ya que es una investigacion no experimental.

Formulacion de Problema

¢Cémo es el Sistema de Informacion para la mejora de calidad de servicio de

transporte en la empresa Kaxiclan’s S.A.C., periodo 2021?

Objetivos

Objetivo General

Determinar el Sistema de Informacion para la mejora de calidad de servicio de

transporte en la empresa Kaxiclan’s S.A.C., periodo 2021.

Objetivos Especificos

- ldentificar los requerimientos funcionales y no funcionales del Sistema de
Informacion en la empresa.

- Evaluar el Sistema de Informaciéon alineado a los requerimientos funcionales y
no funcionales.

- Proponer el Sistema de Informacion para la mejora de calidad de servicio de la
empresa.

- Evaluar la condicién sostenible del Sistema de Informacion propuesto.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

Sequin Enfoque de Estudio:

La presente investigacion tiene el enfoque de ser mixta, ya que realiza
recoleccion y analisis de datos cuantitativa y cualitativamente. Hernandez y
Mendoza (2008) describen las investigaciones mixtas como investigaciones que
representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos, y criticos de
investigacion e implican la recoleccion y el anéalisis de datos cuantitativos y
cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias
producto de toda la informacion recabada y logra un mayor entendimiento del

fendmeno bajo estudio.

Tipo de estudio (Clasificacion):

Segun Conocimiento Perseguido:

Tam, Vera y Oliveros (2008) mencionan que la investigacion aplicada tiene
como objetivo crear nuevos conocimientos. Asimismo, Miiggenburg y Pérez (2007)
afirman que este tipo de estudio se concentra en la solucion de un problema
inmediato, ofrece elementos para aplicaciones tecnoldgicas o para toma de

decisiones.

Por ello, la investigacion es aplicada, ya que como menciona Alvarez (2020)
es cuando se orienta a conseguir un nuevo conocimiento destinado que permita

soluciones de problemas préacticos.
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Segun la recoleccidn de datos:

La investigacion es prospectiva, debido a que se han generado criterios de
recoleccion de datos adaptados al contexto de estudio. Ademas, segin menciona
Alvarez (2020) es prospectivo cuando la informacion del estudio o investigacion se
obtendra segun los criterios del investigador y para los objetivos determinados de la

investigacion.

Segun el nimero de mediciones en un determinado tiempo:

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) mencionan que el propdésito de
investigacion transversal es describir variables y analizar su incidencia e
interrelacion en un momento dado. Es como “tomar una fotografia” de algo que
sucede. También, Alvarez Risco (2020) afirma que se mide una sola vez las
variables y con esa informacion se realiza el anélisis; se miden las caracteristicas de
uno o mas grupos de unidades en un momento especifico, sin evaluar la evolucion

de esas unidades.

Segun la intervencién del investigador:

Muggenburg Rodriguez, M. y Pérez Cabrera, I. (2007) mencionan que una
investigacion no experimental/ observacional se sustenta en el uso de técnicas que
permiten al investigador adquirir informacion por medio de la observacion directa y el
registro de fendmenos, pero sin ejercer ninguna intervencion (dejando libres a los

observados).
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Disefio de la Investigacion

Tamayo (2002) define la investigacion descriptiva como una investigacion
que comprende la descripcion, registro, anlisis e interpretacion de la naturaleza
actual, y la composicién o procesos de los fendmenos. Asimismo, menciona que el
enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre como una persona, grupo o
cosa se conduce o funciona en el presente. La investigacion descriptiva trabaja
sobre realidades de hecho, y su caracteristica fundamental es la de presentarnos una
interpretacion correcta. Por tanto, la presente investigacion es descriptiva, porque
busca determinar el Sistema de Informacion para la calidad de servicio de

transporte de la organizacion.

Poblacion y Muestra

Paoblacion:

- Poblacion 1: Todos los Sistemas de Informacion que cumplen con los
requerimientos establecidos por la empresa Kaxiclan’s S.A.C. en el periodo
2021.

- Poblacion 2: Todos los clientes vinculadas al servicio de transporte de la

empresa Kaxiclan’s S.A.C. en el periodo 2021.

Muestra:
- Muestra 1: No probabilistica, por conveniencia
- Muestra 2: Todos los clientes vinculadas al servicio de transporte de la empresa

Kaxiclan’s S.A.C. en el periodo 2021.
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Unidad de Estudio:

- Unidad de Estudio 1: Un Sistema de Informacion que cumple con los
requerimientos establecidos por la empresa Kaxiclan’s S.A.C. en el periodo
2021.

- Unidad de Estudio 2: Una empresa-cliente vinculada al servicio de transporte de

la empresa Kaxiclan’s S.A.C. en el periodo 2021

Cabe recalcar que, se realiza muestreo no probabilistico, aleatorio por
conveniencia para la poblacion de Sistemas de Informacion, ya que tomando en
cuenta informacion de la organizacion, se toma en cuenta siempre 05 items para
evaluacion. De este modo, se consideraron también 05 Sistemas de Informacién. Y,
se cuenta con una poblacién muestral para los clientes, ya que son cinco (05)

empresas y no superan los 30.

Técnicas e Instrumentos de recoleccion y analisis de estudio

Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos para esta investigacion

se describen en la Tabla N° 04.

Tabla 4.

Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas Instrumentos

Entrevista Guia de Entrevista

Encuesta Cuestionario
Anélisis Documental Registro de Datos
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Entrevista

Se emplea la técnica de entrevista con técnica de guia de entrevista creada
para Gerencia y Jefes de Area de la organizacion a fin de conocer informacion
actual de la organizacion, asi como opiniones acerca de criterios a cumplir de
Sistema de Informacion que ayude a mejora de calidad de servicio. Para Robles,
Fernando (2011) la entrevista se define como “una conversaciéon que se propone
con un fin determinado distinto a una simple conversacion’’. Es una herramienta
técnica de gran utilidad en la investigacion cualitativa, para la recoleccion de datos.

Existen tipos de entrevista como: estructurada, semiestructurada y no
estructurada. En el primer tipo de entrevista, el entrevistador realiza su labor
siguiendo una guia de preguntas especificas y se sujeta exclusivamente a esta,
teniendo el instrumento prescrito de qué se va a preguntar y el orden. En segundo
lugar, las entrevistas semiestructuradas se basan en una guia de asuntos o preguntas
y el entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar
conceptos u obtener mas informacion. Por ultimo, las entrevistas no estructuradas o
abiertas se fundamentan en una guia general de contenido y el entrevistador tiene la
flexibilidad completa de manejarla.

La guia de entrevista estructurada es la que se aplica en esta investigacion.

(Ver Anexo N° 01)

Encuesta
Se utiliza la técnica de recoleccion de informacion de encuesta con el
instrumento de cuestionario creado para conocer en la actualidad la calidad de

servicio desde el punto de vista de los clientes tomando en cuenta las dimensiones
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del Modelo Servqual y contexto de investigacion. (Ver Anexo N° 02). Arribas,2 M.
(2004) afirma que, junto con las entrevistas, el cuestionario es la técnica de
recogida de datos més empleada en investigacion, porque es menos costosa,
permite llegar a un mayor nimero de participantes y facilita el andlisis, aunque

también puede tener otras limitaciones que pueden restar valor a la investigacion.

Andlisis documental
Lujardo Escobar, Y. (2016) afirma que este método documental es la
operacion intelectual consistente en aplicar a todos los documentos, técnicas
normalizadas con el fin de hacerlo controlable y utilizable. Se emplea en la
investigacion la técnica de analisis documental con el instrumento de recoleccion

de Ficha de Registro, siendo las matrices creadas para presentar resultados.

En resumen, en la Tabla N° 05 se esquematiza las técnicas, instrumentos,
justificacion, sujetos a aplicacion en instrumentos de recoleccion de informacién de
la investigacion. Se recalca que, la validacion de contenido de los instrumentos
mencionados es realizado bajo el criterio de juicio de expertos (Ver Anexo N° 06)

con el fin de obtener ideas de mejora para su aplicacion.

Garcia (2003) menciona que es necesario evaluar la confiabilidad y validez
del instrumento de medicién, ya que solo a través de ello se verificard que la
investigacion es seria, aporta resultados reales; ademas, permiten que el estudio sea
profesional y digno de consideracion. Por su lado, Celina y Campo-Arias (2005)
sustentan que la confiabilidad de un instrumento de medicion es considerada como
el grado en que, al aplicarse de manera repetitiva al mismo objeto de estudio u otro

diferente, se produciran resultados iguales o similares; y, para poder estudiar la
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confiabilidad de instrumento utilizado, se utiliza el coeficiente Alfa de Cronbac
que relaciona las variables y establece la confiabilidad de cada seccion del

cuestionario.

Actualmente, existen diversos coeficientes para hallar la consistencia interna
de instrumentos, por ejemplo, La Férmula 20 de Kuder-Richardson(KR-20) la cual
es recomendable para el tipo de encuestas dicotomicas; es decir, que tienen
respuestas cerradas. Sin embargo, para la presente investigacion, se cuenta con
escala de Likert en encuesta, siendo coeficiente de Alfa de Cronbach la que se

adecua para ello. Segun Hernandez et. al (2003) la formula es:

Ecuacion 3.

Coeficiente de Cronbach

K Vi
X = [1— ]
K-1 Vt

Donde:

o = Alfa de Cronbach
K = Ndmero de items
Vi = Varianza de items
Vt = Varianza del total

Celina y Campo-Arias (2005) mencionan que el valor minimo aceptable
para el coeficiente alfa de Cronbach es 0,70; por debajo de ese valor la consistencia
interna de la escala utilizada es baja. Por su parte, el valor maximo esperado es

0,90; por encima de este valor se considera que hay redundancia o duplicacion.
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A través de calculo de la confiabilidad con coeficiente de Cronbach,

e
se
obtuvo el coeficiente de 0.81, siendo aceptable dentro del intervalo permitido. (Ver

Anexo N° 07).

Tabla 5.

Matriz Resumen: Técnica, Instrumento, Justificacion, Sujeto y Materiales

Técnica | Instrumentos Justificacion Objeto/Sujeto de Materiales
Aplicacion
Se utiliza la entrevista
para conocer
informacion de Stalkeholders r:ﬁile:);snd’
Guia de organizacion y los internos de la resaltalgiores P)(/)st it
Entrevista . requerimientos de organizacion ’ ’
Entrevista . Grabadora de voz,
stakeholders para el | (Gerencia General, . .
. < Guia de entrevista
sistema de Jefes de Areas) .
. ” impresa.
informacion a
determinar.
Se emplea el

cuestionario para
conocer la percepcion
de calidad de servicio | Todos los clientes | Formulario Survey
por parte de los de la empresa Monkey, E-mail
clientes respecto a
dimensiones de
investigacion

Encuesta Cuestionario

Se emplea Fichas de

Registro de Datos Informacion de la

. organizacion, Matrices de registro
(Matrices) para -
s . L ., Informacién de los de datos,
Revision Registro de | sintetizar informacion .
. Sistemas de Computadora,
Documental Datos de los diferentes . . :
) Informacion, Léapiz, lapicero,
Sistemas de L
Informacion v su Estadisticas y resaltador
ny Casos de éxito
evaluacion.
. Permite validar el Guia de entrevista,
. Matriz de . . .
Juicio de -, contenido de Expertos Cuestionario,
Evaluacion de . .
expertos instrumentos de evaluadores Registro de Datos
Instrumentos ., .
recoleccion de datos (Matrices)
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Procedimiento de recoleccion de datos
1. Técnica: Entrevista

Instrumento: Guia de Entrevista

Objetivo: Conocer informacion de la organizacion y criterios a cumplir del Sistema

de Informacioén.
Procedimiento:

a. Determinar las preguntas necesarias para conocer informacion de Kaxiclan’s
S.A.C. en la actualidad y a modo de lluvia de ideas criterios a cumplir del
Sistema de Informacion.

b. Elaborar guia de entrevista, que permite marcar la pauta durante el desarrollo de
la entrevista

c. Solicitar dia durante agenda de Gerencia General y Jefes de Areas para realizar
entrevista.

d. Explicar objetivo de estudio y de la recoleccion de datos

e. Mencionar codigo ético de informacion de la investigacion e instrumento de
recoleccion de datos

f. Realizar las preguntas formuladas en la Guia de Entrevista

g. Registrar las respuestas de Gerencia General y Jefes de Areas en un audio,
previo permiso

h. Toma de notas de datos importantes mencionados

i. Finalizar la entrevista, demostrando fin de audio al entrevistado

j. Guardar materiales utilizados para posterior tratamiento y andlisis de datos.
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2. Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Objetivo: Conocer la calidad de servicio brindado a los clientes bajo dimensiones

del Modelo Servqual.
Procedimiento

a. Disefiar cuestionario estructurado teniendo en cuenta dimensiones de matriz de
operacionalizacion

b. Presentar objetivo de técnica y cuestionario a aplicar a clientes al Gerente
General

c. Solicitar permiso de aplicacion a Gerencia para los clientes de la empresa
Kaxiclan’s S.A.C.

d. Establecer orden de aplicacion de encuesta de los clientes de la empresa

e. Solicitar permiso a los clientes para aplicar encuesta

f. Explicar a clientes el propdsito del instrumento de recoleccion de datos via e-
mail

g. Brindar link de formulario de Survey Monkey de preguntas elaboradas a ser
llenadas por el jefe de area de Operaciones de empresa cliente via e-mail

h. Solicitar confirmacion via e-mail de realizacion de encuesta.

i. Guardar resultados para su posterior tratamiento y analisis estadistico
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3. Técnica: Anélisis Documental

Instrumento: Registro de Datos

Objetivo: Recopilar, analizar y organizar informacion organizacional y de Sistema

de Informacién

Procedimiento

1. Recopilar informacion de la organizacion como Planes Estratégicos, Planes de
Responsabilidad Social, Plan de Contingencia, Plan de Seguridad y Salud en el
Trabajo y Elementos estratégicos (Organigrama, Mision, Vision, Objetivos
Estratégicos).

2. Organizar informacion obtenida de la organizacion en ficha

3. Recopilar informacion referente a Sistemas de Informacion que cumplan con
requerimientos establecidos en entrevista (Funcionalidades, Garantia, Precio,
Almacenamiento, etc.)

4. Recopilar informacién documental de Casos de Exito de los Sistemas de
Informacion a evaluar

5. Organizar informacion en Matrices para evaluacion de Sistemas de Informacion

6. Realizar Matrices que ayuden a evaluacion cualitativa y cuantitativa de los

Sistemas de Informacion seleccionados.
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Procedimiento de Andlisis y Tratamiento de datos

El andlisis de datos obtenidos después de la aplicacién de encuesta se
realizara mediante tabulacién para conocer el puntaje por dimension de calidad de
servicio: Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia. Asimismo, el
andlisis y tratamiento de estos datos se contempla en el célculo el promedio en
puntuacion que se tiene por cada dimension para posteriormente realizar gréaficos

correspondientes e interpretaciones.

En cuanto a la guia de entrevista aplicada, se realizara transcripcion de la
grabacion permitida para poder sacar provecho de toda informacion brindada en
esta reunion (Ver Anexo N° 05). Posterior a ello, se analizar las ideas respecto a lo
que el Sistema de Informacion deber realizar para que cumpla con las necesidades
tanto de la organizacién como de los clientes. Estos datos se visualizan en una
matriz de requerimientos a cumplir del SI, la cual es base para posteriores matrices
de priorizacion, clasificacion; y, matriz de registro de interesados con el registro de

las necesidades de cada uno de ellos.

Por ultimo, la ficha de registro de datos de informacion de la organizacion
se organizara para identificar los elementos estratégicos (Organigrama, Mision,
Vision, Objetivos Estratégicos, Valores Institucionales) teniendo el andlisis y
tratamiento de informacion de Organigrama en matrices de check-list de usuarios
designados por gerencia para el uso de Sistema de Informacion. Asimismo, los
objetivos estratégicos tienen tratamiento como criterios de evaluacién para

dimensiones a considerar en la variable de Sistema de Informaciéon adecuado al
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contexto y lineamientos de la organizacion; y, en criterios para priorizacion de

transcripcion de requerimientos determinados en guia de entrevista.

También, el analisis de las fichas de registro de informacién de los Sistemas
de Informacidn sobre casos de éxito, funcionalidades, garantia, precio, etc. se
visualizan en las matrices de Cumplimiento de los requerimientos, Matriz de
Consolidado de Capacidad de Usabilidad de Software, Sub-matrices de criterios de
Usabilidad, Check list de ID de usuarios, Check-list de Adaptabilidad de
Plataformas. Estos datos se tratardn mediante las Matrices de Evaluacion
Cuantitativa y Cualitativa de Sistema de Informacion y de Proveedor de este para

presentar graficos como resultados en el capitulo I1I.

Para el analisis de estos datos mencionados, se realiz6 tanto analisis
cualitativo de la informacion, como analisis cuantitativo de datos obtenidos en

encuesta.

Aspectos Eticos

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) afirman que en las investigaciones
cientificas privilegian el correcto empleo ético, legal y con respeto de los derechos
humanos de los participantes y los usuarios o lectores. Asimismo, mencionan que el
investigador debe proceder con honestidad, al procurar compartir sus

conocimientos y resultados.

Gonzales (2002) indica que para que una investigacion sea ética debe tener
valor social, lo que representa un juicio sobre su importancia social, debe plantear
una intervencion que conduzca a mejora en las condiciones de vida. También, debe

realizar seleccion equitativa de los sujetos, condiciones de dialogo auténtico y el
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consentimiento informado, es decir, asegurar que los individuos participen en la
investigacion cuando este sea compatible con sus valores, intereses, preferencias y

que sea por voluntad propia, garantizando la confidencialidad.

El cddigo de ética de la Universidad Privada del Norte (2016) establece los
deberes y principios que se deben de tener en cuenta para el desarrollo de la
investigacion y son de vital importancia para potenciar sus capacidades en
beneficio del estudio, estos deberes y principios vienen a ser: la humanidad, la
justicia, la igualdad, la veracidad y el trabajo en equipo. Asimismo, el Colegio de
Ingenieros del Perd en su Codigo Deontolégico (2018) en el articulo 15°
mencionan que los ingenieros deben promover y defender la integridad, el honor y
la dignidad de su profesién contribuyendo con su conducta. Por consiguiente, los
principios que guiaradn su conducta seran: la lealtad profesional, la honestidad el
honor profesional, la responsabilidad, la solidaridad, el respeto, la justicia y la

inclusion social.

En la presente investigacion, antes de aplicar las técnicas de recoleccion de
datos, se informa el objetivo que tiene y, en caso de encuesta se ha considerado el
anonimato para emitir sus respuestas a las preguntas con medicion de escala. En
cuanto a la guia de entrevista, se garantiza la confidencialidad de la informacién
que la organizacidn brinde, se informa de objetivo de la técnica, se solicita permiso
para grabacion y demostracion de término de esta grabacion. De este modo, toda

informacion obtenida se gestiona de manera ética y confidencial.
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CAPITULO Ill. RESULTADOS
Descripcion de la Empresa
Datos Generales de la Empresa
Nombre: Kaxiclan’s S.A.C.
Ruc: 20491768992
Direccion: Jr. Miguel Grau #348 — Cajabamba, Cajamarca
Persona de contacto: Ruiz Tafur, Jorge Abad
Teléfono: (076) 211018
Actividad: Transporte
Provincia: Cajabamba
Consulta RUC de la empresa Kaxiclan’s S.A.C.
Figura 12.
Consulta RUC - Kaciclan's S.A.C.
MNimero de RUC: 20491768992 - MULTISERVICIOS KAXICLAN'S S.A.C.
Tipo Contribuyente: SOCIEDAD ANONIMA CERRADA
:::mh:r:eclnn"::::il;n: 29/03/2010 Fecha de Inicio de Actividades: 01/10/2010
Estado del Contribuyente: ACTIVO
Condicién del Contribuyente: HABIDO
Direccién del Domicilio Fiscal: JR. MIGUEL GRAU MRO. 336 CAJAMARCA - CAJABAMBA - CAJABAMBA
Sistema de Emisién de Comprobante: MAMUAL Actividad de Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD
Sistema de Contabilidad: MAMUAL
Actividad(es) Econémica(s): 4923 - TRANSPORTE DE CARGA POR CARRETERA v
Comprobantes de Pago c/aut. de aCTURA v
impresién (F. 806 u 816):
Sistema de Emision Electronica: FACTURA PORTAL DESDE 06/03/2018 ¥
Emisor electrénico desde: 06/05/2018
Comprobantes Electrénicos: FACTURA (desde 06/05/2018)
Afiliado al PLE desde:
Padrones : NINGUNO ¥

Fuente: SUNAT

Resefia Historica

Kaxiclan’s S.A.C. es una empresa con once afos experiencia en el mercado

nacional. En el 2010, se decidié fundar la empresa teniendo como base un previo

estudio de mercado a nivel regional, tomando en cuenta que Cajamarca es una zona

minera. La empresa cuenta con dos oficinas ubicadas en Lima y Cajamarca, siendo

la Gltima, la oficina central.
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Kaxiclan’s S.A.C. tiene como misién brindar a nuestros clientes un servicio

de transporte de carga general y de materiales peligrosos a nivel nacional,

cumpliendo los estandares de seguridad y calidad basados en la mejora continua, el

desarrollo del personal y la tecnologia, operando con responsabilidad social,

compromiso y priorizando el cuidado del ambiente. En cuanto a su vision, tienen

trazado que para el 2025, ser lideres y reconocidos como el mejor operador

logistico en el sector transporte a nivel nacional.

Organigrama

Figura 13.
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La organizacién viene siendo dirigida por el gerente general, contando cbn
el area contable tercerizado. Ademas, cuenta con cinco areas especificas, las cuales
apoyan al desarrollo y crecimiento de la empresa. En primer lugar, se cuenta con el
area de formulacién y planificacion, donde se formulan, actualizan los planes
estratégicos organizacionales y se da seguimiento a ello. En segundo lugar, el area
logistica conformada por compras y almacén. En tercer lugar, el area de
operaciones se encarga de programacion, rastreo, mantenimiento de unidades y, de
garantizar la Salud y Seguridad en el Trabajo. En cuarto lugar, se cuenta con el area
de ventas, la cual desempefia la funcion de analizar las propuestas comerciales,
clientes potenciales, licitaciones, atencion al cliente en venta y servicio post —
venta. En quinto lugar, el area de recursos humanos tiene como finalidad la
evaluacion, reclutamiento, contrataciéon de personal, y brindar capacitaciones
trimestrales para un mejor desempefio. Asimismo, se cuenta con calidad de vida,

responsabilidad social.

A continuacién, se presenta una tabla con informacién de nUmero de

colaboradores por éarea.

Tabla 6.

Cantidad de trabajadores por area

AREA COLAB'\(IJTQ?&DORES
GERENCIA 1
FORMULACION Y ,

PLANIFICACION

LOGISTICA 2
OPERACIONES 2
VENTAS 1
RRHH 2
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Elementos Estrategicos:
Vision
Para el 2025, ser lideres y reconocidos como el mejor operador logistico en el

sector transporte a nivel nacional.

Mision

Brindar a nuestros clientes un servicio de transporte de carga general y de
materiales peligrosos a nivel nacional, cumpliendo los estandares de seguridad y
calidad basados en la mejora continua, el desarrollo del personal y la tecnologia,

operando con responsabilidad social, compromiso y priorizando el cuidado del

ambiente.

Valores Organizacionales

- Puntualidad y Cumplimiento:
En Kaxiclan’s S.A.C. buscamos que nuestros servicios se brinden en el horario
planificado y al conocimiento de nuestros clientes. Teniendo rutas que cumplen

con partidas y llegadas en los tiempos establecidos para su mejor servicio.

- Calidad:
Es trabajar con estandares nacionales de calidad de servicio, respeto al medio
ambiente y prevencién de riesgos, actuando con responsabilidad social y
generando valor en nuestros servicios, a fin de lograr la confianza y satisfaccién

de nuestros clientes y el desarrollo de nuestros colaboradores.
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- Innovacion:

Consiste en usar nuestro conocimiento, creatividad, tecnologia e investigacion

para el cambio y la mejora de nuestros servicios.

- Eficiencia y Honestidad:
Se refiere a nuestro esfuerzo por aumentar la productividad en todas las areas de

la empresa, evitando inconvenientes en el servicio a nuestros clientes.

