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RESUMEN

La presente tesis Titulada “Sistema de Informacidn de Servicios Vehiculares Via Web y Mavil para
Mejorar la Atencidn al Cliente en la Empresa de Transporte ALCOVI S.A.C”; tiene como propdsito
mejorar la atencién a los clientes, se obtuvo informacién a través de entrevistas realizadas al
personal de trabajo y encuestas realizadas a los clientes de la empresa, logrando demostrar que
cuenta con una deficiencia con respecto a sus tiempos; la cual fue importante para resolver los
objetivos, reducir el tiempo de espera al realizar una consulta, aumentar el nimero de medios de
comunicacion, reducir el tiempo de espera del cliente a la unidad de transporte e incrementar el
nivel de satisfacciéon de los clientes, se utilizé el indicador busqueda la distribucidn Z, de esta forma
el indicador de nivel de satisfaccidn se aplicé la prueba T Student y la metodologia de desarrollo XP
se creyd la mejor opcidn para el desarrollo del proyecto y a su vez factibilidad econémicamente. A
través del objetivo principal planteado en esta investigacion, luego de implantacion del sistema se
redujo el tiempo de espera al realizar una consulta en un 71%, también se demostré que se redujo
el tiempo de espera de un cliente a la unidad de transporte en un 32%; ademas se logré aumentar
el nivel de satisfaccién de los usuarios en un 25.4%. El sistema implementado permitié una mejora
en brindar informacién de los servicios de empresa, concluyendo que con la implantacion del

sistema se logré mejorar significativamente la atencién del cliente.

Palabras Claves: Atencién al Cliente, sistema de servicios vehiculares
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ABSTRACT

This thesis entitled "Vehicle Information System via Web and Mobile Services to Improve Customer
Service in the Carrier ALCOVI SAC"; Is intended to improve customer service, this information was
obtained through interviews with worker and surveys of business customers, this firm has a shown
that it has a deficiency with respect to its time; which it was important resolve the objectives,
reduce the waiting time to make an inquiry, increase the number of means of communication,
reducing customer waiting time to the transport unit and increase the level of customer
satisfaction, the search indicator is used by the distribution Z, thus the satisfaction indicator is
applied the diagnostic test T Student and development methodology XP this option was the best
choice for the project economically feasible. After implementation of the system was able to reduce
to reduce the waiting time to a query by 71%, also it showed that the waiting time from one client
to the transportation unit was reduced 32%; likewise it was possible to increase the level of user
satisfaction in 25.4%. The implemented system allowed an improvement in providing information
services company, it was concluded that the implementation of the system has significantly

achieved the customer attention.

Keywords: Customer, vehicle system services.
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INTRODUCCION
Hoy en dia en un mundo globalizado la tecnologia es aplicada a cualquier situacién, gracias a su
desarrollo y constantes avances, permiten solucionar los problemas que afecten a una

determinada empresa, de cualquier rubro. Por ejemplo el transporte.

En Europa, uno de los problemas mas influyentes en la calidad de vida de los habitantes en las
ciudades y areas urbanas, es el tréfico; originando efectos no deseados en la movilidad de los
conductores y peatones, que los transportes publicos incumplan sus horarios y el aumento del

tiempo de los viajes en transporte publico.

Una de las respuestas mas eficientes al problema del transporte, son los denominados Sistemas
Inteligentes de Transporte (SIT), aparece como una opcién sostenible al problema ocasionado
por la creciente demanda de movilidad, esencialmente en el ambito urbano e interurbano,

surge en la década de los anos 90.

En este ambito, son la aplicacién SIT las que afectan al transporte en superficie, en otras
palabras, las relacionadas al transporte por carretera y ferrocarril. Estas aplicaciones son: la
gestion de la demanda, la gestidon de trafico y carreteras, la gestién de transporte de
mercancias, la informacién de trafico y viajes, la gestidén de transporte publico, la gestidn de

aparcamientos, la conduccion cooperativa y la asistencia al conductor

La informacidén de viajes y trafico permiten la integracion de los modos de transporte en un sélo
sistema. Asi, lo que facilita la movilidad de la poblacidn, es una informacion general al usuario
que favorece una practica eficiente de la intermodalidad en los traslados.

Asimismo, la informacién favorece a la planificacion de la toma de decisiones con respecto a
las rutas elegidas y de los viajes urbanos. Esta funcidn, viene determinada por el
abastecimiento de informacién, en tiempo real, de las situaciones de las rutas seleccionadasy

sus alternativas.

La organizacidon de los servicios de informacion se efectia a distintos niveles a través de
diversos organismos gubernamentales. Asi, la mayoria de los paises de la regidn europea
disponen ya de proyectos europeos para la introduccién de los SIT es ese area. Finlandia
desarrolla el proyecto FIST y Francia dispone de los sistemas VISIONAUTE y COFIROUTE para
informacién de los viajeros en la ciudad de Paris y en el resto del estado. Austria, patrocina el

proyecto CORVETTE y Bélgica hace lo propio con el proyecto WHIST.
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En Perd, aun siendo uno de los paises con mayores problemas en el rubro de transporte, estos
sistemas no estdn siendo aplicados. En lima, se estd empezando a aplicarse estos sistemas; sin

embargo todavia no se puede mejorar adecuadamente la atencién al cliente.

Por los puntos antes mencionados, se explica que la presente investigacién es de suma
relevancia para conocer los resultados exitosos que pueden lograrse; a continuacion se
presentan como antecedentes trabajos de investigacion relacionados con mejorar la atencidn
al cliente de una empresa, uno de las tesis revisadas se titula: SISTEMA DE INFORMACION VIA
WEB PARA MEJORAR LA ADMINISTRACION EN EL AREA DE SERVICIOS DE LA EMPRESA DE
TRANSPORTES Y SERVICIOS SAN PEDRO S.R.L. TRUJILLO (Becerra Mundaca, y otros, 2011); esta
investigacion ayuda a entender la importancia de los sistemas webs, para mejorar los procesos
de una empresa de transporte, con la finalidad de obtener informacién rapida y reducir el

tiempo de demora de los procesos que se realizan.

También se considerd la tesis titulada: ANALISIS Y DISENO DE UN SISTEMA PARA IDENTIFICAR
ZONAS DE MAYOR TRAFICO EN LA CIUDAD DE LIMA UTILIZANDO SOFTWARE LIBRE (Bartolo
Quispe, y otros, 2012); esta investigacion demuestra que este tipo de sistema vehicular, ayuda
a mejorar la satisfaccién de los pasajeros, ayuddndolos a mejorar su tiempo de llegada a su
destino y ayudando a los vehiculos a encontrar rutas alternas en caso suceda algun accidente.
La presente investigacidn se propuse crear una via de comunicacién directa entre el cliente y la
empresa, mejorando los servicios que brinda esta y aumentando el nivel de satisfaccion de los

clientes.

Esta investigacion se justifica econdmicamente debido a que, el mejoramiento de los servicios
conllevo a que el nivel de satisfaccién de los clientes aumente, y esto produjo un aumento de

numero de clientes, aumentando la ganancia de la empresa.

La justificacion tecnoldgica es que las tecnologias existentes no tienen problemas de soportar
un sistema web — mdvil, y con acceso a internet los Smartphone cuentan con innumerables
aplicaciones, por ello nuestro sistema se desarrollard utilizando lenguajes de programacién
vigentes sobre las plataformas tecnologias antes mencionadas, como: PHP, HTML 5 y MYSQL,;
con el propdsito de que los pasajeros puedan consultar informacién de la empresa en forma

rapida y segura.

15



Su justificacidn operativa es la automatizacion de los procesos de la empresa de transporte,
permite una mejor administracion de la informacidn; lo cual permitira disminuir el tiempo de
espera de los pasajeros al realizar una consulta, aumentar los medios de comunicacién con los
pasajeros, reduciendo el tiempo que espera un cliente en abordar una unidad de transporte;

todo esto con la finalidad de mejorar el nivel de satisfaccidon de los pasajeros.

Para comprender mejor la investigacion es necesario conocer ¢ Qué es un sistema? Segun (Senn,
1992) es un conjunto de elementos que se interaccionan entre si para conseguir un objetivo
comun. Nuestra sociedad esta rodeada por sistemas. Por ejemplo, cualquier persona puede
experimentar sensaciones fisicas gracias a un sistema nervioso formado por el cerebro, los
nervios, la medula espinal y las células sensoriales especializadas que se encuentran debajo de
la piel; estos componentes funcionan conjuntamente para hacer que el sujeto experimenten

sensaciones de frio, calor, etc.

Ahora debemos comprender ¢ Qué es informacion? Segun (Lapiedra Alcami, y otros, 2011) dice
que la informacidn es un conjunto de datos transformados de forma que ayudan a disminuir la
incertidumbre del futuro, por lo tanto, ayuda a la toma de decisiones. La informacién constituye
los datos transformados de forma relevante para la persona que los acoge, es decir, tiene valor

real o percibido para sus definiciones y para sus acciones.

Algunas de sus caracteristicas son: Exactitud, debe ser lo suficientemente precisa para el
directivo con respecto al propdsito investigado. Relevancia, relevante es aquella que
incrementa el conocimiento y disminuye la incertidumbre con respecto al problema que se va
a considerar. Completa, serd considerada completa si nos indica sobre los puntos importantes
del problema que estamos analizando. Comunicar con la persona adecuada, en laempresa cada
directivo tiene fijada una esfera de actividad y responsabilidad definida y debe recibir
informacidn para realizar las tareas que tiene asignadas. Confianza en la fuente, cuando se trata
de decisiones del tipo estratégico, los directivos utilizan informes de varias fuentes para
aumentar la confianza en el mensaje. Detalle, debera contener la minima cantidad de detalles
para una eficaz toma de decisiones. Puntualidad, la correcta informacién es aquella que es
comunicada en el momento en va a ser utilizada y Comprension, es lo que transforma datos en

informacion.

Sabiendo lo que significa informacién, ahora se explica lo que significa que es un Sistema de

Informacién; seglin (Andreu, y otros, 1991), dice que es el conjunto formal de procesos que
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operando sobre una lista de datos estructurada de acuerdo con las necesidades de una
empresa, distribuye, elabora y recopila la informacidn que es necesaria para la operacién de la
empresa y para las actividades de direccién y control, apoyando, al menos en parte, los
procesos de toma de decisiones necesarios para desempefiar las funciones de negocio de la

empresa de acuerdo con su estrategia.

Algunas de las funciones de los Sistemas de Informacién son: Almacenamiento, la informacion
se almacena en diversos servicios o departamentos, o bien en un lugar Unico pero con
accesibilidad por todos los usuarios. Funcién de capacitaciéon y recoleccién de datos, consiste
en atraer la informacién tanto interna como externa, y enviarla a través del sistema de
comunicacion a los érganos del sistema de informacion encargados de reagruparla para impedir
duplicidades. Tratamiento de la informacién, tiene por objeto transformar la informacién
recolectada en una informacién significativa para quien la requiera, en una informacién util.
Distribucion o diseminacién de la informacion, es aquel que el sistema de informacién no solo
debe suministrar la informacién que cada usuario requiera, sino que también debe divulgar la

informacién a otras personas dentro de la empresa.

Los sistemas de informacion se dividen segun (C. Laudon, y otros, 2007) en 4 niveles los cuales
son: el Nivel Operativo, este nivel apoya a los gerentes operativos en el seguimiento de
transacciones y actividades fundamentales de la organizacion como ingresos, ndémina,

decisiones de crédito, ventas, flujo de materiales en una fabrica y depédsito en efectivo.

El Nivel de Conocimiento, su intencién es ayudar a la organizacién a controlar el flujo del trabajo
de oficina y ayudar a las empresas comerciales a integrar el nuevo conocimiento en los

negocios.

El Nivel Administrativo, sirve a las actividades de toma de decisiones, control, supervision y
administrativas de los gerentes de nivel medio. Por lo general, este tipo de nivel proporciona

informes habituales mas que informacién fugaz de operaciones.

El Nivel estratégico es aquel que, ayudan a los directores a resolver y enfrentar aspectos
estratégicos y tendencias a largo plazo, tanto en la empresa como en el entorno externo. Su
funcién principal es organizar los cambios del entorno externo con la capacidad organizacional

existente.
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Existen muchos tipos de Sistemas de Informacién; como por ejemplo: Sistemas de
Procesamiento de Transacciones (TPS), Sistemas de Informacién Administrativa (MIS), Sistemas
de Soporte a Decisiones (DSS) y Sistemas de Informacion ejecutivo (EIS). Para esta investigacidn
se uso los Sistemas de Informacidn Transaccionales que segun (Lapiedra Alcami, y otros, 2011)
constituyen las columnas del sistema de informaciéon de una empresa y acumulan las
operaciones empresariales diarias. A medida que se van ejecutando operaciones en la empresa,
los sistemas para el procesamiento de transacciones procesan, adquieren y mantienen datos,
y reflejan las distintas transacciones empresariales de ventas, compras, pagos, etc. Muchas

empresas no podrian funcionar sin este tipo de sistemas

Las transacciones mds comunes incluyen facturacion, néminas, realizacién y recepcion de
pedidos. Todas estas actividades se realizan en el nivel operativo de cualquier organizacion.

Teniendo en cuenta los conocimientos anteriores se puede respondes a la siguiente pregunta
équé es un Sistema de Servicios Vehiculares? Segun (Andreu, y otros, 1991) y (SUNARP, 2013)
nos dice que es un conjunto de elementos interrelacionados con el objetivo de solucionar las
consultas de los clientes logrando asi mejorar su atencién, en la cual el usuario podra obtener
sin ningun problema informacién como: detalle de la unidad de transporte, rutas de viajes,

terminales terrestres, etc.

Ahora se explica con mas detalle lo que significa el Servicio de Atencidon al Cliente, segun
(Definicion ABC, 2011) se dice del servicio que proporcionan las empresas de servicios o que
distribuyen productos, entre otras, a sus clientes, en caso que estos necesiten manifestar
sugerencias, solicitar informacién adicional, plantear inquietudes sobre el producto o servicio

en cuestion, solicitar servicio técnico, reclamos, etc.

La atencion y el servicio de calidad son el reflejo del compromiso de quienes conforman una
institucion orientada al usuario, cliente o publico en general. La calidad en el servicio de

atencion al cliente es la verdadera ventaja competitiva de una organizacién.

Algunas de sus caracteristicas, segin (Lorette, 2013) son las habilidades de escucha, que
consiste en que un representante de servicio de atencién al cliente debe poder atender las
necesidades del mismo. Resumir y tomar nota las palabras del cliente para repetirlas y que asi
haya entendimiento. En vez de formar la respuesta mientras el cliente habla, escucha con la

meta de comprender.
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Otra caracteristica que se sefiala es la responsabilidad, para trabajar en el servicio de atencién
al cliente, se debe tener responsabilidad. Esta es bilateral, ya que envuelve la responsabilidad
en la concurrencia, lealtad, actitud y el servicio. También cubre la habilidad del agente de tomar
responsabilidad por los errores y resultados, teniendo en cuenta que sus propias acciones

establecen los resultados en situaciones con clientes.

También se identifica como caracteristica a la puntualidad; puesto que el servicio de atencidn
al cliente es efectivo cuando es rapido. Hacer que un cliente tenga que esperar en la llamada o
tienda por un representante disponible es inaceptable. La respuesta a tiempo a un pedido,
preocupacién, pregunta o problema es el primer paso a una solucién. Esto puede no siempre

ser veloz, pero debera ser eficiente y exhaustivo.

Para la realizacidon del sistema, este se basd bajo todos los pasos de la Metodologia XP
(Programaciéon extrema). Segun (Kendall, y otros, 2005) la Metodologia XP, se basa en
principios, valores y practicas esenciales. Es un enfoque para el desarrollo de software que
utiliza buenas practicas de desarrollo y las lleva a los extremos. Los cuatros valores son la

comunicacion, la simplicidad, la retroalimentacién y la valentia.

Segun (Sommerville, 2005), también nos dice que la Metodologia XP fue acufiado por Beck
debido a que el enfoque fue desarrollado utilizando buenas practicas reconocidas, con la

participacién del cliente en niveles extremos y como el desarrollo iterativo.

La Metodologia XP centra la mayor innovacién es en desmontar la preconcebida idea del coste
del cambio de las metodologias en cascada, es decir, lo que cuesta cambiar alguna
funcionalidad de nuestro aplicativo a medida que vamos avanzando en él. La idea generalizada
es que cualquier modificacién a final del proyecto es exponencialmente mas costosa que al
principio del mismo; si algo no estaba especificado inicialmente, cuesta mucho introducirlo al

final del proyecto.

Los creadores de esta metodologia quisieron medir su utilidad a través de cuatro valores, que
representan aquellos aspectos cuyo cumplimiento nos va a garantizar el éxito en el proyecto,
estos valores son: La Comunicacion, fluida entre todos los participantes en el proyecto; ademas
el entorno tiene que favorecer la comunicacién espontanea, ubicando a todos los miembros en
un mismo lugar. Simplicidad, mientras mas sencilla sea la solucién, mas facilmente podremos

adaptarla a los cambios. Realimentacion, El usuario debe utilizar desde la primera entrega el
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software desarrollado, ddndonos sus impresiones y sus necesidades no satisfechas, de manera
gue esas historias vuelvan a formar parte de los requisitos del sistema y Coraje, para vencer la

frase mas tipica de los desarrolladores: "si funciona no lo toques".

La Metodologia XP tiene 4 ciclos de vida o fases, segin (Fernandez Gonzalez, 2013), estas son:

Fase de planificacidn, desarrollo, disefio, y pruebas.
La fase de planificacién, en esta fase se emplean las historias de usuario, que tienen el mismo
intenciéon que los casos de uso, salvo en un punto crucial; las disefian los usuarios y no el

analista.

No se debe confundir las historias de usuario con el analisis de requisitos, la principal diferencia

estd en la profundidad de andlisis, con los requisitos queremos llegar al ultimo detalle para no
"pillarnos las manos ante el cliente", pero en XP el cliente forma parte del equipo y le podemos
preguntar mas cosas durante la implementacidn, asi que el nivel de detalle en las historias de
usuario ha de ser el minimo imprescindible para que nos hagamos una idea general de la

funcionalidad.

Las historias del usuario han de ser: escritas por el cliente final en su lenguaje y descripciones
cortas de la usabilidad y funcionalidad que se espera del sistema. El cliente entrega al equipo
de desarrollo las historias de usuario que ha confeccionado, pero priorizandolas de mayor a

menor importancia.

Una vez tenemos la lista de historias priorizadas junto con su coste de implementacion,
pasamos a convocar la reunién del plan de entregas, el plan de entregas se compone de una
serie de planes de iteracién en el que se especifica qué funcionalidades se van a implementar
en cada vuelta de la fase de iteraciones. A cada iteracién se le asigna un tiempo intentando que

todas sean mas o menos idénticas (aunque no es necesario).

Habiendo dividido el proyecto en iteraciones, esta fase se repetira tantas veces como

iteraciones tengamos. Generalmente, cada iteracion suele ser de dos a tres semanas.

Segun (TRIPOD), la Fase de desarrollo de la metodologia X.P. hay que procurar hacerlo todo lo

menos complejo posible para conseguir un disefio facilmente entendible e impleméntable que
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a la larga costara menos tiempo y esfuerzo desarrollar. Propone que hay que obtener disefios

simples y sencillos

Fase de disefio, se debe programar bajo estdndares ya que mantiene el cddigo consistente y
facilita su comprensién y escalabilidad. Se debe hacer ateniendo a estandares de codificacion
ya creados. X.P también plantea un modelo de desarrollo grupal en el que todos los
programadores estan comprometidos en todas las tareas; cualquiera puede ampliar o modificar
una clase o método de otro programador si es necesario y subirla al repositorio de cédigo. La

depuracion y mejoramiento del cédigo siempre se debe dejar para el final.

Fase de prueba, Una vez el alcance del proyecto se ha conseguido, y tengamos todas las
funcionalidades en produccidn, se revisa con el usuario aquellas nuevas historias de usuario
gue se han producido tras la puesta en produccidn del proyecto. Estas nuevas funcionalidades
se van incorporando segun su valor de negocio y el presupuesto adicional del que se disponga.
El equipo de desarrollo se reduce a la minima expresion, dejando algunos miembros para el

mantenimiento.

Habiendo explicado la metodologia que usaremos, ahora explicaremos las plataformas sobre la
cuales se gestionara el sistema. Segun (Sur On Line, 2006) Sistema Web es, un conjunto de
paginas que se relacionan unas con otras, con diversos recursos en un servidor web e incluidas
bases de datos. Esta interaccion permite implementar caracteristicas en su sitio como
administradores de noticias y contenidos y catalogos de productos virtuales. Adicionalmente
se puede realizar consultas a bases de datos, ingresar e registrar informacion, solicitudes,

pedidos y multiples tipos de informacidn en linea en tiempo real.

Los Sistemas Webs, segin (Rossi, 2013) tienen multiple ventajas, estas son: Portabilidad,
gracias al sistema se puede obtener informacién desde tu notebook, Smartphone o cualquier
otro dispositivo portatil en cualquier parte del mundoy a cualquier hora. Integracidn, es cuando
se dispone de una herramienta web, siempre es mas facil que el proveedor del software pueda
dar soporte, e incluso cuando sea el momento de hacer una actualizacidn de versién, pues toda
la aplicacion esta al alcance de quién pueda ayudar cuando sea necesario. Control de Costos,
es decir que no es necesario hacer altas inversiones en infraestructura, puesto que la
informacién se encuentra alojada en internet. Informacién mas precisa y rapida, significa que
no es necesario esperar al dia siguiente para procesar la informacion, la toma de decisién puede

ser mas rapida, ya que hoy la competencia es mayor y consecuentemente la exigencia del
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cliente también lo es, por lo tanto es necesario conocer cada detalle de la informacion para

tomar una decision antes que sea demasiado tarde.

A continuacién, hablaremos del lenguaje PHP, segun (De la Cruz Villar, 2010) “Pre-Procesador
Hipertexto” (Hypertext Pre-Processor), es un procesador de hipertexto y por tanto, se ejecuta
en un servidor Web remoto para procesar paginas Web antes que sean cargadas en el
navegador. PHP, se conecta a un gran conjunto de bases de datos, como MySQL, Ingres, Sybase,
Oracle, Base, Informix, FrontBilse y Unix dom. Es independiente del sistema operativo y puede
ser utilizado en cualquiera de ellos, incluyendo Microsoft Windows, Mac OS, Linux, HP — UX, y

Solaris por nombrar algunos.

Para la elaboracion de la base de datos, usamos MYSQL, segun (De la Cruz Villar, 2010) es un
sistema de administracidon de base de datos relacional (RDBMS), es capaz de almacenar una
enorme cantidad de datos de gran variedad, desde pequefias empresas a grandes empresas.

Utiliza el lenguaje de consulta estructurado (SQL), se trata del lenguaje utilizado por todas las
bases de datos relacionales. MySQL compite con sistemas RDBMS propietarios conocidos,

como Oracle, SQL server y DB2.

Para la gestién de la base de datos, se us6 PhpMyAdmin, que segun (Pavon Huertas, 2007) es
una aplicacidon que nos ayudara a gestionar y administrar nuestras bases de datos. Entre otras
muchas, las funciones que podemos realizar con esta aplicacién son: crear bases de datos,
crear tablas, insertar datos en tablas, realizar consultas, borrar datos de tablas, borrar tablas,

borrar base de datos, etc.

1.1  Problema
Mediante la encuesta realizada a los clientes de la Empresa de Transporte “ALCOVI
S.A.C” (Ver anexo N° 2) con la finalidad de hallar los problemas y las entrevistas
realizadas a los trabajares de la empresa (Ver anexo N° 4) se observo:

v" Que las unidades evaden sus rutas asignadas, pasando por alto los paraderos
establecidos, para que los pasajeros puedan abordar; generando accidentes
automovilisticos imprevistos que dificultan la ruta habitual, tardanzas respecto
al tiempo establecido de llegada, que deriva en sanciones al conductor y el
cobrador, todo esto generando que los pasajeros pierdan tiempo y se demoren

en llegar a su destino.
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1.2

v" Aun manteniendo su ruta correctamente desarrolladas, se vio que las unidades

en reiteradas oportunidades no se detienen en recoger a ningln pasajero,
debido a que estdn en su mdaxima capacidad y no tienen forma de como avisar
a los pasajeros, tardanza por parte de las unidades de transportes respecto a
sus horarios establecidos, todo esto genera que los pasajeros se sientan
disconformes y engafiados; porque estan desinformados de los causas de los
problemas antes mencionados.

Demora en la embarcacién de pasajeros, cuando estos acuden a los terminales
terrestres, esto se debe a que no hay suficientes unidades disponibles listas
para abordar en los distintos terminales terrestres, unidades que se
encuentran sancionadas, la mala distribucién de las mismas en los paraderos,
qgue han sido alquiladas para realizar viajes estudiantiles o alguna otra
actividad, generando enormes colas en los terminales, dando como resultado
la insatisfaccion de los pasajeros.

Desconocimiento de los sucesos que ocurren en las distintas rutas de las
unidades, esto se debe a que no existe ningin medio de informacion que
vinculen a la empresa con el cliente, lo cual genera incomodidad a los pasajeros

por no informarles en el tiempo debido.

Conociendo la realidad problematica e importancia de esta investigacion, se formula la

siguiente pregunta ¢De qué manera un Sistema de Servicios Vehiculares via web y

mavil mejorara la atencién del cliente en la Empresa de Transportes “ALCOVI S.A.C”,

en el afio 2015?

Objetivos

1.2.1

1.2.2

Objetivo General

Mejorar la atencién al cliente de la Empresa de Transporte “ALCOVI S.A.C”",
dedicados al rubro de transporte, a través de la implantacion del sistema de
Servicios vehiculares via web y movil.

Objetivos Especificos

v Disminuir el tiempo de espera al realizar una consulta.

v Aumentar los medios de comunicacion.

v Disminuir el tiempo que el cliente espera a una unidad de transporte.

v Incrementar el nivel de satisfaccién de los clientes con respecto a los

servicios.

MARCO METODOLOGICO

2.1

Hipdtesis
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La implantacién del Sistema de Servicios Vehicular Via Web y Mévil, mejorara

significativamente la atencidn al cliente de la Empresa de Transportes “ALCOVI S.A.C”,

a través de la disminuir el tiempo de espera al realizar una consulta, Aumentar el nivel

de comunicacidn, disminuir el tiempo que el cliente espera a una unidad de

transporte e incrementar el nivel de satisfaccién de los usuarios con respecto a los

servicios.

2.2 Variables

Variable Independiente

Sistema de Servicios Vehiculares

Variable Dependiente

Atencidn al cliente

2.3  Operacionalizacidn de Variables

Sistema de Informacién
de Servicios Vehiculares

Tabla 1: Operacionalizacion de Variables

Este sistema, es un
conjunto de elementos
interrelacionados con el
objetivo de solucionar las
consultas de los clientes
logrando asi mejorar su
atencién, en la cual el
usuario podra obtener sin

ningun problema
informacién como: detalle
de la unidad de

transporte, rutas de viajes,
terminales terrestres, etc.
(Andreu, y otros, 1991)
(SUNARP, 2013)

Sistema que permitird
mejorar los procesos de
informacién mediante una
plataforma web y movil

Pruebas Unitarias

Pruebas Funcionales

De Razoén

Atencion al cliente

Es aquel servicio que
prestan las empresas de
servicios o que
comercializan productos,
entre otras, a sus clientes,
en caso que estos

necesiten manifestar
reclamos, sugerencias,
plantear inquietudes
sobre el producto o

servicio en  cuestion,
solicitar informacion
adicional, solicitar servicio
técnico, etc. (Definicion
ABC, 2011)

Proceso en el cual
interviene los clientes, con
el objetivo de mejorar los
tiempos de entrega de
informacién, tiempo de
espera a la unidad de
transporte y numero de
medios de comunicacion,
con la finalidad de generar
una mayor satisfaccion a
los clientes.

Tiempo de espera al
realizar una consulta

Numero de medios de
Comunicacién

Tiempo de espera del
cliente a una unidad de
transporte

Satisfaccion del Cliente

De Razén
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Tabla 2: Indicadores Variable Dependiente

Este indicador determina el LT
. . S . . TPEW = ——
tiempo promedio, que | Disminuir el tiempo promedio
Tiempo de espera al demorara el sistema web o | enque el sistema web realiza Cronometro Diario . . . B
. - . TPEW = Tiempo promedio de entrega de informacidn
realizar una consulta movil para que realice una una consulta . ) o
T; = Tiempo en la entrega de informacién
consulta .
n = Cantidad de consultas
Este indicador determinara el NMDC
Numero de medios de nimero de medios de | Aumentar el numero de Encuesta Semanal ’ ) o
comunicacion comunicacién, que estan | medios de comunicacion NMDC = niimero de medios de comunicacion
disponibles para los clientes.
n
n T
_&i=1ti
Este indicador determina el TPET =
Tiempo de espera del tiempo promedio, en que el | Disminuir el tiempo promedio ) . .
. . . . . - TPET = Tiempo promedio de espera a la unidad de
cliente a una unidad de cliente espera a que una unidad | en que el cliente espera a la Cronometro Diario
. transporte
transporte de transporte en un | unidad de transporte )
. T; = Tiempo de espera del transporte
determinado paradero . "
n = Cantidad de clientes
Ns¢ = 2=
Determina el nivel de n
) ., ) satisfaccion del cliente con | Incrementar el nivel de . X
Satisfaccion del cliente Cuestionario Semanal NSC = Nivel de satisfaccidn del cliente.

respecto al servicio que se
ofrece

satisfaccién de los clientes

CS; = Cliente Satisfecho
n = Numero de Clientes
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2.4

Metodologia

En la presente investigacion la metodologia utilizada experimental, pre — experimental
ya que existe la relacidon causa y efecto entre la variable dependiente (Atencién al
cliente) y la variable independiente (Sistema de Servicios Vehiculares). Asi mismo la
metodologia a utilizar es la Programacion Extrema (XP)

La Programacién Extrema (XP) el nombre fue creado por Beck debido a que el enfoque
fue desarrollado utilizando buenas practicas reconocidas, como el desarrollo iterativo,
y con la participacidn del cliente en niveles extremos, es posiblemente el método agil

mas conocido y ampliamente utilizado. (Sommerville, 2005). Consta de 4 fases

Figura 1: Fases de XP

R Cuv— ey A — - it — soarve.
| Fariicachn 1 1. Dhais 0. Desarmocky | l V. Pruebas ]

I [ 1
[ 1. Radires OF Ddor T Aiaiing ool Selevd 1. Daporddad dei Sevi ; l 1. WrpAiach l
I ‘ I | : I
| |
[ 2 PundeErdeges | | 2. Yagenis CRC |1 2 weoe oo Pruetes il 2 Fruetis O ALepNaiHN ]
| | 1
3 Vienodat 08 Proyeus 3. Baoones Puntseies | |3 Programacdn per pasmas |

| 1

] .' Funanaddd rir "‘I ‘ 4 ;,.

2.4.1 Fase de Planificacion
En esta fase se realizd el andlisis de los requerimientos en la cual se identifica las
historias de usuario las cuales ayudaran al sistema a cumplir con todas las
funciones necesarias.

2.4.2 Fase de Diseiio
En esta fase se desarrolld las tarjetas CRC que representan objetos; la clase a la
que pertenece el objeto se detalla en la parte superior de la tarjeta, en la
columna de la izquierda se escriben las responsabilidades u objetivos que debe
cumplir el objeto y a la derecha, las clases que colaboran con cada
responsabilidad, se realizd para cada historia de usuario. Los cuales disefian el
funcionamiento interno del sistema.

2.4.3 Fase de Desarrollo
En esta fase se realizd el modelo fisico de la base de datos, también el diagrama
de despliegue y todas las interfaces del sistema de acuerdo a las historias de
usuarios.

2.4.4 Fase de Pruebas
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Se realizd las pruebas de Caja Negra y Caja Blanca. Las pruebas de caja negra se
centran principalmente en lo que “se quiere” de un mddulo, charter o seccidn
especifica de un software y las pruebas de caja blanca es la realizacion de
pruebas que verifican en que linea de cddigo especifica. Con la finalidad de

lograr total integridad de la informacion ingresada en el sistema.

2.5 Tipos de Estudio

Investigacion Aplicada

Debido a que esta investigacidn pretende establecer y analizar las causas, sucesos
o fendmenos enfocados a la problematica. Principalmente poner en practica los
conocimientos para posteriormente aplicarlos.

Investigacion Explicativa

Debido a que esta investigacidn centra su propdsito en dar a conocer las causas de

los fendmenos que estd en estudio.

2.6 Disefio de Investigacion

Tipo de disefo: Experimental

Clasificacion: Pre Experimental

Se utilizé este método, pues realizaremos 2 test: un PRE-TEST y un POST-TEST; a un

solo grupo, el que consiste en:

v’ Realizar la medicién de la variable dependiente antes de la aplicacién de la
variable independiente (PRE-TEST)

v’ La aplicacién de la variable independiente a las personas del grupo de estudio

v Realizar nuevamente la mediciéon de la variable dependiente, después de

haberse aplicado la variable independiente (POST-TEST)

Figura 2: Disefio Pre-Test Post-Test

GEi@; X 0

Donde:
G.E. Grupo Experimental.
0, : Pre Test
0, : Post Test
X: Manipulacion de la Variable Independiente.

Ahora para el proyecto de investigacidn las variables toman el valor de:
O1: La atencidn del cliente en la Empresa de Transporte “ALCOVI S.A.C”, antes de la

implementacion del Sistema de Informacién Vehicular
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Xi1: Sistema de Informacién Vehicular
03: La atencion del cliente en la Empresa de Transporte “ALCOVIS.A.C”, después de
la implementacién del Sistema de Informacidn Vehicular
2.7  Poblacidon y Muestra
2.7.1 Poblacion
La poblacion esta definida por el nimero de clientes semanales del servicio de
transporte de la Empresa “ALCOVI S.A.C” de la localidad de Cartavio, en el afio
2015, la cual es de 100.
2.7.2 Muestra
Para calcular la muestra de la poblacién semanal de 100 personas, se realiza la
siguiente formula:

N*Zz*p*q
C (N—=1) * E2Z + Z2 xp *q

n

Donde:

e n = Tamafio de la Muestra
e 7 = Nivel de Confianza

e p = Problalidad de Exito

e g = Probalidad de Fracaso
e FE = Error de Estimacion

e N = Tamano de la Poblacion
Datos:

e 1 = Tamafo de la Muestra

e 7 = Nivel de Confianza 95% (1.96)

e p = Problalidad de Exito 50% (0.5)

e g = Probalidad de Fracaso 50% (0.5)
e FE = Error de Estimacion 5% (0.05)

e N = Tamafio de la Poblacion (830)

Sustituyendo los valores en la formula, obtendremos:

B 100(1.962)(0.5)(0.5)
~ (100 — 1)(0.052) + (1.962)(0.5)(0.5)

n

96.04

n= 12079 — 79.50 =80

2.7.3 Muestreo
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Se utilizd el muestreo probabilistico aleatorio simple, puesto que la poblacidon es
finita y en el proceso de eleccién todos los elementos de la poblacién tienen la
misma oportunidad de ser escogidos.

Ahora se mostrara la poblacién, muestra y muestreo por cada indicador antes
expuesto

e Indicador (l1): Tiempo de espera al realizar una consulta

Tabla 3: Muestreo Indicador I,

n =80

Aleatorio

80 Se usara la misma muestra, puesto Simple

que es muy pequefia

e Indicador (I): Tiempo de espera del cliente a una unidad de transporte

Tabla 4: Muestreo Indicador |,

n =80

Aleatorio

80 Se usara la misma muestra, puesto Simple

que es muy pequefia

e Indicador (I3): Nivel de Satisfaccion de los clientes

Tabla 5: Muestreo Indicador I3

n = 80

80 Se usara la misma muestra, puesto Aleatorio Simple
que es muy pequefia

Ahora mostraremos un cuadro resumen de la poblacidon y muestra por indicador
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2.8

Tabla 6: Poblacion y Muestro por cada Indicador

|1 80 ni = 80
I, 80 n, =80
|3 80 n3 = 80

2.7.4 Unidad de analisis

La unidad de analisis son los clientes de la Empresa de Transportes “ALCOVI

S.A.C” de la Localidad de Cartavio.

2.7.5 Criterio de inclusion

Las personas consideradas para formar parte de la muestra en estudio, son

aquella que utilizan los servicios de transporte de la empresa “ALCOVI S.A.C” de

la localidad de Cartavio.

2.7.6 Criterio de exclusion

Las personas consideradas para formar parte de la muestra en estudio, son

aquella que no utilizan los servicios de transporte de la empresa “ALCOVI S.A.C”

de la localidad de Cartavio.

Técnicas y Instrumentos de Recoleccion de Datos

Tabla 7: Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Area Administrativa

Gerente General

. Formato de
Entrevista Entrevista Choferes y cobradores Personal
de la empresa Administrativo
Ciudadanos que utilizan
Encuesta | Formato de Encuesta los servicios de Ciudadanos

transportes
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2.9

Métodos de Analisis de datos

Pruebas de Normalidad

Se usara la prueba de KOLMOGOROV-SIMINQV puesto que la muestra es mayor a
50.

En este test la Hipdtesis nula Ho: es aquel que el conjunto de datos que siguen una
distribucién normal. Y la Hipdtesis Alternativa H1: es aquel que no sigue una

distribucién normal.

D,= |F, (x) - F(x)|

Donde:
Fn (x): es la distribucién empirica
F (x): es la distribucion tedrica, que en este caso es la normal
Pruebas de Hipotesis
v' Parametrica
— PruebaT
Se utiliza para determinar si hay una diferencia significativa entre las medias
de dos grupos.
X — U

T =
S
!y

Donde:
X = Media Maestral
S = Desviacion Estandar
n = Tamafio Muestral
u = Valor cualquiera
T =T de Student
— Pruebaz
Esta curva se conoce como campana de Gauss. La importancia de esta
distribucién radica en que permite modelar numerosos fendmenos
naturales, sociales y psicoldgicos.

(Xa — Xp) = (X4 — Xp)

2 2
Oy Op
Gt 3D
A D

Z.=
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Figura 3: Region de Rechazo y Aceptacion

Ho
Region de rechazo y Regidn de rechazo
1 Regién de aceptacion T7
/2=0.02 —> <— a/2=0.02
Z; =-2.052 p=800 Z; =2.052

Hipétesis Nula

Ho:ptg — s =0
El indicador del sistema actual es mejor que el indicador del sistema
propuesto

Hipdtesis Alternativa

Hy 2 ptg = 11, >0
El indicador del sistema propuesto es mejor que el indicador del sistema
actual
v" No Parametrica

— WILCOXON

lll.  RESULTADOS

3.1 Factibilidad Econémica
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3.1.1 Flujo de Caja

Se muestra la tabla de Flujo de Caja donde se demuestra la viabilidad econdmica

del proyecto. Teniendo en cuenta los ingresos y egresos, y aprovechando la

implementacidon del proyecto en 3 afios.

Tabla 8: Flujo de Caja

NGRESOS | Afo0 | Afol | Amo2 | Afo3 |
PERIODO 11500.00 | 12200.00 | 12900.00
Ahorro en horas de Trabajo 9000.00 9000.00 9000.00
Ingresos Proyectados 2500.00 3200.00 3900.00
L EGRESoS 7 12383.23 | 241875 | 2418.75| 2418.75
Costo de Inversion y Desarrollo 12383.23
Hardware 2255.00
Software 659.99
Materiales 68.50
Recursos Humanos 8250.00
Servicios(Consumo Electrico - Internet - otros) 1149.74
Costo de Operaciones 2418.75 2418.75 2418.75
Consumo Eléctrico 494.75 494.75 494.75
Mantenimiento 120.00 120.00 120.00
Depreciacion 1804.00 1804.00 1804.00
Inflacién Aproximada (8%) 193.50 193.50 193.50
Flujo de Caja de Proyecto -12383.23 9081.25 9781.25 | 10481.25
Acumulado -12383.23 | -3301.98 6479.27 | 16960.52

En el afio 0 se genera una perdida, debido al costo de inversidn y desarrollo del

proyecto, con el transcurso de los afos esta pérdida sera subsanada, por los

ingresos proyectados en los respectivos afios siguientes y generando ganancias a

la empresa.
3.1.2 Analisis de Rentabilidad
A. VAN (Valor Anual Neto)

Criterio de Evaluacion

Formula:

VAN = —1I, +

Donde:

(B-0C)
(1+10)

(B-0)
(1+10)2

(B-0)
1+0)3
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e I:Inversidn inicial o flujo de caja en el periodo 0.
e B=Total de beneficios tangibles
e C=Total de costos operaciones

e n=NuUmero de afios (periodo)

Reemplazamos los beneficios y costos totales obtenidos en el flujo de caja en

la formula anteriormente explicada.

(11,500.00 — 2418.75)  (12,200.00 — 2418.75)  (12,900.00 — 2418.75)
(1 + 0.15) (1 + 0.15)2 (1 + 0.15)3

VAN = —12,383.23 +

VAN =9801.13

B. Relacion Beneficio/Costo (B/C)

Formula:

B VAB

Cc~ VAC
Donde:
e VAB: Valor Actual de Beneficios.
e VAC: Valor Actual de Costos.
Férmula para Hallar VAB:

B B

VAB =

(1+i)+ (1+i)2+ 1+

Reemplazamos los beneficios obtenidos en el flujo de caja en la férmula de
VAB

ap < (11500.00)  (12,200.00) ~ (12,900.00)
T (1+015) ' (140152 ' (1+0.15)3

VAB = 27,706.91

Férmula para Hallar VAC:

c c
ot arn T aroet ave

VAC =1

Reemplazamos los beneficios obtenidos en el flujo de caja en la férmula de
VAC

241875 = 241875 | 241875
(1+0.15) ' (1+0.15)% ' (1+0.15)3

VAC =17,905.78

VAC = 12,383.23 +
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Reemplazamos los valores de VAB y VAC en la férmula de B/C

C. TIR (Tasa Interna de Retorno)

0=—Iy+

g/c 27,706.91
/_17,905.78
B—155
C_ .
(B-C) (B-C) (B-0)
T @4+ @+ (1403

Usando la férmula de Excel obtenemos el siguiente resultado:

Tabla 9: tabla TIR

Flujo de Caja del Proyecto

-12383.23

9081.25

9781.25

10481.25

Acumulado

-12383.23

-3301.98

6479.27

16960.52

D. Tiempo de Recuperacién de Capital

Esto indicador nos permitira conocer el tiempo en el cual recuperaremos la

inversion (afos / meses / dias).