Objetivos Estratégicos

Incrementar un 60% la cartera de clientes para el afio 2024

Lograr un incremento del 40% de ventas para el 2024 ofreciendo
valor agregado en el servicio

Incrementar la rentabilidad en un 10% anual constante al 2024

Aumentar la calidad del servicio en un 75% al 2024

Controlar las rutas y reducir en un 30% el riesgo de transporte de
materiales al 2024

1§ 8 £ @
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Factores Criticos de Exito

Se identifico los factores criticos de exito en el mercado que se desenvuelve
la empresa y que garantiza el éxito respecto a las exigencias de los clientes. Los
factores son: Atencion Personalizada, Documentacion en Regla, Seguimiento en
tiempo real, Capacidad de Respuesta, Personal Capacitado, Flotas Equipadas,
Seguridad en Operaciones, Seguridad y Salud en el Trabajo, Responsabilidad

Social y Ambiental.

Figura 14.

Factores Criticos de Exito (FCE)
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Tabla 7.

Informacion Empresas Clientes
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Dimensiones de Sistema de Informacién

Para la seleccion de las dimensiones de Sistema de Informacion que se
consideran para la presente investigacion que evalla el software desde el punto de
vista de producto y no de desarrollo, se toma en referencia las ocho
caracteristicas/dimensiones del Estdndar de Calidad de Producto de Software
ISO/IEC 25010 y su contribucion a cumplimiento de los criterios alineados a
objetivos estratégicos. Los criterios son: Aportar a incrementar la cartera de clientes
de la organizacion, Contribuir a mejorar la calidad de servicio, Aportar al control de

rutas del servicio de transporte.

Se ponderd los criterios de evaluacion segun priorizacion de stakeholders
internos para la investigacion, teniendo el criterio de Contribuir a mejorar la calidad
de servicio un puntaje de 0.4, Aportar al control de rutas del servicio de transporte
con 0.35y, Aportar a incrementar la cartera de clientes de la organizacion con 0.25
de puntuacion. También, se justifica esta ponderacién la relacién de una mejora de
calidad de servicio mediante un control éptimo de rutas del servicio de transporte,

teniendo como resultado incremento de la cartera de clientes.

El valor de contribucion a cumplimiento de criterio es: Valor alto, con 5
puntos; Valor medio, con 3 puntos; y, Valor bajo, con 1 punto. Teniendo como
resultado tres dimensiones con alto puntaje total: Adecuacion Funcional, Fiabilidad,

Portabilidad y Usabilidad. (Ver Tabla N° 08)
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PESO | VALOR | CALIFICACION | PESO | VALOR | CALIFICACION | PESO | VALOR | CALIFICACION | &
ADECUACION
FUNCIONAL 0.25 5 1.25 0.4 5 2 0.35 5 1.75 5
EFICIENCIA DE
DESEMPERO 0.25 3 0.75 0.4 3 1.2 0.35 3 1.05 3
COMPATIBILIDAD | 0.25 1 0.25 0.4 1 0.4 0.35 3 1.05 1.7
USABILIDAD 0.25 5 1.25 0.4 5 1.2 0.35 5 1.75 5
FIABILIDAD 0.25 5 1.25 0.4 5 2 0.35 5 1.75 5
SEGURIDAD 0.25 1 0.25 0.4 3 1.2 0.35 5 1.75 3.2
MANTENIBILIDAD | 0.25 1 0.25 0.4 1 1.2 0.35 1 1.05 1
PORTABILIDAD | 0.25 3 0.75 0.4 5 2 0.35 5 1.75 45
Tabla 9.
Criterios de evaluacion de Dimensiones
CRITERIO PESO
Incremento de cartera de
; 0.25
clientes
Calidad de servicio 0.4
Control de rutas del servicio de 035
transporte terrestre de carga '
Tabla 10.
Valor segun Nivel de aporte
VALOR
ALTO 5
MEDIO 3
BAJO 1
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En el grafico N° 01 se visualizan los puntajes totales de las ocho
dimensiones de calidad del estdndar 1SO 25010 evaluados segln criterios en

mencioén lineas arriba.

Figura 15.

Puntaje de Evaluacion de Dimensiones Sl

GRAFICO N° 01: PUNTAJE TOTAL DE EVALUACION DE
DIMENSIONES RESPECTO A CRITERIOS

PORTABILIDAD S 4.5
MANTENIBILIDAD s 1
SEGURIDAD N 3.2
FIABILIDAD I 5
USABILIDAD e 5
COMPATIBILIDAD s 1.7
EFICIENCIA DE DESEMPENO meesssssssssssssssss 3
ADECUACION FUNCIONAL e 5

Caracteristicas

Puntaje

Posterior a ello, para determinar si es dimensién requerida, en la Tabla N°11
se evalla el puntaje total en los intervalos de clasificacién. Los intervalos son:
Requerido (R), Mediano Requerido (MR) y No Requerido (NR). Se recalca que las

dimensiones en clasificacion Requerido son las que se toman en cuenta.
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Tabla 11.

Clasificacion de Dimensiones segin Requerimiento

DIMENSIONES CALIFICACION R MR NR
ADECUACION 5
FUNCIONAL
EFICIENCIA DE 3 X
DESEMPENO
COMPATIBILIDAD 25 X
USABILIDAD 5
FIABILIDAD 5
SEGURIDAD 3.2 X
MANTENIBILIDAD 1 X
PORTABILIDAD 45 X
Tabla 12.

Leyenda Niveles de Requerimiento

LEYENDA
R REQUERIDO

MR MEDIANO REQUERIDO

NR NO REQUERIDO

Tabla 13.

Intervalos de Clasificacion Requerimiento

INTERVALOS CLASIFICACION
REQUERIDO (R) 50-35
MEDIANO 342
REQUERIDO (MR) ’
NO REQUERIDO (NR) <2

Tabla 14.

Interpretacion de Clasificacion Requerimiento

INTERPRETACION

Dimension altamente requerida. Tiene alto cumplimiento de contribucion con los criterios
de evaluacion

R

Dimension medianamente requerida. Tiene cumplimiento medio de contribucion y/o aporte

MR . .,
a los criterios de evaluacion

NR | Dimension no requerida. No tiene contribucion y/o aporte a los criterios de evaluacion
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Como resultado de esta clasificacion, se conoce que en Requerido se cuentan con

N

cuatro (04) dimensiones, siendo el 50% del total; Mediano Requerido, con tres (03)

dimensiones que es el 38% del total; y, No Requerido con una (01) dimension al que

corresponde el 13% del total.

Tabla 15.

Resumen de Clasificacion de Dimensiones Requerimiento

CLASIFICACION CANT. %
REQUERIDO 4 50%
MEDIANO REQUERIDO 3 38%
NO REQUERIDO 1 13%
TOTAL 8 100%

Figura 16.

Distribucién de Intervalo de Clasificacién Requerimiento Dimensiones Sl

GRAFICO N° 02: DISTRIBUCION DE INTERVALO DE
CLASIFICACION DE DIMENSIONES

13%

38%

= REQUERIDO MEDIANO REQUERIDO NO REQUERIDO
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Por tanto, se consideran para la presente investigacion por pertenecer a la

N

clasificacion Requerido: Adecuacion Funcional, Usabilidad, Fiabilidad vy

Portabilidad.

Figura 17.

Clasificacion de Dimensiones de Clasificacién Requerido

GRAFICO N° 03: CALIFICACION DE DIMENSIONES DE
CLASIFICACION REQUERIDO

ADECUACION USABILIDAD FIABILIDAD PORTABILIDAD
FUNCIONAL

W CALIFICACION

Registro de Interesados

Ramos (2018) afirma que la identificacion de interesados se habla tanto de
individuos, grupos u organizaciones. Sea individuo perteneciente a la organizacion,
cliente o individuo externo; el grupo es un departamento o area de la organizacién
que tienen influencia o pueden ser afectados. Por ultimo, las organizaciones se
refiere a instituciones que no son ajenas al cumplimiento de lo establecido, en el

caso de ser fiscalizadoras.

Para el presente estudio de determinar el Sistema de Informacion, se

registraron y analizaron los interesados internos y externos; es decir, individuos o
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son sus principales necesidades. Se detalle en la siguiente tabla:

Tabla 16.

Registro de Interesados

NRO

INTERESADO

ROL QUE DESEMPENA

PRINCIPALES NECESIDADES

Gerente General

Dirigir, planificar, evaluar y organizar
las actividades y procedimientos de
las areas de la organizacién con la
finalidad de cumplir con los objetivos

trazados.

Cumplimiento de los objetivos trazados en

los diversos planes de la organizacion

Mejora en la calidad de servicio de
transporte terrestre a los clientes de la

organizacion

Coordinador de

Operaciones

Coordinar y velar por el
cumplimiento del servicio de
transporte a empresas clientes

garantizando seguridad de servicio,
tiempos acordados y calidad de

servicio

Brindar calidad de servicio de transporte que
cumpla con las expectativas y necesidades

especificas de los clientes.

Contar con Sistema de Informacién que
apoye a capacidad de respuesta sobre
seguimiento de unidades (tracking) y

permita participacion de clientes.

Aumentar la satisfaccion y seguridad en el

servicio brindado por la organizacion

Responsable de
Area de Ventas

Generar, coordinar y registrar ordenes

de servicio de transporte con clientes.

Realizar contratos con empresas clientes
para brindar servicio de transporte seguro,

confiable y de calidad

Responsable de
Area de

Planeamiento

Formular, planificar, ejecutar planes
estratégicos y de accién de la
organizacion para el cumplimiento de

objetivos trazados.

Cumplir los objetivos estratégicos y metas
trazadas alineadas a misién y vision de la

organizacion

Responsable de

Area de Finanzas

Programar, dirigir, coordinar,
controlar, supervisar y evaluar la
gestion de presupuesto anual de la

organizacion.

Proteccidn, confidencialidad de informacion
contable y de presupuesto de la

organizacion.

Empresas

Clientes

Brindar requerimientos, necesidades y
expectativas de servicio de transporte

constantemente.

Percibir calidad de servicio en cada servicio
de transporte, considerando los factores de:
seguridad, tiempo, accesibilidad a

informacion de seguimiento, respuesta ante
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LoYato XL

Personas, Carga y

Mercancias

(SUTRAN)

y mercancias a nivel nacional e
internacional.

NRO | INTERESADO ROL QUE DESEMPENA PRINCIPALES NECESIDADES
solicitudes especificas.
o Formular, planear, dirigir, coordinar,
Ministerio de ) o o o ) )
ejecutar, fiscalizar los servicios de Cumplimiento con los lineamientos,
Transportes y . o .
7 o transporte terrestre por carretera, politicas y procedimientos para ejecutar
Comunicaciones L . . .
(MTO) ferroviario, acuatico, portuario y de servicio de transporte terrestre.
telecomunicaciones
Superintendencia ] o
Normar, supervisar, fiscalizar y
de Transporte ] o o ) .
sancionar las actividades del Cumplimiento con los lineamientos
Terrestre de ) . .
8 transporte terrestre de personas, carga establecidos para brindar servicio de

transporte terrestre seguro y eficiente.

Matriz de Requerimientos

Segun lo expuesto a modo de lluvia de ideas en la entrevista, se redactaron a

modo de requerimientos del Sistema de Informacion cada uno de los puntos

sefialados. Es asi, que se cuenta con el total de treinta y ocho (38) requerimientos,

los cuales son descritos en la Tabla N° 17. En adicidn, en esta tabla se realiz la

clasificacion de los requerimientos, ya sean funcionales o no funcionales.

Se ha aplicado un filtro de priorizacion a los requerimientos en los niveles:

Alto, Medio y Bajo segun criterios alineados a objetivos estratégicos. Estos

criterios son los mismos considerados para seleccidn de las dimensiones de calidad

de producto de software. Segun lo indicado por la empresa, se consideran los

requerimientos en nivel de priorizacion Alto y Medio.
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Tabla 17.
Requerimientos del Sistema de Informacion: Descripcion, Clasificacion y Priorizacion
CLASIFICACION PRIORIDAD
NRO REQUERIMIENTOS FUNCIONALES NO) ALTA | MEDIA | BAJA
FUNCIONALES
El sistema tendra usuario y
1 ~ . . X X
contrasefia de seguridad para ingreso
El sistema permitira administrar
2 e . . X X
habilitacion de usuarios secundarios
El sistema bloqueara usuario al tercer
3 | intento de ingreso con contrasefia X X
errénea
El sistema debe permitir la
4 | modificacion de los datos de un X X
usuario registrado
El sistema presentard lista de
5 . X X
unidades de transporte
El sistema permitira visualizar las
6 . X X
unidades de transporte en mapa
El sistema contara con minimo dos
7 | tipos de mapas para presentacion de X X
ubicacion de unidades
El sistema permitira a clientes
participar en seguimiento de servicio
8 - . - X X
mediante acceso a tracking en tiempo
real
El sistema permitira a clientes
9 | conocer estimacion de tiempo de X X
llegada a destino
El sistema funcionara en desktop,
10 L X X
tablet, celular (mévil) y laptop
11 El 5|ste_>ma funcionard en iOS y X X
Android
12 El S|§t§ma permitira generar reportes X X
de viajes
13 El §|stema pe_rmltlra realizar tracking X X
online de viajes
14 El sistema permitira configurar X X
alertas
El sistema permitira configurar
15 | alertas sobre comportamiento de X X
conductor
El sistema permitira establecer
16 | marcas de zona (Geocercas) para X X
alertas
17 !EI S|stem_a,br|ndara cifrado de X X
informacién
18 El sistema tendra almacenamiento en X X
la nube
El sistema tendra como buena
19 o . X X
practica brindar soporte remotamente
20 El s_|s_tem_a£ brindard alerta de _ X X
notificacion de llegada a destino
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REQUERIMIENTOS

CLASIFICACION

PRIORIDAD

FUNCIONALES

NO
FUNCIONALES

ALTA

MEDIA | BAJA

21

El sistema tendra modulo de ayuda
en linea y de bisqueda rapida

X

X

22

El sistema utilizara lenguaje comin y
comprensible para usuario

23

El sistema tendra interfaz sencilla y
amigable

24

El sistema debe poseer interfaces
graficas bien formadas y ordenadas

25

El sistema de informacion debe
contar con homologacion por
instituciones que establecen
lineamientos en el rubro transporte
(MTC, SUTRAN)

26

El sistema de informacion tendra un
costo de implantacién que no supere
al presupuesto asignado al area de
Operaciones

27

El sistema enviara correo electronico
de notificacion de alertas
configuradas

28

El sistema tendra controles de
navegacion visibles para su uso

29

El sistema tendra previsibilidad de
funciones para interaccién con el
usuario

30

El sistema debe contar con Manuales
de usuario estructurados
adecuadamente

31

El sistema debe contar con mensajes
de error que sean informativos y
orientados al usuario

32

El sistema sera adaptable a cualquier
explorador web

33

El sistema contara con Acuerdo de
Nivel de Servicio (SLA)

34

El sistema debe ser capaz de procesar
al menos 10 transacciones por
segundo

35

Toda funcionalidad del sistema de
informacion debe responder al
usuario en menos de 5 segundos

36

El sistema debe tener disponibilidad
minima de 99,5% de las veces en que
un usuario intente accederlo

37

El tiempo para iniciar o reiniciar el
sistema no podra ser mayor a 5
minutos

38

El sistema de informacién debe
realizar retransmision a SUTRAN
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Tabla 18.

Criterios de Priorizacion de Requerimientos de S

CRITERIOS DE EVALUACION

Incremento de cartera de clientes

Calidad de servicio

Control de rutas del servicio de transporte terrestre
de carga

Interpretacién de Priorizacién de Requerimientos

PRIORIDAD

Requerimiento que contribuye de manera alta al cumplimiento de los criterios de

ALTA evaluacion
MEDIA Requerimiento que contribuye medianamente al cumplimiento de los criterios de
evaluacion
BAJA Requerimiento que contribuye de manera baja al cumplimiento de los criterios de

evaluacion

Se cuenta con treinta (30) requerimientos con priorizacion alta y ocho (08)

requerimientos con priorizacién media, no existen requerimientos con priorizacion

baja. En valores relativos, se cuenta con el 79% del total en priorizacion alta y, el

21% restante en priorizacion media. Por consiguiente, todos los requerimientos se

consideran para evaluacién de software.

Tabla 20.

Tabla Resumen de Priorizacion de Requerimientos de SI

PRIORIDAD CANTIDAD %
ALTA 30 79%
MEDIA 8 21%

BAJA 0 0%
TOTAL 38 100%
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Figura 18.

Cantidad de Requerimientos segun Priorizacion

GRAFICO N° 04: CANTIDAD DE
REQUERIMIENTOS SEGUN PRIORIZACION

35
30
25
20
15
10

Cantidad de Requerimientos

ALTA MEDIA BAJA
Prioridad

Descripcion de Requerimientos Funcionales y No Funcionales

Tabla 21.

Descripcién Requerimiento Funcional 01

NUmero RF 01

Nombre El sistema tendra usuario y contrasefia de seguridad para ingreso

Descripcion | Ej sistema debera contar con un control de acceso y autenticacion lo que permitira
brindar credenciales a cada usuario para su ingreso.

Prioridad ALTA

Tabla 22.

Descripcién Requerimiento Funcional 02

NUmero RF 02

Nombre El sistema permitird administrar habilitacién de usuarios secundarios

Descripcion | gj sistema deberé permitir crear usuarios secundarios o subusuarios con permisos
de administrador de cuenta de la organizacion.

Prioridad ALTA
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Descripcion Requerimiento Funcional 03

NUmero RF 03
Nombre El sistema bloqueara usuario al tercer intento de ingreso con contrasefia errénea
Descripcidon | El sistema estara configurado para detectar las veces que se intenta ingresar con
datos erroneos, este se bloqueard y no permitira el ingreso, para hacerlo tendra que
comunicar a la empresa.
Prioridad ALTA
Tabla 24.
Descripcién Requerimiento Funcional 04
NuUmero RF 04
Nombre El sistema debe permitir la modificacion de los datos de un usuario registrado
Descripcién El sistema debe permitir modificar datos de un usuario secundario o subusario
registrado con determinados permisos
Prioridad ALTA
Tabla 25.
Descripcion Requerimiento Funcional 05
Numero RF 05
Nombre El sistema presentara lista de unidades de transporte
Descripcion El sistema permitira visualizar la lista de las unidades de transporte con
informacion de placas y conductores.
Prioridad ALTA
Tabla 26.
Descripcion Requerimiento Funcional 06
Numero RF 06
Nombre El sistema permitira visualizar las unidades de transporte en mapa

Descripcion

El sistema mostrard la ubicacion de las unidades de transporte en mapa

Prioridad

ALTA
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Descripcién Requerimiento Funcional 07

NUmero RF 07
Nombre El sistema contara con minimo dos tipos de mapas para presentacion de ubicacion
de unidades
Descripcion | Ej sistema debe presentar tipos de mapas como, por ejemplo: de terreno, satélite y
de vista tipica segln usuario requiera para ubicacién de unidades
Prioridad MEDIA
Tabla 28.
Descripcion Requerimiento Funcional 08
Numero RF 08
Nombre El sistema permitira a clientes participar en seguimiento de servicio mediante
acceso a tracking en tiempo real
Descripcion | g sistema permite la relacion cliente-organizacion permitiendo participacion de
cliente al tracking de servicio en tiempo real
Prioridad ALTA
Tabla 29.
Descripcion Requerimiento Funcional 09
NUmero RE 09
Nombre El sistema permitira a clientes conocer estimacion de tiempo de llegada a destino
Descripcion El sistema debe contar con funcién de "route planning" que permita al cliente
realizar una estimacion de llegada al destino o culminacion de servicio
Prioridad ALTA
Tabla 30.
Descripcién Requerimiento Funcional 10
NuUmero RF 10
Nombre El sistema funcionara en desktop, tablet, celular (movil) y laptop
Descripcion | El sistema estara disefiado para que pueda usarse tanto en computadoras de mesa,
laptops, tablets y celulares.
Prioridad ALTA
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Tabla 31.

Descripcién Requerimiento Funcional 11

NUmero RF 11
Nombre El sistema funcionara en iOS y Android
Descripcion | g| sistema sera compatible con los diferentes sistemas operativos: iOs y Android.
Prioridad ALTA
Tabla 32.

Descripcién Requerimiento Funcional 12

NUmero RF 12
Nombre El sistema permitira generar reportes de viajes
Descripcion El sistema podra brindar reportes del servicio si es que el usuario lo solicita.
Prioridad ALTA
Tabla 33.

Descripcién Requerimiento Funcional 13

NUmero RF 13
Nombre El sistema permitira realizar tracking online de viajes
Descripci6 | El sistema realizara el tracking de viaje desde el momento en que la unidad
n se encuentra en movimiento.
Prioridad ALTA
Tabla 34.

Descripcién Requerimiento Funcional 14

NUmero RF 14

Nombre El sistema permitira configurar alertas

Descripcion | g sistema debe permitir al usuario configurar diferentes alertas elegidas por el

usuario: estado de vehiculo (encendido/apagado), llegada a zonas establecidas
como marcas, y alertas sobre botdn SOS, estado de bateria de unidad.

Prioridad MEDIA
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Tabla 35.

Descripcién Requerimiento Funcional 15

NUmero RF 15
Nombre El sistema permitira configurar alertas sobre comportamiento de conductor
Descripcion | El sistema podra reportar el comportamiento del conductor, exceso de velocidad,
estacionamientos de la unidad en lugares no permitidos, entre otros.
Prioridad MEDIA
Tabla 36.
Descripcién Requerimiento Funcional 16
Numero RF 16
Nombre El sistema permitira establecer marcas de zona (Geocercas) para alertas
Descripcién | El sistema permitira al usuario determinar marcas de zonas de alerta, para de esta
manera poder controlar la unidad de llegada a punto establecido de empresa
cliente.
Prioridad MEDIA
Tabla 37.
Descripcién Requerimiento Funcional 17
NUmero RE 17
Nombre El sistema contara con Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)
Descripcion | El sistema de informacion debera contar con Acuerdo de Nivel de Servicio sobre
disponibilidad, capacidad de respuesta ante incidencias, fallos y/ o emergencias,
RTO, garantia, entre otros.
Prioridad ALTA
Tabla 38.
Descripcién Requerimiento Funcional 18
NUmero RF 18
Nombre El sistema sera adaptable a cualquier explorador web
Descripcion | g sistema debera navegar de manera nomal en cualquier explorador web, con el
que el ususario se familiarice mas.
Prioridad ALTA
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Descripcién Requerimiento Funcional 19

NuUmero RE 19
Nombre El sistema de informacion debe realizar retransmision a SUTRAN
Descripcion | g sistema debe brindar informacién de ubicacién de unidades de la organizacién a
SUTRAN, en cumplimiento con lineamiento establecido por la entidad.
Prioridad ALTA
Tabla 40.
Descripcion Requerimiento No Funcional 01
NuUmero RNF 01
Nombre El sistema brindara cifrado de informacion
Descripcién Para respaldar y garantizar la seguridad del sistema, se brindara cifrado de
informacion.
Prioridad MEDIA
Tabla 41.
Descripcién Requerimiento No Funcional 02
NUmero RNF 02
Nombre El sistema tendra almacenamiento en la nube
Descripcion | El sistema de informacion debe contar con almacenamiento de informacion en nube
como contingencia ante eventos
Prioridad
MEDIA
Tabla 42.
Descripcion Requerimiento No Funcional 03
NuUmero RNF 03
Nombre El sistema tendra como buena practica brindar soporte remotamente
Descripcion La respuesta a soporte ante eventos, incidentes y dudas con uso del sistema de
informacion, el proveedor brinda respuesta rapida con buena préactica de que sea
remotamente.
Prioridad MEDIA
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Tabla 43.

Descripcion Requerimiento No Funcional 04

NUmero RNF 04
Nombre El sistema brindara alerta de notificacion de llegada a destino
Descripcion Para un mejor seguimiento, el sistema mandara alertas cuando la unidad haya
culminado su servicio.
Prioridad MEDIA
Tabla 44.

Descripcion Requerimiento No Funcional 05

Numero RNF 05

Nombre El sistema tendrd médulo de ayuda en linea y de blsqueda rapida
Descripcion | Esta funcion ayudara a buscar las funciones que desee el usuario de una manera

mas rapida.
Prioridad MEDIA

Tabla 45.
Descripcion Requerimiento No Funcional 06

Numero RNF 06

Nombre El sistema utilizara lenguaje comdn y comprensible para usuario

Descripcion El sistema debera emplear leguaje comun, con terminologia simple para que el
usuario pueda entender de una manera rapida y sin complicaciones.