Formula:

Doénde:

¢ |o: Capital Invertido

TR =

(B - 0)

¢ B: Beneficios generados por el proyecto

e C: Costos Generados por el proyecto

Reemplazando los datos en la férmula 3.15, obtenemos el siguiente resultado:

TR

12383.23

TR = 1.36

1 ano

~ (11,500.00 — 2,418.75)

0.36 * 12 = 4.32, es decir 4 meses

0.32 * 30 =9.6, es decir 9 dias
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3.2

Desarrollo de la Metodologia XP

3.2.1

Fase de Planificacion
e Requerimientos Funcionales
El objetivo de los requerimientos es descrito como un conjunto de entradas,

comportamientos y salidas se muestran en las historias de usuario.

Tabla 10: Requerimientos Funcionales

1 Acceso al Sistema Muestra la parte del Login para el acceso al sistema.

. Mantenedor de usuarios muestra las opciones de
2 Usuario . L .
ingresar, eliminar, editar

. Mantenedor de trabajadores muestra las opciones de
3 Trabajadores ) o )
ingresar, eliminar, editar

, Mantenedor de vehiculos muestra las opciones de
4 Vehiculos ) o )
ingresar, eliminar, editar

o Mantenedor de noticias muestra las opciones de ingresar,
5 Noticias L )
eliminar, editar

. Mantenedor de Libro de Reclamos muestra las opciones
6 Libro de reclamos .
de eliminar y responder

Mantenedor de contacto muestra las opciones de
7 Contacto -
eliminar y responder

e Requerimientos No Funcionales

Tabla 11: Requerimientos No Funcionales

o La aplicacion debe ser capaz de usarse con todo tipo
Accesibilidad
de navegadores

. Se debe restringir la informacion que ha de ser
Seguridad . i
mostrada a los usuarios segun su rol.

Estética Los multiples listados se alinean horizontalmente y
secuencialmente.

Ergonomia Visualizar las interfaces al tamafio (ancho y alto) de la
ventana del navegador

Disponibilidad El sistema estara disponible las 24 horas del dia,
durante todas las semanas

Robustez Por cada entrada no valida ingresada por el usuario, el
sistema mostrara un mensaje de error significativo
que explica cudl es el formato de entrada que se
espera.

Confiabilidad Ante un caso extremo (pérdida del fluido eléctrico o
caida del servidor) el software debe garantizar la

integridad y confiabilidad de la data.
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e Historias de Usuario
En la siguiente tabla se muestran todas las historias de usuario, estas fueron
obtenidas en las reuniones realizadas al gerente y los trabajadores. Esto nos
permitié que, el sistema tenga todas especificaciones necesarias para que
tenga un buen funcionamiento y mejore la satisfaccién de los clientes. En el

anexo N° 19 se detallan cada una de estas.

Tabla 12: Tabla Historias de Usuarios

01 Acceso de Usuario Media Medio 1
02 Registrar de Vehiculos Alta Alta 1
03 Registrar de Choferes Alta Alta 1
04 Formulario de contacto Media Baja 1
05 Libro de Reclamaciones Media Media 1
06 Mantenedor de Usuario Media Alto 2
07 Mantenedor de Vehiculos Media Alto 2
08 Mantenedor de Choferes Media Alto 2
09 Registro de Noticas Media Media 2
10 Mantenedor de Noticias Media Alto 2
11 Respuesta de Contacto Media Media 2
12 Respuesta de Libro de Reclamos Media Media 3
13 Eliminar Sugerencia Media Media 3
14 Eliminar Reclamo Media Media 3

Luego de realizar las historias de usuario representado en la tabla 12 en la
cual se define cada historia que representa las funcionalidades internas del
sistema, describiendo su prioridad y riesgo, el uso de las iteraciones para
mantenedor, se detallan en el anexo N°2.
3.2.2 Fase de Diseiio
e Tarjetas CRC
Son una metodologia para el disefio de software orientado por objetos

creada por Kent Beck y Ward Cunningham.
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Tabla 13: Tarjeta CRC

Clase: Trabajadores/manager

Responsabilidad Colaboradores
idChofer Esta funcién coladora con:
nombre .

. eliminarchofer
dni .
. . insertarchofer
nro_licencia -
- modificarchofer
clase
categoria

fecha_revalidacion

Aqui se registrar, mostrara, modificara y
eliminara los registros de Choferes

En la fase Il, se describen las tarjetas CRC las cuales definen la clase con las
gue se trabajaran.
3.2.3 Fase de Desarrollo
e Diagrama Entidad — Relacién de la Base de Datos
Parte donde se desarrollaran cada proceso de mantenimiento vy

transaccionales del sistema.
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Figura 4: Base de Datos

[0 v e v
idChofer INT idVehioulo INT
nombre VARCHAR(40) plzcz VARCHAR(T)

dni VARCHARIE)
nro_licenciz VARCHAR(S)
class VARCHAR(L)
categoria VARCH AR(10)

marca VARCHAR] 25)
estado VARCHAR{15)
capacidad INT{2)

techa_compra DATE

estado VARCHAR]45) & chotes idiChoter INT | ] noticia v
fecha_rewslid acion DATE ~ idNoticia INT
> | \ y tiulo VARCHAR(20)
T ouerpo VARCH AR(4D)
| facha TIMESTAME
P _ |  usuario_dUsuario INT
| contacto v * >
idContacto INT =
resera v ¥
ramire Y ARCHAR(SD) :'Id T
idResarva INT
direccion VARCHAR(20] e At TN |
¥ chente iente
email VARCHAR(30) weii ; RT— !I
@ vehiculo_j ol
dni VARCHAR(E) ~ |_4 N N |
celular VARCHAR]S) P " cliente v | |
| estado VARCHAR{15)
tipo VARCHAR(15) | idCliente INT I
| | & usuario_idUsuario INT ‘ T
menszje VARCHAR(SD) nombre VARCHAR(45) | =
| 13 | "] usuario v
respussts VARCHAR(2) | edzd INT | y | -
& chente_idCiente INT L 4| geneno WARCHAR(1D) |_| [ o s
nombre VARCHAR(S0]
dni VARCHAR(E] [
> Rie) ™16 wmario VARCHAR] 10}
] telztona VARCHAR(S) e VARGHIR(ID)
dawe
>

e Diagrama de Despliegue
Describe la distribucién de la tecnologia a utilizar en la implementacién del

sistema

Figura 5: Diagrama de Despliegue

SERVIDOR WEB BASE DE DATOS
MmysaL

CLIENTE

3.2.4 Fase de Pruebas
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A continuacidn se desarrollaran 2 tipos de pruebas: Caja Negra y Caja Blanca.

A. Prueba de Caja Negra

Llamadas también pruebas funcionales. Las pruebas de caja negra se

concentran principalmente en lo que “se quiere” de un mddulo, charter o

seccidn especifica de un software, es decir, es una manera de encontrar

casos especificos en ese modulo que atiendan a su especificacion.

Las pruebas de caja negra se limitan a probar con los datos de entrada y

estudiar como salen, sin preocuparse de lo que ocurre en el interior.

e Caso de Prueba de Registrar Vehiculo

Formulario destinado al ingreso de datos de un vehiculo de transporte,

contiene los siguientes datos: placa, marca, estado, capacidad y fecha de

compra.

Tabla 14: Clase de Equivalencia — Registrar Vehiculo

Placa: cadena de no
mas de 7 caracteres y
seguir el formato
indicado (ABC-123)
1° segmento: ABC

2° segmento: 123
Formato: '-'

1: Cualquier placa que tenga
como maximo 7 caracteres.
2: Primer segmento: letras y
numeros.

3: Segundo segmento solo
numeros

4: Formato de placa correcto

5: Campo placa vacio

6: Cualquier placa que
tenga menos de 7
caracteres.

7: Primer segmento con
caracteres especiales.

8: Segundo segmento
diferente a nimeros

9: Formato diferente a '-'

Marca: cadena no
mayor a 20 caracteres

10: Cualquier marca que
tenga menos de 25 caracteres
11: letras y nimeros

12: Campo marca vacio
13: cadena con
caracteres especiales
14: cadena mayor a 25
caracteres.

Campo Estado

15: El estado se selecciona de
una lista

16: Ninguna

Capacidad: 2
caracteres y es menor
a50

17: Numero de 2 caracteres
18: solo nimeros
19: dato menor a 50

20: Campo capacidad
vacio

21: letras

22: numero con mas de 2
cifras

23: numero mayor a 50

Fecha de compra:
formato aflo/mes/dia

24: Cualquier fecha con el
formato especifico

25: Campo vacio
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Tabla 15: Caso de Prueba — Registrar Vehiculo

Sistema no registra;
1,2,3,4,10, scania muestra el mensaje
CPO1 | 11,15,17,1| sdf-344 Disponible 60 2012-05-15 | informando que el campo
marcopolo .
8,19,24 capacidad es mayor a lo
establecido
1,2,3,5,10 scania rs‘r:SJ:;:; r:Jc; r:wgelzz;a'ie ue
CPO2 | ,11,15,17, | h8ip963 Disponible 45 2011-03-09 1€ 9
marcopolo el formato de la placa no
18,19,24
es el correcto
1,2,3,4,10 scania Sistema registra el
CP0O3 | ,11,15,17, I5r-749 Disponible 45 2009-10-23 , g
marcopolo vehiculo correctamente
18,19,24
Sistema no registra;
1,2,3,4,10 scania muestra un mensaje que
CP04 | ,13,15,17, | otb-789 m@rcopolo Disponible 48 2005-12-05 | solo se deben ingresar
18,19,24 P letras y nimeros en el
campo marca

e (Caso de Prueba de Registrar Chofer

Tabla 16: Clase de Equivalencia — Registrar Chofer

3: Campo nombre vacio
. 4: Cualquier placa que tenga mas
Nombre: cadena de 50 1: Cualquier placa que tenga como 9 P q &
(. de 50 caracteres
caracteres maximo 7 caracteres. .
2 Solo letras 5: valores numéricos
' 6: Cadena de caracteres
especiales
9: Campo marca vacio
7: Cualquier marca que tenga 8 10: Cadena menor a 8
DNI: cadena de 8 caracteres | caracteres caracteres
8: Numérico 11: Cadena diferente a nimeros
12: Cadena igual a dato erréneo
15: Campo licencia vacio.
16: Cualquier licencia con
Licencia: cadena de 9 13: Cualquier licencia con 9 caracteres | menos de 9 caracteres
caracteres; primer caracter 14: Letra y nimeros 17: Primer caracter numérico
letra y los demas nimeros 18: Demas caracteres letras
19: Demas caracteres dato
errado
, . 21: Dato seleccionado
, 20: La categoria se seleccion de una “ . B
Campo Categoria . Seleccionar
lista
Fecha de revalidacion: 22: Cualquier fecha con el formato ,
~ , o 23: Campo vacio
formato afio/mes/dia especifico
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Tabla 17: Caso de Prueba — Registrar Chofer

Sistema no registra;

1,2,7,12,13,1 muestra un mensaje
CPO1 Jose Pinto Roldan | 00000000 | d85471256 In-A 2021-08-02
4,19,21 qgue el DNl no es
correcto.
Sistema no registra;
1,2,7,8,13,14 Ricardo Garcia muestra mensaje que
CPO2 78952364 | 178952364 Seleccionar 2016-03-09
,20,21 Arroyo se debe seleccionar una
categoria
1,2,7,8,13,14 Carlos Moreno Registro aceptado
CPO3 45781636 | r45781636 -8B 2017-09-02
,20,22 Descalzi correctamente
Sistema no registra;
1,2,7,8,10,13 muestra un mensaje
CP04 Luis Perez Correa 645 €64578932 | 2015-05-31

,14,20,22

qgue el DNI debe tener 8

caracteres
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e Caso de Prueba Registrar Sugerencia — Contacto
Este formulario se encuentra en la pagina web, este registro lo realiza el

cliente.

Tabla 18: Clase de Equivalencia — Registrar Sugerencia-Contacto

Nombre: cadena de 50 1: Cualquier placa que tenga como 3: Campo nombre vacio
caracteres maximo 50 caracteres. 4: valores numéricos
2: Solo letras 5: Cadena de caracteres especiales
6: Cualquier direccién que tenga 8: Campo direccion vacio

Direccion: cadena de 20

como maximo 20 caracteres 9: Cadena de caracteres especiales
caracteres

7: Letra y niUmeros

11: Campo email vacio.

10: Cualquier cadena de email con . .
12: Formato incorrecto de email

Email: cadena con formato
un formato correcto

de email

13: Cualquier marca que tenga 8 15: Campo marca vacio
DNI: cadlena de 8 : : q & 16: Cadena menor a 8 caracteres
caracteres

caracteres , . 17: Cadena diferente a numeros
14: Numérico . ,
18: Cadena igual a dato erréneo

21: Campo celular vacio

Celular: cadena de 9 19: Cualquier cadena de 9 caracteres
, 22: Cadena con letras
caracteres 20: numeros
23: Cadena menor a 9 caracteres
. . 25: Campo mensaje vacio
Campo Mensaje 24: Campo mensaje con caracteres

26: Cadena de datos erréneos
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Tabla 19: Caso de Prueba — Registrar Sugerencia-Contacto

Sistema no registra;
1,2,6,7,10,1
manu_pz@hot Mejor trato a las | muestra un mensaje
CPO1 | 3,17,19,20, | Manuel Perez | colibris 50 65498098 | 948753453 | Sugerencia
mail.com personas adultas | que el DNI debe tener
24
solo nimeros
Sugiero cambiar | Sistema no registra;
1,2,6,7,10,1
manco cruz_mo4d7@g algunos asientos | muestra mensaje que el
CP0O2 | 3,14,19,22, Monica Cruz 87985646 | 987d96321 | Sugerencia
capac 8 mail.com estdn en mal campo celular debe
24
estado tener solo numeros.
1,2,6,7,10,1 Sugiero cambiar
industrial | cecit@hotmail Registro aceptado
CP0O3 | 3,14,19,20, Cecilia Tong 18456294 | 948752156 | Sugerencia | algunas ventanas
49 .com correctamente
24 son peligrosas
Que ya no suba | Sistema no registra;
1,2,6,7,10,1 Ricardo begonias | ricky 19@hot tanto comercio | muestra un mensaje
CP0O4 18884 946597872 | Sugerencia
6,19,20,24 Alvarez 142 mail.com ambulatorio al qgue el DNI debe tener 8
bus caracteres
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B. Prueba de Caja Blanca
Llamadas también pruebas unitarias o pruebas de caja transparente. Es la
realizacion de pruebas que verifican en que linea de cddigo especifica,
funciona tal como esta definido.
e Registrar Chofer

» Cobertura de Caminos

Figura 6: Cobertura De Caminos - Registrar Vehiculo

<!--scrip de validacion de campus de ingresgr-->
<script type="text/javascript™> 1
function validarForm(form) { 4———

//variables
var cadplaca = form.placa.value;
var letra = cadplaca.substring(e,3);

var formato = cadplaca.charat(3); — 2
var numero = cadplaca.substring(4,7);
var patron = /[\E~$.*+2=1:[\\/O\[\I{}1/;

var patronMarca = /[\& =t VONINILRL/
numcapacidad = form.capacidad.value;

//campo placa
if(form.placa.value.length--e) { +— 3
form.placa.focus();
alert('Es necesario ingresar el numero de placa’); ¢—— g
return false; ¢——5
else if (form.piaca.value.length < 7) { ¢—— 6
form.placa.focus();
alert('El campo placa debe tener 7 caracteres'); ¢——7
return false; g
} else if (patron.test(letra) ) { 9
form.placa.focus();
alert('El primer segmento del campo placa (ABC) solo acepta letras y numeros'); —10
return false; -—
} else if (isNaN(numero)) { 12
form.placa.focus();
alert('El segundo seemento del campo placa (123) debe tener solo numeros'); e 13
return false; e— 14
} else if (formato != '-') { — 15
form.placa.focus();
alert('El formato de 1la placa no es el correcto. E1 formato correcto es ABC-123') —16
return false; —

|

//campo marca
if(form.marca.value.length==0) { +— 18
form.marca.focus();
alert('Es necesario ingresar la marca del vehiculo'); < 19
return false; o—— 20
else if (patron.test(form.marca.value) ) { *—— 21
form.marca.focus();
alert(’'solo se permite ingresar letras y numeros en el campo Marca'); 22
return false; e— 23
} else if (form.marca.value.length > 25) { —— 24
form.marca.focus();
alert('El campo placa debe tener 25 caracteres’); 4—— 25

i false;
r}‘e urn false; 26

//campo capacidad

e

if(form.capacidad.value.length==0) { — 27
form.capacidad.focus();
alert('Es necesario ingresar 1a capacidad del vehiculo'); 4 28
return false; d———
else if (!/~([e-9]1)*3/.test(form.capacidad.value)) { d——— 30
form.capacidad.focus();
alert('El campo capacidad solo debe tener numeros'); €31
return false; +— 32
} else if (form.capacidad.value.length < 2) { 33
form.capacidad.focus();
alert('El campo capacidad necesita un numero de 2 cifras’); 34
return false; o—— 35
} else if (numcapacidad >58) { 4—— 36
form.capacidad.focus(); =
alert('El campo capacidad tiene un valor muy al rango establecido'); 37
return false; 38

e

//campo fecha

if(form.fecha_compra.value == "") { ¢— 39
form.fecha_compra.focus(); G
alert('Es necesario la fecha de compra’); ——— 40
return false; qr—— a1

return alert('su vehiculo a sido aceptado correctamente'); &—— 42

</script>
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» Grafos de Flujo

Figura 7: Grafos de Flujo - Registrar Vehiculo

,&&&&@&&&@@@@@@@
?G??ﬁ?@?é?@@@

» Complejidad ciclomatica de McCabe
Para calcular la complejidad de McCabe utilizaremos la férmula:
V(G)=a—-n+2
Donde:
a = aristas
n = nodos
Resultado
V(G)=a—-n+2
V(G)=54—-42+2
V(G) =
» Caminos Bésicos
Por lo tanto obtendremos 14 caminos independientes, que mirando
el grafo deducimos serdn los siguientes:
- Camino 1: 1-2-3-6-9-12-13-21-24-27-30-33-36-39-42.
- Camino 2: 1-2-3-4-5-1-2-3-6-9-12-13-21-24-27-30-33-36-39-42.
- Camino 3: 1-2-3-6-7-8-1-2-3-6-9-12-13-21-24-27-30-33-36-39-42.
- Camino 4: 1-2-3-6-9-10-11-1-2-3-6-9-12-13-21-24-27-30-33-36-39-
42.
- Camino 5: 1-2-3-6-9-12-13-14-1-2-3-6-9-12-13-21-24-27-30-33-36-
39-42.
- Camino 6: 1-2-3-6-9-12-15-16-17-1-2-3-6-9-12-13-21-24-27-30-33-
36-39-42.
- Camino 7: 1-2-3-6-9-12-15-18-19-20-1-2-3-6-9-12-13-21-24-27-30-
33-36-39-42.
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- Camino 8: 1-2-3-6-9-12-15-18-21-22-23-1-2-3-6-9-12-13-21-24-27-
30-33-36-39-42.

- Camino 9: 1-2-3-6-9-12-15-18-21-24-25-26-1-2-3-6-9-12-13-21-24-
27-30-33-36-39-42.

- Camino 10: 1-2-3-6-9-12-15-18-21-24-27-28-29-1-2-3-6-9-12-13-
21-24-27-30-33-36-39-42.

- Camino 11: 1-2-3-6-9-12-15-18-21-24-27-30-31-32-1-2-3-6-9-12-
13-21-24-27-30-33-36-39-42.

- Camino 12: 1-2-3-6-9-12-15-18-21-24-27-30-33-34-35-1-2-3-6-9-
12-13-21-24-27-30-33-36-39-42.

- Camino 13: 1-2-3-6-9-12-15-18-21-24-27-30-33-36-37-38-1-2-3-6-
9-12-13-21-24-27-30-33-36-39-42.

- Camino 14: 1-2-3-6-9-12-15-18-21-24-27-30-33-36-39-40-41-1-2-
3-6-9-12-13-21-24-27-30-33-36-39-42.

» Casos de Pruebas

Tabla 20: Caso de Prueba — Registrar Vehiculo

Registro

1 1 - Di i 201 1
C rtf-784 | Marcopolo isponible 45 010/05/10 realizado

Segundo
Segmento solo
debe tener
numeros
El campo
capacidad

C3 12 fth-478 | Marcopolo | Disponible 4 2008/04/16 necesita un
numero de 2
cifras
El formato de la

ca 6 erte232 | Marcopolo | Disponible 40 2009/10/26 placa no es
correcto
Registro
realizado

Cc2 5 Vgb-7er | Marcopolo | Disponible 40 2009/10/21

C5 1 uji-985 | Marcopolo | Disponible 40 2010/02/10
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3.3 Contrastacion de Hipotesis
3.3.1 Tiempo de espera al realizar una consulta

A. Definicidn de Variables
e Teca =Tiempo de espera al realizar una consulta con el sistema actual
e Tecd =Tiempo de espera al realizar una consulta después de la

implantacion del sistema propuesto.

B. Hipdtesis Estadistica
Hipétesis Ho = El tiempo de espera al realizar una consulta con el sistema
actual es menor o igual que el tiempo de espera al realizar una consulta
después de la implantacion del sistema propuesto.

Ho =Teca—Tecd <0
Hipotesis Ha = El tiempo de espera al realizar una consulta con el sistema
actual es mayor que el tiempo de espera al realizar una consulta después
de la implantacién del sistema propuesto.
Ha =Teca—Tecd >0

C. Nivel de Significancia
El margen de error, Confiabilidad del 95%
Usando el nivel de significancia (a= 0.05) del 5%. Por lo tanto el nivel de
confianza (1 — o= 0.95) sera del 95%.

D. Estadistica de Prueba

Puesto que n= 80 es una muestra grande usaremos la distribucién normal

(2)
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Tabla 21: Tiempo de espera al realizar una consulta

1 30 7 5.14 -0.2125 26.39 0.05

2 22 10 -2.86 2.7875 8.19 7.77

3 26 6 1.14 -1.2125 1.29 1.47

4 27 7 2.14 -0.2125 4.57 0.05

5 20 8 -4.86 0.7875 23.64 0.62

6 18 9 -6.86 1.7875 47.09 3.20

7 20 11 -4.86 3.7875 23.64 14.35

8 27 8 2.14 0.7875 4.57 0.62

9 21 10 -3.86 2.7875 14.92 7.77
10 18 9 -6.86 1.7875 47.09 3.20
11 22 8 -2.86 0.7875 8.19 0.62
12 18 7 -6.86 -0.2125 47.09 0.05
13 19 7 -5.86 -0.2125 34.37 0.05
14 22 6 -2.86 -1.2125 8.19 1.47
15 21 8 -3.86 0.7875 14.92 0.62
16 23 5 -1.86 -2.2125 3.47 4.90
17 20 6 -4.86 -1.2125 23.64 1.47
18 21 7 -3.86 -0.2125 14.92 0.05
19 22 5 -2.86 -2.2125 8.19 4.90
20 28 6 3.14 -1.2125 9.84 1.47
21 26 9 1.14 1.7875 1.29 3.20
22 24 6 -0.86 -1.2125 0.74 1.47
23 26 7 1.14 -0.2125 1.29 0.05
24 20 7 -4.86 -0.2125 23.64 0.05
25 24 9 -0.86 1.7875 0.74 3.20
26 27 7 2.14 -0.2125 4.57 0.05
27 28 7 3.14 -0.2125 9.84 0.05
28 29 6 4.14 -1.2125 17.12 1.47
29 29 10 4.14 2.7875 17.12 7.77
30 30 8 5.14 0.7875 26.39 0.62
31 28 8 3.14 0.7875 9.84 0.62
32 20 7 -4.86 -0.2125 23.64 0.05
33 22 8 -2.86 0.7875 8.19 0.62
34 30 6 5.14 -1.2125 26.39 1.47
35 31 8 6.14 0.7875 37.67 0.62
36 26 7 1.14 -0.2125 1.29 0.05
37 28 6 3.14 -1.2125 9.84 1.47
38 24 8 -0.86 0.7875 0.74 0.62
39 28 7 3.14 -0.2125 9.84 0.05
40 27 5 2.14 -2.2125 4.57 4.90
41 23 8 -1.86 0.7875 3.47 0.62
42 27 9 2.14 1.7875 4.57 3.20
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30 6 5.14 -1.2125 26.39 1.47
23 4 -1.86 -3.2125 3.47 10.32
24 7 -0.86 -0.2125 0.74 0.05
25 6 0.14 -1.2125 0.02 1.47
19 8 -5.86 0.7875 34.37 0.62
22 5 -2.86 -2.2125 8.19 4.90
21 9 -3.86 1.7875 14.92 3.20
28 4 3.14 -3.2125 9.84 10.32
28 7 3.14 -0.2125 9.84 0.05
21 3 -3.86 -4.2125 14.92 17.75
30 8 5.14 0.7875 26.39 0.62
20 6 -4.86 -1.2125 23.64 1.47
30 8 5.14 0.7875 26.39 0.62
23 7 -1.86 -0.2125 3.47 0.05
25 7 0.14 -0.2125 0.02 0.05
30 6 5.14 -1.2125 26.39 1.47
27 9 2.14 1.7875 4.57 3.20
29 7 4.14 -0.2125 17.12 0.05
25 8 0.14 0.7875 0.02 0.62
23 6 -1.86 -1.2125 3.47 1.47
24 6 -0.86 -1.2125 0.74 1.47
27 7 2.14 -0.2125 4.57 0.05
28 6 3.14 -1.2125 9.84 1.47
26 7 1.14 -0.2125 1.29 0.05
24 7 -0.86 -0.2125 0.74 0.05
27 7 2.14 -0.2125 4.57 0.05
30 8 5.14 0.7875 26.39 0.62
22 7 -2.86 -0.2125 8.19 0.05
26 8 1.14 0.7875 1.29 0.62
25 11 0.14 3.7875 0.02 14.35
30 10 5.14 2.7875 26.39 7.77
25 8 0.14 0.7875 0.02 0.62
29 8 4.14 0.7875 17.12 0.62
24 9 -0.86 1.7875 0.74 3.20
20 6 -4.86 -1.2125 23.64 1.47
25 7 0.14 -0.2125 0.02 0.05
22 6 -2.86 -1.2125 8.19 1.47
30 5 5.14 -2.2125 26.39 4.90
1989 577 1031.49 185.39
24.86 7.21

12.89 2.32

En la tabla 21 denominada Tiempo de espera al realizar una consulta, muestra en la

primera columna la cantidad (N) de personas, el tiempo promedio de espera del sistema

actual (Teca) y se compara con el tiempo promedio de espera con el sistema propuesto

(Tecd); para hallar la varianza de cada uno.
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Promedio:

)—( — ?=1Xi
n
iTeca; 1989
Teca = = = 24.86

n, 80

n.Tecd; 577
Tecd = Liz1 L = =7.21
ng 80
Varianza:

i1Teca; —Teca’?  1031.49

2 = =12.89
Ta n, 80
, XiiTecd; —Tecd* 185.39
o2 = = = 2.32
ng 80
Célculo de Z:

B Teca — Tecd

c =
a-az + o-sz
na ns

(2486 —7.21)
€ 0.44

=40.11

Regiodn Critica

Para a=0.05, en la Tabla de Distribucién Normal, encontramos Za = 1.645.
Entonces la regidn critica de la prueba es Z = 1.645.

Conclusion

Puesto que Zc = 40.11 calculado, es mayor que Za = 1.645 y estando este
valor dentro de la regidn de rechazo, entonces se rechaza Ho y por

consiguiente se acepta Ha.

Figura 8: Zona de Aceptacion y Rechazo

a=0.05

1-0a=0.95 Region de Rechazo

Regionde |,
Aceptacion

Valor critico Z, =1.645 Z.=40.11
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G. Discusion

Comparacion del indicador tiempo de espera al realizar una consulta con el

sistema actual (Teca) y luego de la implantacién del sistema propuesto

(Tecd)

Tabla 22: Comprobacion del Indicador Teca y Tecd

Tiempo Tiempo Tiempo
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
(min) (min) (min)
24.86 100% 7.21 29% 17.65 71%

Se puede observar que en la tabla anterior que Teca representa el tiempo
promedio de espera al realizar una consulta con el sistema actual, el Teca —
Porcentaje, representa el porcentaje del mismo valor con respecto a Teca.
Por otro lado, Tecd representa el tiempo promedio de espera al realizar una
consulta con el sistema propuesto; el Tecd — Porcentaje representa el
porcentaje del mismo valor con respecto a Tecd. El decremento representa
la diferencia entre Teca y Tecd, lo que indica en cuanto ha disminuido el
tiempo de espera al realizar una consulta con su respectivo porcentaje de

decremento.

Figura 9: Decremento en tiempo de espera al realizar una consulta

Tiempo de espera al realizar una consulta

100%
80%
60%
40%

20%

0%
decremento

teca tecd

Bteca Mtecd M decremento
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3.3.2 Numero de Medios de Comunicacion

A. Definicion de Variables
¢ Nmca = Numero de medios de comunicacion con el sistema actual
e Nmcd = Numero de medios de comunicacion después de la

implementacién del sistema propuesto

B. Discusion
Con el sistema actual la empresa tenia como medios de comunicacion a: su
periddico mural situado en el paradero y esporadicamente anuncios
radiales; luego de la implantacidn del sistema propuesto tiene como
medios de comunicacién, junto con los antes mencionados, a: pagina web
y pagina movil.
Comparacion del indicador nimero de medios de comunicaciéon con el
sistema actual (Nmca) y luego de la implantacidn del sistema propuesto

(Nmcd)

Tabla 23: Comprobacién del Indicador Nmca y Nmcd

Numero

Porcentaje

Numero

Porcentaje

Numero

Porcentaje

100%

200%

100%

Se puede observar que en la tabla anterior que Nmca representa el nimero
de medios de comunicacién con el sistema actual, el Nmca — Porcentaje,
representa el porcentaje del mismo valor con respecto a Nmca. Por otro
lado, Nmca representa el nimero de medios de comunicacion con el
sistema propuesto; el Nmca — Porcentaje representa el porcentaje del
mismo valor con respecto a Nmca. El aumento representa la diferencia
entre Teca y Tecd, lo que indica en cuanto ha disminuido el tiempo de

espera al realizar una consulta con su respectivo porcentaje de aumento.
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Figura 10: Aumento en el nimero de medios de comunicacién

Numeros de Medios de Comunicacion

200%
180%
160%
140%
120%
100%
80%
60%
40%
20%
0%

M Nmca
= Nmcd

M aumento

Nmca Nmcd aumento

3.3.3 Tiempo de espera del cliente a una unidad de transporte

A. Definicién de Variables

e Tea =Tiempo de espera del cliente a una unidad de transporte con el
sistema actual
e Ted =Tiempo de espera del cliente a una unidad de transporte
después de la implementacion del sistema propuesto

B. Hipotesis Estadistica
Hipdtesis Ho = El tiempo de espera del cliente a una unidad de transporte
con el sistema actual es menor o igual que el tiempo de espera del cliente
a una unidad de transporte después de la implementacién del sistema
propuesto.

Ho=Tea—Ted <0
Hipétesis Ha = El tiempo de espera del cliente a una unidad de transporte
con el sistema actual es mayor que el tiempo de espera del cliente a una
unidad de transporte después de la implementacion del sistema
propuesto.
Ha=Tea—Ted >0

C. Nivel de significancia
El margen de error, Confiabilidad del 95%
Usando el nivel de significancia (a= 0.05) del 5%. Por lo tanto el nivel de
confianza (1 — a = 0.95) serd del 95%.

D. Estadistica de la prueba
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Puesto que n= 80 es una muestra grande usaremos la distribucién normal

(2)

X, —Xp+X,— Xp

ny np

Z, =

Tabla 24: Tiempo de espera del cliente a una unidad de transporte

1 15 10 -0.54 -0.51 0.29 0.26
2 15 10 -0.54 -0.51 0.29 0.26
3 15 10 -0.54 -0.51 0.29 0.26
4 18 11 2.46 0.49 6.06 0.24
5 14 12 -1.54 1.49 2.36 2.21
6 16 11 0.46 0.49 0.21 0.24
7 16 12 0.46 1.49 0.21 2.21
8 16 10 0.46 -0.51 0.21 0.26
9 11 12 -4.54 1.49 20.59 2.21
10 18 10 2.46 -0.51 6.06 0.26
11 17 10 1.46 -0.51 2.14 0.26
12 11 10 -4.54 -0.51 20.59 0.26
13 18 10 2.46 -0.51 6.06 0.26
14 15 9 -0.54 -1.51 0.29 2.29
15 18 10 2.46 -0.51 6.06 0.26
16 17 11 1.46 0.49 2.14 0.24
17 14 10 -1.54 -0.51 2.36 0.26
18 16 10 0.46 -0.51 0.21 0.26
19 15 10 -0.54 -0.51 0.29 0.26
20 17 10 1.46 -0.51 2.14 0.26
21 14 10 -1.54 -0.51 2.36 0.26
22 13 10 -2.54 -0.51 6.44 0.26
23 15 10 -0.54 -0.51 0.29 0.26
24 18 10 2.46 -0.51 6.06 0.26
25 20 10 4.46 -0.51 19.91 0.26
26 17 11 1.46 0.49 2.14 0.24
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27 15 11 -0.54 0.49 0.29 0.24
28 16 11 0.46 0.49 0.21 0.24
29 20 13 4.46 2.49 19.91 6.19
30 16 12 0.46 1.49 0.21 2.21
31 15 11 -0.54 0.49 0.29 0.24
32 14 11 -1.54 0.49 2.36 0.24
33 15 10 -0.54 -0.51 0.29 0.26
34 13 11 -2.54 0.49 6.44 0.24
35 10 10 -5.54 -0.51 30.66 0.26
36 18 10 2.46 -0.51 6.06 0.26
37 10 11 -5.54 0.49 30.66 0.24
38 12 11 -3.54 0.49 12.51 0.24
39 15 10 -0.54 -0.51 0.29 0.26
40 15 10 -0.54 -0.51 0.29 0.26
41 16 10 0.46 -0.51 0.21 0.26
42 17 10 1.46 -0.51 2.14 0.26
43 11 10 -4.54 -0.51 20.59 0.26
44 14 10 -1.54 -0.51 2.36 0.26
45 16 10 0.46 -0.51 0.21 0.26
46 15 10 -0.54 -0.51 0.29 0.26
47 14 10 -1.54 -0.51 2.36 0.26
48 15 11 -0.54 0.49 0.29 0.24
49 16 11 0.46 0.49 0.21 0.24
50 15 10 -0.54 -0.51 0.29 0.26
51 17 10 1.46 -0.51 2.14 0.26
52 17 11 1.46 0.49 2.14 0.24
53 16 12 0.46 1.49 0.21 2.21
54 19 10 3.46 -0.51 11.99 0.26
55 18 11 2.46 0.49 6.06 0.24
56 16 10 0.46 -0.51 0.21 0.26
57 15 11 -0.54 0.49 0.29 0.24
58 17 11 1.46 0.49 2.14 0.24
59 16 11 0.46 0.49 0.21 0.24
60 16 10 0.46 -0.51 0.21 0.26
61 16 10 0.46 -0.51 0.21 0.26
62 10 10 -5.54 -0.51 30.66 0.26
63 15 11 -0.54 0.49 0.29 0.24
64 18 10 2.46 -0.51 6.06 0.26
65 18 11 2.46 0.49 6.06 0.24
66 16 10 0.46 -0.51 0.21 0.26
67 14 11 -1.54 0.49 2.36 0.24
68 15 9 -0.54 -1.51 0.29 2.29
69 16 10 0.46 -0.51 0.21 0.26
70 15 11 -0.54 0.49 0.29 0.24
71 15 12 -0.54 1.49 0.29 2.21
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16 10 0.46 -0.51 0.21 0.26
16 10 0.46 -0.51 0.21 0.26
17 12 1.46 1.49 2.14 2.21
15 11 -0.54 0.49 0.29 0.24
16 11 0.46 0.49 0.21 0.24
17 11 1.46 0.49 2.14 0.24
20 10 4.46 -0.51 19.91 0.26
15 11 -0.54 0.49 0.29 0.24
14 10 -1.54 -0.51 2.36 0.26
1243 841 355.89 43.99

15.54 10.51
4.45 0.55

En la tabla 24 denominada tiempo de espera del cliente a una unidad de transporte,

muestra en la primera columna la cantidad (N) de personas, el tiempo promedio de

espera del cliente a una unidad de transporte del sistema actual (Tea) y se compara con

el tiempo promedio de espera del cliente a una unidad de transporte con el sistema

propuesto (Ted); para hallar la varianza de cada uno.

Promedio:
)—(= ?=1Xi
n
— riTea; 1243
Tea = = = 15.54
n, 80
n.T
e Ted; 841
Ted = = = 10.51
ng 80
Varianza:
52 ZizaTea; — Tea’? 355.89 45
@ n, 80 '
" Ted; —Ted? 43.99
o2 =221 = = 0.55
ng 80
Célculo de Z:
_ Tea — Ted
© (el e
na nS
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_ (1554 —10.51)

c

E. Region Critica

0.25

= 20.12

Para o= 0.05, en la Tabla de Distribucion Normal, encontramos Za = 1.645.

Entonces la regidn critica de la prueba es Z = 1.645.

F. Conclusion

Puesto que Zc = 20.12 calculado, es mayor que Za = 1.645 y estando este

valor dentro de la regién de rechazo, entonces se rechaza Ho y por

consiguiente se acepta Ha.

Figura 11: Zona de Aceptacion y Rechazo

1-0a=0.95

Region de
Aceptacion

a=0.05

Region de Rechazo

G. Discusion

Comparacion del indicador tiempo de espera del cliente a una unidad de

transporte con el sistema actual (Tea) y luego de la implantacion del

sistema propuesto (Ted)

Tabla 25: Comprobacidn del indicador Teay Ted

Tiempo Tiempo Tiempo
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
(min) (min) (min)
15.54 100% 10.51 68% 5.03 32%

Se puede observar que en la tabla anterior que Tea representa el tiempo

promedio de espera del cliente a una unidad de transporte con el sistema

actual, el Tea — Porcentaje, representa el porcentaje del mismo valor con

respecto a Tea. Por otro lado, Ted representa el tiempo promedio de espera

del cliente a una unidad de transporte con el sistema propuesto; el Ted —

Porcentaje representa el porcentaje del mismo valor con respecto a Ted. El

decremento representa la diferencia entre Tea y Ted, lo que indica en
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cuanto ha disminuido el tiempo de espera del cliente a una unidad de

transporte, con su respectivo porcentaje de decremento.

Figura 12: Decremento del tiempo de espera del cliente a una
unidad de transporte

Tiempo de espera del cliente a una unidad
de transporte

100%

80%

60%

40%

20%

0%
tea ted decremento

Htea Wted Mdecremento

3.3.4 Nivel de satisfaccion de los clientes

A.

Calculo para hallar el nivel de satisfaccion del cliente con el Sistema
Actual.

Para contrastar la hipdtesis se ejecutd una encuesta a los clientes de la
empresa ALCOVI. Las cuales han sido tabuladas, para poder calcular los
resultados obtenidos de acuerdo a los rangos que se presentan a
continuacién.

En la siguiente tabla se muestra los rangos de valores que han sido tomados

en cuenta para evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes.

Tabla 26: Grado de Satisfaccion

AP Aprobacién plena 5
AS Aprobacién simple 4
DI Indecisién o Indiferencia 3
DS Desaprobacién Simple 2
DP Desaprobacién Plena 1
| Roveo | Wheldedprobacén | Peso |
S Siempre 5
CS Casi Siempre 4




AV A veces 3

CN Casi Nunca 2

N Nunca 1

Son un total 80 clientes que han sido tomados como muestra para la
evaluacidn del indicador. Los valores se calcularon n base a las respuestas
proporcionadas por ellos mismos.

Para realizar la ponderacién correspondiente de las preguntas aplicadas en
las encuestas se tomo como base la escala de Likert (rango de ponderacion:
[1-5]).

Para cada pregunta se contabilizé una frecuencia de ocurrencia; para cada
una de las posibles respuestas (05) por cada encuestado (80), luego se

procedio a realizar el cdlculo del puntaje total y puntaje promedio, como se

detalla:
Se tiene que:
5
PT; = Z(Fij * )
j=1
Dénde:

PT; = Puntaje Total de la preguntai — ésima

F;; = Frecuenciaj — ésima de la Preguntai — ésima

P; = Pesoj — ésima.

El calculo del promedio ponderado por cada pregunta vendria a ser:

PT;
n

4

Dénde:
PP, = Promedio de Puntaje Total de la pregunta i — ésima.
n = 80 clientes.

En la tabla siguiente tabla podemos observar la Ponderacion de los criterios
de evaluacién del Indicador Nivel Satisfaccién del Cliente con los valores

obtenidos en las encuestas realizadas con el Sistema Actual.
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Tabla 27: Ponderacidn de preguntas Pre-Test

¢Con qué frecuencia las unidades de transporte se
1 detienen para recogerte, cuando te encuentras en un 10 12 7 21 29 190 2.38
paradero, volviendo a Cartavio?

¢Con que frecuencias as notado que las unidades de

1 11 24 2 1 2.44
transportes siguen su ruta habitual? 0 9 6 %

En general ¢ Cuan satisfecho esta usted con respecto al

servicio de atencion de la empresa? ° 1 8 20 32 185 231

En su opinién ¢Con que frecuencia usted se encuentra
4 informado si la empresa tiene actualmente una pagina 8 10 13 22 27 190 2.38
web o un sistema de informacién?

Cuando usted se encuentra en el paradero de Cartavio
5 ¢Con que frecuencia observa que las unidades de 11 12 10 22 25 202 2.53
transporte estan listas para abordar?

¢Cudn satisfecho se encuentra con la informacién que le

. .. 9 10 14 21 26 195 2.44
brinda la empresa con respectos a sus servicios?

7 ¢Cuan St':ltISfeChO se encuentra actualmente con el 10 10 10 2 2% 194 243
sistema con que cuenta la empresa?

16.89

En la anterior tabla 27, denominada Ponderacién de preguntas Pre-Test a

los clientes de la empresa de transportes ALCOVI, se muestra las preguntas
de la encuesta que mide el nivel de satisfaccion de los clientes antes de
implementado el sistema propuesto, mostrando la cantidad de veces que
se marcd una alternativa. Se calcula el puntaje total y el promedio.