Prioridad ALTA

Tabla 46.

Descripcién Requerimiento No Funcional 07

Numero RNFE 07

Nombre El sistema tendra interfaz sencilla y amigable

Descripcién | La interfaz del sistema estara estructurada de una manera sencilla, para que de esta
manera el usuario se familiarice de manera mas rapida con los diferentes usos y
funciones.

Prioridad ALTA
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Tabla 47.

Descripcion Requerimiento No Funcional 08

Numero RNE 08
Nombre El sistema debe poseer interfaces gréficas bien formadas y ordenadas
Descripcién | La presentacion de la interfaz debe estar ordenada y bien formada como parte de la
estética
Prioridad MEDIA
Tabla 48.

Descripcién Requerimiento No Funcional 09

NUmero RNF 09

Nombre El sistema de informacion debe contar con homologacion por instituciones que
establecen lineamientos en el rubro transporte (MTC, SUTRAN)

Descripcion El sistema debe haber realizado proceso de evaluacion, calificacion y auditoria
como parte de homologacion por instituciones que establecen lineamientos en el
rubro de transporte.

Prioridad ALTA

Tabla 49.

Descripcion Requerimiento No Funcional 10

NUmero RNF 10

Nombre El sistema de informacion tendré un costo de implantacién que no supere al

presupuesto asignado al area de Operaciones

Descripcion La propuesta econémica de implantacion del software no debe superar del
presupuesto del &rea de Operaciones
Prioridad ALTA
Tabla 50.

Descripcion Requerimiento No Funcional 11

NUmero RNF 11

Nombre El sistema enviara correo electronico de notificacion de alertas configuradas

Descripcion | Para informacion especifica de alertas configuradas acerca del servicio (velocidad,
paradas, llegadas a zonas marcadas, entre otros) se envia correo electrénico
facilitado.

Prioridad ALTA
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Descripcion Requerimiento No Funcional 12

NUmero RNF 12
Nombre El sistema tendra controles de navegacion visibles para su uso
Descripcion | El sistema tendra diferentes controles de navegacion los cuéles ayudaran a ampliar,
retroceder, avanzar, segun el usuario requiera.
Prioridad MEDIA
Tabla 52.
Descripcién Requerimiento No Funcional 13
NUmero RNF 13
Nombre El sistema tendréa previsibilidad de funciones para interaccion con el usuario
Descripcion El sistema tendra la capacidad de comprension e interaccion de usuario, de esta
manera permitird una comprension rapida y eficiente del aplicativo en uso.
Prioridad MEDIA
Tabla 53.
Descripcion Requerimiento No Funcional 14
Ndmero RNF 14
Nombre El sistema debe contar con Manuales de usuario estructurados adecuadamente
Descripcién | El sistema cuenta con manual para usuario estructurado para comprension rapida y
efectiva
Prioridad MEDIA
Tabla 54.
Descripcion Requerimiento No Funcional 15
Numero RNF 15
Nombre El sistema debe contar con mensajes de error que sean informativos y orientados al
usuario
Descripcion | En los casos de presentar errores ante solicitudes de informacion, los mensajes de
error a presentar deben ser informativos de lo que se requiere para finalizar
solicitud adecuadamente
Prioridad

MEDIA
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Tabla 55.

Descripcién Requerimiento No Funcional 16

NUmero RNF 16

Nombre El sistema debe ser capaz de procesar al menos 10 transacciones por segundo

Descripcion | El sistema brindara respuesta ante diversas solicitudes o transacciones a la vez por

segundo
Prioridad ALTA
Tabla 56.
Descripcién Requerimiento No Funcional 17
NuUmero RNE 17

Nombre Toda funcionalidad del sistema de informacion debe responder al usuario en menos
de 5 segundos

Descripcion La presentacion de lo solicitado por usuario no debe demorar méas de 5 segundos
Prioridad ALTA
Tabla 57.

Descripcién Requerimiento No Funcional 18

NUmero RNE 18

Nombre El sistema debe tener disponibilidad minima de 99.5% para las veces en que un
usuario intente accederlo

Descripcion | a disponibilidad debe ser como minimo del 99.5% para las veces necesarias que se
intente acceder

Prioridad ALTA
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Tabla 58.

Descripcion Requerimiento No Funcional 19

NUmero RNE 19

Nombre El tiempo para iniciar o reiniciar el sistema no podra ser mayor a 5 minutos

Descripcién | El tiempo de respuesta para ingreso al sistema de informacion no debe ser mayor a
5 minutos.

Prioridad ALTA

Tabla 59.

Leyenda Nomenclatura RF - RNF

LEYENDA

RF Requerimiento Funcional
RNF | Requerimiento No Funcional
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Clasificacion Requerimientos Funcionales
Tabla 60.
Clasificacidn de Requerimientos Funcionales: De Negocio, Técnicos
RFO1 | El sistema tendra usuario y contrasefia de seguridad para ingreso X
RFO02 | El sistema permitird administrar habilitacion de usuarios secundarios X
RF03 El sistema bloqueara usuario al tercer intento de ingreso con X
contrasefia errénea
El sistema debe permitir la modificacién de los datos de un usuario
RF04 . X
registrado
RFO5 | El sistema presentara lista de unidades de transporte X
RFO06 | El sistema permitira visualizar las unidades de transporte en mapa X
El sistema contara con minimo dos tipos de mapas para presentacion
RFO7 o . X
de ubicacion de unidades
RF08 El sistema permitira a clientes participar en seguimiento de servicio
mediante acceso a tracking en tiempo real
El sistema permitira a clientes conocer estimacion de tiempo de
RF09 .
llegada a destino
RF10 | El sistema funcionara en desktop, tablet, celular (movil) y laptop X
RF11 | El sistema funcionara en iOS y Android X
RF12 | El sistema permitird generar reportes de viajes
RF13 | El sistema permitira realizar tracking online de viajes
RF14 | El sistema permitird configurar alertas
El sistema permitira configurar alertas sobre comportamiento de
RF15 X
conductor
El sistema permitira establecer marcas de zona (Geocercas) para
RF16 X
alertas
RF17 | El sistema contard con Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)
RF18 | El sistema sera adaptable a cualquier explorador web X
RF19 | El sistema de informacion debe realizar retransmision a SUTRAN
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Los requerimientos funcionales se clasificaron en: De Negocio y Técnicos.

N

Del total de diecinueve (19) requerimientos funcionales, se cuenta con el 26% del

total en clasificacion De Negocio y, el 74% restante pertenecen a Técnico.

Tabla 61.

Tabla Resumen Clasificacion de RF

DE NEGOCIO 5 26%
TECNICOS 14 74%
19 100%

Figura 19.

Distribucién de Clasificacion de Requerimientos Funcionales

GRAFICO N° 05: DISTRIBUCION DE CLASIFICACION DE
REQUERIMIENTOS FUNCIONALES

DE NEGOCIO
26%

TECNICOS
74%

Fuente: Elaboracién Propia
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Clasificacion Requerimientos No Funcionales
Tabla 62.

Clasificacién de Requerimientos No Funcionales: De Negocio, Técnicos

RNFO1 | El sistema brindara cifrado de informacién X

X

RNF02 | El sistema tendra almacenamiento en la nube

El sistema tendrd como buena practica brindar soporte

RNFO03
remotamente

RNF04 | El sistema brindara alerta de notificacion de llegada a destino
RNFO05 | El sistema tendra médulo de ayuda en linea y de bisqueda rapida

RNFO06 | El sistema utilizara lenguaje comun y comprensible para usuario

RNFO7 | El sistema tendrd interfaz sencilla y amigable

El sistema debe poseer interfaces graficas bien formadas y
ordenadas

X X X X X X

RNFO08

El sistema de informacion debe contar con homologacién por
RNFQ9 | instituciones que establecen lineamientos en el rubro transporte X
(MTC, SUTRAN)

El sistema de informacion tendra un costo de implantacién que no

RNF10 . . s
supere al presupuesto asignado al &rea de Operaciones

RNF11 El S|§tema enviara correo electronico de notificacion de alertas X
configuradas

RNF12 | El sistema tendra controles de navegacion visibles para su uso X

RNF13 El S|stema tendra previsibilidad de funciones para interaccion con X
el usuario

RNF14 El sistema debe contar con Manuales de usuario estructurados X
adecuadamente
El sistema debe contar con mensajes de error que sean informativos

RNF15 . - X
y orientados al usuario

RNE16 El sistema debe ser capaz de procesar al menos 10 transacciones X
por segundo
Toda funcionalidad del sistema de informacion debe responder al

RNF17 . X
usuario en menos de 5 segundos
El sistema debe tener disponibilidad minima de 99,5% de las veces

RNF18 - X
en que un usuario intente accederlo

RNE19 qui:]lﬁtrgso para iniciar o reiniciar el sistema no podra ser mayor a 5 X
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Al igual que en los requerimientos funcionales, el resultado de la clasificacion de
los requerimientos no funcionales, en su mayoria son técnicos. De esta manera, el 11% del
total de los requerimientos son De Negocio Yy, el 89% pertenece a la clasificacion Técnicos.
Esto se debe a que, los requerimientos descritos toman en cuenta la naturaleza del sistema
de informacion.

Tabla 63.

Tabla Resumen de Clasificacion RNF

DE NEGOCIO 2 11%
TECNICOS 17 89%
19 100%

Figura 20.

Distribucién de Clasificacion de Requerimientos No Funcionales

GRAFICO N° 06: DISTRIBUCION DE CLASIFICACION DE
REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES

11%

DE NEGOCIO
TECNICOS

89%

Fuente: Elaboracion Propia
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Para iniciar la evaluacion de Sistemas de Informacion que nos permita
conocer informacién respecto a la dimension de adecuacion funcional, que indica el
cumplimiento de los requerimientos y/o necesidades, se realizd proceso de
seleccion de los Sl a evaluar. Se realizo revision documentaria en bases de datos de
Software que permiten conocerlos por categorias. Una de las bases de datos visitada
es Capterra, una plataforma que muestra el ranking de Software empresariales
segun filtros de clasificacion e informacion acerca de cada uno de ellos,
funcionalidades, mddulos y contacto. Asimismo, se revisé informacién de casos de
éxito de los Sistemas de Informacion que tengan alto grado de cumplimiento con
los requerimientos. Al inicio se contaba con diez (10) Sistemas de Informacion,
pero cuando se realiza contacto con cada uno de ellos, aparecieron limitaciones
como aun no registrar servicios en Sudamérica, solamente aceptar un tipo de
moneda ($), realizar cargos en cuenta por primera vez con un determinado monto
en garantia, tiempo minimo de contrato, etc. Por ello, segun lo expuesto en el
Capitulo Il, nuestra muestra por conveniencia es de cinco (05) Sistemas de

Informacion.

También, como se menciona en este parrafo, se excluyeron a aquellos que
no permiten generar un link de seguimiento para clientes en tiempo real y
solamente generan alertas de pick-up y entrega via e-mail, ya que se conoce que
segun los clientes la calidad de servicio en dimension de seguridad, se necesita
conocer siempre durante el servicio el estado del viaje. Luego de realizar esta
revision y filtrar para tener los Sistemas de Informacion a evaluar se seleccionaron

a: Beetrack, Geosatelital, Carsync Fleet, Trackpod y Route4me.
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A partir de ello, se realizd una matriz para conocer el cumplimiento de

N

requerimientos de cada uno de los SI mencionados. (Ver Tabla N° 64)

Matriz de Evaluacion de Requerimientos de Sl
Tabla 64.
Matriz de Evaluacion de Requerimientos SI

CARSYNC

CLASIF NRO REQUERIMIENTOS BEETRACK | GEOSATELITAL FLEET TRACKPOD | ROUTE4AME

El sistema tendra usuario
RF 1 | y contrasefia de seguridad Sl Sl Sl Sl Sl
para ingreso
El sistema permitira
RF 2 | administrar habilitacion de Si SI Si Sl Si
usuarios secundarios
El sistema bloqueara
usuario al tercer intento de

RF 3 - ~ NO NO Sl NO NO
ingreso con contrasefia
erronea
El sistema debe permitir la
RF 4 modificacion de los datos Si Si Si Sl Si

de un usuario registrado
El sistema presentara lista
de unidades de transporte
El sistema permitira
RF 6 visualizar las unidades de Sl Sl Sl Sl Sl
transporte en mapa
El sistema contara con
minimo dos tipos de
mapas para presentacion
de ubicacién de unidades
El sistema permitira a
clientes participar en
RF 8 seguimiento de servicio Si Si Si Sl Si
mediante acceso a
tracking en tiempo real
El sistema permitira a
RE | 9 _clientes conocer I NO I S| I
estimacién de tiempo de
Ilegada a destino
El sistema funcionard en

RF 5 Sl Sl Sl Sl Sl

RF 7 Sl Sl Sl Sl Sl

RF 10 laptop, movil, tablet y Sl Sl Sl Sl Sl
desktop
El sistema funcionara en
RF 11 i0S y Android SI Sl SI Sl SI

El sistema permitira

RF 12 . Sl Sl Sl Sl Sl
generar reportes de viajes
El sistema permitira
RF 13 | realizar tracking online de Sl NO Sl Sl Sl
viajes
RE 14 El sistema permitira S| S| S| S| S|

configurar alertas
El sistema permitira
RF 15 configurar alertas sobre Sl NO Sl Sl Sl
comportamiento de
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= L) L) N L)

conductor

El sistema permitira
RF 16 | establecer marcas de zona Sl Sl Sl Sl Sl
(Geocercas) para alertas
Acuerdo de Nivel de
RF 17 Servicio (SLA) Sl NO Sl Sl Sl

El sistema sera adaptable a
cualquier explorador web

El sistema de informacion
RF 19 debe realizar Sl Sl Sl NO NO
retransmision a SUTRAN

El sistema brindara
cifrado de informacion

El sistema tendra
RNF 2 almacenamiento en la Si NO Si Sl Si
nube
El sistema tendra como
RNF 3 buena practica brindar Si NO Si Sl Si
soporte remotamente
El sistema brindara alerta
RNF 4 | de notificacién de llegada Sl Sl Sl Sl Sl
a destino
El sistema tendrd médulo
RNF 5 de ayuda en lineay de Sl NO Sl Sl Sl
busqueda répida
El sistema utilizard
RNF 6 lenguaje comun y Sl Sl Sl Sl Sl
comprensible para usuario

RNF 7 El sistema tendrg interfaz S| S| S| S| S|
sencilla'y amigable

El sistema debe poseer
RNF 8 interfaces graficas bien Si NO Si Sl Si
formadas y ordenadas
El sistema de informacion
debe contar con
homologacion por
RNF 9 instituciones que Sl Sl Sl NO NO
establecen lineamientos en
el rubro transporte (MTC,
SUTRAN)

El sistema de informacion
tendra un costo de
implantacién que no
supere al presupuesto
asignado al area de
Operaciones
El sistema enviara correo
RNF 11 | electrdnico de notificacién SI NO Si Sl SI
de alertas configuradas
El sistema tendra
RNF 12 controles de navegacion Sl Sl Sl Sl Sl
visibles para su uso

RF 18 Sl N Sl Sl Sl

RNF 1 Sl NO Sl Sl SI

RNF 10 Sl Sl NO NO Sl
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FLEET

El sistema tendra
previsibilidad de
funciones para interaccion S S| S S| S
con el usuario
El sistema debe contar con
RNF 14 Manuales de usuario NO NO S| S| S|
estructurados
adecuadamente
El sistema debe contar con
mensajes de error que sean
informativos y orientados
al usuario
El sistema debe ser capaz
RNF 16 de procesar al menos 10 Sl NO Sl Sl Sl
transacciones por segundo
Toda funcionalidad del
sistema de informacion
debe responder al usuario
en menos de 5 segundos
El sistema debe tener
disponibilidad minima de
RNF 18 | 99,5% de las veces en que Sl NO Sl Sl Sl
un usuario intente
accederlo
El tiempo para iniciar o
RNF 19 reinici,ar el sistema no S| S| S| S| S|
podra ser mayor a 5
minutos

RNF 13

RNF 15 NO NO Sl NO Sl

RNF 17 Sl NO Sl Sl SI

Luego de esta evaluacién, se conoce el grado de cumplimiento de requerimientos

de cada uno de ellos. Siendo el detalle de cumplimiento el siguiente:

Tabla 65.

Cumplimiento de Requerimientos - Beetrack

35 TOTAL REQUERIMIENTOS Si CUMPLE
3 TOTAL REQUERIMIENTOS NO CUMPLE
92.11% % CUMPLIMIENTO

Tabla 66.

Cumplimiento de Requerimientos - Geosatelital

GEOSATELITAL |

22 TOTAL REQUERIMIENTOS Si CUMPLE
16 TOTAL REQUERIMIENTOS NO CUMPLE
57.89% % CUMPLIMIENTO
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Cumplimiento de Requerimientos - Carsync Fleet

CARSYNC FLEET |

37

TOTAL REQUERIMIENTOS Si CUMPLE

1

TOTAL REQUERIMIENTOS NO CUMPLE

97.37%

% CUMPLIMIENTO

Tabla 68.

Cumplimiento de Requerimientos — TrackPod

TRACK POD

33

TOTAL REQUERIMIENTOS Si CUMPLE

5

TOTAL REQUERIMIENTOS NO CUMPLE

86.84%

% CUMPLIMIENTO

Tabla 69.

Cumplimiento de Requerimientos - Route4me

ROUTE4ME

35

TOTAL REQUERIMIENTOS Si CUMPLE

3

TOTAL REQUERIMIENTOS NO CUMPLE

92.11%

% CUMPLIMIENTO

Por consiguiente, del total de 38 requerimientos; Beetrack cumple con 35,
Geosatelital con 22, Carsync Fleet con 37, Trackpod con 33 y, Route4me con 35. El
cumplimiento mas bajo es el de Geosatelital, tienendo como principales problemas el

servicio post-venta, el porcentaje de disponibilidad requerido, capacidad de respuesta vy,

seguridad.
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Figura 21.

Cantidad de Requerimientos Cumplidos por Sl evaluados

GRAFICO N° 07: CANTIDAD DE
REQUERIMIENTOS CUMPLE CADA SI

~
o0

35
35

o
o0

22

CANTIDAD DE REQUERIMIENTOS

BEETRACK GEOSATELITAL CARSYNC TRACK POD ROUTE4ME
FLEET

SISTEMA DE INFORMACION

Fuente: Elaboracién Propia

Para tener una informacién a detalle del desempefio de Sl para la Matriz de
Cumplimiento de Requerimientos, se prob6 las demos de los Sistemas de
Informacion (Ver Anexo N° 10) en evaluacion para conocer su desempefio ante
usuario y, de aquellos que no permitian demo, la informacion brindada por el Area
Comercial respecto a nuestras consultas via e-mail. De este modo, se adapté a la
investigacion el estudio de Alarcon, Diaz y Callejas (2014) y se evalué la

Capacidad de Usabilidad de Software (CUSW) descrita en el capitulo 11.
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Para la evaluacion de la Capacidad de Usabilidad de cada Sistenglmae

Informacion, se tiene en cuenta el rango de aceptabilidad:

Tabla 70.

Rango de Aceptabilidad Capacidad de Usabilidad

RANGO DE RESULTADOS

Aceptabilidad Alta

5,0-4,0

Aceptabilidad Media

39-20

Aceptabilidad Baja

<2

Asimismo, se asigna valores clasificados en Alto, Medio y Bajo, segun

desempefio de cada Sistema de Informacion bajo cada subcriterio.

Tabla 71.

Valor segin Nivel de Desempefio

VALOR

BAJO

MEDIO

ALTO

Evaluacion de Capacidad de Usabilidad de Software (CUSW) — Beetrack
A) Criterio de Comunicacion (CC)

Tabla 72.

Criterio Comunicacion (CC) - Beetrack

CRITERIO DE COMUNICACION (CC)

TOTAL CC
CALIFICACION

SUBCRITERIO | ABREVIATURA |PESO |VALOR SUBCRITERIO
Integracion en la

Usabilidad ' 045 3 19
Compatlb!lldad CE 0.25 5 1.5 35

con Equipos
Presentacion de PR 03 3 0.9

reportes
TOTAL 1
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Las limitaciones encontradas en la generacion y presentacion de reportes es
solamente habilitar para tipo de archivo excel, no alguno adicional como PDF, que
estructura toda la informacion. Por otro lado, durante la interaccion con el usuario
presenta problemas para redireccionar a la ubicacion exacta, se tiene que hacer uso
de zoom repetidas veces para ello. Como resultado, se tiene una calificacion de 3.5

perteneciente a rango de aceptabilidad Media.

B) Criterio de Facilidad de Uso (CFU)

Tabla 73.

Criterio Facilidad de Uso (CFU) — Beetrack

CRITERIO FACILIDAD DE USO (CFU) TOTAL
CALIFICACION CFU
SUBCRITERIO ABREVIATURA | PESO | VALOR SUBCRITERIO

Flexibilidad de Uso FU 0.5 3 15

Controles de CN 0.3 5 15 3.6

Navegacion
Ayuda de Blsqueda AB 0.2 3 0.6

TOTAL 1

Beetrack no presenta manuales dirigido a usuarios ni mensajes de error
informativos. Asimismo, respecto a seguridad, no cuenta las veces de intento fallido
sino, demostrar que no es robot mediante imagenes. La puntuacion de este criterio

es de 3.6, teniendo aceptabilidad Media.
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C) Criterio de Facilidad de Comprension (CFC)

Tabla 74.
Criterio Facilidad de Comprension (CFC) - Beetrack

CRITERIO FACILIDAD DE COMPRENSION (CFC) TOTAL
CALIFICACION | CcEC

SUBCRITERIO ABREVIATURA | PESO |VALOR SUBCRITERIO

Lenguaje Comun LC 0.3 3 0.9
Estructura del sitio ES 0.35 3 1.05 3
Previsibi_lidad de PE 035 3 105

Funciones
TOTAL 1

Se observd un disefio medianamente comprendido, y mediana dificultad de
comprension e interaccién por lenguaje y funcionalidades de botones para el sitio.

Por ello, en este criterio Beetrack tiene puntuacion de 3, aceptabilidad Media.

Evaluacion de Capacidad de Usabilidad de Software (CUSW) — Geosatelital

A) Criterio de Comunicacion (CC)

Tabla 75.

Criterio Comunicacion (CC) — Geosatelital

CRITERIO DE COMUNICACION (CC) TOTAL
CALIFICACION CcC
SUBCRITERIO ABREVIATURA PESO |VALOR SUBCRITERIO
Integracion en la
Usabilidad U 0.45 3 1.35
Compatib!lidad con CE 0.25 5 195 35
Equipos
Presentacion de PR 03 3 0.9
reportes
TOTAL 1
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Geosatelital establece rangos de tiempo para generar reportes minimo de

una hora. Asimismo, la usabilidad e interaccion es a nivel mediana, ya que existe

dificultad de comprension en organizacion y en casos de error. La puntuacion total

pertenece al rango de Media aceptabilidad.

B) Criterio de Facilidad de Uso (CFU)

Tabla 76.
Criterio Facilidad de Uso (CFU) - Geosatelital
CRITERIO FACILIDAD DE USO (CFU) TOTAL
CALIFICACION CFU
SUBCRITERIO | ABREVIATURA | PESO |VALOR SUBCRITERIO
Flexibilidad de FU 05 3 15
Uso
Controles de CN 0.3 1 0.3 2
Navegacion
Ayuda de AB 0.2 1 0.2
Busqueda
TOTAL 1

Acorde a la facildiad de uso, los controles de navegacion presentan lenta

respuesta a funcién, no hay un modulo o direccién de ayuda al usuario. Por ello,

la puntuacién es de 2, perteneciendo al rango de aceptabilidad Baja.

C) Criterio de Facilidad de Comprension (CFC)

Tabla 77.
Criterio Facilidad de Comprension (CFC) - Geosatelital

Acevedo Temoche, Angie Tatiana; Ruiz Alfaro, Claudia Marisell

CRITERIO FACILIDAD DE COMPRENSION (CFC) TOTAL
SUBCRITERIO | ABREVIATURA |PESO |VALOR| CALIFICACION CFC
Lenguaje Comun LC 0.3 3 0.9
Estructura del sitio ES 0.35 3 1.05 23
Previsibi_lidad de PE 035 1 035

Funciones
TOTAL 1
Pag. 112
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Geosatelital presenta lenguaje comun, pero no ordenado para su
comprension. La estructura del sitio y disefio no ayuda a tener una visualizacion
Optima y sacar provecho de las funciones como: historial de distancia, ubicaciones,

etc. El puntaje en este criterio obtenido es de 2.3, teniendo aceptabilidad Media.

Evaluacion de Capacidad de Usabilidad de Software (CUSW) — Carsync Fleet
A) Criterio de Comunicacion (CC)

Tabla 78.

Criterio Comunicacion (CC) - Carsync Fleet

CRITERIO DE COMUNICACION (CC) TOTAL
CALIFICACION CC
SUBCRITERIO ABREVIATURA |[PESO |VALOR SUBCRITERIO
Integracion en la
Usabilidad U 0451 5 2.25
Compatib!lidad con CE 0.25 5 195 5

Equipos
Presentacion de

reportes PR 0.3 5 15

TOTAL 1

Carsync Fleet presenta eficientemente compatibilidad con plataformas
requeridas e integracion con el usuario. Los tiempos que maneja para generar
reportes son minimo de 15mins y, los minutos que cuentan son a 2min en cada
reporte, haciendolo mas exacto. Por ello, la puntuacién en este critrio es la maxima,

perteneciendo al rango de Aceptabilidad Alta.
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CRITERIO FACILIDAD DE USO (CFU) TOTAL
SUBCRITERIO | ABREVIATURA |PESO |VALOR| CALIFICACION CFU
Flexibilidad de FU 05 5 25
Uso
Controles de CN 0.3 5 1.5 4.6
Navegacion
Ayuda de AB 02 | 3 0.6
Bulsqueda
TOTAL 1

El uso de Carsync presentd manuales y accesos rapidos a videotutorial para

el usuario, los controles de navegacion tienen rpta rapida a sus funciones.Sin

embargo; no presentan mensajes informativos de error al usuario. La puntuacion en

este criterio es de 4.6, teniendo aceptabilidad Alta.

C) Criterio de Facilidad de Comprension (CFC)

Tabla 80.

Criterio Facilidad de Comprension (CFC) - Carsync Fleet

CRITERIO FACILIDAD DE COMPRENSION (CFC) TOTAL
SUBCRITERIO| ABREVIATURA |PESO|VALOR| CALIFICACION CFC
Lenguaje Comin LC 0.3 5 15

Estructura del ES 0.35 5 1.75
sitio 5
Previsibi_lidad de PE 0.35 5 175
Funciones
TOTAL 1
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El lenguaje de Carsync es comun y comprensible. Asimismo, la estructura
del sitio esta disefiada para rapida informacion de las unidades: estado, direccion
exacta, odometro, velocidad km/h, etc. El color del sitio utilizados no dafan la vista
y es atractivo. Por lo tanto, la puntuacién obtenida en este criterio es de 5,

aceptabilidad Alta.

Evaluacion de Capacidad de Usabilidad de Software (CUSW) — Trackpod
A) Criterio de Comunicacion (CC)

Tabla 81.

Criterio Comunicacion (CC) - TrackPod

CRITERIO DE COMUNICACION (CC) TOTAL
CALIFICACION CcC

SUBCRITERIO | ABREVIATURA |[PESO | VALOR SUBCRITERIO
Integracion en la

Usabilidad U 045 5 2:25
Compatibilidad CE 0.25 5 1.25 5

con Equipos
Presentacion de PR 03 5 15

reportes
TOTAL 1

Trackpod tiene una presentacion de reportes con rangos de tiempo de
15min, y en el reporte se genera a 5min la distancia de elementos. Asimismo,
compatibilidad e integracién con equipos es dptima. Por lo tanto, su calificacién es

de 5 puntos en el criterio de comunicacion, teniendo aceptabilidad Alta.
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B) Criterio de Facilidad de Uso (CFU)

Tabla 82.
Criterio Facilidad de Uso (CFU) - TrackPod

CRITERIO FACILIDAD DE USO (CFU) TOTAL
SUBCRITERIO | ABREVIATURA |PESO |VALOR| CALIFICACION CFU
Flexibilidad de
Uso FU 0.5 3 15
Controles de CN 0.3 5 1.5 3.6
Navegacion
Ayuda de AB 0.2 3 0.6
Busqueda
TOTAL 1

Respecto a la flexibilidad de uso de Trackpod, medianamente satisface en la
experiencia de uso debido a la organizacion de vista rapida de unidades y hacer ruta
en linea. Cuenta con mensajes informativos de error, pero no con manual adicional

al usuario. El puntaje obtenido es de 3.6 , teniendo aceptabilidad Media.

C) Criterio de Facilidad de Comprension (CFC)

Tabla 83.
Criterio Facilidad de Comprension (CFC) — TrackPod
CRITERIO FACILIDAD DE COMPRENSION (CFC) TOTAL
SUBCRITERIO | ABREVIATURA |PESO|VALOR| CALIFICACION CFC
Lenguaje Comun LC 0.3 3 0.9
Estruc_tyra del ES 0.35 5 175
sitio 3.7
Previsibi_lidad de PE 035 3 105
Funciones
TOTAL 1
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La estructura del sitio es optima, la previsibilidad de funciones por la
organizacion medianamente genera confusion y, el lenguaje utilizado no permite al

100% comprender la informacion que

se requiere ingresar en el primer acceso. Entonces, la puntuacion del

criterio de Facilidad de Comprension es de 3.7, siendo aceptabilidad Media.

Evaluacion de Capacidad de Usabilidad de Software (CUSW) — Routedme
A) Criterio de Comunicacion (CC)

Tabla 84.

Criterio Comunicacion (CC) - Routedme

CRITERIO DE COMUNICACION (CC) TOTAL
CALIFICACION CC

SUBCRITERIO | ABREVIATURA |PESO | VALOR SUBCRITERIO
Integracion en la

Usabilidad U 0451 5 2.25
Compatib?lidad CE 0.25 5 125 5

con Equipos
Presentacién de PR 03 5 15

reportes
TOTAL 1

Routedme tiene tanto integracion de usabilidad con usuario, compatibilidad
con todas las plataformas requeridas y la presentacidn de reportes habilita exportal

en Excel y PDF. La puntuacion es de 5, aceptabilidad Alta en este criterio.
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B) Criterio de Facilidad de Uso (CFU)

Tabla 85.
Criterio Facilidad de Uso (CFU) - Route4me

CRITERIO FACILIDAD DE USO (CFU) TOTAL
SUBCRITERIO | ABREVIATURA |PESO|VALOR| CALIFICACION CFU
Flexibilidad de
e FU 05 3 15
Controles de CN 0.3 3 0.9 3
Navegacion
Ayuda de AB 0.2 3 0.6
Blsqueda
TOTAL 1

Sin embargo, en la satisfaccion de todo lo requerido, no ayuda a la empresa
a retransmision a Sutran vy, la seguridad es deficiente en cuanto a intentos fallidos
porgue no cuentan con limite. Los controles de navegacion y ayuda de busqueda es
media, no cuentan con ubicacion adecuada para uso y no hay modulo de ayuda a

usuario, respectivamente. La puntuacion es de 3, teniendo aceptabilidad Media.

C) Criterio de Facilidad de Comprension (CFC)

Tabla 86.

Criterio Facilidad de Comprension (CFC) - Route4me

CRITERIO FACILIDAD DE COMPRENSION (CFC) TOTAL
SUBCRITERIO | ABREVIATURA |PESO |VALOR | CALIFICACION CFC
Lenguaje Comun LC 0.3 3 0.9
Estructura del sitio ES 0.35 3 1.05 3
Pre‘éfr']ké'l'o'gzg de PF 035 | 5 1.75

TOTAL 1
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Route4me tiene lenguaje medianamente comprensible, en algunos modulos
de informacion no se entiende. La estructura del sitio genera confusion por el
listado de menu a la izquierda, no tiene acceso a datos rapidos importantes de las

unidades. La puntuacion es de 3, perteneciendo al rango de aceptabilidad Media.

Tabla 87.
Matriz de Consolidado Ponderacion Capacidad de Usabilidad Software (CUSW)

CONSOLIDADO PONDERACION - CUSW

Criterios Abreviatura | BEETRACK | GEOSATELITAL CI'A:‘EEE.II\.IC TRACKPOD | ROUTE4AME
Comunicacion cc 35 35 5 5
Facilidad de Uso CFU 3.6 2 4.6 3.6
Facilidad de
Comprensién CFC 3.0 2.3 > 3.7
TOTAL 10.1 7.8 14.6 12.3
Tabla 88.
Descripcion de Criterios
CRITERIO DESCRIPCION
Comunicacion (CC) Grado de comunicacion o interaccidn a través de recursos y

medios con el usuario

Grado de satisfaccion de usuario frente al sistema de

Facilidad de Uso (CFU) informacion

Capacidad que ofrece el sistema de informacion para uso de

Facilidad de Comprension (CFC) sus herramientas y funcionalidades

Tabla 89.

Intervalos de Clasificacion

INTERVALO DE CLASIFICACION
ALTO 15-12
MEDIO 11-6
BAJO <6
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Tabla 90.

Interpretacion de Intervalos

INTERPRETACION

Capacidad de usabilidad de software alto. Grado mayor de interaccion, satisfaccion

ALTO L ; .
y comprensidon del sistema con el usuario.
MEDIO Capacidad de usabilidad de software medio. Grado medio de interaccion,
satisfaccion y comprension del sistema con el usuario.
BAJO Capacidad de usabilidad de software bajo. Grado bajo de interaccién, satisfaccion y

comprension del sistema con el usuario.

La matriz de Consolidado de Ponderacion de Capacidad de Usabilidad de

Software permitié conocer la facilidad de Comunicacion, de Uso y de Comprension

de cada uno. Se conoce que, Carsync Fleet tiene el mayor puntaje con 14.6 ptos.,

seguido de Trackpod y Route4me. El detalle del total de puntajes se puede observar

en el Grafico N° 08.

Figura 22.

Ponderacion de CUSW segun Sl

PUNTAJE TOTAL

16.0
14.0
12.0
10.0
8.0
6.0
4.0
2.0
0.0

GRAFICO N° 08: PONDERACION DE CUSW SEGUN
SISTEMA DE INFORMACION

BEETRACK  GEOSATELITAL CARSYNC FLEET TRACKPOD ROUTE4ME
SISTEMA DE INFORMACION

Fuente: Elaboracién Propia

Con estos resultados se puede afirmar que Carsync Fleet cuenta con la mejor

puntuacion en Usabilidad, ya que como se detalla lineas arriba en cada calificacion
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de criterio, cuenta con calificaciones maximas en Criterio de Comunicacion y, de

N

Comprension, esto debido a su buena integracion con el usuario, disefio y
organizacion de estructura de sitio con informacion estratégica de las unidades en la
lista de cada una de ellas. Mientras tanto, también se incluye que los mensajes

informativos de error es un punto de mejora para este Sistema de Informacion.

La experimentacion con demos, nos permitio validar también la
adaptabilidad a las plataformas requeridas: tablet, laptop, desktop y mouvil.
También, de quienes no permitia tener la demo, los Casos de Exito e informacion

via e-mail. Por ello, se generd un check list para cada Sistema de Informacion.

Tabla 91.
Check List Adaptabilidad — Beetrack

1) SISTEMA DE INFORMACION ‘ BEETRACK

CHECK LIST DE ADAPTABILIDAD EN PLATAFORMAS

OBSERVACIONES/
COMENTARIOS

CRITERIO DE ACEPTACION

El software demuestra adaptabilidad de X Funciona correctamente
funcionamiento en laptop
El software demuestra adaptabilidad de X Tiene responsive design
funcionamiento en movil adecuado
El software demuestra adaptabilidad de X Funciona correctamente
funcionamiento en desktop
El software demuestra adaptabilidad de .
. ; X Funciona correctamente
funcionamiento en tablet
CANTIDAD PLATAFORMAS 4
REQUERIDAS
CANTIDAD PLATAFORMAS 4
ACEPTADAS
% CUMPLIMIENTO 100%
CALIFICACION SIST.
INFORMACION APROBADO

Acevedo Temoche, Angie Tatiana; Ruiz Alfaro, Claudia Marisell Péag. 121



UNIVERSIDAD

Y
}1 »
4 PRIVADA DEL NORT

Tabla 92.
Check List Adaptabilidad — Geosatelital
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ARSI INISOIRVVXS{[6]\] GEOSATELITAL

CHECK LIST ADAPTABILIDAD

20217

OBSERVACIONES/
CRITERIO DE ACEPTACION Sl COMENTARIOS
El software demuestra adaptabilidad de X Funciona correctamente
funcionamiento en laptop
El software demuestra adaptabilidad de X Funciona correctamente
funcionamiento en movil
El software demuestra adaptabilidad de X Funciona correctamente
funcionamiento en desktop
El software demuestra adaptabilidad de X Presentacion de app con
funcionamiento en tablet mediana distorsiones en tablet
CANTIDAD PLATAFORMAS 4
REQUERIDAS
CANTIDAD PLATAFORMAS 4
ACEPTADAS
% CUMPLIMIENTO 100%
CALIFICACION SIST. APROBADO

INFORMACION

Tabla 93.
Check List Adaptabilidad - Carsync Fleet

OEIELE YNNIV TSI CARSYNC FLEET |

CHECK LIST ADAPTABILIDAD

OBSERVACIONES /

CRITERIO DE ACEPTACION Sl COMENTARIOS

El software demuestra adaptabilidad de X Correcto funcionamiento
funcionamiento en laptop Cuenta con responsive design

El software demuestra adaptabilidad de X Correcto funcionamiento
funcionamiento en movil Cuenta con responsive design

El software demuestra adaptabilidad de X OK

funcionamiento en desktop
El software demuestra adaptabilidad de X Correcto funcionamiento

funcionamiento en tablet

Cuenta con responsive design
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CANTIDAD PLATAFORMAS

REQUERIDAS 4
CANTIDAD PLATAFORMAS 4
ACEPTADAS
% CUMPLIMIENTO 100%
CALIFICACION SIST. INFORMACION APROBADO

Tabla 94.

Check List Adaptabilidad — TrackPod

RV NZORVINSIOINI TRACKPOD |

CHECK LIST ADAPTABILIDAD

20217

OBSERVACIONES /

CRITERIO DE ACEPTACION Sl COMENTARIOS
El software demuestra adaptabilidad de .
. : X Funciona adecuadamente
funcionamiento en laptop
El software _demue_:stra adapta}b[lldad de X Funciona adecuadamente
funcionamiento en movil
El software demuestra adaptabilidad de .
- . X Funciona adecuadamente
funcionamiento en desktop
El software demuestra adaptabilidad de
. : X OK
funcionamiento en tablet
CANTIDAD PLATAFORMAS 4
REQUERIDAS
CANTIDAD PLATAFORMAS 4
ACEPTADAS
% CUMPLIMIENTO 100%
CALIFICACION SIST. INFORMACION | APROBADO
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Tabla 95.

Check List Adaptabilidad - Route4me

5) SISTEMA DE INFORMACION
CHECK LIST ADAPTABILIDAD

OBSERVACIONES /

CRITERIO DE ACEPTACION Sl NO COMENTARIOS
El software demuestra adaptabilidad de .
. . X Funciona adecuadamente
funcionamiento en laptop
El software demuestra adaptabilidad de .
. ; - X Funciona adecuadamente
funcionamiento en movil
El software_z demgestra adaptabilidad de X Funciona adecuadamente
funcionamiento en desktop
El software _demugstra adaptabilidad de X Responsive design limitado
funcionamiento en tablet
CANTIDAD PLATAFORMAS 4
REQUERIDAS
CANTIDAD PLATAFORMAS 4
ACEPTADAS
% CUMPLIMIENTO 100%
CALIFICACION SIST. INFORMACION | APROBADO

La dimension de seguridad del Sistema de Informacion es importante para la
empresa, ya que se requiere tener usuarios y subusuarios con configuracion de
permisos especiales para gestionar informacion de acuerdo a lo que empresa cree
conveniente. Es asi que, la autenticacion y cantidad de usuarios registrados con ID

para las areas de Operaciones, Comercial y Gerencia es vital.

Se recalca en este punto que, quienes son los designados por la empresa a
tener acceso al Sistema de Informacién son: el Jefe de Operaciones, Asesor
Comercial y el Gerente General. Esto acorde a la incidencia en el proceso de
transporte, pre-venta, seguimiento y post-venta. EI Asesor Comercial es quien

brinda informacién del servicio, antes, durante (seguimiento) y después mediante el
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servicio de post-venta. El jefe de Operaciones requiere conocer el estado

}J- “SISTEMA DE INFORMACION PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE

de
servicio y ante cualquier eventualidad para reportar a Gerente. Ante esto, se realizo
un check list para conocer el nimero de usuarios con ID generado, tomando

Carsync Fleet para ello.
Por ende, se tiene como dato que, todos el personal que es designado a tener
interaccion con el Sl, tiene ID creado, cumpliendo el 100%.

Tabla 96.

Tabla Resumen Autenticacion Personal

NRO. PERSONAL 3
TOTAL DE USUARIOS CON ID 3
TOTAL DE USUARIOS SIN ID 0
% USUARIOS CON ID 100.00%
Tabla 97.
Check List ID - Gerencia
GERENTE
PERSONAL GENERAL

CHECK LIST USUARIOS CON ID

CRITERIO DE ACEPTACION Si NO COMENTARIOS
El personal posee ID creado X
El ID creado también posee una contrasefia X
. . . . El Gerente General es un
El ID creado tiene configuracion de permisos .
: . X administrador de la cuenta del
especiales segln corresponda Software
El ID creado posee una contrasefia segura por X
requerimiento del software

Acevedo Temoche, Angie Tatiana; Ruiz Alfaro, Claudia Marisell Pag. 125



A

ap
| 4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORT

Tabla 98.

Check List ID - Jefe de Operaciones

“SISTEMA DE INFORMACION PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE

TRANSPORTE EN LA EMPRESA KAXICLAN'S S.A.C., PERIODO

PERSONAL

OPERACIONES

JEFE DE

20217

CHECK LIST USUARIOS CON ID

CRITERIO DE ACEPTACION

wn
—_—

NO

COMENTARIOS

El personal posee ID creado

El ID creado también posee una contrasefia

X | X

El ID creado tiene configuracion de permisos
especiales segln corresponda

X

El Jefe de Operaciones es un
administrador de la cuenta del
Software

El ID creado posee una contrasefia segura por
requerimiento del software

Tabla 99.

Check List ID - Asesor Comercial

PERSONAL

ASESOR

COMERCIAL

CHECK LIST USUARIOS CON ID

CRITERIO DE ACEPTACION Si NO COMENTARIOS
El personal posee ID creado X
El ID creado también posee una contrasefia X
El Asesor Comercial es un
El ID creado tiene configuracion de permisos subusgarlo_con. !a conflgurac_lon
. , X de visualizacion y compartir
especiales segln corresponda o .
ubicacion en tiempo real. No
edicién de informacién.
El ID creado posee una contrasefia segura por X

requerimiento del software
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Cuestionario de Calidad de Servicio

Se aplico el cuestionario a los clientes de la empresa Kaxiclan’s S.A.C. (Ver
Anexo N° 05) para conocer su percepcion de calidad de servicio en su experiencia.
Cabe recalcar que la presente investigacién toma en cuenta el Modelo Servqual

para ello, siendo sus dimensiones:

Tabla 100.

Dimensiones de Calidad de Servicio - Modelo Servqual

DIMENSIONES DESCRIPCION
asueircs | e
TANGIBLES quipos, emp y

comunicacion

Habilidad de brindar servicio de
FIABILIDAD manera precisa cumpliendo con
tiempos prometidos

Capacidad de brindar el servicio,

CAPACIDAD DE . L .
ayuda e informacion requerida por el

RESPUESTA . - .
SPUES cliente de manera rapida y eficiente
Capacidad de transmitir confianza al
SEGURIDAD cliente mediante resolucion de

consultas del servicio,
comportamiento y desempefio

Atencién individualizada y
EMPATIA comprension de necesidades y/o
requerimientos especificos

Las dimensiones evaluadas comprenden de diversas preguntas y las
respuestas son en escala de Likert de frecuencia. A continuacion, se detalla los

resultados por cada pregunta de dimension contemplada en el cuestionario.

Dimensién: Elementos Tangibles
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1. ¢Considera el medio de transporte utilizado por la empresa éptimo?

N

Tabla 101.

Escala encuesta - Elementos tangibles: Transporte 6ptimo

Escala f(5) %
Siempre 0 0%
Frecuentemente 3 60%
Regularmente 2 40%
Pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 5 100%

Figura 23.

Distribucién encuesta - Elementos Tangibles: Transporte 6ptimo

GRAFICO N° 09: CANTIDAD DE CLIENTES
ENCUESTADOS QUE CONSIDERAN
UNIDADES DE TRANSPORTE OPTIMO

Nunca

Pocas veces
Regularmente
Frecuentemente

Siempre

Fuente: Elaboracién Propia

Respecto al estado y apariencia de las unidades en la dimension de
elementos tangibles, del total de los 05 clientes encuestados, en su mayoria (el
60%) afirman mediante la escala “frecuentemente” que el transporte utilizado por la

empresa es optimo; mientras que, el 40% del total indican que es “regularmente”.
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2. (Los colaboradores de Kaxiclan’s S.A.C. tienen siempre una presentacion
adecuada?

Tabla 102.

Escala encuesta - Elementos Tangibles: Presentacion adecuada

Escala f(5) %
Siempre 4 80%
Frecuentemente 1 20%
Regularmente 0 0%
Pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 5 100%

Figura 24.

Distribucion encuesta - Elementos Tangibles: Presentacion adecuada

GRAFICO N° 10: DISTRIBUCION DE
PRESENTACION ADECUADA DE
COLABORADORES

Frecuentemente
20%

Siempre;
80%
Fuente: Elaboracién Propia

La presentacion adecuada de los colaboradores de la empresa tiene una
puntuacion de casi el total de los clientes encuestados en la escala “siempre”. Es

decir, el 80% del total afirma que siempre hay presentacion adecuada y limpia.
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3. ¢El contenido de sitio web de Kaxiclan’s S.A.C. es visualmente atractivo?

N

Tabla 103.

Escala encuesta - Elementos Tangibles: Contenido web atractivo

Escala f(5) %
Siempre 0 0%
Frecuentemente| O 0%
Regularmente 3 60%
Pocas veces 2 40%
Nunca 0 0%
TOTAL 5 100%

Figura 25.

Distribucidn encuesta - Elementos Tangibles: Contenido web atractivo

GRAFICO N° 03: DISTRIBUCION DE
CONTENIDO ATRACTIVO

Nunca

Pocas veces
Regularmente
Frecuentemente

Siempre

Fuente: Elaboracién Propia

Del total de clientes encuestados, el 60%, es decir 3 empresas dan la
puntuacion intermedia mediante la escala “regularmente” que el contenido web de

la empresa es atractivo. Y, el 40% restante, es decir, 2 empresas “pocas veces”.
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Dimension: Fiabilidad

N

4. En diversas situaciones de experiencia con Kaxiclan’s S.A.C., ¢la empresa
cumple con los tiempos prometidos?

Tabla 104.

Escala encuesta - Fiabilidad: Cumplimiento de tiempos prometidos

Escala f(5) %
Siempre 2 40%
Frecuentemente 3 60%
Regularmente 0 0%
Pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 5 100%

Figura 26.

Distribucion encuesta - Fiabilidad: Cumplimiento de tiempos prometidos

GRAFICO N° 04: : DISTRIBUCION DE
CLIENTES ENCUESTADOS QUE EN SU
EXPERIENCIA SE CUMPLE TIEMPOS

PROMETIDOS
Siempre
40%

Frecuent
emente
60%

Fuente: Elaboracién Propia

Respecto a cumplir con los tiempos prometidos en las diversas situaciones
en experiencia con la empresa, la mayoria de clientes encuestados, en un 60%
mediante la escala “frecuentemente” afirman que si se realiza ello. Y, el 40%

menciona que “siempre”.
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5. En casos de fuerza mayor, ¢la empresa muestra interés en atender y

N

apoyar en la solucion del problema?

Tabla 105.