B. Calculo para hallar el nivel de satisfaccion del cliente después de la
implantacidon de sistema propuesto.
A continuacién se muestran los resultados de la encuesta aplicada para
conocer el Nivel de Satisfaccién de los clientes después de la implantacion

del Sistema propuesto.
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Tabla 28: Ponderacion de preguntas Post-Test

¢Con qué frecuencia las unidades de transporte se

detienen para recogerte, cuando te encuentras en un 26 24 12 10 8 290 3.63
paradero, volviendo a Cartavio?
éCon que frecuenaas_as notado que Ia.s unidades de 2 20 19 10 9 276 3.45
transportes siguen su ruta habitual?
En general c_C.ue.m satlsfeche estd usted con respecto 27 2% 11 3 8 296 37
al servicio de atencion de la empresa?
En su opinién ¢Con que frecuencia usted se
encuentra informado si la empresa tiene actualmente 31 25 10 9 5 308 3.85
una pagina web o un sistema de informacién?
Cuando usted se encuentra en el paradero de
Cartavio ¢Con que frecuencia observa que las 19 21 18 10 12 265 3.31
unidades de transporte estan listas para abordar?
¢Cudn satisfecho se encuentra con la informacion
que le brinda la empresa con respectos a sus 28 29 10 6 7 305 3.81
servicios?
¢Cudn s?tlsfecho se encuentra actualmente con el 33 29 7 5 6 318 3.08
sistema con que cuenta la empresa?
25.73

En la anterior tabla 28, denominada Ponderacién de preguntas Post-Test a

los clientes de la empresa de transportes ALCOVI, se muestra las preguntas

de la encuesta que mide el nivel de satisfaccion de los clientes después de

implementado el sistema propuesto, mostrando la cantidad de veces que

se marcd una alternativa. Se calcula el puntaje total y el promedio.

En la siguiente tabla se podra observar la contratacion de los

resultados de las pruebas realizadas de Pre-Test y Post-Test.




C.

Tabla 29: Contrastacion Pre-Test y Post-Test

1 2.38 3.63 -1.25 1.56
2 2.44 3.45 -1.01 1.03
3 231 3.7 -1.39 1.93
4 238 3.85 -1.48 2.18
5 253 3.31 -0.79 0.62
6 2.44 3.81 -1.38 1.89
7 2.43 3.98 -1.55 2.40
[SUMATORIA|  16.89 25.73 -8.84 11.60

En la tabla 29 denominada contrastacién de Pre y Post Test, en el pre test
se muestra el promedio de los puntajes por cada pregunta de la encuesta
aplicada antes de implementar el sistema propuesto, lo mismo sucede en
el post test con la encuesta aplicada después de implementar el sistema
propuesto. Luego se calcula la diferencia y el cuadro de la diferencias entre
el Pre Test y el Post test.

Calculamos los niveles de satisfaccion de los clientes, tanto para el sistema

actual como para el Sistema propuesto.

n NSC; 16.89

NSC, = = =241
a n 7
n NSC, 25.73
NSCq = =2 = T = 368

Prueba de Hipétesis para el nivel de satisfaccién del cliente

¢ Definicién de Variables
Nsa: Nivel de Satisfaccidn de los clientes con el sistema actual.
Nsd: Nivel de Satisfaccidn de los clientes después de la implantacidn del
sistema propuesto.

e Hipdtesis Estadistica
Hipdtesis Ho = El nivel de satisfaccion de los clientes con el sistema
actual es mayor o igual que el nivel de satisfaccién de los clientes con la
implantacion del sistema propuesto

Ho = Nsa—Nsd >0
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Hipdtesis Ha = El nivel de satisfaccién de los clientes con el sistema
actual es menor que el nivel de satisfaccion de los clientes con la
implantacién del sistema propuesto
Ha =Nsa—Nsd <0

Nivel de Significancia
El margen de error, Confiabilidad del 95%
Usando el nivel de significancia (o= 0.05) del 5%. Por lo tanto el nivel de
confianza (1 — a = 0.95) sera del 95%.
Estadistica de la Prueba
La estadistica de la prueba es T de Student, que tiene una distribucion t.
Region de Rechazo
Como N =7 entonces el Grado de Libertad es:
N-1=6
N = 6, siendo su valor critico

Valor Critico te_gg5 = —1.943
La regidn de rechazo consiste en aquellos valores de t mayores que —
1.943.
Resultado de la Hipétesis estadistica

Diferencia de promedio:

ﬁ — Z?Zle
n
_ noX 8.84
D=2 = —1.26
n 7
Desviacion Estandar
n n 2
nZDf-(ZDij
S 2— i=1 i=1
° n(n-1)
7(11.60) — (—8.84)?
2 = ( )~ ( ) = 0.07

b 7(7 - 1)
Calculode T:

o DV (-1.26)(v7)
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t=-12.34

D. Conclusion
Puesto que nuestro valor calculado de t es -12.34 es menor que el valor de
la tabla del nivel de significancia de 0.05 (-12.34 < -1.943) y este se
encuentra en la zona de rechazo, entonces se rechaza Ho y por consiguiente

se acepta Ha.

Figura 13: Zona de Aceptacion y Rechazo

a=0.05

1- a=0.95
Region de Rechazo

I Region de
\. . Aceptacion

NG

Valor critico t, =-12.34 tc =-1.943

E. Discusion de resultados
Comparacion del indicador nivel de satisfacciéon de los clientes con el

sistema actual (Nsa) y luego de la implantacién del sistema propuesto (Nsd)

Tabla 30: Comparacion de Indicador Nivel de Satisfaccién

Promedio Promedio Promedio
de la Escala Porcentaje | dela Escala Porcentaje | dela Escala Porcentaje
de Likert de Likert de Likert
241 48.2% 3.68 73.6% 1.27 25.4%

Se puede observar que en la tabla anterior que Nsa representa el nivel de
satisfaccion de los clientes con el sistema actual, el Nsa — Porcentaje,
representa el porcentaje del mismo valor con respecto a Nsa. Por otro lado,
Nsd representa el nivel de satisfaccién de los clientes con el sistema
propuesto; el Nsd — Porcentaje representa el porcentaje del mismo valor
con respecto a Nsd. El aumento representa la diferencia entre Nsa y Nsd, lo
que indica en cuanto ha aumentado el nivel de satisfaccidn de los clientes,

con su respectivo porcentaje de aumento.
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Figura 14: Incremento en el Nivel de Satisfaccion

Nivel de Satisfaccion de los clientes
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DISCUSION
Al empezar la investigacidn, se aplicd encuestas a los clientes y entrevista al personal
administrativo, con el fin de lograr un analisis profundo de la situacién actual de la empresa

para luego implementar el sistema propuesto desarrollado bajo la Metodologia XP.

En relacion al estudio de factibilidad, que es uno de los aspectos mas importantes que se ha
desarrollado durante este proyecto; porque nos permite saber si se debe continuar o no con el
desarrollo, la viabilidad econdmica evalia y demuestra que la implementacidon de un Sistema
de Servicios Vehiculares via web y Mévil ayuda a mejorar la atencidn al cliente. Se considerd los
ingresos y egresos proyectados en un periodo de 3 afios, que se muestra en el cuadro N° 8. Se
logré que el valor anual neto (VAN) genere S/. 9,801.13 nuevos soles. Debido a que el VAN es

mayor a cero, se puede afirmar que es conveniente la ejecucién del proyecto.

La relacion de Beneficios y Costos (B/C) al reemplazar los valores de Valor Actual de Beneficios
(VAB) y Valor Actual de Costos (VAC) y dio como resultado que por casa sol que se invierte, se
obtendrd una ganancia de S/. 0.55 Nuevos soles, la Tasa Interna de Retorno (TIR) dio como
resultado 49%, siendo esta mayor que la tasa del BCP (15%) se asume que el proyecto es mas
rentable que colocar el capital invertido en un banco, mientras que la Tasa de Recuperacién
(TR) dio como resultado 1.36, lo que representa que el capital invertido en este proyecto se

recuperara en 1 aiio, 4 meses y 9 dias.

Respecto a la metodologia elegida (anexo N° 19), la metodologia XP es un enfoque para el
desarrollo de software que utiliza buenas practicas de desarrollo y las lleva a los extremos,
consta de 4 fases; en la Primera Fase denominada Fase de Planificacidn se observa en la tabla
N° 10 de nombre Requerimientos Funcionales se obtuvo a partir de las observaciones realizadas
a los procesos que se ejecutan en la empresa; las encuestas sirvieron de mucho apoyo en la

determinacién de los requerimientos.

Los Requerimientos No Funcionales que se observan en la tabla N° 11 fueron planteados en
conjuntos con los usuarios finales, sirven como base fundamental para poder desarrollar la
funcionalidad de los prototipos iniciales. Las historias de usuario que se muestran en la tabla

N° 12 fueron obtenidas en las reuniones realizadas al gerente y los trabajadores.
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Siguiendo con la Segunda Fase de la metodologia denominada Fase de Disefio, se disefian las
tarjetas CRC que son una metodologia para el disefio de software orientado por objetos creada

por Kent Beck y Ward Cunningham, como se aprecia en la tabla N° 13.

En la Tercera Fase llamada Fase de Desarrollo, se elaboré el modelo de la base de datos que se
muestra en la figura N° 4, esta base de datos se elaboré de tal manera que se mantenga
totalmente la integridad de los datos. Culminando por la Tercera Fase se desarrollé en la Figura
N° 5 el diagrama de despliegue que describe la distribucion de la tecnologia a utilizar en Ia

implementacion del sistema.

Para terminar la metodologia XP, en la Cuarta Fase o también llamada Fase de Pruebas, se
realizd las pruebas de caja negra y caja blanca, que demuestran los posibles errores en el
funcionamiento del sistema. Las pruebas de caja blanca, demuestran los posibles caminos que
podria tomar la ejecucidn del algoritmo codificado tal como se muestra en la figura N° 7
denominado Grafos de Flujo — Registrar Chofer. En la prueba de caja negra se determind las
clases validad para la informacién ingresada al sistema, tal como se indica en el Cuadro N°15,
Cuadro N° 17 y Cuadro N° 19 denominados Clase de Equivalencia, lo que ayuda a obtener una

mayor integridad de datos.

Asi como se comprobo en la investigacidn realizada por (Becerra Mundaca, y otros, 2011) que
la automatizacién de procesos en una empresa de transporte, incrementa la productividad y
reduce tiempos. Asi mismo en la presente investigacion se determiné que el tiempo de espera
al realizar una consulta antes de la implantacidn del sistema propuesto era en promedio de
24.86 minutos, que representa al 100% y ahora con la implantacién del sistema propuesto es
de 7.21 minutos en promedio el cual representa el 29%, es decir existe un decremento de 17.65

minutos en promedio lo que representa un 71% menos.

Con respecto al indicador Numero de Medios de comunicacién, al inicia la investigacion la
empresa solo contaba con 2 medios de comunicacién, equivalente al 100% y luego de la
implantacion del sistema propuesto se obtuvo que ahora la empresa contaba con 4 medios de
comunicacion, que equivale al 200% en comparacién al nimero de medios de comunicacion
antes de la implantacidn del sistema propuesto, es decir que existe un aumento del 100%.

Se determind que el tiempo de espera del cliente a una unidad de transporte antes de la
implantacion del sistema propuesto era 15.54 minutos en promedio, que equivalen al 100% y

ahora con la implantacién del sistema propuesto es de 10.51 minutos en promedio el cual
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representa el 68%, es decir existe un decremento de 5.03 minutos en promedio lo q representa

32% menos.

Los clientes muchas veces manifestaron su incomodidad con la atencién al cliente, lo cual
generaba una insatisfaccidon con respecto a los servicios. Segun los resultados se determiné el
indicador Nivel de Satisfaccion del cliente el cual era con el sistema anterior de 2.41 que
representan el 48.2% del puntaje maximo y luego de la implantacidn del sistema propuesto es
de 3.68 es decir el 73.6%, lo cual indica que existe un incremente de 1.27 que equivale al 25.4%.
Los resultados confirman la hipdtesis planeada, existe una significativa diferencia entre la
situacidn anterior a la implantacién del sistema en comparacidn con la situacién posterior a la
implantacion del sistema. La perspectiva de los clientes es otra, los procesos son mas rapidos y

muestra un gran interés tanto de los trabajadores como de los trabajadores.
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V.

CONCLUSIONES

1.

Se redujo el tiempo de espera al realizar una consulta en un 71% después de la implantacion

del sistema de Servicios Vehiculares via Web y Moévil.

. Se aumentd los medios de comunicacién; antes la empresa contaba con 2 medios de

comunicacién ahora cuenta con 4.

. Se redujo el tiempo de espera de un cliente a una unidad de transporte en un 32% después

de la implantacion del sistema de Servicios Vehiculares via Web y Mdvil.

. Se logrd incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes en un 25.4% después de la

implantacion del Servicios Vehiculares via Web y Mdvil.
Por lo tanto, con lo anteriormente expuesto se logréo mejorar significativamente el servicio

de atencidn al cliente de la Empresa de Transportes ALCOVI S.A.C.

. Se obtuvo un Valor Anual Neto (VAN) de 9,801.13 por lo que se deduce que es conveniente

ejecutar el proyecto, ademas se obtuvo una Tasa de Interés de retorno de 49%, por lo que
se determina que es mas rentable invertir en el proyecto que en el banco; asi mismo se
concluye que la relacion Beneficio/Costo obedece al siguiente comportamiento: por cada

Nuevo Sol que se invierte, se obtiene una ganancia de S/. 0.55.
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VL.

RECOMENDACIONES

1. Implementar un sistema web mdvil complementaria que sirva para comprar pasajes online.

2. Implementar sistemas web para las demas areas con la finalidad de creas un sistema
experto.

3. Adquirir tecnologia GPS para las unidades de transporte, lo cual ayudara a tener una
ubicacién mucho mas precisa.

4. Se sugiere realizar pruebas del sistema con otras empresas de transporte para observar el

comportamiento de diferentes sistemas de servicios de atencion al cliente.
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VIIl.  ANEXOS

Anexo 01: Articulo Cientifico

Titulo:

Sistema de Informacion de Servicios Vehiculares Via Web y Movil para Mejorar la Atencion

al Cliente en la Empresa de Transporte ALCOVI S.A.C

Autoria

Mercado Vasquez, Felipe Humberto

Resumen

La presente tesis Titulada “Sistema de Informacion de Servicios Vehiculares Via Web y
Movil para Mejorar la Atencion al Cliente en la Empresa de Transporte ALCOVI S.A.C”;
tiene como propdsito mejorar la atencion a los clientes, se obtuvo informacion a través de
entrevistas realizadas al personal de trabajo y encuestas realizadas a los clientes de la
empresa, logrando demostrar que cuenta con una deficiencia con respecto a sus tiempos; se
utilizé el indicador basqueda la distribucion Z, de esta forma el indicador de nivel de
satisfaccion se aplicé la prueba T Student y la metodologia de desarrollo XP se creyo la
mejor opcion para el desarrollo del proyecto. A través del objetivo principal planteado en
esta investigacion, luego de implantacion del sistema se redujo el tiempo de espera al realizar
una consulta en un 71%, también se demostré que se redujo el tiempo de espera de un cliente
a la unidad de transporte en un 32%; ademas se logro aumentar el nivel de satisfaccion de
los usuarios en un 25.4%. El sistema implementado permitié una mejora en brindar
informacion de los servicios de empresa, concluyendo que con la implantacion del sistema

se logro mejorar significativamente la atencion del cliente.

Palabras clave

Atencion al Cliente, sistema de servicios vehiculares
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Abstract

This present thesis entitled "Vehicle Information System via Web and Mobile Services to
Improve Customer Service in the Carrier ALCOVI SAC"; aims to improve customer service,
information was obtained through interviews with personnel work and surveys of business
customers, achieving demonstrate that it has a deficiency with respect to its time; the search
indicator Z distribution, thus the satisfaction level indicator T Student test and development
methodology applied XP the best choice for the project is believed was used. Through the
main objective raised in this investigation, after implementing the system reduced the
waiting time to a query by 71%, also it showed that the waiting time of a customer to
transport the unit was reduced 32%; he also managed to increase the level of user satisfaction
in 25.4%. The implemented system allowed an improvement in providing information
services company, concluding that the implementation of the system managed to

significantly improve customer care.

Key Word

Customer Service, vehicle system services

Introduccion

Realidad Problemética:

Hoy en dia en un mundo globalizado la tecnologia es aplicada a cualquier situacion,
gracias a su desarrollo y constantes avances en los distintos campos, tenemos la facilidad
de contar con una amplia gama de dispositivos maviles, que se asemejan a una Pc de

Escritorio, que en el transcurso de los Gltimos afios se ha posicionado en el mercado.
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Es por ello que ahora el gran objetivo de cualquier Empresa es seguir innovando, y no
solo implantar aplicaciones web sino también moviles; todo esto para mejorar la atencion

y comodidad de sus pasajeros a través de las sistemas de informacion.

Por tal motivo la Empresa de Transporte “ALCOVI S.A.C”, una organizacion dedicada
al rubro del transporte, en la ruta Cartavio — Trujillo y viceversa, quien en el transcurso
de los afios ha crecido en infraestructura y reconocimiento, convirtiendo en la mas

utilizada por los habitantes del distrito de Santiago de Cao y sus alrededores.

A pesar del reconocimiento con la que cuenta la empresa, no se ha modernizado; y
algunas de sus actividades se siguen realizando como hace varios afios sin cambio alguno,

amano y en papel.

Problemas:

v" Que las unidades evaden sus rutas asignadas, pasando por alto los paraderos
establecidos, para que los pasajeros puedan abordar; generando accidentes
automovilisticos imprevistos que dificultan la ruta habitual, tardanzas respecto al
tiempo establecido de llegada, que deriva en sanciones al conductor y el cobrador, todo
esto generando gue los pasajeros pierdan tiempo y se demoren en llegar a su destino.

v" Aun manteniendo su ruta correctamente desarrolladas, se vio que las unidades en
reiteradas oportunidades no se detienen en recoger a ningln pasajero, debido a que
estan en su maxima capacidad y no tienen forma de como avisar a los pasajeros,
tardanza por parte de las unidades de transportes respecto a sus horarios establecidos,
todo esto genera que los pasajeros se sientan disconformes y engafiados; porque estan
desinformados de los causas de los problemas antes mencionados.

v' Demora en la embarcacién de pasajeros, cuando estos acuden a los terminales

terrestres, esto se debe a que no hay suficientes unidades disponibles listas para abordar
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en los distintos terminales terrestres, unidades que se encuentran sancionadas, la mala
distribucion de las mismas en los paraderos, que han sido alquiladas para realizar viajes
estudiantiles o alguna otra actividad, generando enormes colas en los terminales,
dando como resultado la insatisfaccion de los pasajeros.

v Desconocimiento de los sucesos que ocurren en las distintas rutas de las unidades, esto
se debe a que no existe ningun medio de informacién que vinculen a la empresa con
el cliente, lo cual genera incomodidad a los pasajeros por no informarles en el tiempo

debido.

Aspecto Teorico:

v Atencion al Cliente (Definicion ABC, 2011), es aquel servicio que prestan las
empresas de servicios o que comercializan productos, entre otras, a sus clientes, en
caso que estos necesiten manifestar reclamos, sugerencias, plantear inquietudes sobre
el producto o servicio en cuestion, solicitar informacion adicional, solicitar servicio
técnico, etc.

v' Sistema de Informacion (Andreu, y otros, 1991), es el conjunto formal de procesos
que operando sobre una coleccion de datos estructurada de acuerdo con las
necesidades de una empresa, recopila, elabora y distribuye la informacién necesaria
para la operacion de dicha empresa.

v" Servicio Vehicular (SUNARP, 2013), es el servicio que tiene como finalidad que los
clientes, conozcan los detalles de los vehiculos en los cuales se transportan y que se
les faciliten el acceso a estos, tales como: caracteristicas fisicas, propietarios, rutas,
etc.

v’ Sistema de Servicios Vehiculares, es un conjunto de elementos interrelacionados con

el objetivo de solucionar las consultas de los clientes logrando asi mejorar su
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atencion, en la cual el usuario podra obtener sin ningin problema informacion como:
detalle de la unidad de transporte, rutas de viajes, terminales terrestres, etc.

v La Programacion Extrema (XP) es posiblemente el método agil mas conocido y
ampliamente utilizado. El nombre fue acufiado por Beck debido a que el enfoque fue
desarrollado utilizando buenas préacticas reconocidas, como el desarrollo iterativo, y

con la participacion del cliente en niveles «extremos». (Sommerville, 2005)
Obijetivos
v" Objetivo General

Mejorar la atencion al cliente de la Empresa de Transporte “ALCOVI S.A.C”,
dedicados al rubro de transporte, a través de la implantacion del sistema de Servicios

vehiculares via web y movil.

v" Objetivos Especificos
e Disminuir el tiempo de espera al realizar una consulta.
e Aumentar los medios de comunicacion.
e Disminuir el tiempo que el cliente espera a una unidad de transporte.

e Incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes con respecto a los servicios.
Antecedentes:

v" Antecedente N° 1
Titulo: “Sistema de Informacion Via Web para mejorar la Administracion en el
Area de Servicios de la Empresa de Transportes y Servicios San Pedro S.R.L.
Trujillo” (Becerra Mundaca, y otros, 2011)
Autor: Becerra Mundaca, Orestes Joel
Zavaleta Ruiz, Eduardo

Resumen:
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El presente trabajo de investigacion pretende solucionar los problemas de la
Empresa de Transportes y Servicios “San Pedro S.R.L.” enfocandose especialmente
en la obtencion de datos, automatizar los procesos de la empresa, mejorar la
administracion de sus servicios, reducir el tiempo en los procesos que realizan; todo
esto gracias a los beneficios que brindan de los sistemas de informacion.

v Antecedente N° 2
Titulo: “Analisis y Diseflo de un Sistema para Identificar zonas de Mayor Trafico
en la Ciudad de Lima utilizando software libre” (Bartolo Quispe, y otros, 2012)
Autor: Bartolo Quispe, Raul Antonio

Vega Chipana, Juan Carlos

Resumen:
El presente trabajo de investigacidn, ayudara a encontrar rutas alternas de vias libres
para la fluidez de los vehiculos y el mejor tiempo de llegada de las personas a su
centro de trabajo y donde se podra visualizar las calles con mayor trafico en tiempo
real. Donde se podré ver o consultar las calles con mayor trafico y menor trafico
mediante una pagina web que estard enlazado con el sistema donde se podra

consultar los distritos o calles con menor congestion vehicular.
Justificacion:

v' Justificacién Econémica
Debido a que, el mejoramiento de los servicios conllevo a que el nivel de
satisfaccion de los clientes aumente, y esto produjo un aumento de nimero de
clientes, aumentando la ganancia de la empresa.

v' Justificacién Tecnologica
Las tecnologias existentes no tienen problemas de soportar un sistema web —movil,

y con acceso a internet los Smartphone cuentan con innumerables aplicaciones, por
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ello nuestro sistema se desarrollara utilizando lenguajes de programacion vigentes
sobre las plataformas tecnologias antes mencionadas, como: PHP, HTML 5 y
MY SQL; con el proposito de que los pasajeros puedan consultar informacion de la
empresa en forma rapida y segura.
v' Justificacion Operativa

Es la automatizacion de los procesos de la empresa de transporte, permite una mejor
administracion de la informacion; lo cual permitird disminuir el tiempo de espera
de los pasajeros al realizar una consulta, aumentar los medios de comunicacién con
los pasajeros, reduciendo el tiempo que espera un cliente en abordar una unidad de
transporte; todo esto con la finalidad de mejorar el nivel de satisfaccion de los

pasajeros.
Material y métodos
Tipos de estudio:

Investigacion Aplicada, debido a que esta investigacion pretende establecer y analizar
las causas, sucesos o fendmenos enfocados a la problematica. Principalmente poner en

practica los conocimientos para posteriormente aplicarlos.