Escala encuesta - Fiabilidad: Interés de ayuda en problemas

Escala (5) %
Siempre 2 40%
Frecuentemente 3 60%
Regularmente 0 0%
Pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 5 100%
Figura 27.
Distribucidn encuesta - Fiabilidad: Interés de ayuda en problemas
GRAFICO N° 05: DISTRIBUCION DE CLIENTES
ENCUESTADOS QUE EN SU EXPERIENCIA LA
EMPRESA SE INTERESA EN AYUDAR EN
PROBLEMAS
Nunca
Pocas veces
Regularmente
Frecuentemente
Siempre
0 2 4

Fuente: Elaboracién Propia

Del total de las 05 empresas encuestada, el 60% de ellas, es decir, 03 de
ellas afirman que “frecuentemente” la empresa muestra interés en atender y apoyar
los distintos problemas que se les pueden suscitar. Y, el 40% restante, es decir, las

02 restantes afirman que “siempre” la empresa demuestra ello.
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6. En la primera experiencia con nosotros, ¢el servicio se realizd

N

eficientemente?

Tabla 106.

Escala encuesta - Fiabilidad: Eficiencia de primer servicio

Escala (5) %
Siempre 3 60%
Frecuentemente 2 40%
Regularmente 0 0%
Pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 5 100%

Figura 28.

Distribucion encuesta - Fiabilidad: Eficiencia de primer servicio

GRAFICO N° 06: DISTRIBUCION DE
CLIENTES ENCUESTADOS QUE
CONSIDERAN PRIMER SERVICIO
EFICIENTE

Frecuenteme
nte
40%

Siempre
60%

Fuente: Elaboracién Propia

La mayoria de los clientes encuestados afirman que “siempre” en su
experiencia con Kaxiclan’s S.A.C. el primer servicio se realizd eficientemente,
tanto el viaje, los tiempos, la apariencia y el cuidado de la carga. Y, el 40% restante

menciona que “frecuentemente” sucedio esto por primera vez.
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7. En su experiencia con nosotros, ¢el servicio se realiza eficientemente

N

cumpliendo con tiempos?

Tabla 107.

Escala encuesta - Dimension Fiabilidad: Servicio eficiente con tiempos

Escala f(5) %
Siempre 0 0%
Frecuentemente| 4 80%
Regularmente 1 20%
Pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 5 | 100%

Figura 29.

Distribucién encuesta - Fiabilidad: Servicio eficiente con tiempos

GRAFICO N° 07: CANTIDAD DE CLIENTES
ENCUESTADOS QUE CONSIDERAN EL SERVICIO
CUMPLE CON TIEMPOS

4
2 I
0 | ~n

Siempre Frecuentemente Regularmente  Pocas veces Nunca

Fuente: Elaboracién Propia

El servicio brindado por Kaxiclan’s S.A.C. cumple en la escala
“frecuentemente” de ser eficiente en tiempos en un 80% de la opinion de las
empresas cliente encuestadas. Y, el 20% restante da la puntuacion de

“regularmente”.
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8. ¢Los documentos emitidos por Kaxiclan’s S.A.C. por el servicio es

N

optima?
Tabla 108.
Escala encuesta - Fiabilidad: Documentacién
Escala f(5) %
Siempre 2 40%
Frecuentemente 3 60%
Regularmente 0 0%
Pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 5 | 100%
Figura 30.

Distribucién encuesta - Fiabilidad: Documentacioén

GRAFICO N° 08: DISTRIBUCION DE
CLIENTES ENCUESTADOS QUE
CONSIDERAN DOCUMENTACION

EMITIDA OPTIMA
Siempre
40%

Frecuentemente
60%

Fuente: Elaboracién Propia

La documentacion emitida por Kaxiclan’s es considerada por los clientes
encuestados en la esacala “siempre” y “frecuentemente” es emitida de manera
Optima, es decir, ordenada y extenta de errores. Siendo el 40% y el 60%

respectivamente del total de empresas quienes opinan ello.
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Dimension: Capacidad de Respuesta

9. ¢El area responsable de la empresa le comunica el tiempo en que concluird
el servicio?

Tabla 109.

Escala encuesta - Capacidad de Respuesta: Comunicacién de tiempo de culminacion servicio

Escala f(5) %
Siempre 0 0%
Frecuentemente 0 0%
Regularmente 4 80%
Pocas veces 1 20%
Nunca 0 0%
TOTAL 5 100%

Figura 31.

Distribucién encuesta - Capacidad de Respuesta: Comunicacion de tiempo de culminacion servicio

GRAFICO N° 09: CANTIDAD DE CLIENTES
ENCUESTADOS QUE AFIRMAN SE LES
COMUNICA CUANDO CONCLUYE SERVICIO

O B N W b U

T T T
Siempre Frecuentemente Regularmente Pocas veces Nunca

Fuente: Elaboracién Propia

“Regularmente” y “pocas veces” son las escalas con mayor puntuacion ante
la pregunta de que la empresa le brinda a los clientes informacion de cuando
concluira el servicio. Esto actualmente debe mejorar en el proceso de

seguimiento durante el servicio y la comunicacion con el cliente de ello.
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N

10. ¢La atencion a sus solicitudes y/o requerimientos es rapida?

Tabla 110.

Escala encuesta - Capacidad de Respuesta: Atencion a solicitudes rapida

Escala (5) %

Siempre 0 0%

Frecuentemente 0 0%
Regularmente 1 20%
Pocas veces 3 60%
Nunca 1 20%
TOTAL 5 |100%

Figura 32.

Distribucion encuesta - Capacidad de Respuesta: Atencion a solicitudes rapida

GRAFICO N° 10: DISTRIBUCION DE
CLIENTES ENCUESTADOS QUE
AFIRMAN LA ATENCION ES RAPIDA

Nunca Regularmente
20% 20%

Pocas veces
60%

Fuente: Elaboracién Propia

La atencion a solicitudes y requerimientos de la empresa tiene una
puntuacion baja, se puede inferir respecto a la anterior pregunta de que la
informacién solicitada no le llega a tiempo requerido. EI 60% menciona que es

“pocas veces” y el otro 40% esta entre “regularmente” y “nunca”.
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N

11. ¢ Nuestros colaboradores le brindan la ayuda y/o informacion que requiere
segun sea el caso?

Tabla 111.

Escala encuesta - Capacidad de Respuesta: Atencion de requerimientos y/o ayuda

Escala f5) [ %
Siempre 0 0%
Frecuentemente| 4 80%
Regularmente 1 20%
Pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 5 |100%

Figura 33.

Distribucién encuesta - Capacidad de Respuesta: Atencidn de requerimientos y/o ayuda

GRAFICO N° 11: CANTIDAD DE CLIENTES
ENCUESTADOS QUE AFIRMAN COLABORADORES
BRINDAN AYUDA REQUERIDA

O B N W B~ U

T T T
Siempre Frecuentemente Regularmente Pocas veces Nunca

Fuente: Elaboracion Propia

Los colaboradores siempre se muestran con interés de brindar ayuda
requerida segun sea la situacion, y esto se refleja en las respuestas brindadas en esta
pregunta. La escala “frecuentemente” cuenta con el 80% y el 20% “regularmente”.

Existe una brecha diferencial para lograr el puntaje 6ptimo en la escala “siempre”.
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Dimension: Seguridad

N

12. ¢ Nuestros colaboradores le transmiten confianza segun su comportamiento
y desempefio?

Tabla 112.

Escala encuesta - Seguridad: Transmision de confianza del servicio

Escala f(5) %
Siempre 2 40%
Frecuentemente 1 20%
Regularmente 2 40%

Pocas veces 0 0%

Nunca 0 0%
TOTAL 5 |100%

Figura 34.

Distribucion encuesta - Seguridad: Transmision de confianza del servicio

GRAFICO N° 12: DISTRIBUCION DE CLIENTES
ENCUESTADOS QUE SIENTEN CONFIANZA
POR COMPORTAMIENTO Y DESEMPENO DE
PERSONAL

Regularme -
nte Siempre
40% <|| 40%

Frecuentemente
20%

Fuente: Elaboracién Propia

Los resultados respecto a esta pregunta de sentir confianza por
comportamiento y desempefio del equipo de trabajo son que tanto “siempre” y
“regularmente” cuentan con el 40% respectivamente; mientras que, 20% restante es

“frecuentemente”.
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13. ¢ La empresa le brinda seguridad al realizar transacciones?

Tabla 113.

Escala encuesta - Seguridad: Seguridad en Transacciones

Escala f5) | %
Siempre 0 0%
Frecuentemente| 3 60%
Regularmente 2 40%
Pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 5 |100%

Figura 35.

Distribucion encuesta - Seguridad: Seguridad en Transacciones

GRAFICO N° 13: CANTIDAD DE CLIENTES
ENCUESTADOS QUE SE SIENTEN SEGUROS
REALIZANDO TRANSACCIONES CON LA EMPRESA
4
3
2
1
0 : : :
Siempre Frecuentemente Regularmente  Pocas veces Nunca

Fuente: Elaboracién Propia

En las transacciones con la empresa Kaxiclan’s S.A.C., segiin lo expuesto
por los clientes encuestados, el 60% se siente “frecuentemente” seguro de

realizarlos y el 40% restante “regularmente”.
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14. ;El equipo de Kaxiclan’s S.A.C. atienden antes, durante y después de la
orden de servicio de forma amable?

Tabla 114.

Escala encuesta - Dimension Seguridad: Atencion amable

Escala f& | %
Siempre 4 80%
Frecuentemente| 1 20%
Regularmente 0 0%
Pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 5 |100%

Figura 36.

Distribucion encuesta - Dimension Seguridad: Atencion amable

GRAFICO N° 14: DISTRIBUCION DE CLIENTES
ENCUESTADOS QUE AFIRMAN SER
ATENDIDOS AMABLEMENTE

0% __ 0%
20%

80%

Fuente: Elaboracién Propia

El trato a los clientes encuestados es amable, como base se cuenta las
respuestas a esta pregunta, teniendo el 80% la escala “siempre” y el 20%

“frecuentemente”.
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15. ¢ El equipo de colaboradores demuestran capacidad de resolucion de sus
preguntas o consultas?

Tabla 115.

Escala encuesta - Seguridad: Capacidad de resolucién

Escala f(5) %
Siempre 0 0%
Frecuentemente 5 100%
Regularmente 0 0%
Pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 5 | 100%

Figura 37.

Distribucion encuesta - Seguridad: Capacidad de resolucion

GRAFICO N° 15: CANTIDAD DE CLIENTES ENCUESTADOS
QUE CONSIDERAN EL PERSONAL DEMUESTRA
CAPACIDAD PARA RESOLVER CONSULTAS

O =, N W s U o

Siempre Frecuentemente Regularmente Pocas veces Nunca

Fuente: Elaboracién Propia

Los colaboradores demuestran capacidad de resolucion de consultas
sobre el servicio, es lo que indican los clientes encuestados, ya que el 100% de
ellos dieron puntuacion de escala “frecuentemente”, casi llegando al puntaje

maximo optimo.
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16. En su experiencia con la empresa y el equipo de trabajo ¢se le brindé una
atencion personalizada?

Tabla 116.

Escala encuesta - Empatia: Atencion personalizada

Escala f(5) %
Siempre 1 20%
Frecuentemente| 4 80%
Regularmente 0 0%
Pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 5 100%

Figura 38.

Distribucién encuesta - Empatia: Atencién personalizada

GRAFICO N° 16: DISTRIBUCION DE
CLIENTES ENCUESTADOS QUE
CONSIDERAN SE LES BRINDA ATENCION
PERSONALIZADA

0% _0% 0%

80%

Fuente: Elaboracion Propia

Del total de encuestados, el 80% menciona que “frecuentemente” la
empresa le brinda atencion personalizada; mientras que, el 20% restante afirma que

es “siempre”.
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17. Segun sus expectativas, ¢los horarios de atencién de la empresa son los
esperados?

Tabla 117.

Escala encuesta - Empatia: Horarios de atencién

Escala f5) | %
Siempre 1 20%
Frecuentemente| 4 80%
Regularmente 0 0%
Pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 5 |100%

Figura 39.

Distribucidn encuesta - Empatia: Horarios de atencion

GRAFICO N° 17: CANTIDAD DE CLIENTES
ENCUESTADOS QUE CONSIDERAN HORARIOS DE
EMPRESA ESPERADOS

| M
0

Siempre Frecuentemente Regularmente Pocas veces Nunca

Fuente: Elaboracion Propia

Las empresas clientes consideran que la empresa posee un buen horario de
atencion segun lo que ellos necesitan y esperan. EI 100% del total que afirman ello

se encuentran en la escala “siempre” y “frecuentemente”.
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18. ¢La empresa demuestra compromiso y toma en cuenta sus necesidades
para mejora en el servicio?

Tabla 118.

Escala encuesta - Empatia: Compromiso de mejora

Escala f(5) %
Siempre 3 60%
Frecuentemente 2 40%
Regularmente 0 0%
Pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 5 100%

Figura 40.

Distribucién encuesta - Empatia: Compromiso de mejora

GRAFICO N° 18: DISTRIBUCION DE CLIENTES
ENCUESTADOS QUE AFIRMAN EMPRESA
DEMUESTRA COMPROMISO DE MEJORA

0% 0% _ 0%

60%

Fuente: Elaboracién Propia

Los clientes perciben que la empresa toma en cuenta sus opiniones, sus
necesidades y/o requerimientos especificos como puntos de mejora continua en el
servicio. El 100% de los clientes que opinan ello brindan la escala “siempre” y

“frecuentemente”.
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19. En su experiencia con Kaxiclan’s S.A.C., ;siente que conoce y cumple con
sus necesidades como cliente?

Tabla 119.

Escala encuesta - Empatia: Comprension de necesidades especificas

Escala f(5) %
Siempre 0 0%
Frecuentemente| 5 [ 100%
Regularmente 0 0%
Pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 5 |100%

Figura 41.

Distribucién encuesta - Empatia: Comprension de necesidades especificas

GRAFICO N° 19: CANTIDAD DE CLIENTES
ENCUESTADOS QUE SIENTEN EMPATIA POR SUS
NECESIDADES ESPECIFICAS

0 T T T
Siempre Frecuentemente Regularmente Pocas veces Nunca

Fuente: Elaboracion Propia

Las empresas clientes dicen que “frecuentemente” sienten que la empresa

conoce y cumple sus necesidades.
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las dimensiones de acuerdo con el contexto de esta

investigacién y que aporte a los objetivos estratégicos redactados como criterios en la

siguiente matriz, se evaluaron las 05 dimensiones, siendo las que se consideran aquellas

que tienen un puntaje total mayor o igual a 3.

Tabla 120.

Matriz de Seleccion Dimensiones Servqual

© © S © T g ?(I
O < = O 5}
g88a% £538%¢ gogfty 5
CRITERIOS SggEeN = SE G s8<£8Esp ~
(OE)/ TELES SETEE & Ig85c8 5
DIMENSIONES Sgo%§’ 5c885 8%%:3 |<—E
(@] o =
PESO | VALOR | CALIFICACION | PESO | VALOR | CALIFICACION | PESO | VALOR | CALIFICACION| &
ELEMENTOS
TANGIBLES 0.25 3 0.75 0.4 3 1.2 0.35 1 0.35 2.3
FIABILIDAD 0.25 5 1.25 0.4 5 2 0.35 3 1.05 4.3
CAPACIDAD
DE 0.25 5 1.25 0.4 5 2 0.35 3 1.05 4.3
RESPUESTA
SEGURIDAD | 0.25 5 1.25 0.4 5 2 0.35 3 1.05 4.3
EMPATIA 0.25 5 1.25 0.4 5 2 0.35 5 1.75 5
CRITERIO PESO
Incremento de cartera de 0.95 VALOR
clientes ALTO 5
Calidad de servicio 0.4 MEDIO 3
Control de rutas del servicio de BAJO
0.35
transporte terrestre de carga

La matriz de seleccion de dimensiones de Calidad de Servicio para este

estudio brindé como resultado que las dimensiones que cumplen en puntaje son:

Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia. La fiabilidad porque

mediante el Sistema de Informacion a determinar, se pretende brindar un servicio

que cumpla con tiempos y, que brinde valor compartido de informacion al cliente,

mejorando la capacidad de respuesta ante solicitudes de estado de servicio. Estos
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dos precedentes dimensiones ayudan a que el cliente fortalezca la confianza
brindada a la empresa y que reconozca que sus requerimientos y necesidades

especificas siempre estan siendo atendidas.

Se categorizaron niveles alto, medio y bajo para los puntajes obtenidos por
dimensiones. De este modo, se cuantifican las preguntas por dimension e
identificando cudl es el puntaje maximo y minimo a obtener por cantidad de
preguntas segun dimension y escala. El calculo realizado para hallar rango de los
niveles categorizados, se encuentran en el Anexo N° 08. Entonces, se conoce que
en la dimension Fiabilidad, segin puntaje obtenido, 03 empresas-cliente dan
valoracion de nivel medio (de 12 puntos a 18 puntos) y 02 empresas el valor alto
(19 puntos a 25 puntos). La dimension Capacidad de Respuesta cuenta con
Unicamente nivel medio, 05 empresas-cliente brindan puntaje en el intervalo de 7
puntos a 11 puntos. La dimension seguridad, cuenta con 03 encuestados que
brindan puntaje correspondiente a nivel alto (de 15 a 20 puntos), y los 02 restantes,
a nivel medio (10 a 15 puntos). Finalmente, en empatia, el total de encuestados

brindan puntuacion en nivel alto, es decir de 15 a 20 puntos en total.

Segln la encuesta aplicada, en Fiabilidad, la empresa no cuenta con
encuestados totalmente satisfechos con cumplimiento de tiempos, porque el 80% de
los clientes dan puntaje en la escala “frecuentemente”. En Capacidad de Respuesta,
no existen clientes satisfechas con la atencion de las solicitudes rapidas, el 60%
tiene la escala “Pocas veces”. En Seguridad, el 40% de los encuestados sienten
confianza con el servicio. Finalmente, en Empatia, no hay encuestados satisfechos
totalmente con nivel de comprension de necesidades especificas, el 100% se

encuentra en la escala “frecuentemente”.
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Matriz de Evaluacién Cualitativa de Sistemas de Informacion

Tabla 121.

Matriz de Evaluacién Cuantitativa Sl

20217

BEETRACK GEOSATELITAL CARSYNC FLEET TRACK POD ROUTE4ME
CRITERIOS | PESO
VALOR | CALIFICACION | VALOR | CALIFICACION | VALOR | CALIFICACION | VALOR | CALIFICACION | VALOR | cALIFICACION
o | 035 1.05 1 0.35 5 175 3 1.05 1.05
USABILIDAD | 0.2 0.6 3 0.6 3 0.6 3 0.6 0.6
AUTENTICACION| 0.3 0.9 5 15 5 15 5 15 0.9
PORTABILIDAD | 0.15 0.75 5 0.75 5 0.75 5 0.75 0.75
TOTAL 1 33 32 46 3.9 33
Tabla 122,

Tabla de Valor segin Niveles — Eva S|

VALOR
BAJO 1
MEDIO 3
ALTO 5

Tabla 123.

Interpretacion de Nivel de aceptacion S

INTERPRETACION EVA SW
BAJO El sistema de informacidn tiene aceptabilidad menor por cumplimiento bajo de criterio
MEDIO El sistema de informacion tiene aceptabilidad media por mediano cumplimiento de criterio
ALTO El sistema de informacion tiene aceptabilidad mayor por cumplimiento de criterio
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Tabla 124.

Descripcidn Criterios de Evaluacion SI

CRITERIOS EVA SI

CRITERIO DESCRIPCION
ADECUACION Capacidad del software de satisfacer al usuario con las
FUNCIONAL funciones requeridas declaradas
USABILIDAD Capacidad del software para ser entendido, usado y resultar

atractivo en la interaccion con usuario

Capacidad del software de proteccion de la informacion
AUTENTICACION mediante la demostracidn de identidad de un sujeto o
recurso.

Capacidad del software de ser transferido y utilizado de
PORTABILIDAD | forma eficaz y eficiente (Hardware, Software, operacionales
0 de uso)

La evaluacion del Sistema de Informacién respecto a los criterios: Adecuacion
Funcional, Usabilidad, Autenticacion y Portabilidad da como resultado de aceptabilidad en
rango alto a Carsync Fleet. Este Sistema de Informacion tiene el mayor porcentaje de
cumplimiento de requerimientos con el 97.37% asi como la mayor puntuacion en
Capacidad de Usabilidad del Software en sus criterios de Comunicacion, Uso y
Compension. La portabilidad de su plataforma es adecuada y con responsive design para
todas las requeridas; y, finalmente, la autenticacion de los usuarios se cumple totalmente.
Por lo tanto, el Sistema de Informacion que cumple con todas las dimensiones de calidad
de producto de Software ISO 25010 vy, los criterios derivados de ello para esta evaluacion

es Carsync Fleet.
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Matriz de Evaluacién Cuantitativa de Proveedores de Sistema de Informacién
Tabla 125.

Matriz Evaluacion Cuantitativa de Proveedores SI

CRITERIOS PESO BEETRACK GEOSATELITAL CARSYNC FLEET TRACK POD ROUTE4ME
VALOR | CALIFICACION | VALOR | CALIFICACION | VALOR | CALIFICACION | VALOR | CALIFICACION | VALOR | CALIFICACION
GARANTIA 0.15 3 0.45 1 0.15 5 0.75 3 0.45 3 0.45
PRECIO 0.4 3 1.2 1 0.4 5 2 3 1.2 1 0.4
IMAGEN
CORPORATIVA 0.1 5 0.5 3 0.3 3 0.3 5 0.5 5 0.5
ATENCION AL
CLIENTE 0.35 3 1.05 1 0.35 5 1.75 3 1.05 5 1.75
TOTAL 1 3.2 1.2 4.8 3.2 3.1
Tabla 126.

Tabla de Valor Segun Niveles - Eva Proveedor Sl

VALOR
BAJO
MEDIO

ALTO 5

Tabla 127.

Interpretacion Nivel de aceptabilidad Proveedor SI

INTERPRETACION EVA PROV
BAJO El proveedor de Sl tiene aceptabilidad menor por cumplimiento bajo de criterio
MEDIO El proveedor de Sl tiene aceptabilidad media por mediano cumplimiento de criterio
ALTO El proveedor de Sl tiene aceptabilidad mayor por cumplimiento de criterio
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Tabla 128.
Descripcidn Criterios de Evaluacion de Proveedor SI

CRITERIOS EVA PROV

CRITERIO DESCRIPCION

Respaldo econémico en un periodo determinado acordado

GARANTIA . . : :
con el cliente garantizando correcto funcionamiento

Propuesta econémica de producto de software para las

PRECIO .
organizaciones
IMAGEN Posicionamiento en el mercado mediante el cuidado de
CORPORATIVA marca, reputacion y comunicacién para los clientes
ATENCION AL Capacidad de atencién a: solicitudes de informacién, de
CLIENTE atencion de emergencias, fallos u otros requerimientos.

La evaluacion de los Proveedores de Sistema de Informacién contempla los
criterios de Garantia, Precio, Imagen Corporativa y Atencion al Cliente. El criterio de
garantia se justifica en que el proveedor debe tener un Acuerdo de Nivel de Servicio donde
indica la garantia del SlI; asimismo, el precio no debe superar el presupuesto interno
brindado para el area de Operaciones. En el criterio de imagen corporativa se toma en
cuenta proveedores que aporten al cuidado de medio ambiente, por lo que se requiere un
almacenamiento en nube sin utilizacién de servidores fisicos. Finalmente, la atencion al
cliente antes, durante y después de contrato de servicio ante fallos y otros requerimientos.
Esta evaluacion por su parte tambien, Carsync Fleet tiene una alta aceptabilidad por el
cumplimiento de ellos con 4.8 ptos. Por lo tanto, se determina que el proveedor de este Sl
cumple con lo estipulado por la organizacion y su Politica de Gestion de Proveedores (Ver

Anexo N° 09).
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Matriz de Evaluacion Cualitativa de Sistemas de Informacion

Tabla 129.

Matriz de Evaluacién Cualitativa de Sl

MATRIZ CUALITATIVA DE EVALUACION DE SOFTWARE

CRITERIOS

BEETRACK

GEOSATELITAL

CARSYNC FLEET

TRACKPOD

ROUTE4ME

ADECUACION
FUNCIONAL

Beetrack cumple con el 92% de
cumplimiento del total de
requerimientos. Comprende las
funcionalidades de participacion de
cliente en seguimiento en tiempo real,
portabilidad de software en
dispositivos requeridos También,
permite generar reportes, alertas por
geocercas,la creacion de usuarios y
contrasefias; sin embargo, no brinda
blogqueo ante cantidad excesiva de
intentos de ingreso.

Geosatelital cuenta con el 58% de
cumplimiento de requerimientos. Brinda las
funcionalidads de participacion de cliente en

seguimiento con actualizacién cada 30
segundos, generar alertas para lugares
(geocercas), de llegadas a destinos. Asimismo,
son homologados con SUTRAN y
OSINERGMIN. Cuenta con deficiencias de no
brindar Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA),
el soporte es lento y unicamente por telefono,
no cuenta con médulo de ayuda en linea y las
alertas no toman en cuenta los correos.

Carsync Fleet cuenta con el 97% de
cumplimiento del total de requerimientos de
stakeholders. Cuenta con funcionalidades de:
compartir en tiempo real al cliente el tracking

del servicio, ofreciendo contactar con
empresa y/o conductor. También, cumple con
los requerimientos de SLA, almacenamiento
en nube, seguridad, portabilidad, de generar
reportes y gestionar informacion para
indicadores.Cuentan con disponibilidad de
99.8%, tienen como buena préactica de soporte
remotamente, y homologacién con MTC.

Trackpod cuenta con el 87% de
cumplimiento de total de
requerimientos. Software americano
con presencia en Latinoamérica, no
necesita datos para su funcionamiento.
Asimismo, brindan Seguimiento ETA-
Seguimiento en tiempo real para los
clientes del servicio de transporte,
almacenamiento en nube e informacién
encriptada. Ofrecen disponibilidad de
99.5%. No cuentan con homologacién
de MTC, SUTRAN.

Route4me tiene el 92% de cumplimiento

de los requerimientos. Es un software

(Sw) de origen americano con presencia

en Perd y Latinoamérica. Brinda el
99.5% de disponibilidad. Asimismo,
ofrece compartir seguimiento con
clientes del servicio de transporte,. El
almacenamiento del Sw es en la nube,
cumple con portabilidad de desktop,
movil. Por Gltimo, el soporte es 24/7
remotamente, por llamada o msjs.

USABILIDAD

Beetrack tiene la puntuacion de 10.1,
de grado medio en capacidad de
usabilidad del software. Tiene correcta
compatibilidad de equipos, y controles
de navegacion. Por otro lado, cuenta
con limitaciones en presentacion de
reportes (tiempo y documento),
interaccion con el usuario,
visualizacion rapida de unidades.

Geosatelital tiene puntuacion de 7.8, de grado
medio en capacidad de usabilidad de software.
Tiene correcta compatibilidad con equipos.
Sin embargo, tiene deficiencias en integracion
e interaccion con usuario, organizacion de
app, actualizacion de informacion para generar
reportes, controles de navegacion con
respuesta lenta.

Carsync Fleet tiene puntuacion14.6 de grado
alto en capacidad de usabilidad del Sw.
Cumple eficientemente con la integracion con
el usuario, compatibilidad de equipos, generar
reportes, ayuda de busqueda, controles de
navegacion, organizacion de app para
comprension y con accesos a informacion
rapida por placa (odometro,
direccion,velocidad, etc.)

Trackpod tiene puntuacion de 12.3 de
grado alto en capacidad de usabilidad
de Software. Presenta correcta
integracion con el usuario,
compatibilidad con equipos,.Por otro
lado, medianamente cumple con el
cumplimiento total de los
requerimientos, previsibilidad de
funciones (informacion rapida) y ayuda
de busqueda.

Route4me cuenta con puntuacion de
12.4 de grado alto en capacidad de
usabilidad de Software. Presenta
eficientemente reportes, compatibilidad
con equipos, Sin embargo, cuenta con
limitaciones medianas de interpretacion
de lenguaje, cumplimiento mediano de
requerimientos y ayuda de busqueda.

AUTENTICACION

La seguridad del Software Beetrack
permite identificarse con ID y
contrasefia a los usuarios para acceder
a plataforma desde distintos equipos.
Sin embargo, no emite alerta ni
bloqueo tras 03 intentos fallidos.

Geosatelital permite autenticarse con ID y
contrasefia, no realiza bloqueo temporal por
intentos fallidos, ni genera alerta a
administrador de cuenta. Geosatelital
solamente brinda soporte por olvido de
contrasefia desde correos registrados por
organizacion.

Carsync Fleet protege informacién mediante
solicitud de autenticacion con ID y
contrasefia. Si existen tres intentos fallidos, se
bloquea temporalmente al ID y genera
notificacion a administrador para ingreso por
olvido de contrasefia bajo aprobacién de
organizacion.

Trackpod solicita autenticacion con ID
y contrasefia para acceso a plataforma y
mediante codigos de verificacion
(iméagenes, preguntas, etc.) No realiza
bloqueo de usuario tras intentos
fallidos.

Route4me solicita autenticacion con 1D
y contrasefia para acceso a plataforma y,
en caso de intentos fallidos, al quinto
intento bloquea el usuario, sin alerta a
administrador para recabar informacion
y aprobar acceso por olvido u otra
justificacion de fallos de acceso.

PORTABILIDAD

Beetrack cumple eficientemente con
portabilidad en sistemas operativos

iOS, Android. El funcionamiento es

optimo en las plataformas requeridas.

Geosatelital cumple en su totalidad con
portabilidad en sistemas operativos
requeridos: i0S, Android. El funcionamiento
es optimo en en las plataformas requeridas.

Beetrack cumple al 100% su adaptabilidad y
portabilidad en sistemas operativos
requeridos: iOS y Android. Asimismo, la
portabilidad de funcionamiento en
plataformas requeridas..

Trackpod cumple en su totalidad con
portabilidad en sistemas operativos
requeridos: iOS, Android. El
funcionamiento es dptimo en las
plataformas requeridas.

Route4me cumple en su totalidad con
portabilidad en sistemas operativos
requeridos: iOS, Android. El
funcionamiento es 6ptimo en en las
plataformas requeridas.
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Matriz de Evaluacion Cualitativa de Proveedores de Sistema de Informacion
Tabla 130.
Matriz Cualitativa de Evaluacion de Proveedores de SI
MATRIZ CUALITATIVA DE EVALUACION DE PROVEEDOR
CRITERIOS BEETRACK GEOSATELITAL CARSYNC FLEET TRACKPOD ROUTE4ME
Beetrack ofrece garantia de . . . Carsync Fleet ofrece garantia de un | Trackpod ofrece garantia por seis .
A . Geosatelital brinda garantia de 2 ; i Route4me ofrece garantia por
medio afio de equipos y sensores, N . afio por contrato sin cobro de meses. El contrato especifico es . . .
. . : medio afio de equipos y sensores. - s - . medio afio de funcionamiento de
siendo posterior a este periodo - mantenimientos y servicios post- de un afio, pero el primer o -
L Servicios de post-venta de A . - equipos instalados en unidades.
GARANTIA mantenimientos y re- - . venta. Ademas, el Acuerdo de Nivel | semestre cubre mantenimientos y .
. . . mantenimiento correctivo por g ! o > . Durante este periodo
instalaciones de ser requerido S - de Servicios brinda especificaciones | servicios post-venta unicamente L S
. incidencia y/o fallas no entran en . - mantenimientos, visitas entran
como parte de correctivos no . sobre post-venta, mantenimientos y por primer contrato y no ;
. garantia. . . en garantia.
cubre garantia. soporte. posteriores renovaciones.
Beetrack ofrece propuesta Geosatelital ofrece plan mensual | La propuesta economica de Carsync Tracknod realiza cobro en Route4me realiza cobro en USD
economica de contrato mensual | por las 05 unidades de S/. 2,200. Fleet es S/.45 incluido IGV por P de $299 al mes por las 05
. - . . . . . . . moneda USD de $49 por . S
por S/. 1,500 considerando la Asimismo, instalacion de equipo | vehiculo (instalacion en ciudades de . - . unidades de Kaxiclan's SAC.
. . S . . . . : . vehiculo. Respecto a instalacion . A >
PRECIO cantidad de 05 unidades. de ubicacién gratuito. Servicios | Trujillo, Lima, Arequipa, Ica gratis) . : L Los servicios de instalacién son
~ L S - e es gratuita unica vez y servicios .
Asimismo, mantenimiento y post-venta de mantenimiento y Las visitas de mantenimiento de post-venta son cobros gratuitos, pero los que
servicios post-venta cuentan con | soporte especificos cuentan con posteriores a garantia corresponden P L corresponden a post-venta no
. . o - - : adicionales. P
tarifa aparte. precio adicional. el $20 e instalacion correctivas $45. entran en garantia.
Beetrack tiene posicionamiento | Geosatelital cuenta con mediano . Trackpod tiene alto Route4me tiene alto
o . Carsync Fleet tiene alto L - . .
alto en el mercado posicionamiento en el mercado . - . - posicionamiento tanto en posicionamiento en el mercado
. . . : - posicionamiento en Latinoamérica . .
IMAGEN Latinoamericano, con casos de peruano y Latinoamericano. Sin R mercano americano como americano y generando
. -, con el porcentaje més alto de - . . : ;
CORPORATIVA éxito de empresas embargo, la homologacion de . ST latinoamericano. Se encuentra | presencia en Latinoamérica. Se
: : disponibilidad, cuentan con SLA y ; .
internacionales. Se encuentraen | MTC, SUTRAN y OSINERGMIN responsabilidad social ambiental liderando toplists de Capterra, encuentra como software
top list de base de datos Capterra. les da veracidad de servicio. P ' ' GetApp, Software Advice. atractivo por Capterra.
Beetrack tiene capacidad media Carsync tiene capacidad alta de Trackpod tiene capacidad media | Routedme tiene alta capacidad
de atencion al cliente. La . . . atencion al cliente, ya que brinda de atencion al cliente. Brinda de atencion al cliente, ya que
. Geosatelital tiene capacidad baja X _ - : . . S
resolucion de problemas, - . . . tiempos objetivos de recuperacion atencion a solicitudes de ofrece vias de comunicacion de
- . de atencion al cliente. Inexistencia . . , . - . .
ATENCION AL | incidencias y/o fallos no cuentan - o (RTO) ante incidencias segln informacion, de ayuda en uso, soporte, informacion y de
. o de tiempos objetivos de S ! s L . o . . .
CLIENTE con tiempos especificos de . criticidad identificada. Asimismo, pero de incidencias y/o fallos el | incidencias amplia. Brinda SLA
. recuperacion (RTO). Ofrecen L . 2
resolucion. El proceso de h : soporte 24/7 y con buena practica de | proceso tiene duracién de 48hrs que comprenden RTO para
L L soporte por linea telefonica. . oy s .
escalacion de requerimientos es ser remotamente cuando es sobre | habiles como minimo. EI SLA no | continuidad de operaciones del
lento. uso de plataforma. cuenta con RTO. negocio.
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Como se mencioné en la evaluacion de proveedores de Sistema de Informacion,
Kaxiclan’s S.A.C. es una empresa que tiene responsabilidad social y ambiental, y esto lo
demuestra en su Politica de Gestion de Proveedores, estableciendo lineamientos a cumplir
por ellos, siendo uno de ellos la sostenibilidad. Kaxiclan’s S.A.C. valora a aquellos
proveedores que en sus actividades tienen presente ser sostenibles con el medio ambiente y
la sociedad. Entre los lineamientos de la Politica se encuentran: Cumplimiento de

compromiso, Transparencia y Objetividad, Relacion Calidad-Precio, y Sostenibilidad.

En la evaluacion de los proveedores, dentro del criterio de Imagen Corporativa se
evalua el promover y realizar actividades de cuidado sostenible. El proveedor del Sistema
de Informacién de Carsync Fleet cumple con lo esperado de almacenar datos en nube,
contar con opcion de reduccién de papeles para conformidad de servicio, ya que brindan

maodulo adicional de Shippify dedicado a realizar firmas digitales a documentos.

Por ello, teniendo en cuenta los objetivos de Kaxiclan’s S.A.C. de minimizar el uso
de materiales, reduccion de uso de recursos: la energia electrica, y promover la
concientizacion social, se establecieron indicadores para la medicién segun periodicidad

mensual y trimestral de estos resultados. (Ver Tabla N°131)
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Matriz de Indicadores de Sostenibilidad

Tabla 131.

Matriz de Indicadores de Sostenibilidad

“SISTEMA DE INFORMACION PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE
TRANSPORTE EN LA EMPRESA KAXICLAN'S S.A.C., PERIODO

UNIDAD DE

Tareas Asignadas

de tareas no
realizadas

OBJETIVO INDICADORES FORMULAS MEDIDA PERIODICIDAD OPTIMO TOLERABLE
Mlnlmlzar-el uso | Consumo de papel | Volumen de consumo s/ Mensual S/ 152 /.25 S/ 2525/ 45
de materiales bond de papel bond
Reducirel uso de |~ Consumo de | Volumen de consumo S/, Mensual S/. 1502 5/.180 | S/.180a S/. 200
energia eléctrica | energiaeléctrica | de energia eléctrica
(Cantidad de charlas
0 . . . :
% Asistencia de | asistidas/Cantidad de % Trimestral 80 % - 100% 60% a < = 80%
personal charlas programadas)
Promover la *100
concientizacion del
personal Cantidad de tareas
Cumplimiento de | asignadas - cantidad NUmero Trimestral 5a4 3

DI [GIISNRN= RESULTADOS
S/. 45 a mas S/. 20
S/. 200 a més S/. 155.20
100%
5

20217
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Evaluacion Economica de Propuesta de Sistema de Informacion Propuesto

Tabla 132.

Evaluacién Econémica Sl

% CRECIMIENTO VENTAS ANUAL [ 2018 2019 2020 2021 2022 2023
HISTORICO (SIN PROPUESTA) 3% 3% 2% 4% 4% 4.3%
% CRECIMIENTO VENTAS ANUAL | 2018 2019 2020 2021 2022 2023
HISTORICO (CON PROPUESTA) 3% 3% 2% 4% 5% 5%
VENTAS 2018 2019 2020 2021 2022 2023
SIN PROPUESTA $/388,800.00 | S/400,464.00 | S/408,473.28 | S/424,812.21 | S/441,804.70 | S/460,802.30
CON PROPUESTA S/446,052.82 | 5/468,355.46
VARIACION
INCREMENTAL S/4,248.12 | S/7,553.16
COSTO DE ENVIAR
INFORMACION S/3,780.00 | S/3,780.00 | S/3,780.00 | S/3,780.00 | S/1,785.00 | S/1,785.00
TRACKING
AHORRO $/1,995.00 | S/1,995.00
COSTO DE ENVIAR INFORMACION
TRACKING
USO DE RECURSOS - ACTUAL
EN UN SERVICIO
TIEMPO UTILIZADO (Hrs) | 1 CANTIDAD DE SERVICIOS A SEMANA | 3
COSTO (S1.) 857/5 TIEMPO UTILIZADO A SEMANA (Hrs) | 3
EN UNA SEMANA
TIEMPO UTILIZADO (Hrs) 9 PAGO MENSUAL | S/ 2,100 CANT. DIAS 30
COSTO SEMANAL (S/.) | S/78.8 PAGO DIARIO | S/70.00 CANT. HORAS/DIA 8
COSTO MENSUAL (S/.) | S/315.0 PAGO HRS S/ 8.75
COSTO ANUAL(S.) | S/3,780.0

USO DE RECURSOS - CON PROPUESTA

TIEMPO UTILIZADO (Hrs) 4.25
COSTO SEMANAL (S/.) S/37.2
COSTO MENSUAL (S/.) S/148.8

COSTO ANUAL(S/.) S/1,785.0
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PROPUESTA SI
CANT.
COSTO POR VEHICULO 47.2 VEHICULOS 6
COSTO MENSUAL S/ 283.2
COSTO ANUAL S/ 3,398.4

COSTO DE
OPORTUNIDAD

FLUJO INCREMENTAL

3%

VARIACION
INCREMENTAL/ COSTO DE OPORTUNIDAD =
(1+COSTO OP.) " n

TASA DE
RENDIMIENTO

A 2022

S/4,248.12 Sin descontar
S/4,124.39 Con dscto

B 2023

S/7,553.16 Sin descontar
S/7,119.58 Con dscto

INVERSION FLUJO A FLUJO B
-S/5,000.00 S/4,248.12 | S/7,553.16

VAN S/6,243.97
TIR 73%

Acevedo Temoche, Angie Tatiana; Ruiz Alfaro, Claudia Marisell Péag. 158



A

ap
“SISTEMA DE INFORMACION PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE

UNIVERSIDAD TRANSPORTE EN LA EMPRESA KAXICLAN'S S.A.C., PERIODO
PRIVADA DEL NORT 2021”

CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusion

La presente investigacion se desarrollo con el propdsito de determinar el
Sistema de Informacion para la mejora de la calidad de servicio en la organizacion,
tomando en cuenta el conocimiento de exigencias de los clientes y, lo expuesto por
los mismos en cuestionario; luego, se tomé en referencia el modelo de evaluacion
de calidad de producto de software definido por 1SO 25010 que establece
caracteristicas que aporten valor al usuario, y otras que forman parte de desarrollo,
es decir, la programacion de un software para determinar las dimensiones a evaluar
del Sistema de Informacion. Sobre lo mencionado, se denota carencia de
antecedentes y estudios actualizados que tomen en cuenta Unicamente el enfoque de
esta investigacion a nivel de producto de software, lo que impulsé a que se adapten

caracteristicas mencionadas al contexto de estudio.

Como segunda limitante, en la recoleccion de datos de cuestionario a los
clientes, el contexto actual exigia que este procedimiento sea no presencial con uso
de herramientas digitales, por ello se utilizd el e-mail y formulario virtual como
medios de interaccion. Para el caso del cuestionario la fiabilidad de éste se validd
haciendo uso del instrumento Alfa de Cronbach, con lo que se demuestra
coexistencia interna, es decir, correlacion entre los items de cuestionario de 0.81
que indica es aceptable. Por otro lado, la observacion de actitudes en llenado de
encuestas no presenciales impide un feedback consistente por parte de los clientes,
generando un nivel exploratorio frio con recoleccion de datos de menor precision

sobre la situacion en la calidad de servicio.

Acevedo Temoche, Angie Tatiana; Ruiz Alfaro, Claudia Marisell Péag. 159



A

“SISTEMA DE INFORMACION PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE

ap
| IJ UNIVERSIDAD TRANSPORTE EN LA EMPRESA KAXICLAN'S S.A.C., PERIODO
PRIVADA DEL NORT 2021

Al determinar el Sistema de Informacion para la mejora de calidad ae
servicio de la empresa Kaxiclan’s S.A.C. se pudo encontrar que Carsync Fleet
presenta el 97.37% de completitud funcional, es decir, el nivel porcentual de
cumplimiento de los requerimientos. Asimismo, su capacidad de Usabilidad cuenta
con 14.6ptos estando en el intervalo medio, con una diferencia de 0.04ptos para
llegar a Alto. Asimismo, cumple en 100% de eficiencia la adaptabilidad a
plataformas y permitir la autenticacion de usuarios. Esto quiere decir que, las
funcionalidades con las que cuenta el Sistema de Informacion cubren las
necesidades de la organizacion para compartir valor de informacion con sus clientes

y que la comunicacion sea mas estrecha.

Este estudio por su disefio descriptivo, en primer lugar, identifica cuales son
los requerimientos por cumplir por parte del Sistema de Informacion segun lo
indicado en entrevista a Gerencia y jefes de Area como mejora en atencion a
necesidades de los clientes, siendo 38 requerimientos en total, el 50% son
requerimientos funcionales, y el otro 50% no funcionales, esto es debido a que al
momento de recolectar lluvia de ideas para transcribirlas a requerimientos, se tuvo
en cuenta tanto el qué deberia hacer el Sl y las caracteristicas o atributos que este
debe tener en la misma proporcién. Los requerimientos tienen tratamiento como
criterios de una de las evaluaciones de las propuestas de Sistema de Informacion
para su seleccion. Diaz (2021) en su investigacion también toma en cuenta para
recoleccion de requerimientos y de informacion de operaciones de la organizacién
una entrevista a gerencia y socios, en el caso de la autora, debido a que afirma que
esto brinda alcance de identificar los problemas para redactar requerimientos. Se

coincide con este antecedente, sin embargo, también se ha hecho empleo de
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informacion por parte de gerencia sobre las exigencias, solicitudes y requerimientos

actuales por parte de sus clientes para poder dar respuesta a ello.

A través de la aplicacion de la encuesta, bajo el adaptado modelo Servqual,
las empresas-cliente desde su experiencia con el servicio brindado por la empresa
Kaxiclan’s S.A.C. muestran el estado actual de la fiabilidad, seguridad, capacidad
de respuesta y empatia que se transmite. Se conoce que, en la dimension de
fiabilidad, el 80% afirma que el servicio cumple con los tiempos, debido a que la
empresa muestra interés y preocupacion por atender las necesidades lo cual
repercute en empatia, transmitiendo comprension y atencion a las necesidades
especiales. Sin embargo, las empresas-cliente que se sienten seguras con el servicio
corresponden al 60% cifra que es considerada a mejorar, ya que como causal de
ello es que se tiene un valor medio en capacidad de respuesta en cuanto a
informacién. En resumen, la categorizacion en niveles Alto, Medio y Bajo de las
dimensiones son: Fiabilidad posee puntuacion en intervalo Medio al igual que
Capacidad de Respuesta; y, en intervalo Alto, las dimensiones de Seguridad y

Empatia.

La investigacion de Morocho y Plaza (2016) emplea todas las dimensiones
del Modelo Servqual, evidenciando que tanto en dimension empatia y seguridad se
encuentran por encima del 70% en puntuacion aceptable. Sin embargo, en
capacidad de respuesta, elementos tangibles y fiabilidad cuentan con baja
puntuacion, encontrando respuestas y soluciones a brindar como recomendaciones a
la empresa de su estudio. A diferencia de Morocho y Plaza, el presente estudio
utiliza una escala de Likert, no una escala multidimensional, porque esta ultima
hace que se dilate méas los intervalos de aceptacion y/o categorizacion de cada

dimension vy, la otra diferencia es que el segmento de mercado al que se dedica la
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. , R 20217
empresa de transporte es diferente, por lo que no se empleo todas las dimensiones
de Modelo Servqual. Sin embargo, los puntos de mejora que se identifican se

convierten en puntos de atencion.

Como parte de la interpretacion de resultados de las dimensiones que de
acuerdo su puntuacién esta en categoria Medio: Fiabilidad y Capacidad de
respuesta. En la primera dimension, se conoce que casi siempre se tiene un
cumplimiento de tiempos y en la segunda, se tiene los puntos de mejora de atencion
a solicitudes de manera rapida y comunicacién con el cliente. La puntuacion
obtenida en estas dos dimensiones tiene una estrecha relacion, porque cuando se
carece de brindar informacion rapida de servicio (seguimiento), influye en la
percepcion de cumplimiento de tiempos tanto de atencién a solicitud y del servicio.
Gbémez y Ezequiel (2017), toman como problematica la capacidad de respuesta, la
falta de informacion en la trayectoria de las unidades de transporte desde punto de
recojo hasta de descarga, con una comunicacion limitada a clientes. Este autor, con
una investigacion experimental, realiza una implementacion de sistema,
aumentando la fidelizacion de clientes y reduciendo costos operativos. Se coincide
con este autor en cuanto al propdsito de permitir la participacion de los clientes en
el proceso de seguimiento del servicio, brindado valor compartido. La diferencia es
que Gémez y Ezequiel han hecho la parte experimental, obteniendo un resultado

positivo en aumentar con un 35% la fidelizacién de sus clientes.

Por otro lado, se evaluo las propuestas de Sistemas de Informacion. La
primera evaluacion se realizd en base a los requerimientos, ya que Adecuacion
funcional implica cumplir con los requerimientos establecidos. En segunda
instancia, se evalud los demos facilitados para conocer y evaluar la capacidad de

usabilidad de cada uno de ellos. Por ultimo, se evalta tanto la adaptabilidad a
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plataformas y la autenticacion permitida por cada uno de ellos. Armas Saldaria
(2020) en su investigacion propone un Modelo de Auditoria teniendo en cuenta ISO
25010, y para la seleccion de las dimensiones de este, hace referencia a si cada
dimensién aporta al contexto de su investigacion que es evaluar la eficiencia del
Sistema de Informacion SIGA existente en el Gobierno Regional La Libertad. Ante
la mencionada limitacion de antecedentes, el mas cercano es el de este autor, y
también se coincide en que las dimensiones deben ser adaptadas y seleccionadas al
contexto de estudio. Sin embargo, se recalca que para este estudio se hizo empleo

de matrices de seleccion.