Investigacion Explicativa, debido a que esta investigacion centra su propdésito en dar a

conocer las causas de los fendmenos que esta en estudio.
Método:

Experimental — Pre Experimental, se utilizo este método, pues realizaremos 2 test: un

PRE-TEST y un POST-TEST; a un solo grupo

Poblacion:
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La poblacion esta definida por el nimero de clientes semanales del servicio de transporte
de la Empresa “ALCOVI S.A.C” de la localidad de Cartavio, en el afio 2015, la cual es

de 100.

Muestra:

Para calcular la muestra de la poblacion semanal de 100 personas, se aplico una formula

estadistica, dando como resultado de la muestra a 80 personas.

Resultados

v’ Se redujo el tiempo de espera al realizar una consulta en un 71% después de la
implantacion del sistema de Servicios Vehiculares via Web y Mévil.

v Se aument6 los medios de comunicacion; antes la empresa contaba con 2 medios de
comunicacion ahora cuenta con 4.

v" Se redujo el tiempo de espera de un cliente a una unidad de transporte en un 32% después
de la implantacién del sistema de Servicios Vehiculares via Web y Movil.

v" Se logr6 incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes en un 25.4% después de la
implantacion del Servicios Vehiculares via Web y Movil.

v" Por lo tanto, con lo anteriormente expuesto se logré mejorar significativamente el servicio

de atencion al cliente de la Empresa de Transportes ALCOVI S.A.C.
Discusion
En la presente investigacion se determind que el tiempo de espera al realizar una consulta
antes de la implantacion del sistema propuesto era en promedio de 24.86 minutos, que
representa al 100% y ahora con la implantacion del sistema propuesto es de 7.21 minutos en

promedio el cual representa el 29%, es decir existe un decremento de 17.65 minutos en

promedio lo que representa un 71% menos.
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Con respecto al indicador Numero de Medios de comunicacion, al inicia la investigacion la
empresa solo contaba con 2 medios de comunicacion, equivalente al 100% y luego de la
implantacion del sistema propuesto se obtuvo gque ahora la empresa contaba con 4 medios
de comunicacion, que equivale al 200% en comparacion al ndmero de medios de
comunicacion antes de la implantacion del sistema propuesto, es decir que existe un aumento

del 100%.

Se determind que el tiempo de espera del cliente a una unidad de transporte antes de la
implantacion del sistema propuesto era 15.54 minutos en promedio, que equivalen al 100%
y ahora con la implantacion del sistema propuesto es de 10.51 minutos en promedio el cual
representa el 68%, es decir existe un decremento de 5.03 minutos en promedio lo g

representa 32% menos.

Los clientes muchas veces manifestaron su incomodidad con la atencion al cliente, lo cual
generaba una insatisfaccion con respecto a los servicios. Segun los resultados se determind
el indicador Nivel de Satisfaccion del cliente el cual era con el sistema anterior de 2.41 que
representan el 48.2% del puntaje maximo y luego de la implantacién del sistema propuesto
es de 3.68 es decir el 73.6%, lo cual indica que existe un incremente de 1.27 que equivale al

25.4%.

Los resultados confirman la hipotesis planeada, existe una significativa diferencia entre la
situacion anterior a la implantacién del sistema en comparacién con la situacion posterior a
la implantacion del sistema. La perspectiva de los clientes es otra, los procesos son mas

rapidos y muestra un gran interés tanto de los trabajadores como de los trabajadores.

82



Referencias bibliogréaficas

Andreu, Rafael, Ricart, Joan E. y Valor, Josep. 1991. Estrategias y sistemas de

informacion. 1991.

Bartolo Quispe, Raul Antonio y Vega Chipana , Juan Carlos. 2012. “Andlisis y Diserio
de un Sistema para Identificar zonas de Mayor Trafico en la Ciudad de Lima utilizando

software libre”. Lima : s.n., 2012.

Becerra Mundaca, Orestes Joel y Zavaleta Ruiz, Eduardo. 2011. “Sistema de
Informacion Via Web para mejorar la Administracion en el Area de Servicios de la Empresa

de Transportes y Servicios San Pedro S.R.L. Trujillo”. Trujillo : s.n., 2011.

Definicion ABC. 2011. Definicion de Atencion al Cliente. [En linea] 24 de Agosto de 2011.
[Citado el: 8 de Octubre de 2014.] http://www.definicionabc.com/economia/atencion-al-

cliente.php.
Sommerville, lan. 2005. Ingenieria de Software. 2005.

SUNARP. 2013. Consulta Vehicular. [En linea] 2013. [Citado el: 19 de Noviembre de

2014.] https://www.sunarp.gob.pe/ConsultaVehicular/fag.html.

83



Anexo 02: Metodologia XP

Para esta investigacidn se usé la Metodologia XP, la cual cuenta con 4 partes las cuales se detallan

a continuacion:

1. Fase de Planificacion

Este proyecto se desarrolld para la Empresa de Transportes ALCOVI S.A.C.

Este proyecto tiene como finalidad mejorar la atencién de los clientes de la empresa.

a) Equipo de trabajo

b)

c)

Dado que la investigacion lo realizo una sola persona, el autor asumird todos los roles

del equipo de investigacion.

Definicion y alcance

El sistema permite al administrador, ser capaz de manejar informacién relevante de la

empresa y administrarla.

El sistema mejorara la atencion del cliente de la empresa, ya que este podra informarse

sobre los sucesos que estan pasando en tiempo real en la empresa.

Los clientes podran realizar sus consultas o quejas desde la pagina web, sin necesidad

de ir a la misma empresa.

Historias de Usuario

Antes de detallar las historias de usuario, detallaremos algunos puntos, como son la:

prioridad, riesgo y el esfuerzo

Tabla 31: Tabla de prioridad

Prioridad Descripcion
Alta Serd alta, cuando se deberd ejecutar lo mas pronto posible las historias
usuario
Media Serd alta, cuando se deberd ejecutar con calma pero con un tiempo
limite del desarrollo
Baja Serd baja, cuando no es mucha importancia ejecutarla
Tabla 32: Tabla de Riesgo
Riesgo Descripcion
Alta Sera alto, cuando es de mucho peligro el mal funcionamiento de las
historias de usuario
Media Sera medio, cuando es de regular peligro el mal funcionamiento de las
historias de usuario
Baja Sera bajo, cuando no existe riesgo de peligro en la historia de usuario
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Ahora se detallan las historias de usuarios, que estdn clasificadas por iteraciones

d) Plan de Historias de Usuario — Iteracion 1

Tabla 33: Tabla de Historias de Usuarios - Iteracion 1

N° Nombre Prioridad Riesgo Iteracién
01 Acceso de Usuario Media Medio 1
02 Registrar de Vehiculos Alta Alta 1
03 Registrar de Choferes Alta Alta 1
04 Formulario de contacto Media Baja 1
05 Libro de Reclamaciones Media Media 1

Tabla 34: Historia de Usuario 1

Historia de usuario

Numero: 01

Usuario: Administrador

Nombre de Historia de Usuario: Acceso de Usuario

Prioridad en negocio: Media

Riesgo en desarrollo: Medio

Iteracién Asignada: 1

Programador Responsable: Mercado Vasquez Felipe

Descripcidn: Es el acceso que permite ingresar al Administrador del sistema, donde

se puede manejar todo el sistemas tanto web como mdvil.

Observaciones: Requiere de un identificacion unica.

Tabla 35: Historia de Usuario 2

Historia de usuario

Numero: 02

Usuario: Administrador

Nombre de Historia de Usuario: Registrar de Vehiculos

Prioridad en negocio: Alta

Riesgo en desarrollo:

Alta

Iteracién Asignada: 1

Programador Responsable: Mercado Vasquez Felipe
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teniendo en cuenta lo siguiente:

Marca
Placa
Fecha
Estado

Capacidad

Descripcidn: Se registran lo nuevos vehiculos que la empresa haya comprado,

predeterminado sera Disponible.

Observaciones: Al momento de Registrar los nuevos vehiculos su estado

Tabla 36: Historia de Usuario 3

Historia de usuario

Numero: 03

Usuario: Administrador, Chofer

Nombre de Historia de Usuario: Registrar de Choferes

Prioridad en negocio: Alta

Riesgo en desarrollo: Alta

Iteracién Asignada: 1

Programador Responsable: Mercado Vasquez Felipe

Descripcidn: Se registran lo nuevos choferes que la empresa haya comprado, teniendo

en cuenta lo siguiente:

e Nombre

e DNI

e Numero de licencia

e C(Clase de la licencia

e (Categoria de lalicencia

e Fecha de revalidacion de la licencia

Observaciones: El administrador deberd realizar el registro o estar presente.
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Tabla 37: Historia de Usuario 4

Historia de usuario

Numero: 04

Usuario: Cliente

Nombre de Historia de Usuario: Formula

rio de contacto

Prioridad en negocio: Media

Riesgo en desarrollo: Baja

Iteracion Asignada: 1

Programador Responsable: Mercado Vasquez Felipe

Descripcion: Desde la pagina web, el usuario podra llenar y enviar un formulario con la

inquietud que tenga, teniendo en cuenta lo siguiente:

e Nombre
e Direccidn
e Email

e DNI

e Teléfono
e Tipo

e Mensaje

Observaciones: El campo tipo, tendra el dato ' Sugerencia' de forma predeterminada.

Tabla 38: Historia de Usuario 5

Historia de usuario

Numero: 05

Usuario: Cliente

Nombre de Historia de Usuario: Libro de Reclamaciones

Prioridad en negocio: Media

Riesgo en desarrollo: Media

Iteracién Asignada: 1

Programador Responsable: Mercado Vasquez Felipe
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Descripcion: Desde la pagina web, el usuario podra llenar y enviar en un formulario los
reclamos que aqueje, teniendo en cuenta lo siguiente:

Nombre
Direccion
Email
DNI
Teléfono
Tipo
Mensaje

Observaciones: El campo tipo, tendra el dato ' Reclamo' de forma predeterminada.

e) Plan de Historias de Usuario — Iteracidon 2

Tabla 39: Tabla de Historias de Usuarios - Iteracion 2

N° Nombre Prioridad Riesgo Iteracidn
06 Mantenedor de Usuario Media Alto 2
07 Mantenedor de Vehiculos Media Alto 2
08 Mantenedor de Choferes Media Alto 2
09 Registro de Noticas Media Media 2
10 Mantenedor de Noticias Media Alto 2
11 Respuesta de Contacto Media Media 2
Tabla 40: Historia de Usuario 6
Historia de usuario
Numero: 06 Usuario: Administrador

Nombre de Historia de Usuario: Mantenedor de Usuario

Prioridad en negocio: Media Riesgo en desarrollo: Alto

Iteracidn Asignada: 2

Programador Responsable: Mercado Vasquez Felipe

Descripcidn: Para mejorar el sistema, este podra mostrar, modificar y eliminar los

registros del Usuario, de acuerdo a lo que la situacion lo amerite.

Observaciones: El administrador debera realizar esta accion
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Tabla 41: Historia de Usuario 7

Historia de usuario

Numero: 07 Usuario: Administrador

Nombre de Historia de Usuario: Mantenedor de Vehiculos

Prioridad en negocio: Media Riesgo en desarrollo: Alto

Iteracion Asignada: 2

Programador Responsable: Mercado Vasquez Felipe

Descripcion: Para mejorar el sistema, este podra mostrar, modificar y eliminar los

registros de los Vehiculos, de acuerdo a lo que la situacién lo amerite.

Observaciones: El administrador deberd aprobar esta accion.

Tabla 42: Historia de Usuario 8

Historia de usuario

Numero: 08 Usuario: Administrador

Nombre de Historia de Usuario: Mantenedor de Choferes

Prioridad en negocio: Media Riesgo en desarrollo: Alto

Iteracién Asignada: 2

Programador Responsable: Mercado Vasquez Felipe

Descripcidn: Para mejorar el sistema, este podra mostrar, modificar y eliminar los

registros de los Choferes, de acuerdo a lo que la situacién lo amerite.

Observaciones: El administrador deberd aprobar esta accidn.

Tabla 43: Historia de Usuario 9

Historia de usuario

Numero: 09 Usuario: Administrador

Nombre de Historia de Usuario: Registro de Noticias

Prioridad en negocio: Media Riesgo en desarrollo: Medio

Iteracidn Asignada: 2

Programador Responsable: Mercado Vasquez Felipe

Descripcidn: Desde la web, se ingresara los datos de las noticias para informar a

los clientes de algln suceso importante, los datos de las noticias seran:
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e Titulo

e Cuerpo

Observaciones: Cada registro generara la fecha y hora automaticamente.

Tabla 44: Historia de Usuario 10

Historia de usuario

Numero: 10 Usuario: Administrador

Nombre de Historia de Usuario: Mantenedor de Noticias

Prioridad en negocio: Media Riesgo en desarrollo: Alto

Iteracién Asignada: 2

Programador Responsable: Mercado Vasquez Felipe

Descripcidn: Para mejorar el sistema, este podra mostrar, modificar y eliminar los

registros de las Noticia, de acuerdo a lo que la situacién lo amerite.

Observaciones: La fecha de registra no podra ser modificada.

Tabla 45: Historia de Usuario 11

Historia de usuario

Numero: 11 Usuario: Administrador

Nombre de Historia de Usuario: Respuesta de Contacto

Prioridad en negocio: Media Riesgo en desarrollo: Medio

Iteracién Asignada: 2

Programador Responsable: Mercado Vasquez Felipe

Descripcidn: Se podrd responder enviando un mensaje al email que registra la

sugerencia.

Observaciones: El correo de respuesta debera ser aprobado por el

administrador
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f) Plan de Historias de Usuario — Iteracion 3

Tabla 46: Tabla de Historias de Usuarios - Iteracion 3

Nombre Prioridad Riesgo Iteracién
12 Respuesta de Libro de Reclamos Media Media 3
13 Eliminar Sugerencia Media Media 3
14 Eliminar Reclamo Media Media 3

Tabla 47: Historia de Usuario 12

Historia de usuario

Numero: 12 Usuario: Administrador

Nombre de Historia de Usuario: Respuesta de Libro de Reclamos

Prioridad en negocio: Media Riesgo en desarrollo: Medio

Iteracién Asignada: 3

Programador Responsable: Mercado Vasquez Felipe

Descripcidn: Se podra responder enviando un mensaje al email que registra el

reclamo.

Observaciones: El correo de respuesta debera ser aprobado por el

administrador

Tabla 48: Historia de Usuario 13

Historia de usuario

Numero: 13 Usuario: Administrador

Nombre de Historia de Usuario: Eliminar Sugerencia

Prioridad en negocio: Media Riesgo en desarrollo: Medio

Iteracidn Asignada: 3

Programador Responsable: Mercado Vasquez Felipe

Descripcidn: Eliminar la sugerencia que ingresa el usuario en la pestafia Contacto

de la web.

Observaciones: El registro se eliminara solo cuando haya sido contestado y haya

transcurrido 2 meses de la fecha de ingreso.
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Tabla 49: Historia de Usuario 14

Historia de usuario

Numero: 14 Usuario: Administrador

Nombre de Historia de Usuario: Eliminar Reclamo

Prioridad en negocio: Media Riesgo en desarrollo: Medio

Iteracidn Asignada: 3

Programador Responsable: Mercado Vasquez Felipe

Descripcion: Eliminar el reclamo que ingresa el usuario en el apartado libro de

reclamaciones en la web.

Observaciones: El registro se eliminara solo cuando haya sido contestado y haya

transcurrido 2 meses de la fecha de ingreso.

g) Cronograma de entrega por iteraciones

Tabla 50: Tabla de Entrega por Iteracién

Iteracidn Fecha de inicio | Fecha de Termino | Fecha de Entregas
1 08 - 04 - 2015 21-04-2015 22 -04 -2015
2 23 -04-2015 04 -05-2015 05 -05-2015
3 03 -05-2015 15-05-2015 16 —05—2015

2. Fase de Desarrollo

a) Tarjetas CRC

Tabla 51: Tarjeta CRC 1: Mantenedor de Usuario

Clase: Usuarios/manager

Responsabilidad Colaboradores
idUsuario Esta funcién coladora con:
nombre - .

. eliminarusuario
usuario . .
insertarusuario
clave

modificarusuario

Aqui se registrar, mostrara, modificara y
eliminara los registros de Usuario
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Tabla 52: Tarjeta CRC 2: Mantenedor de Vehiculos

Clase: Vehiculos/manager

Responsabilidad

Colaboradores

idVehiculo
placa

marca

estado
capacidad
fecha_compra

Aqui se registrar, mostrara, modificara y
eliminara los registros de Vehiculos

Esta funcién coladora con:
eliminarvehiculo
insertarvehiculo
modificarvehiculo

Tabla 53: Tarjeta CRC 3:

Mantenedor de Choferes

Clase: Trabajadores/manager

Responsabilidad

Colaboradores

idChofer

nombre

dni

nro_licencia

clase

categoria
fecha_revalidacion

Aqui se registrar, mostrara, modificara y
eliminara los registros de Choferes

Esta funcién coladora con:

eliminarchofer
insertarchofer
modificarchofer

Tabla 54: Tarjeta CRC 4: Mantenedor de Noticia

Clase: Notificaciones-Movil/manager

Responsabilidad

Colaboradores

idNoticia
titulo
cuerpo
fecha

Aqui se registrar, mostrara, modificara y
eliminara los registros de las noticias

Esta funcién coladora con:

eliminarnoticia
insertarnoticia
modificarnoticia

Tabla 55: Tarjeta CRC 5:

Respuesta de Sugerencia

Clase: Contacto/manager

Responsabilidad

Colaboradores

idContacto
asunto
email
mensaje

Se respondera la sugerencia, enviando un
correo electrénico con el mensaje
correspondiente

Esta funcidn coladora con:

respuestacontacto
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Tabla 56: Tarjeta CRC 6: Respuesta de Reclamo

Clase: LibroReclamos/manager

Responsabilidad

Colaboradores

idContacto
asunto
email
mensaje

Se respondera el reclamo, enviando un
correo electrénico con el mensaje
correspondiente

Esta funcidn coladora con:

respuestareclamo

Tabla 57: Tarjeta CRC 7: Eliminar Sugerencia

Clase: Contacto/manager

Responsabilidad

Colaboradores

idContacto
nombre
direccidn
email

dni
teléfono
tipo
mensaje
fecha

Se eliminara un registro; siempre y cuando
este contestado y haya pasado un tiempo
determinado

Esta funcién coladora con:

eliminarreclamo

Tabla 58: Tarjeta CRC 8: Eliminar Reclamo

Clase: Contacto/manager

Responsabilidad

Colaboradores

idContacto
nombre
direccidn
email

dni
teléfono
tipo
mensaje
fecha

Se eliminara un registro; siempre y cuando
este contestado y haya pasado un tiempo
determinado

Esta funcidn coladora con:

respuestareclamo
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3.

Fase de Disefio
3.1 Interfaces del Sistema

3.1.1 Interfaz pagina principal Web

Portada de la pagina web de la empresa, muestra informacion acerca de los

servicios que brinda la empresa y otros.