Es por ello que, como resultado ante esta evaluacion se hace la propuesta del
Sistema de Informacion Carsync Fleet, porque tiene alto cumplimiento en las
dimensiones de calidad de producto de software 1SO 25010 y los ratios empleados
para cada uno de ellos. Asimismo, se observa que las exigencias identificadas
mediante entrevista se sustentan con los resultados de cuestionario aplicado a los
clientes, de modo que se afirma que la capacidad de respuesta, con el uso de este
Sistema de Informacion brindarian posteriormente un mejor escenario de
evaluacion por parte de los clientes. Asimismo, para el objetivo especifico de
evaluacion de la condicién sostenible, del SI propuesto cuenta con compromiso de
cuidado ambiental, social, y en el lado econdémico se sustenta mediante evaluacion

de VAN y TIR de esta propuesta, obteniendo un 73% de TIR.

Dentro de las implicancias de la presente investigacion, desde el punto de
vista metodologico, el instrumento de recoleccion de datos de calidad de servicio,
denominado cuestionario Modelo Servqual se puede adaptar y/o replicar a
investigaciones del rubro de transporte. Asimismo, el proceso de recoleccion de

datos durante el contexto actual se puede aplicar a empresas del mismo rubro como
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de otro giro de negocio. Por otro lado, desde el punto de vista préactico, la solﬁoéiéﬁn
brindada a través del Sistema de Informacidn Carsync Fleet puede replicarse a otras
empresas mypes y medianas del mismo rubro que busquen mejorar su capacidad de
respuesta al cliente, y compartir valor mediante informacion de seguimiento de
servicio. Finalmente, desde el punto de vista tedrico, los antecedentes recogidos
sirven de base tedrica para una posterior investigacion experimental y otras

investigaciones relacionadas con las variables de estudio.
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Conclusiones

El estudio realizado permitié conocer en la actualidad la calidad de servicio
brindado a las empresas-cliente desde su posicion, identificando los puntos
deficientes y de mejora para una mejor capacidad de respuesta, brindar mayor
seguridad a través del servicio y comportamiento, empatia para sus requerimientos
y necesidades que estan en constante evolucion y fiabilidad de apoyo y compromiso
de tiempos de servicio, de modo que esto signifique un mejor posicionamiento en el

mercado, imagen organizacional y ser un paso cercano a la vision de la empresa.

Asimismo, se identifico y redactd a manera de requerimientos del Sistema
de Informacién, las caracteristicas y condiciones expuestas por la empresa
considerando el alcance que las empresas-cliente brindan en informacion post-
venta. Estos requerimientos son tanto funcionales y no funcionales, presentados en
la Matriz de Requerimientos y Matriz de Clasificacion de Requerimientos: De
Negocio y Técnicos.

Por otro lado, se evalud a los cinco Sistemas de Informacion mediante el
alineamiento a los requerimientos funcionales y no funcionales identificados
previamente. La Matriz de Evaluacion de Cumplimiento brindé los resultados en
porcentajes de cumplimiento de los Sl evaluados, teniendo Beetrack con 92.11%,
Geosatelital con 57.89%, Carsync Fleet con 97.37%, Trackpod con 86.84% v,

Routedme con 92.11%.

La evaluacién de las diferentes dimensiones de calidad de producto de
Software mediante los indicadores de Ratio de Completitud, que es el porcentaje de
Cumplimiento de los Requerimientos, Autenticacion y Cumplimiento de

Adaptabilidad se realiz6 a los cinco Sistemas de Informacién, para obtener
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informacién adicional de las caracteristicas de calidad de la ISO 25010 de un
producto de Software, contemplando la integracién con usuario, comprension y
facilidad de uso en la Usabilidad. También, ser adaptables a plataformas y permitir
autenticarse en su uso. De esta evaluacion, en el rango de aceptabilidad alta de
todas estas en mencion, el Sistema de Informacion Carsync Fleet es el de mayor
puntaje.

Por ende, se propone el Sistema de Informacion Carsync Fleet para la
mejora de calidad de servicio, haciendo énfasis en los puntos débiles identificados
en la calidad de servicio brindado a los clientes, la capacidad de respuesta de
informacidn, comunicaciéon de tiempos del servicio, conocimiento de servicio y
atencion rapida. Cabe recalcar que, importante es el valor compartido de la
informacién con empresas-cliente que se propone mediante este Sistema de

Informacion.

Finalmente, el Sistema de Informacion propuesto se evalud en su condicion
sostenible, demostrando en el lado econémico que cuenta con una TIR del 73%,
considerando como Unica inversion el costo de presente estudio. Aparte de ello, se
evalu6 el aporte social y ambiental del proveedor del Sistema de Informacion
Carsync Fleet, de modo que, se conoce que no utiliza servidores fisicos sino
almacenamiento de 100% de la data en nube. También, tiene acciones de
responsabilidad social considerados en la evaluacion del criterio de Imagen
Corporativa de la Matriz de Evaluacion de Proveedor de Sl. Por tanto, este
proveedor de SI cumple con los lineamientos de Politica de Gestion de Proveedores

de la empresa de estudio.
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ANEXO N° 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

“SISTEMA DE INFORMACION PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE
TRANSPORTE EN LA EMPRESA KAXICLAN'S S.A.C., PERIODO

OBJETIVOS METODOLOGIA VARIABLES DIMENSIONES
OBJETIVO GENERAL TIPO DE ESTUDIO VARIABLE 1:
. Adecuacidn funcional
No experimental
Determinar el Sistema de -
Informacién para la mejora de Sisterna de Usabilidad
calidad de servicio de la empresa < i
Inf
Kaxiclan’s S.A C. DISENO DE ESTUDIO nformacion Seguridad
Descriptiva
Portabilidad
OBJETIVOS ESPECIFICOS NeTeUESE VARIABLE 2:
1. Identificar los requerimientos Entrevista o
funcionales y no funcionales del Fiabilidad

Sistema de Informacion en la
empresa

Guia de Entrevista

2. Evaluar el Sistema de Informacion
alineado a los requerimientos
funcionales y no funcionales

Revisién Documental

Registro de Datos

3.Proponer el Sistema de
Informacién para la mejora de
calidad de servicio de la empresa

4. Evaluar la condicion sostenible del
Sistema de Informacion propuesto

Encuesta

Cuestionario

Calidad de servicio

Capacidad de Respuesta

Seguridad

Empatia

20217
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ANEXO N° 02: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

PROBLEMA DE DEFINICION
INVESTIGACION ‘ OBJETIVOS VARIABLES CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADOR FORMULA MEDICION INSTRUMENTO
OBJETIVO GENERAL VARIABLE 1:
£l Si de Inf . Adecuacion Cc?n?tilc:agfu d Requeri(g?enrﬂg:igﬁlplidos/ Porcentual Matriz de Evaluacion
capt;slt:?:ﬁ‘or?n:cioérr?gjéolg Funcional Funrc):ional Total de requerimientos) de Requerimientos
*100
. . empresa necesite y ponerla, - -
Determinar el Sistema de copn las transforn{a?:iones o Capacidad de ; Matriz de
Informacién para la mejora d - Usabilidad Usabilidad de CUSW =CC+CFU + CFC Nominal Consolidado
ormacion para la mejora de necesarias, en poder de :
calidad de servicio de la _ aquellos miembros de la Software (CUSW) Ponderacion CUSW
empresa Kaxiclan’s S.A.C. Sistema de empresa que la requieran . .
Informacion ] , ) o Nimero de usuarios con ID Check List de
dblgn_sea para la tloma del Seguridad Autenticacion / (Nro. Usuarios con ID+ Porcentual Usuarios con 1D
ecisiones, para el contro NUmero de usuarios sin 1D)
estratégico, o para la puesta
en préctica de las (Plataf A das/ Check Listd
3 decisiones adoptadas_ 0 — ataformas Cepta as, eCl ist de
¢Como es el (Meguzzato y Renau, 1991) Portabilidad % i‘l:jr:&gg::f;;g de Plataformas requeridas) Porcentual Adaptabilidad de
Sistema de *100 Plataformas
Informacion para la
mejora de calidad OBJETIVOS .
de servicio de ESPECIFICOS VARIABLE 2:
transporte en la 1. \dentificar los (Cantidad de clientes
empresa Kaxiclan’s ré uerimientos funcionales % Servicios satisfechos por servicios
S.A.C., periodo querin - Y Fiabilidad concluidos cumplidos en Porcentual
” no funcionales del Sistema de g : - :
2021" Informacién en Ia empresa eficientemente tiempo/Cantidad clientes
Es una funcién de la encuestados) *100
- - . . Cantidad de clientes
2. Evaluar el Sistema de discrepancia entre las Capacidad de % Satisfaccion de s:(ﬂisfechos atencion de
i6n ali expectativas de los atencion a C . Porcentual
Informacién alineado a los - | |
lacl ( consumidores sobre el Respuesta licitud solicitudes / Cant. Clientes
requerimientos funcionales y . NS - © solicitudes encuestados) *100
funcional Calidad de servicio que van a recibir y N
no funcionales o . - - Cuestionario
servicio sus percepciones sobre el % Confianza con (Cantidad de clientes con
3.Proponer el Sistema de servicio efectivamente Seguridad servicio de confianza de servicio de Porcentual
-l . prestado por la empresa. transporte/cantidad de
Informacion para la mejora de - transporte - .
: L (Parasuraman, Zeithaml y clientes encuestados) *100
calidad de servicio de la Berry, 2013)
empresa Y, : : -
Nivel de (Cant. Clientes enc. servicio
4. Evaluar la condicion . comprension de adaptado a sus
sostenible del Sistema de Empatia necesidades necesidades/Cant. Porcentual
Informacion propuesto especificas Encuestados) * 100
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ANEXO N° 03: MODELO DE GUIA DE ENTREVISTA

Guia de Entrevista - KAXICLAN’S S.A.C.

La presente entrevista se lleva a cabo con el objetivo de recopilar informacion de la gestion actual de la
empresa a fin de determinar aspectos necesarios para investigacion de tesis para obtener titulo de Ingeniero
Empresarial. Cabe recalcar que, la informacién brindada ser4 manejada de manera ética, reservando datos
por confidencialidad. Agradecemos de antemano su tiempo para responder las preguntas.

1. ¢Cdmo inicio el suefio de la formacion de esta empresa e inicio en este rubro de

transporte de carga?

2. (Cual es la ventaja competitiva de Kaxiclan’s S.A.C. frente a la competencia? ;Qué

valor agregado brindan?

3. ¢Qué retos y como ha enfrentado la organizacion el contexto que atravesamos con
la Covid-19?

4. ;Cuales son los objetivos a largo plazo de Kaxiclan’s S.A.C.?

5. ¢Qué acciones actualmente realizan para ello? Segun Uds., ;en qué deberian
mejorar?

6. En su experiencia, ¢qué factores requieren y valoran mas sus clientes del servicio
de transporte brindado?

7. ¢Cbémo hacen sentir a sus clientes que su servicio entiende, conoce y es seguro con

sus requerimientos/ necesidades?

8. Respecto al proceso de seguimiento del servicio mediante uso de Sistema de

Informacion (SI1) ¢Cémo beneficia en su relacion empresa-cliente?

9. ¢Consideran este proceso importante para generar valor compartido con sus

clientes?

10. Mediante la propuesta de un Sl que genere valor compartido en informacion con
sus clientes. A modo de lluvia de ideas, ¢qué deberia realizar y/o cumplir este SI

para satisfacer sus necesidades y de sus clientes?
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ANEXO N° 04: TRANSCRIPCION DE ENTREVISTA

1.

Transcripcion de Entrevista — KAXICLAN’S S.A.C.

¢ Como inicid el suefio de la formacién de esta empresa e inicio en este rubro

de transporte de carga?

El suefio de formar esta empresa inicid en el afio 2010. Nosotros iniciamos con dos
unidades con capacidad de 10 TN y nuestro core era brindar servicio de carga de
todo tipo de mercancias 0 ‘carga general’ como la llaman. Con el pasar del tiempo,
se vio la oportunidad en una mina local de lo que era carga de ‘materiales
peligrosos’, he aqui que vimos nuestra oportunidad de diversificacion. Se indagd en
el tema para poder adquirir los permisos requeridos para poder iniciar en el rubro y
asi fue el inicio de este camino y a la fecha seguimos caminando de la mano de

Dios.

.Cual es la ventaja competitiva de Kaxiclan’s S.A.C. frente a la competencia?

¢ Qué valor agregado brindan?

Nuestra ventaja competitiva es la seguridad que brindamos a nuestros clientes,
porque nuestra documentacion y permisos estda en regla. Asimismo, nos
preocupamos por darle una buena experiencia y, estar siempre dispuestos a ayudar.
El valor agregado que brindamos, como mencionamos, es que contamos con
permisos para poder transportar 14 tipos de materiales peligrosos de la ruta de Lima

a Cajamarca, lo cual las empresas locales no tienen. Adicional a ello contamos con
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. . ”
personal totalmente capacitado para poder dar el servicio post venta a nuestros

clientes para sus consultas sobre el servicio.

3. ¢Qué retos y como ha enfrentado la organizacion el contexto que atravesamos

con la Covid-19?

Con la Covid-19 hemos atravesado por muchos retos, se puso a prueba nuestra
capacidad de resolucion, de busqueda de estrategias, de adaptarnos a las
restricciones que se generaron en diversas ciudades para poder seguir trabajando,
los toques de queda, pero, sobre todo, la busqueda de bienestar, de salud y de mas
que nunca brindar seguridad a través de cumplimiento del Plan contra la prevencion
de la Covid-19 de la empresa. Es cierto que el sector transporte, por ser actividad
principal, no par6 en el contexto, pero no quiere decir que como empresa dejamos
de ser responsables y transparentes con nuestros clientes. Algunos de nuestros
conductores fueron atacados por este virus, pero gracias a los médicos y a Dios,

pudieron salir victoriosos.

4. ¢Cuales son los objetivos a largo plazo de Kaxiclan’s S.A.C.?

Como empresa, tenemos nuestros objetivos a largo plazo: incrementar la cartera de
clientes en un 60% para el 2024, lograr un incremento de ventas del 40% para el
2024 brindando valor agregado en el servicio, incrementar la rentabilidad en un
10% anual constante, aumentar la calidad de servicio, controlar rutas y reducir en
un 30% el riesgo de transporte de materiales.

Sabemos que el contexto que atravesamos de esta pandemia, en el afio 2020 ha

reducido nuestro crecimiento de ventas proyectado para este afio que era del 3%,

Acevedo Temoche, Angie Tatiana; Ruiz Alfaro, Claudia Marisell Péag. 178



A

“SISTEMA DE INFORMACION PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE

ap
| |4 UNIVERSIDAD TRANSPORTE EN LA EMPRESA KAXICLAN'S S.A.C., PERIODO
PRIVADA DEL NORT 2

siendo el 2% logrado. Sin embargo, para el afio siguiente 2022 se proyectgtmﬁn

crecimiento del 4%.

5. ¢Qué acciones actualmente realizan para ello? Segun Uds., ¢en qué deberian

mejorar?

Para cada objetivo se han establecido acciones como, por ejemplo, a través de
nuestros servicios y clientes actuales, hemos realizado gestion de incremento de
permisos de residuos organicos, permitiendo incrementar nuestra cartera de
clientes. Asimismo, para la tasa de crecimiento para el proximo afio esperado con
4% de incremento de ventas, se viene trabajando de manera continua y responsable,
reinvirtiendo las ganancias para de esta manera poder crecer y lograr lo proyectado.
Finalmente, para aumentar la calidad de servicio y control de rutas, se refuerza la
comunicacion con nuestros clientes y conocer feedbacks sobre el servicio brindado
mediante post-venta. Para el mejor control de rutas, actualmente se esta tomando en
cuenta la investigacion de Sistemas de Informacion que permitan mejorar la
capacidad de respuesta en el seguimiento y que exista un lazo cercano de

informacion con los clientes.

6. En su experiencia, ¢qué factores requieren y valoran mas sus clientes del
servicio de transporte brindado?

Nuestros clientes valoran la seguridad en el servicio brindado, para ellos es
importante cumplir con los tiempos determinados, ser transparentes y contar con

palabra, entregar la carga en buen estado y la comunicacion del ruteo de las
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: R . "
unidades. También, el ser escuchado, tomar en cuenta sus sugerencias y algunas

solicitudes sobre el servicio a entregar.

7. ¢COmo hacen sentir a sus clientes que su servicio entiende, conoce y es seguro
con sus requerimientos/ necesidades?
Lo importante para esto es mostrar empatia con nuestros clientes, porque de esta
manera conocemos sus necesidades desde su posicion. Estas necesidades, en
nuestra experiencia, cambian cada vez mas, por lo que debemos estar siempre a
expectativa de los nuevos cambios en nuestro entorno y, poder responder ante lo
solicitado, siempre estando abiertos para dialogos con ellos. Ellos nos ayudan a
mejorar poco a poco.
Actualmente, tenemos comunicacion continua con nuestros clientes, por Ilamada y
por correos electrénicos. Las llamadas se dan constantemente en el proceso del

transporte, para brindar informacion de ruteo.

8. Respecto al proceso de seguimiento del servicio mediante uso de Sistema de
Informacién (SI) ¢ Como beneficia en su relacion empresa-cliente?
Como primer punto, la relacion empresa-cliente es muy importante porque
podemos identificar diferentes necesidades de ellos, los cuales se emplean para
mejorar el servicio. La comunicacién es vital, es nuestra fuente de informacién para
nuestro desemperio y mejoras.
Como mencioné, hoy en dia para el proceso de seguimiento contamos con un
Sistema de Informacion que cumple con lo establecido por SUTRAN vy, permite

ubicar a las unidades en sus servicios. EIl &rea comercial se encarga de brindar esta
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informacion actualizando mediante llamadas y/o correos electronicos. Se sabeOaUe,
la necesidad actual de nuestros clientes es brindar informacion en tiempo real y de
respuesta mas rapida, por ello se esta indagando al respecto. El beneficio de este
seguimiento con la relacion empresa-cliente es la mejora de experiencia con
nuestro servicio, incremento de seguridad y que la empresa esta siempre a escucha

de sus necesidades con compromiso de mejorar siempre.

9. ¢Consideran este proceso importante para generar valor compartido con sus

clientes?

Por supuesto, generar valor compartido con el cliente significa considerarlo y
hacerlo parte de nuestro proceso de transporte, recalcando que esto es lo que se
estamos buscando como empresa, no solo pensar en nosotros como empresa y
rutear unidades, sino el que nuestros clientes tengan estd informacion actualizada, a
la mano y de manera eficiente. La causal de ello es el crecimiento del
requerimiento de tener siempre informacién sobre el ruteo de tu compra, de tu

servicio.

10. Mediante la propuesta de un SI que genere valor compartido en informacion
con sus clientes. A modo de lluvia de ideas, ¢qué deberia realizar y/o cumplir

este S| para satisfacer sus necesidades y de sus clientes?

Bueno, este Sistema de Informacion primordialmente debe tener la funcionalidad
de permitir compartir en tiempo real el seguimiento de determinado servicio al

cliente y que su acceso sea rapido. Entre otras vamos a hacer la lluvia de ideas:
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- Los accesos deben ser seguros y, que se pueda contar con més de un usuari‘o,
pero el administrador asignar permisos para cada uno

- Se debe visualizar las unidades, con un mapa dinamico, entendible

- Los reportes de viajes, generar alertas de zonas, y de comportamiento de
conductor.

- Contar con Acuerdo de Nivel de Servicio para las respuestas ante incidencias
que se presenten

- El acceso debe ser desde cualquier sistema web, y Android, iOS o diferentes
plataformas como celular, tablet, laptop o computadora de escritorio

- El almacenamiento de informacién debe estar en la nube para que garantice la
informacion de manera mas rapida y eficiente

- El Sistema tiene que estar acorde a lo que SUTRAN indica de brindarle
retransmision

- La experiencia con este Sl debe ser amena, entendible, dindmica y sus
funcionalidades entendibles, rapidas y con manuales para informacién al
usuario en caso de primera vez de interaccion y, mensajes informativos de en
casos de error.

- El costo de implantacion de este SI no debe significar un exceso de presupuesto
para el area de operaciones

- La empresa de este Sistema de Informacion debe contar con responsabilidad
social, econdmica y social, esto se contempla en nuestra Politica de Gestion de

Proveedores.
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ANEXO N° 05: CUESTIONARIO

CUESTIONARIO

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO
La informacion recopilada en la presente encuesta es confidencial, su participacién es anénima. Las preguntas
realizadas a continuacién tienen un fin académico para analizar y determinar aspectos necesarios para

investigacién. Agradecemos de antemano su participacion.

Marque con “X” segln considere conveniente:

PREGUNTAS

Siempre

®)

Frecuentemente

(4)

Regularmente

©)

Pocas

Veces (2) Nunca (1)

Dimension: Elementos Tangibles

1. ;Considera el medio de transporte utilizado
por la empresa 6ptimo?

2. ;Los colaboradores de Kaxiclan’s S.A.C.
tienen siempre una presentacion adecuada?

3. ¢ El contenido de sitio web de Kaxiclan’s
S.A.C. es visualmente atractivo??

Dimensién: Fiabilidad

4. Endiversas situaciones de experiencia con
Kaxiclan’s S.A.C., ;la empresa cumple con los
tiempos prometidos?

5.En casos de fuerza mayor, ¢la empresa
muestra interés en atender y apoyar en la
solucién del problema?

6. En la primera experiencia con nosotros, ¢el
servicio se realizé eficientemente?

7.En su experiencia con nosotros, el servicio
se realiza eficientemente cumpliendo con
tiempos?

8. ¢Los documentos emitidos por Kaxiclan’s
S.A.C. por el servicio es éptima?

Dimension: Capacidad de Respuesta

9. ¢El area responsable de la empresa le
comunica el tiempo en que concluird el
servicio?

10. ¢La atencién a sus solicitudes y/o
requerimientos es rapida?

11. ;Nuestros colaboradores le brindan la
ayuda y/o informacion que requiere segin sea
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PREGUNTAS

Siempre

®)

Frecuentemente

(4)

Regularmente

®)

Pocas

Veces (2) Nunca (1)

el caso?

Dimension: Seguridad

12. ¢ Nuestros colaboradores le transmiten
confianza segln su comportamiento y
desempefio?

13. ¢La empresa le brinda seguridad al realizar
transacciones?

14. ;El equipo de Kaxiclan’s S.A.C. atienden
antes, durante y después de la orden de servicio
de forma amable?

15. ¢ El equipo de colaboradores demuestran
capacidad de resolucidn de sus preguntas o
consultas?

Dimensién: Empatia

16. En su experiencia con la empresay el
equipo de trabajo ¢se le brindé una atencion
personalizada?

17. SegUln sus expectativas, ¢los horarios de
atencion de la empresa son los esperados?

18. La empresa demuestra compromiso y toma
en cuenta sus necesidades para mejora en el
servicio?

19. En su experiencia con Kaxiclan’s S.A.C.,
¢siente que conoce y cumple con sus

BeSiteadia LshpRpAkalsiinimo y 10 el puntaje

Mmaximo, ¢req

omendaria a su red

de contactos trab|

ajar con nosptros?

¢Por qué?