Figura 15: Pagina principal web

Principal Nosotros Destinos Preguntas Contacto

5 BIENVENIDO Libro de

Reclamaciones
BIENVENIDO A LA WEB OFICIAL DE ALCOVI

Empresa ALCOVI, te da Ia bienvenida y a la vez agracerte por visitar nuestra pagina web oficial. Desde aqui podras "
acceder a los servicios que te brindamos.

8 NUESTROS SERVICIOS

3.1.2 Interfaz Contacto

En esta portada se muestra los campos de datos a ingresar en el formulario

Contacto.

Figura 16: Pagina de Contacto

Principal Nosotros Destinos Preguntas Contacto

S contacto Libro de
Reclamaciones

Ry,

RECOMENDACION: Llene correctamente los campos, para poder contestar directamente al correo que escriba

Nombre: | Ingrese nom

Direccién: | Ingrese su direccion

Email: ngrese su cuenta de email @hotmail.com v

DNI: Ing
Celular: | Ingrese su telefono celular
Tipo: Sugerencia

Mensaje:
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3.1.3 Interfaz Libro de reclamaciones
En esta portada se muestra los campos de datos a ingresar en el formulario Libro

de Reclamaciones.

Figura 17: Pagina de Libro de Reclamaciones

% LIBRO DE RECLAMOS VIRTUAL Libro de
Reclamaciones
RECOMENDACION: Liene correctamente |0s campos, para poder contestar directamente al correo que escriba

Ay,

Nombre: I

Direccién:
Email: ngrese su cuenta de email @hotmail.com ¥
DNE:

Celular:

Tipo:

Mensaje:

3.1.4 Interfaz del Logan del Administrador

Es la entrada hacia nuestro administrador de sistemas web

Figura 18: Pagina del Login del Administrador

Administrador

Usuario

-4

Hasswora
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3.1.5 Interfaz Principal del Administrador del Sistema

Pagina principal del Administrador del Sistema.

Figura 19: Pagina Principal del Administrador

ADMINISTRADOR

@ > Principal ¢ Mayo2os >

Administrador
BIENVENIDO!!

Este es el Administrador de la pagina web y movil de Ia Empresa de Transportes ALCOVI S.A.C, desde aqui podra cambiar imagenes,
#& Principal textos, recibir informacion, etc.

2015 - Mercado vasquez

3.1.6 Interfaz Mantenedor Usuario
Desde esta ventana se podra mostrar, modificar y eliminar los registros del Usuario,

de acuerdo a lo que la situacién lo amerite.

Figura 20: Mantenedor Usuario

ADMINISTRADOR
’ > Usuarios
¢ Mayo2015 )
Administrador
>Registrar Usuario
Nombre No mas de 50 carateres
Usuario No mas de 10 caracteres
Password Ingrese su password
& Usuarios ¢ !
Registrar
>Tabla de Usuarios
¥ Nombre & Usuario i password
Felipe Mercado Admin 123456 m
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3.1.7 Interfaz Mantenedor Noticias-Mavil

Desde esta ventana se podrd mostrar, modificar y eliminar los registros de las

Noticia, de acuerdo a lo que la situacién lo amerite.

Figura 21: Mantenedor de noticias-mavil

ADMINISTRADOR

@ > Notificaciones

< Mayo 2015 >
Administrador

Desde aqui podremos informar a nuestros usuarios 0s acontecimientos que suceden con nuestro servicio.

>Registrar Noticia

Titulo No mas de 20 carateres

Cuerpo No mas de 20 carateres

Registrar

>Tabla de Noticias

R Titulo = Cuerpo O fecha
Fin deJornada Par el dia de hoy, las noticias acabaron 2015-05-26 22:45:47 na
viaje Directo Acérquese al paradero, evite problemas 2015-05-26 20:08:24 nE

Figura 22: Registrar noticias-movil

> Notificaciones

Desde agui podremos infarmar a nuestras usuarios los acontecimientos que suceden con nuestra servicio.

» Registrar Noticia

Titulo No mas de 20 carateres

Cuerpo No mas de 20 carateres

Figura 23: Listado de Usuarios

»Tabla de Noticias

B Titulo = Cuerpo @ fecha

Fin de Jornada Por el dia de hoy, las noticias acabaron 2015-05-26 22:45:17 nﬁ
Viaje Directo Acérquese al paradero, evite problemas 2015-05-26 20:08:24 BE
Ultimo Bus saldra a9 pm del paradero 2015-05-27 03:00:51 nE

98



3.1.8 Interfaz Tabla de contacto
Se podra responder enviando un mensaje al email que registra la sugerencia desde

la pagina web.

Figura 24: Tabla de Contacto

ADMINISTRADOR

@ > Contacto

Administrador
Acontinuacidn se presenta la lista de mensajes recibidos desde la pagina web

s Tabla de Mensaje de Contacto
O SitioWeb

@ Nombre 4 Direccion  Email Eoni S Celular  iTipo OFecha ! Mensaje
Johana Malqui calletrujillos]  joha_magui@hotmail.com 75146012 948817503  Sugerencia  2015-05-2703:18:56  Quisie ND En
felipe mercadovasquez  real #113 humberz493@hotmail.com 7046538 948873871  Sugerencia  2015-05-2600:5258  Yyacas. NO En

2015 - Mercado Vasquez

Figura 25: Respuesta de Contacto

Desde aqui, se respondera por medio de un correo electronico al remitente del Mensaje

Respuesta de Reclamo - EMPRESA ALCOVI

Nombre Johana Malqui

Email joha_maqui@hotmail.com

Mensaje

(W1 Guardar Cambios
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3.1.9 Interfaz Tabla de Libro de Reclamaciones
Se podra responder enviando un mensaje al email que registra el reclamo desde la

pagina web.

Figura 26: Tabla de Libro de Reclamos

ADMINISTRADOR

@ > Libro de Reclamaciones

Administrador
Acontinuacién se presenta | lista de reclamos recibidos desde la pagina web

>Tabla de Libro de Reclamaciones
0 sitioweb

@ Nombre # Direccion ™ Email =Dl % Celular  iTipo ©Fecha !Mensaje @ Respuesta
Dana Oliva bazar7 danaloguita_4@hotmail.com 18479563 946582774  Reclamos  2015-051913:2234  Unode NO En
Jose Escobedo  Miraflores escobedol012@gmail.com 18882033 946325013  Reclamos  2015-051007:18:30  Seper. NO En

2015- Mercado Vasquez

Figura 27: Respuesta de Contacto

Desde aqui, se respondera por medio de un correo electronico al remitente del Reclamo

Respuesta de Reclamo - EMPRESA ALCOVI

Jose Escobedo

Email escobedo1012@gmail.com

Mensaje

(GGl Guardar Cambios
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3.1.10 Interfaz Mantenedor Vehiculo
Desde esta ventana se podra mostrar, modificar y eliminar los registros de los

Vehiculos, de acuerdo a lo que la situacidn lo amerite.

Figura 28: Mantenedor de vehiculo
ADMINISTRADOR

&)

Administrador

> Vehiculos < Mayo 2015 >

> Registrar Vehiculo

Placa Nomas de 7 caracteres. Formato: ABC-123

Marca No mas de 25 caracteres

Estado Disponible M
Capacidad No mas de 2 digitos

M Empresa

Facha dc bymms =@

compra

Registrar

>Tabla de Vehiculos

Bplaca = Marca v Estado & capacidad EZFecha de Compra

Figura 29: Registrar Vehiculo

> Registrar Vehiculo

Placa Mo mas de 7 caracteres. Formato: ABC-123

Marca No mas de 25 caracteres

Estado Disponible r
Capacidad Mo mas de 2 digitos

Fecha de E

compra

Registrar

Figura 30: Listado de vehiculos

>Tabla de Vehiculos

B prlaca = Marca + Estado 4 Capacidad E2Fecha de Compra

AEF-485 scania marcopolo Disponible 45 2013-10-09 nﬁ
A2E-987 scania marcopolo Disponible 45 2014-07-01 nﬁ
JHB-025 scania marcopolo Disponible 5 2012-05-18 nﬁ
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3.1.11 Interfaz Mantenedor Chofer
Desde esta ventana se podra mostrar, modificar y eliminar los registros de los

Choferes, de acuerdo a lo que la situacién lo amerite.

Figura 31: Mantenedor de Chofer

ADMINISTRADOR

@ > Choferes < Mayo 2015 >

Administrador

> Registrar Chofer

Nombre No mas de 50 caracteres

Completo

ont No mas de 8 caracteres

Numero de No mas de g carcateres

Licencia

Clase A v
categoria seleccionar M

Fecha de fwmmad @@

revalidacion de
Licencia

Figura 32: Registrar Chofer

> Registrar Chofer
Nombre No mas de 50 caracteres
Completo
DNI No mas de 8 caracteres
Numero de No mas de 9 carcateres
Licencia
Clase A v
Categoria Seleccionar v
Fecha e proemmes @
revalidacion de
Licencia
Registrar

Figura 33: Lista de Choferes

> Tabla de Choferes

& Nombre ESDNI E=Nro. Llicencia tClase <+ Categoria P=Fecha Revalidacion
Manuel Chacon Guzman 18452614 18452614 A - A 2016-05-05 nﬂ
Renato Sanchez 18965234 18965234 A - A 2017-04-04 nﬂ
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3.1.12 Interfaz de Noticias en movil

Figura 34: Lista de noticias

Empresa AICOVI

NOTICIAS

Para actualizar presione Ia lista

Findejornada 2015-05-26 23:45:17

Por el dia de hoy, las noticias acabaron

Viaje Directo 2015-05.26 21:08:24

AcA@rquese al paradero, evite problemas

Ultimo Bus 2015-05-27 04:00:51

saldra a 9 pm del paradero

Mercado Vaasquez 2015

Fase de Pruebas
En la etapa de prueba del software se crean una serie de casos de prueba que intentan
"destruir" el software desarrollado.
La prueba requiere que se descarten ideas preconcebidas sobre la "calidad o correccién" del
software desarrollado.
> Objetivos de la Prueba
e Laprueba es un proceso de ejecucién de un programa con la intencién de descubrir un
error
e Un buen caso de prueba es aquel que tiene una alta probabilidad de mostrar un error
no descubierto hasta entonces
e Una prueba tiene éxito si descubre un error no detectado hasta entonces
» Prueba de Caja Blanca
La prueba de la caja blanca es un método de disefio de casos de prueba que usa la
estructura de control del disefio procedimental para derivar los casos de prueba.
» Prueba de Caja Negra
Los bucles son la piedra angular de la inmensa mayoria de los algoritmos implementados
en software, por lo que tenemos que prestarles una atencién especial a la hora de realizar

la prueba del software
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Anexo 03: Carta de Conformidad de la Empresa

EMPRESA DE TRANSPORTES
oul LCOVIL...
g, [ TRUJIELO = CARTAVIO

Oficina : Mz. Santa Ana N° 4 Cartavio

Cartavio, 20 de julio de 2015
Sefior:

ING. JUAN FRANCISCO PACHECO TORRES
Director de la Escuela de Ingenierfa de Sistemas
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Asunto:

PRESENTE:

Es grato dirigirme a usted, para saludarlo cordialmente en nombre de la Empresa de
Transportes “ALCOVI 5.A.C”, que me honro en dirigir y a Ia vez, hacer de su conocimiento que en
cumplimiento al requerimiento del curso de Desarrolio de Tesis, solicitado por el Sr. MERCADO
VASQUEZ, FELIPE HUMBERTO que es alumno del X ciclo de la carrera de Ingenieria de Sistemas de
la Universidad cesar Vallejo; el mismo aplico en la empresa los conocimientos necesarios e
investigaciones del caso, entre ellos el desarrollo del “Sistema de Informacién de Servicios
Vehiculares Via Web y Mévil”; el cual fue instalado en esta dependencia para las pruebas respectivas
de su funcionamiento, asi como también la provisién del codigo fuente y la base de datos del
sistema.

En tal sentido, por lo expuesto, el Sr. MERCADO VASQUEZ FELIPE HUMBERT! 0, ha culminado
satisfactoriamente el desarrolio web y mévil. Por lo que estamos ofreciendo la CONFORMIDAD Y
ACEPTACION DEL SISTEMA desarrollado de acuerdo al compromiso definido.

Sin otro particular, quedo de usted.

Atentamente

ANTONIO CRESENCIO ARMAS COLLAVE
18880331
Gerente General de Transportes ALCOVI S.A.C

JUZGADO DE PAZ LETRADO DE CARTAVIO
_El St (a) Juez del Ju gade d2 Paz Letrado de
Cartavio de L2 ¢ dur de Justicla de La
Libertad, CERTI: ‘w8 la copia xerografica

que antecede, €3 canicrme & sy original a la que me

me remito en caso accesario,
Cartavio, .2 .. de ... TolL O del 20 23

o

©
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Anexo 04: Encuesta realizada a los clientes de la Empresa de Transporte “ALCOVI S.A.C”

Encuesta realizada a los clientes de la Empresa de Transporte “ALCOVI S.A.C"

Objetivo: La Presente encuesta tiene por objetivo determinar cudles son los problemas que
manifiestan los clientes de la Empresa de Transporte “ALCOVI S.A.C”".
- Encierra su respuesta con un O ounaX
- Una sola respuesta por pregunta.
1. ¢Con qué frecuencia las unidades de transporte se detienen para recogerte, cuando te
encuentras en un paradero, volviendo a Cartavio?
a) Siempre
b) Casisiempre
c) Aveces
d) Casinunca
e) Nunca
2. ¢Con que frecuencias as notado que las unidades de transportes siguen su ruta habitual?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) Aveces
d) Casinunca
e) Nunca
3.  Engeneral {Cuan satisfecho esta usted con respecto al servicio de atencién de la empresa?
a) Muy Satisfecho
b) Satisfecho
c) Nisatisfecho, ni insatisfecho
d) Insatisfecho
e) Muy insatisfecho
4, En su opinién {Con que frecuencia usted se encuentra informado si la empresa tiene
actualmente una pagina web o un sistema de informacion?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) Aveces
d) Casinunca
e) Nunca
5.  Cuando usted se encuentra en el paradero de Cartavio éCon que frecuencia observa que
las unidades de transporte estdn listas para abordar?

a) Siempre
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b) Casi siempre
c) Aveces
d) Casinunca
e) Nunca
6. ¢Cuan satisfecho se encuentra con la informaciéon que le brinda la empresa con respectos
a sus servicios?
a) Muy Satisfecho
b) Satisfecho
c) Nisatisfecho, ni insatisfecho
d) Insatisfecho
e) Muy insatisfecho
7.  ¢Cuan satisfecho se encuentra actualmente con el sistema con que cuenta la empresa?
a) Muy Satisfecho
b) Satisfecho
c) Nisatisfecho, ni insatisfecho
d) Insatisfecho

e) Muy insatisfecho
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Anexo 05: Resultados de la encuesta realizada a los clientes de la Empresa de Transporte
“ALCOVIS.A.C”"

Resultados de |la encuesta realizada a los clientes de la Empresa de Transporte “ALCOVI S.A.C”

1. ¢Con qué frecuencia las unidades de transporte se detienen para recogerte, cuando te

encuentras en un paradero, volviendo a Cartavio?

Pregunta 1
¢Con qué frecuencia las unidades de transporte se detienen para recogerte,
cuando te encuentras en un paradero, volviendo a Cartavio?

26%

= Siempre = Casi siempre A veces Casinunca ® Nunca

Interpretacion:

En el grafico se observa que el mayor porcentaje (37%) pertenece a las personas que
nunca son recogidas en los paraderos, pero también se observa un 26% perteneciente
a las personas que casi nunca se detienen a recoger y un 9% de personas que a veces las
recogen en los paraderos por las unidades de transporte. Esto indica que la mayoria de
las personas esta disgustadas, puesto no son recogidas por las unidades de transportes.

2. ¢Con que frecuencias as notado que las unidades de transportes siguen su ruta habitual?
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3.

Pregunta 2
¢Con que frecuencias as notado que las unidades de transportes siguen su
ruta habitual?

30%

= Siempre = Casi siempre A veces Casinunca = Nunca

Interpretacion:

En el grafico se observa que el 33% de las personas manifiestan que las unidades de
transporte nunca siguen su ruta, 30 % de personas afirman que casi nuncay 11 % indica
que a veces. Esto demuestra que las personas estan disgustadas porque las unidades de

transportes constantemente hacen caso omiso de su ruta habitual.

En general é Cuan satisfecho esta usted con respecto al servicio de atencién de la empresa?

Pregunta
3 En general éCuan satisfecho esta usted con respecto al servicio de atencion de la
empresa?

T

= Muy Satisfecho = Satisfecho
Ni satis fecho, ni insatisfecho = Insatisfecho

® Muy Insatisfecho

Interpretacion:

En el grafico se observa la mayor parte de los clientes (40%) desaprueban el servicio de
atencidn al clientes donde se encuentra Insatisfechos (25%) y solo el 11% aprueban el
servicio de atencidn al cliente y el 10% se encuentra neutral.

En su opinién ¢Con que frecuencia usted se encuentra informado si la empresa tiene

actualmente una pagina web o un sistema de informacion?
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Pregunta 4
En su opinién ¢Con que frecuencia usted se encuentra informado si la empresa
tiene actualmente una pagina web o un sistema de informacién?

= Siempre = Casisiempre = Aveces Casinunca = Nunca

Interpretacion:

En el grafico se observa que las personas manifiestan que nunca se encuentra informada
(34%), otras personas casi nunca estan informadas (28%) y otras personas a veces se
encuentran informadas. En general se observa que las personas no estan informadas si
existe una pagina web o sistema de informacion

Cuando usted se encuentra en el paradero de Cartavio éCon que frecuencia observa que

las unidades de transporte estan listas para abordar?

Pregunta 5
Cuando usted se encuentra en el paradero de Cartavio ¢Con que frecuencia observa
que las unidades de transporte estan listas para abordar?

= Siempre = Casisiempre = Aveces Casinunca = Nunca

Interpretacién:

En el grafico se observa que el 31% de las personas concuerdan en que nunca existen
unidades de transporte en el paradero listas para que puedan ser abordadas, el 28% opina
gue a casi nunca y 12% opinan que a veces. Esto indica el malestar de los clientes por no

poder dirigirse a tiempo a Trujillo
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6.  ¢Cuan satisfecho se encuentra con la informacién que le brinda la empresa con respectos

a sus servicios?

Pregunta 6
¢ Cuan satisfecho se encuentra con la informacion que le brinda la empresa con
respectos a sus servicios?

26%

= Muy Satisfecho = Satisfecho
Ni satis fecho, ni insatisfecho Insatisfecho

= Muy Insatisfecho

Interpretacion:

En el grafico se observa que el 33% de las personas estdn muy insatisfechas con la
informacién que brinda la empresa, el 26% estan insatisfechas y el 18% esta ni satisfecho
ni insatisfecho. Concuerdan en que la empresa no brinda la suficiente informacion.

7. ¢Cuan satisfecho se encuentra actualmente con el sistema con que cuenta la empresa?

Pregunta 7
éCuan satisfecho se encuentra actualmente con el sistema con que cuenta la
empresa?

e

30%

= Muy Satisfecho = Satisfecho
Ni satis fecho, ni insatisfecho = Insatisfecho

= Muy Insatisfecho

Interpretacion:

En el grafico se observa que el 33% de las personas estdn muy insatisfechas con el sistema
actual que tiene la empresa, el 30% se encuentra insatisfecho y el 13% estd ni satisfecho ni
insatisfecho. Todos concuerdan en que el sistema actual de la empresa no es el correcto y

deberia cambiarse.
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Anexo 06: Entrevista realizada a los trabajadores de la Empresa de Transporte “ALCOVI

S.A.C"

Entrevista realizada a los trabajadores de la Empresa de Transporte “ALCOVI S.A.C”

Objetivo: La Presente entrevista tiene por objetivo determinar cuales son las causas de los

problemas que manifiestan los clientes de la Empresa de Transporte “ALCOVI S.A.C".

1. ¢Cuales son las causas por las cuales optan por cambiar su ruta habitual de transporte?

2. ¢Cudles son las causas que generan que no recojan a los pasajeros cuando estos se

encuentran en algun paradero, para que vuelvan a Cartavio?

3. ¢éCudles son las causas que originan que en el paradero de Cartavio no existan

unidades listas para transportar a Trujillo a los clientes?

4, ¢Cudndo se presentan inconvenientes durante el trayecto de viaje, como se informa a
los clientes, en general, de estos problemas? ¢ Consideras que deberia existir una

herramienta tecnologia para informar estos problemas?
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Anexo 07: Formato de Validacidon para la encuesta realizada a los clientes

sy

CESAR VALLEJO

1.