©

10
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ANEXO N° 06: VALIDACION DE TECNICAS DE RECOLECCION
MATEIZ PARA EVALUACTON DE EXPERTOS
“EISTEMA DF INFORMACICN PARA LA CALIDAD DE
Tirnle de Imvextizacisn: SERVICIO DE TRANERORTE EW LA EMNIRESA HAKICLAN'S
3AC, PERIODO 2021°
Linea de Imvestizacion: DESARROLLO SOSTENIELE ¥V GESTION EMIFRESARIAL
Eje Tematics: S[STEMAS DE INFORMACION EMFRESARIAL
Apellides v Nombres del experta: ANGELES QUINONES, NELSON ANTONIO
Elimirumente de medicion pertenece 2 la varishle: SISTEMA DE INFORMACION
Elimtruments d: madician 3 MATRIZ DE EVALTACICN DE REQUERIMIENTCS
Madtiasre la mowiz de svatoacicn de expanica Td Seoe Ta facaind de evalus cads wea de bas pregretas smarcand oo v " 20 has cobemenas de
a N, Aximioms, Ja axhormes aa b aorreccide de Jox feme indicindo wo obmesnvaciones o sogemacix, oon b frolidad de majorar b cobsrancia
e Tax presnrias sobere b variable an exindio
APEECTIA _
ITEM3 PREGUNTAS T w0 OBSERVACIONES
1 :El domrmmenio de medicicn present o divedo adecmdo? X
3 JF1 nmmeeio de recodacoitn de dados Sene relacite com e .
tnlo de b dmvessizacion?
3 iFn a] svcermemasio da recolaccida de dator £ mencicean ax x
variahles de dmvestizacite?
4 G immrmme o de recolecoitn de datos faciliant el Jogro de X
Jos objetives de I irvesizacioa’

= iF1 srcirmaio de recoleccidn de duios ve relacicna com s x

- vasiables de exmadic?

5 ila redaccion de Ias pre g fiepeg mo seotido cobereme v %

00 exEn sexgadas?

- iCada moa de fax pregmnias ded dronemesio de medicitn pe X

: relacioma com cada moo de Joxs edememos de Jox indicadones?

5 GF1 dive o d=] Ercirmeio de medicicn facilia o] asoil v X

procemmiemio de daos?
¥ B0 emandihles bax atiesraihvas de reppoesia dad Svcinmmesnio X
de madicion?
1w iF1 irormmartn da medicitn serd accesibls 2 b pobacin x
peio de mximdia?
1 iF1 frsrmme o de medicicn o5 clano, preciso v sencilio de x
megponder man, & el manen, obdener Jox datos nequeridos?)
Smzerencias:
A /)
Firma del experta:
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MATEIZFARA EVALUACION DE EXFEETOS
. . “EISTEMA DE INFORMACION PARA LA CALIDAD DE SERVEL
Titulo de Investizacon: DE TRAWSPORTE EN LA EMPRESA KANICLAN'SEAC,
PERIODO 20217
Lines de Investigadon: DESARROLLO 30STENIELE V GESTICON EMFRESARIAL
Eje Tematico: SISTEMAS DE INFORMACION EMPRESARIAL
Apellidos v Nombres del experto: ANGELES QUIRONES, NELSON ANTONIO
El instrumento de medicion pertenece s 1 variahle: ASTEMA DE INFORMACION
. ] T TR
El instrumento de medicon e- MATRIZDE DGBQDLEAD;}?%_CAP&CD}ADDEL:ABED}AD
Mlzdizntz Iz mariz dz evelizdon de expenns. Ud tizns 13 faculed de svalner cads ma de 12s praguntas mescando con unz “X" en las
columnzs de 51 0 WO Asimismo, le exhostamas en I coreccion de 1os 1t=ms, indicando sus observacionss v'o sugsrencias, con la
finalidad de mejorar 12 coherenciz ds 1as premntas sobee 12 variabls en estudia
AFRECIA N
ITEMS FREGUNTAS £ | "o OBSEEVACIONES
1 :El domrmmenio de medicicn present o divedo adecmdo? X
1 iF1 scirmaio de recoleccidn de dados Sene relacidn com el x
trado de b drvestizacion?
3 iEn o] frsnemeno de recodecoion de datos 5o menciomn las x
variahies de smesizacion?
4 B mereme o de recoleccicn de datos Bcilian o Jogno de X
Jos objetives de I irvesizacioa’
=z iF1 srsrmeio de recoleccidn de dados ve relacicna com s x
- variahles de exmdic?
P ila redaccita de Ins pre genias Sepeg. wn seaido coberemie ¥ -
20 e5ida seszadas?
- iCada moa de fax pregmnias ded dronemesio de medicitn pe X
: relacioma com cada moo de Jos elememics de Jox indicadores?
:E1 dizedo de] fomremesmo de medicion faciiian o anilick v -
13 o : b X
mocemmEemio de daos?
¥ 5o aamiendiiles hx atisomiho de reppoeca da] scnmmrin -
de madicioa?
9 +E] irmnemenio de medicitn serd accoesible 2 b polacion x
wrjein de exmdio”
1 iF1 frsrmme o de medicicn o5 clano, preciso v sencilio de x
regponder mara, d e manen, obdener Jox decs sequenidos?
i N
Sugerencias: /
Firma d el experto:
NELESON ANTONIO ANGELES QUINONES
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MATRIZPARA EVALUACION DE EXFEETOS
. L “EISTEMA DF INFORMACICN PARA LA CALIDAD DE SERVIL
Titulo de Investizacion: DE TRANSPCRTE EN LA EMPRESA EARICLAN'SS3AC,
PERIODD 2021™
Lines de Investizadom: DESARROLLO SOSTENIELE V GESTION EMPRESARIAL
Eje Tematico: SISTEMAS DE INFORMACION EMPRESARIAL
Apellidos v Nombres del experto: ANGELES QUINCNES, NELSON ANTONIC
El instrumento de medicion perteneces la variable: AISTEMLA DF INFORMACION
El instrumento de medicion es: CHECK LIST DE ADAFTAEILIDAD DE FLATAFORMAS
Mlzdizntz |2 mariz dz evalzdon de sxpenos. U4 tiens 12 faculed de evalner cads wna de 12s preguntas mercando con unz “X" enlas
columnzs de 510 WO Asimismo, Je exhostamas en s cosreccion de 1os 1tems, indicando sus observacionss v/o sugsrencias, con la
finalidad d= mejorar 1a coherencia de 125 presuntas sobge 12 varizhle en sstmdio
AFEECIA N
ITEMS FREEGUNTAS EA | o OBSERVACIONES
1 :E iomtrememo de medicicn preseni o] disedo adecmado? X
il iF1 scirmmyrin da recodacoida de dados Sane relacide com =] x
ttindo de la dvesizacion?
1 iFm e Ereneme o de recolecdion de datos 5o mencicmn s x
variables de dmesizacion?
4 iE] immrmme o de recolecoitn dedatos Bciliand o Jogro de X
Jos objetivos de I dmvesizacioa’
= iF1 oo da recodacoitan de dados se relacicen com b x
- variables de exmdic?
5 ila redaccitn de Tas pregemas Sqen oo senido cobeneme v .
20 e5iin seszadas?
- iCada mo de Iax pregunias ded dominpmesio de medicicn o x
: relaciona con cada oo de Jox elememics de Jox indicadores?
:E1 dimedo del frminpmemio e medicicn facilian o amtliciky -
-1 & : - X
mrocemmEemio de dass?
¥ 250m emandthles bax atierraines de reppoec. dad srciremerio X
da madicidn?
T +E] iomremenio de medicitn serd acoesible 2 b podacion x
o= de exmdio?
1 iF1 irstrememio de medicicn &3 clano, preciso v sencillo de x
megponder pan, & e manen, ohtener Jox deics nequeridos?
Sugerencias:
Firma del experto:
NELSON A.\"ID}\'HLE%}{GELEE QUINONES
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXFERTOS
. L. “EISTEMA DF INFOEMACION FARA LA CALIDAD DE SERVELY
Titulo de Investizacion: DE TRANZPORTE EN LA FMPRESA HARICLAN'SSAC
PERIODD 2021
Lines de Investzadon: DESARROLLO S30STENIELE Y GESTION EMPRESARIAL
Eje Tematico: ZISTEMAS DF INFORMACION EMPRESARTAL
Apellidos ¥ Nombres del experto: ANGELES QUINCNES, NELSON ANTONIC
El instrumento de medicion pertenecea la variable: SISTEMA DE INFORMACION
El instrumento de medicion es: CHECK LIST DE USUARICS CON ID
Mediznte 1a mariz de evalnadon de expenios. Ud tiens la faculed de evaluar cads ma de las presuntas marcando con una "7 en las
colnmnas de 51a WO Asimismo, Je exhostzmas en I correccion de los 1tems, indicanda sus observacionss v/o sngerencias, con la
finalidad de mejogar 1a coherencia de 13 premuntas sobee 12 varizhle en estudio
ITEMS PREGUNTAS ¥l: ot OBSERVACIONES
1 iF] oo da medicitn presea, o] dissdo adecmada? X
1 F1 drmrmmen de recodacoitn da datos siane relaciden com e x
il de b Ervesizacion?
3 iEa o] irsnemeio de recolecoita de datos 3¢ menciomn s ®
variahles de ivestizacion?
n E] domnmmeio de recodeccitn de datos Bl o] Jogro de %
Jox objetivos de la Emvestizacicn?
= iF1 scirmeio de recodaccadn da dados s= relacicen com bax =
= variablex de axmdio?
5 a redaccitn de T pregoniax feqen wn senido cobereme v -
o0 exin reamadas]
- iCada mra da lax pregoras dad srcenemeio de medicice se X
: relaciona con cada moo de Jos elememics de Jox dndicadores?
:E1 dizedio del iomirpme o de medicion facilian) o amificic v -
& @ - - X
proce o de datos?
& 150n amandihles bax aherrasho d reproech el fcemmenn %
d madicide
T B smereme o de medicide serd accesible a b pobgcitn X
ot de extndio?
1 iF] irmreme o de medicitn 3 clago, precio v seocilio de ®
regponder pama, & = manen, ohtener Jos deios regqueridos?
Sugerencias:
I a
Firma del experto:
NELSON ANTONIO “L{.'GELES QUINONES
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“EISTEMA DE INFORRACION P
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Lirca de Inveatigacios: DESARROLLO SOSTETHLE Y GESTKOK EMPRESARLAL
Ejc Tematices SISTEMAS DE BFORMALCTON EMPREESARLAL
Apclbdea v ¥ambreo el cxpertn: YENEROS CASTRO, CANDY VANERSA
El inwremerds &c modicizn pericnzos o | varmbles CIETEA NFE BFORAMACTON
El instrements de oupdigian, ca: (LA DE ENTEEVISTA

ik e ade con e "X o ke celim
rerwii., oon la Mmalaked de e par b ook
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hati, [ lilarue on b oorecin de I ik, audicand s obsTuacionns ve
e b progielas seboe L vanable mochakn

|.I B

AFRECLA
ITENE PRECLNTAS - OESERVACIONES
at MO

i vkl peeicnks o de ialosadi? X
2 X
3 X
4 JE imsteeresnin de reculecidn de st el B e ¥
s oyatives de L mveskpecie? .

5 B mswermenin e reoobeciin de di s relaciorm con las X
| b

simmbile de
i s s pronbe lener ..I.-\.1|Il|n.-“h.1-\.1|l.' i X
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ANEXO N° 07: CONFIABILIDAD DE ENCUESTA (CRONBACH)

PREGUNTAS
Suma
S ¥l 3 | 5| 3|5 | 4|5 4|53 2|45 4[5 ]4]|5]4]5]4] g
Empresa 2 | 5 2 4 5 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 74
Empresa 3 K] 4 3 4 4 5 3 4 3 2 3 3 3 5 4 4 4 5 4 70
Yl 4 | 5| 3| 4|5 | 5| 45|32 45| 4|5 | 44| 4]5] 4] 19
Empresa 5 [ 5 2 5 4 4 4 4 3 1 4 3 3 5 4 4 4 4 4 70
Varianzas [0.240.16 | 0.24 | 0.24 | 0.24 | 0.24 | 0.16 | 0.24 | 0.16 | 0.4 | 0.16 | 0.8 | 0.24 | 0.16 0 016 | 016 | 024 | O
K Vi
X = [1— ]
K—-1 Vt
Alpha 0.81018519
Numero de Items 19
Varianza de cada Item 4.24
Varianza Total 18.24
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CATEGORIZACION
INTERVALOS
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UNIVERSIDAD TRANSPORTE EN LA EMPRESA KAXICLAN'S S.A.C., PERIODO
PRIVADA DEL NORTE 20217

PRECC':‘J\m AS VALOR ESCALA |PUNTAIJE INTERVALO | NIVEL ENC%AE'QI ADO
V MAX 5 5 25 5all BAJO 0
V MIN 5 1 5 12218 MEDIO 3
19a25 ALTO 2
= V MAX -V MIN
= 20
| = 6.666666667
= 6
PRI;:(?LIJ\II\-IF'i' AS VALOR ESCALA |PUNTAIJE INTERVALO |  NIVEL | o\ c%ég ADO
V MAX 3 5 15 3a7 BAJO 0
RPTA V MIN 3 1 3 7all MEDIO 5
12 a15 ALTO 0
R= V MAX -V MIN
R= 12
I = 4
PRECCI;AJ\INT'i'AS VIAHOIRIESEREA ) FENTIAYE INTERVALO | NIVEL ENC%EEIIADO
V MAX 4 5 20 4a9 BAJO 0
V MIN 4 1 4 10a 15 MEDIO 2
15220 ALTO 3
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Rango

Intervalo

R= V MAX -V MIN
R= 16
I = 5.333333333
= 5
PRI%&'& A VALOR ESCALA |PUNTAJE
V MAX 4 5 20
V MIN 4 1 4
R= V MAX - V MIN
R= 16
| = 5.333333333
= 5

INTERVALO NIVEL ENCCL:J'EEI:II:ADO
4a9 BAJO 0
10a15 MEDIO 0
15a20 ALTO 5
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ANEXO N° 09: POLITICA DE GESTION DE PROVEEDORES

POLITICA DE GESTION DE PROVEEDORES

El objetivo de la Politica de Gestion de Proveedores de Kaxiclan’s S.A.C. es establecer los
lineamientos bajo los cuales se deben regir los proveedores para la prestacion de sus
servicios, de tal modo que se establezca un modelo de gestion que garantice transparencia

y excelencia en los procesos logrando 6ptima gestion en términos de eficiencia.

Alcance
La politica de Gestion de Proveedores aplica para toda la organizacion Kaxiclan’s S.A.C.

y sus intervinientes, destacando proveedores, procesos de logistica interna, servicios

desarrollados y clientes.

Responsabilidades
Kaxiclan’s S.A.C. cuenta con un Comité de Control integrado por diferentes areas de la

organizacion para velar por el cumplimiento de la presente politica.

Lineamientos
Kaxiclan’s S.A.C. valora a los proveedores que cumplen con los lineamientos establecidos,

y que son comprometidos activamente con la sostenibilidad y Responsabilidad Social

Empresarial.

Se espera que el proveedor tenga buena conducta sobre el servicio que brindan, los valores
establecidos en el Codigo de Conducta y Etica y, los lineamientos establecidos en los

procedimientos y métodos de trabajo.
Los lineamientos son:
- Cumplimiento de compromiso
Kaxiclan’s S.A.C. requiere que sus proveedores sean leales y con alto nivel de

compromiso en el cumplimiento de acuerdos sobre bienes o servicios a entregar

tanto pre-venta, venta y post-venta.
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Transparencia y Objetividad

En todos los servicios que el proveedor realice a Kaxiclan’s S.A.C. debe demostrar
absoluta transparencia en su gestién y objetividad en el cumplimiento de los

procesos de la organizacion.

Relacion Calidad-Precio

Los proveedores deben cumplir con los acuerdos de calidad del servicio pactado y
precio. Ademas, mantener una moralidad comercial y una situacion financiera
adecuada en cumplimiento con instituciones financieras, legales y entidades

reguladoras legales.

Sostenibilidad

Kaxiclan’s S.A.C. es activamente responsable socialmente, buscando equilibrio
entre lo econdmico, social y ambiental, por lo que cuenta con objetivos de
reduccion de costos, uso de recursos y promover concientizacion de sus
colaboradores. Por ello, valora aquellos proveedores que cuenten a su vez con ello.

Divulgacion y Actualizacion

La presente politica se divulgard a todos los colaboradores y proveedores de Kaxiclan’s

S.A.C. mediante canales de comunicacion y se actualizara de acuerdo con cambios

organizacionales, disposiciones legales u otros aspectos que puedan afectar el presente

documento.

Glosario / Definiciones

Proveedor: Persona natural o juridica que provee o suministra bienes o servicios.
Servicio: Conjunto de actividades destinadas a satisfacer una necesidad de clientes
Calidad: Conjunto de caracteristicas de un objeto o producto que permite valorarla
segun satisfaccion de necesidad que brinda.

Transparencia: Capacidad de ejercer practicas y/o métodos bajo honestidad,
sinceridad.

Sostenibilidad: Satisfacer necesidades actuales garantizando el equilibrio entre

crecimiento econdémico, cuidado del medio ambiente y bienestar social
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ANEXO N° 10: DEMOS DE SISTEMA DE INFORMACION
DEMO CARSYNC FLEET
© D &4l 21%
Fleet
jruiz@kaxiclans.pe
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© DV C4230%

=R CaArsync
\/ yFleet

kruiz@kaxiclans‘pe‘
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© P CgU30%

=rcarsync
Fleet

Olvido su contrasena
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DEMO TRACKPOD

TrackPOD

Comience una prueba gratuita de 7 dias
Sin compromiso. No se requiere tarjeta de crédito

Con Track-POD puedes construir: Nombre de la empresa
+ Rutas inteligentes

+ Seguimiento en vivo Nombre

+ Enrutamiento avanzado s
Correo electronico

+ Comprobante de entrega

+ Notificaciones push Contrasefia

+ Notificaciones anticipadas

v

Analitica potente I'm not a robot e

reCAPTCHA

Frivacy - Temms

Crear mi cuenta

Log in to Track-POD

taty2706@outlook.es

\/ I'm not a robot c

reCAPTCHA

Privacy - Terms
Sign in
Sign up for a free account

Reset password
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@ app.track-pod.com

If you have assigned your driver
to the route - YOU ARE READY
TO GO AND TRACK JOBS
EXECUTION. Thank you for

your attention!
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Agregar usuario

Nombre Activo v

Correo electronico Solo visualizacién

Permitir ver rutas Permitir la gestidn de usuarios
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perfil Track-POD s the real-time routing and tracking software we use at gur company.
Suscripcion https://www.track-pod.com
4
Vv Salvar Restaurar valores predeterminados
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Flujo de trabajo mévil
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Integracion
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| Personalizacion de marca Enviar notificaciones para pedidos afiadidos en ruta Preguntar v
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— Asunto del correo electronico Track your order #{order_number} in real time
Suscripcion Cuerpo del correo electronico
Your order #{order_number} to {order_address} is on the way now!
Track your driver here: {track_link}
httos://abo.track-nod.com/Route/ Leim -
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E-MAIL BEETRACK

Beetrack + Kaxiclan's S.A.C.

[

e Felipe Casanova <felipe.casanova@beetrack.com>
25/10/2021 19:58

Para: taty2706@outlook.es

X

Hola Tatiana,
Esperando que estés bien, quisiera saber si tuviste la oportunidad de revisar mi correo anterior,

Te cuento que con Beetrack, muchas empresas han logrado:
+98% entregas exitosas.

-50% en tasas de rechazo.

-42% en llamadas a call center.

-50% en personal de planificacidn de ruta.

Reduccion de promesa de entrega a 2 horas.

Cuéntame si tienes disponibilidad para coordinar una breve llamada,

Muchas gracias y que tengas un excelente dia,

Felipe Casanova

Inside Sales Manager

Delivering moments of happiness
+36 9 65569537
felipe.casanova@bestrack.com
www. beetrack.com
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E-MAIL GEOSATELITAL

Re: INFORMACION SOFTWARE GEOSATELITAL

@ Susan Vega <ventas2 @geosatelital.com>
2/09,2021 21:32

g

Para: Tatiana Acevedo

Guardar todos los datos adjuntos

5 EQUIPO CON SERVICIO... S SERVICIO ANUAL...
218.83 KB ll 30035 KB

—| SERVICIOS PLATAFORMA...

16.02 MB

Estimada Tatiana buenas tardes,

Tengo el agrado de dirigirme a usted para saludarlo (a) y a su vez presentar a nuestra empresa Geosatelital,
la cual brinda el servicio monitoreo y rastrec vehicular GPS, brindando soluciones y rapidez de atencién
post-venta en sus servicios, especializandose por las exigencias de los segmentos de usos del transporte
vehicular terrestre y monitoreo de activos para el los usuarios particulares, empresas y gobierno.
Homologados con La Positiva Seguros, SUTRAN, Wisetrack Corp, OSIPTEL, OSINERGMIN y Ministerio De
Transportes y Comunicaciones.

En la atencidn a su solicitud, adjunto cotizacidn con brochure del servicio de rastreo y monitoreo vehicular.

+ Cotizacidon N° 2020-110287, Servicio mensual, con compra de equipo. Contrato anual.

+ Cotizacion N° 2021-11686, Servicio anual, unico pago con equipo en comodato. Contarto anual.
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E-MAIL CASYNC FLEET

PROPUESTA LOCATION WORLD

@ Evelyn Melendez <evelyn.melendez@location-world.com>
3/09/2021 00:54

R

Para: taty2706@outlook.es

Guardar todos los datos adjuntos

- _ COTIZACION LOCATION WORL... . PRESENTACION LW 2021 (3) (1)...

795.45 KB 3.72 MB

~  PRESENTACION REGIONAL.pptx...

421 MB

Estimada Claudia

Buenas tardes, en primer lugar te agradezco el tiempo y la buena apertura para conocer nuestros
servicios. En Location World creamos entornos empresariales diferenciados que buscan
optimizar la gestion de una flota vehicular, optimizando recursos y automatizando procesos,
algunos puntos importantes de la propuesta son:

« Pasar de una conectividad de un operador mowil a tener 3 con Location World (Movistar,
Claro y Entel)

» Nuestra plataforma cuenta con la mayor disponibilidad en Latinoamérica
(garantizamos el 99.8% de disponibilidad) Por lo que las caidas de servicio no seran
un problema.

+ L a plataforma tiene integrada una automatizacién en la notificacion de eventos de
mantenimiento de cada placa, de esta manera la persona que gestiona el
mantenimiento de la flota sabra en todo momento los trabajos pendientes y asi se
realizaran mas mantenimientos preventivos gue correctivos.

» Un completo analisis de big data. Las empresas que obfienen mayor rentabilidad a nivel
mundial realizan exhaustivos analisis de informacion para encontrar patrones,
automatizar procesos y sobre todo analitica predictiva para evitar eventos tragicos como
accidentes. Location World sera quien analizara la data que generan sus vehiculos
segun sus necesidades.

Finalmente les adjunto la presentacion de nuestra empresa y el link de un caso de éxito en Per(,
donde nuestro cliente pudo optimizar sus Mantenimientos https://www.youtube.com/watch?
v=xCIFVpBZCl&i=8s
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“SISTEMA DE INFORMACION PARA LA CALIDAD DE SERVICIO DE

E-MAIL TRACKPOD

é) Responder <é) Responder a todos  —> Reenviar =T Archivar

@ Mindaugas Dailide sent you "Track-POD
Proposal for Kaxiclans SAC"

Hi Tatiana,

Thank you for sharing yoru requirements and the
opportunity to show you Track-POD.

You are welcome to test Track-POD for free for 7 days.
Flease create an account here:
https:/fapp.track-pod._com/Route/Authorization/NewUser

Flease see our proposal below.
Flease note we offer a discount with annual subscription.
You would save 600 USD per year with 5 drivers.

Best regards,
Mindaugas

Mindaugas Dailide
Account Executive at Track-POD
+370 601 64544

mindaugas . dailide@track-pod.com

OPEN THE DOCUMENT ECRWARD

TRANSPORTE EN LA EMPRESA KAXICLAN'S S.A.C., PERIODO
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E-MAIL ROUTE4ME

quick follow up

0 JC Valenzuela <jc@route4me.com>
27/08/2021 14:23

ViR

Para: Tatiana Acevedo

Hola Tatiana,

Gracias por su interes en RoutedMe. Estoy dando seguimiento a su solicitud de contacto, entiendo que
necesita conocer los precios de nuestras subscripciones. Me podria contar un poco sobre su empresa y
cuantos pilotos necesitan ser ruteados?

Saludos,

IC valenzuela

At RoutedMe, we avoid single points of failure. So if you are unable to reach me, need additional help, or
would like to offer feedback about how I'm doing, please contact Mark at any time:

Powering Logistics Intense Businesses | Knowledge Base

MNew Customers: +1-888-552-9045

This email is confidential and intended only for the designated recipient(s).

Acevedo Temoche, Angie Tatiana; Ruiz Alfaro, Claudia Marisell Pag. 215