PLANTILLAS PARA LA EVALUACION DE INSTRUMENTOS
DE RECOLECCION DE DATOS

IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO:

DNI
LUGAR DE TRABAJO:

PROFESION:

CARGO QUE DESEMPERNA:

DIRECCION:

TELEFONO FlJO:

DIRECCION ELECTRONICA:

FECHA DE EVALUACION:

FIRMA DEL EXPERTO:

MOVIL:

2. PLANILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

APRECIACION CUALITATIVA
CRITERIOS
0 EXCELENTE (4) | BUENO (3) | REGULAR (2) | DEFICIENTE (1)
Presentacion del
instrumento
Claridad en la redaccién
de los items

Pertinencia de las
variables con los
indicadores

Relevancia del
contenido

Factibilidad de la
aplicacién

APRECIACION CUAWTITATIVA

OBSERVACIONES:
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3. JUICIO DE EXPERTOS:

e En lineas generales, considera Ud. que los indicadores de las variables estan

inmersos en su contexto tedrico de forma:

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE

SUFICIENTE INSUFICIENTE

OBSERVACION:

e Considera que los reactivos del cuestionario miden los indicadores seleccionados

para la variable de manera:

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE

SUFICIENTE INSUFICIENTE

OBSERVACION:

e Elinstrumento disefiado mide la variable de manera:

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE

SUFICIENTE INSUFICIENTE

OBSERVACION:

e Elinstrumento disefiado es:
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4. VALIDACION DEL INSTRUMENTO:

ITEMS

ESCALA

DEJAR

MODIFICAR | ELIMINAR

INCLUIR

OBSERVACIONES

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

DESEARIA INCLUIR

COMO LO MODIFICARIA
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Anexo 08: Validacion del formato de la encuesta realizada a los clientes — Estadistico

CESAR VALLEJO

PLANTILLAS PARA LA EVALUACION DE INSTRUMENTOS
DE RECOLECCION DE DATOS

1. IDENTIFICACION DEL EXPERTO
-7 '
NOMBRE DEL EXPERTO: [] .19 (b 3 / LOTL S ovcher

DNI_/8858728 PROFESION: .Z;. Sitadisbe

LUGAR DE TRABAJO: _ Un.VEasipad /MPeiouwdl O Twiitto

CARGO QUE DESEMPENA: ___Ca7£0n47/cO

DIRECCION: __ (Jas [Towserns1e  E—(S

TELEFONO Flj0: __ Y321 473 Movi:__ 9360280272
DIRECCION ELECTRONICA: __ ¢ fepie 1604 C hotmail.com.
FECHA DE EVALUACION: _003 - (/- 201Y

s
(e~ //9
y—

2. PLANILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
APRECIACION CUALITATIVA

EXCELENTE (4) | BUENO (3) | REGULAR (2) | DEFICIENTE (1)

Presentacién del %
instrumento
Claridad en la redaccién e,
de los items
Pertinencia de las
variables con los

indicadores X
Relevancia del
contenido
Factibilidad de la

aplicacion ) )(

APRECIACION CVANTITATIVA

" FIRMA DEL EXPERTO:

CRITERIOS

OBSERVACIONES:
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3. JUICIO DE EXPERTOS:

o En lineas generales, considera Ud. que los indicadores de las variables estdn
inmersos en su contexto tedrico de forma:

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE SUFICTENTE INSUFICIENTE

OBSERVACION:

¢ Considera que los reactivos del cuestionario miden los indicadores seleccionados
para la variable de manera:

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE SUFICRNTE INSUFICIENTE

OBSERVACION:

¢ Elinstrumento disefiado mide la variable de manera:

MEDIANAMENTE

SUFICIENTE SUNNENTE

INSUFICIENTE

OBSERVACION:

¢ Elinstrumento disefiado es:
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4. VALIDACION DEL INSTRUMENTO:

ESCALA

ITEMS OBSERVACIONES
DEJAR | MODIFICAR | ELIMINAR | INCLUIR

01 | x = e rars él/m‘lnt
02 X

03 X
04 <

05 ol

06

A%

07

08

09

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

DESEARIA INCLUIR COMO LO MODIFICARIA
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Anexo 09: Validacion del formato de la encuesta realizada a los clientes — Ingeniero

CESAR VALLEJO

PLANTILLAS PARA LA EVALUACION DE INSTRUMENTOS
DE RECOLECCION DE DATOS

1. IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: Edpard _Dlbe NL: légnc Gavicho
DNI4222247< PROFESION: L(j /n;f—orm,a-'[: i
LUGAR DE TRABAJO: Kva Nedoocr gl

CARGO QUE DESEMPENA: cED

DIRECCION: ___ (c: Puscucho 414 ppl05 -loT

TELEFONO FLIO: MOVIL: _x 9707 0%
DIRECCION ELECTRONICA: __eduw.ed R ARiva,pp

FECHA DE EVALUACION: 31/i0/1

FIRMA DEL EXPERTO: /

2. PLANILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
APRECIACION CUALITATIVA

EXCELENTE (4) | BUENO (3) | REGULAR (2) | DEFICIENTE (1)

CRITERIOS

Presentacién del
instrumento
Claridad en la redaccién
de los items
Pertinencia de las
variables con los
indicadores
Relevancia del
contenido
Factibilidad de la
aplicacién

>sPs | > < (X

APRECIACION CUMWT/VATIVA

OBSERVACIONES:
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3. JUICIO DE EXPERTOS:

o En lineas generales, considera Ud. que los indicadores de las variables estén
inmersos en su contexto tedrico de forma:

/
SUFICIENTE MEDIA, 2 Y ENTE INSUFICIENTE

SUFICIENTE
L

OBSERVACION:

¢ Considera que los reactivos del cuestionario miden los indicadores seleccionados
para la variable de manera:

L

MEDIAWAMENTE
SUFICIENTE ey | INSUFICIENTE

OBSERVACION:

¢ Elinstrumento disefiado mide la /vdriable de manera:

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE SU%I%‘TE INSUFICIENTE
128

OBSERVACION:

¢ Elinstrumento disefiado es:
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4. VALIDACION DEL INSTRUMENTO:

ITEMS

ESCALA

MODIFICAR | ELIMINAR

INCLUIR

OBSERVACIONES

01

02

03

04

05

06

07

<A PTHE

08

09

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

DESEARIA INCLUIR

COMO LO MODIFICARIA
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Anexo 10: Validacion del formato de la encuesta realizada a los clientes — Gerente Empresa

CESAR VALLEJO

PLANTILLAS PARA LA EVALUACION DE INSTRUMENTOS
DE RECOLECCION DE DATOS

1. IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: A Nl‘DM‘O Cresencio Acmas (o llove

oni1BBB033( proresion: _(elente

LUGAR DE TRABAJO: __ ALCOUL S A-C

CARGO QUE DESEMPENA: Gerente i
DIRECCION: MZ Sazrk AYIC (Uzl‘l"(%b- S-zﬁ-ofdx\o Hl{qqffﬁ —Car{;vm
TELEFONO Fuo: _H 42303 MOVIL: -
DIRECCION ELECTRONICA: ____ MO TIEME

FECHA DE EvALUACION: D1 /Il /2014

" FIRMA DEL EXPERTO: 4/%/

2. PLANILLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
APRECIACION CUALITATIVA

EXCELENTE (4) | BUENO (3) { REGULAR (2) | DEFICIENTE (1)

CRITERIOS

Presentacion del ‘
instrumento X
Claridad en la redaccién
de los items

Pertinencia de las
variables con los X:
indicadores
Relevancia del
contenido
Factibilidad de la
aplicacion

RaY

B

APRECIACION CUVANTITAT WA

OBSERVACIONES:
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JUICIO DE EXPERTOS:

e En lineas generales, considera Ud. que los indicadores de las variables estan
inmersos en su contexto tedrico de forma:

s
MEDIANAMENTE
SU%&TE SUFICIENTE INSUFICIENTE

OBSERVACION:

e Considera que los reactivos del cuestionario miden los indicadores seleccionados
para la variable de manera:

/[
MEDIANAMENTE
Su TE SUFICIENTE INSUFICIENTE

¥

OBSERVACION:

e El instrumento disefiado mide la variable de manera:
s

MEDIANAMENTE
SUFJZIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE
7 Y

OBSERVACION:

e Elinstrumento disefiado es:
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4. VALIDACION DEL INSTRUMENTO:

ITEMS

ESCALA

DEJAR

MODIFICAR | ELIMINAR

INCLUIR

OBSERVACIONES

01

02

03

04

05

06

07

08

AR DS K| <

09

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

DESEARIA INCLUIR

COMO LO MODIFICARIA
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Anexo 11: Formato de Eleccién de la metodologia por Expertos

ENCUESTA DE SELECCION DE LA METODOLOGIA

Nombre del Proyecto: “Sistema de Informacion de Servicios Vehiculares Via Web
v Mavil para Mejorar la Atencion al Cliente en la Empresa de Transporte “ALCOVI
SAC enel afio 20147

Nombre del Especialista:
Profesion:

Lugar de Trabajo:
Cargo que desempefia:

Fecha:

Experto N°

FIRMA DEL ESPECIALISTA

124




Formato de Encuesta a Expertos para la Seleccion de Matodolozia
Objetive Faunir mfermacion esencial para [a seleecion da la metodolesiz a aplicar en el

dazarrollo de la teis.

Dirigide a: Profesionzles com experiencia en metedelogias de dszamrollo para Iz

elzboracion de la tesis

1. Nombresy Apellidos: ...,
I. Generalidades:
2.1. Profesion
Ingemere de Sistemaz [ ) Ingemere Informatico ()
Ingenierc de Soffware | ] Ofred )

2.2, Anos de Experiencia

1-3 afios [ ) 3-10zfies () 10 2 mas afios [ )

2.3, Eleccion de la Metodologia
Fara lz eleccion de 1a hlstodologia se aplicaran los sigmentes criterios:
# Flexibilidad: 5= reflere a lz adaptabibdad d= 1z metedelogia frente 2 la
multiplicidad da aconfecomientos que tiensn luzar an el proceso de dezamralle

da softwars.

# Informacion: 52 reflare 2 21 existe informacion (bisliografia, anfecedantes,

etc.) dz la matodalezia,
¢ Compatibilidad: 51 22 o no compatible para 2 desarrello web.

* Costo de Desarrollo: 5z refisre a que fanto cussta 2l deszrello da soffware

come consscuencta de uzar |z metedelogia,

* Tiempo de Desarrolle: 51 la metodologia zyuda 2 extender un poco el

tiampe de desarralle del provecto, sm perjudicarla.
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* Herramientas a medida: Se reflere 3 que =1 hay una herramienta de modela

miento axclusiva para asta metodolopia.

¢ Participacion del Cliente: Se refiere 2 lz parficipacion gue tiene al cliante

en el proceszo de desarrello da sefhware,

Para la adicion de la puntuacion se seswira la siguienta escalza de Valorizacian:

Valoracion Escala
Pesimo 1
Male 2
Eeguolar 3
Busano 4
Excelanta 3

Calificacion de 2 Metodologia de acuerdo a Criterios v Ezcala de Valorizacidn:

Criterio RUF XP ICONIX

Flesibilidad

Informacion

Compatibilidad

Costo de Desarrolle

Tiempo de Dezarrella

Harramientas a medida

Smplicidad

Participacion del clisnte
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Anexo 12: Eleccion de la metodologia por Experto N° 1

ENCUESTA DE SELECCION DE LA METODOLOGIA

Nombre del Proyecto: “Sistema de Informacion de Servicios Vehiculares Via Web
y Mévil para Mejorar la Atencién al Cliente en la Empresa de Transporte “ALCOVI
S.A.C” en el afio 2014”

Nombre del Especialisa: (ccr2. Rougr  Aanumpa 2uer0
Profesion: LS EVIGRD D& SISTEMAY

Lugar de Trabajo: UWERSinnn (o Vaeeeso
Cargo que desempeiia: = i " 21 7

f‘wha: 03 /1 [ 2014

Experto N° 4,

= g ;
FIRMA DEL ESPECIALISTA
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Formato de Encuesta a Expertos para la Seleccién de Metodologia

Objetivo Reunir informacion esencial para la seleccién de la metodologia a aplicar en el

desarrollo de la tesis,

Dirigido a: Profesionales con experiencia en metodologias de desarrollo para la

elaboracion de la tesis

1. Nombres y Apellidos: O Rome, Drcavprop Herevo

2. Generalidades:
2.1. Profesion
Ingeniero de Sistemas (‘/{ Ingeniero Informatico ()
Ingeniero de Software ( ) Otro ()

2.2. Aiios de Experiencia
1-5 afios () S-10 afios ( ) 10 a més afios ((/

2.3. Eleccién de la Metodologia
Para la eleccion de la Metodologia se aplicaran los siguientes criterios:
o Flexibilidad: Se refiere a la adaptabilidad de la metodologia frente a la
multiplicidad de acontecimientos que tienen lugar en el proceso de desarrollo
de software.

¢ Informacién: Se refiere a si existe informacion (bibliografia, antecedentes,

etc.) de la metodologia.
¢ Compatibilidad: Si es o no compatible para el desarrollo web.

¢ Costo de Desarrollo: Se refiere a que tanto cuesta el desarrollo de software

como consecuencia de usar la metodologia.

¢ Tiempo de Desarrollo: Si la metodologia ayuda a extender un poco el

tiempo de desarrollo del proyecto, sin perjudicarlo.
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o Herramientas a medida: Se refiere a que si hay una herramienta de modela

miento exclusiva para esta metodologia.

o Participacion del Cliente: Se refiere a la participacion que tiene el cliente

en el proceso de desarrollo de software.

Para la adici6n de la puntuacion se seguira la siguiente escala de Valorizacion:

Valoracién Escala
Pésimo 1
Malo 2
Regular 3
Bueno 4
Excelente 5

Calificacion de la Metodologia de acuerdo a Criterios y Escala de Valorizacion:

Criterio RUP XP ICONIX

Flexibilidad

Informacion

Compatibilidad

Costo de Desarrollo

Tiempo de Desarrollo

Herramientas a medida

N |w|-L <

Simplicidad

Wicll“ln |G

Participacion del cliente

—cus{,:—&xw—tw

|-
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Anexo 13: Eleccion de la metodologia por Experto N° 2

ENCUESTA DE SELECCION DE LA METODOLOGIA

Nombre del Proyecto: “Sistema de Informacion de Servicios Vehiculares Via Web
y Mévil para Mejorar la Atencion al Cliente en la Empresa de Transporte “ALCOVI
S.A.C” en el afio 2014”

Nombre del Especialista: Yo >p Urpv®0 6'5 lre @

Profesion: Lny Je S kemacs
Lugar de Trabajo: U CV
Cargo que desempeiia: DT ©

Fecha: (9’5/,11/ ol ¢

Experto N° 2

s

FIRMA DEL ESPECIALISTA
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Formato de Encuesta a Expertos para la Seleccion de Metodologia

Objetivo Reunir informacion esencial para la seleccion de la metodologia a aplicar en el

desarrollo de la tesis.

Dirigido a: Profesionales con experiencia en metodologias de desarrollo para la

elaboracion de la tesis

1. Nombres y Apellidos: 7(’7 ()(/{ J"qﬂ@ . 'MZ ...............................
2. Generalidades:
2.1. Profesion
Ingeniero de Sistemas (x) Ingeniero Informético ()
Ingeniero de Software ( ) Otro( )

2.2. Aiios de Experiencia
1-5 afios ( ) 5-10 afios () 10 a mas afios (X)

2.3. Eleccion de la Metodologia
Para la eleccion de la Metodologia se aplicaran los siguientes criterios:
o Flexibilidad: Se refiere a la adaptabilidad de la metodologia frente a la
multiplicidad de acontecimientos que tienen lugar en el proceso de desarrollo
de software.

o Informacion: Se refiere a si existe informacion (bibliografia, antecedentes,

etc.) de la metodologia.
e Compatibilidad: Si es 0 no compatible para el desarrollo web.

e Costo de Desarrollo: Se refiere a que tanto cuesta el desarrollo de software

como consecuencia de usar la metodologia.

e Tiempo de Desarrollo: Si la metodologia ayuda a extender un poco el

tiempo de desarrollo del proyecto, sin perjudicarlo.
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e Herramientas a medida: Se refiere a que si hay una herramienta de modela

miento exclusiva para esta metodologia.

o Participacién del Cliente: Se refiere a la participacion que tiene el cliente

en el proceso de desarrollo de software.

Para la adicion de la puntuacién se seguira la siguiente escala de Valorizacién:

Valoracién Escala
Pésimo 1
Malo 2
Regular 3
Bueno 4
Excelente 5

Calificacion de la Metodologia de acuerdo a Criterios y Escala de Valorizacion:

Criterio RUP XpP ICONIX
Flexibilidad
exibili Y 5 5
Informacion w
Compatibilidad Y

Costo de Desarrollo

Tiempo de Desarrollo

Herramientas a medida

Simplicidad

DL | £ ||| x|k
Gil c W [N U] ¢ | <
\/\

Participacion del cliente
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Anexo 14: Eleccion de la metodologia por Experto N° 3

ENCUESTA DE SELECCION DE LA METODOLOGIA

Nombre del Proyecto: “Sistema de Informacién de Servicios Vehiculares Via Web
y Mévil para Mejorar la Atencién al Cliente en la Empresa de Transporte “ALCOVI
S.A.C” en el afio 2014”

Nombre del Especialista: HaaeaL o Jornes Vurawcow
Profesién:  |pjGavigno OF 9 syeorns

Lugar de Trabajo: VCV\

Cargo que desempefia:  ©o Cl’ ¢

Fecha:  03/}1 [20/Y

Experto N° 3

Ny

FIRMA DEL ESPECIALISTA
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Formato de Encuesta a Expertos para la Seleccién de Metodologia

Objetivo Reunir informacion esencial para la seleccién de la metodologia a aplicar en el

desarrollo de la tesis.

Dirigido a: Profesionales con experiencia en metodologias de desarrollo para la

elaboracion de la tesis

1. Nombres y Apellidos: AAQG@{JW{OM@SU'LEA .....................

2. Generalidades:
2.1. Profesion
Ingeniero de Sistemas ("{ Ingeniero Informéatico ()
Ingeniero de Software ( ) Otro( )

2.2. Aiios de Experiencia
1-5 afios ( ) 5-10 afios ( ) 10 a mas afios (/)

2.3. Eleccion de la Metodologia
Para la eleccion de la Metodologia se aplicaran los siguientes criterios:
o Flexibilidad: Se refiere a la adaptabilidad de la metodologia frente a la

multiplicidad de acontecimientos que tienen lugar en el proceso de desarrollo
de software.

o Informacién: Se refiere a si existe informacion (bibliografia, antecedentes,

etc.) de la metodologia.
o Compatibilidad: Si es o no compatible para el desarrollo web.

o Costo de Desarrollo: Se refiere a que tanto cuesta el desarrollo de software

como consecuencia de usar la metodologia.

¢ Tiempo de Desarrollo: Si la metodologia ayuda a extender un poco el

tiempo de desarrollo del proyecto, sin perjudicarlo.
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o Herramientas a medida: Se refiere a que si hay una herramienta de modela

miento exclusiva para esta metodologia.

o Participacioén del Cliente: Se refiere a la participacion que tiene el cliente
en el proceso de desarrollo de software.

Para la adicion de la puntuacién se seguira la siguiente escala de Valorizacion:

Valoracién Escala
Pésimo 1
Malo 2
Regular 3
Bueno 4
Excelente 5

Calificacién de la Metodologia de acuerdo a Criterios y Escala de Valorizacién:

Criterio RUP XP ICONIX

Flexibilidad

Informacion

Compatibilidad

Costo de Desarrollo

Tiempo de Desarrollo

Herramientas a medida

Simplicidad

Participacion del cliente

| SR o] L 10y

Lo g (g | ake [ Y.L

<l|lalc ||y =W 9
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Anexo 15: Eleccion de la Metodologia

Metodologias Propuestas

RUP

Flexibilidad 4 4 5 13
Informacién 5 4 4 13
Compatibilidad 4 4 4 12
Costo de desarrollo 3 5 4 12
Tiempo de desarrollo 4 4 5 13
Herramienta a medida 5 4 5 14
Simplicidad 4 4 4 12
Participacion del cliente 5 5 4 14
XpP

Flexibilidad 5 5 5 15
Informacién 4 4 5 13
Compatibilidad 4 4 4 12
Costo de desarrollo 5 5 5 15
Tiempo de desarrollo 5 5 4 14
Herramienta a medida 5 5 4 14
Simplicidad 4 4 5 13
Participacidn del cliente 5 5 4 14
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ICONIX

Flexibilidad 5 5 4 14
Informacién 4 4 5 13
Compatibilidad 3 4 4 11
Costo de desarrollo 4 5 5 14
Tiempo de desarrollo 4 5 4 13
Herramienta a medida 4 4 4 12
Simplicidad 5 4 4 13
Participacion del cliente 4 4 4 12

Eleccion de la Metodologia

Flexibilidad 13 15 14
Informacién 13 13 13
Compatibilidad 12 12 11
Costo de Desarrollo 12 15 14
Tiempo de desarrollo 13 14 13
Herramientas a medida 14 14 12
Simplicidad 12 13 13
Participacion del cliente 14 14 12
Total 103 110 102
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Anexo 16: Hardware
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Anexo 17:

Software

Windows 8.1

inicio > Windows 8

B Windows 8

Windows 8.1

€l Nuevo Windows 8.1 le permite ver
peliculas o jugar j
acceder a archivos en cualquier lugar o

buscar su préxima aplicacion favorita en la

gos, chatear con amigos,

Tienda Windows. Si ya ejecuta Windows 8, se
Ie pedirs que actualice a Windows &1 sin
costo,

S/.500.00

Windows 8.1 Pro

Las grandiosas funciones de Windows 8.1
plus permiten una conexién sencilla a redes
de una empresa, acceso a una PC desde otra
y codificacién de sus datos. Si ya ejecuta
Windows 8, se le pedira que actualice

2 Windows 8.1 sin costo.

S/.800.00

Windows 8 Windows 8 Pro

Personaliza tu pantalla de Inicio con Personaliza tu pantalla de Inicio con Mosaicos

Mosaicos dinamicos. Ademas obtén correo dinamicos. Ademas obtén correo electronico,
electranico, fotos, OneDrive y més, todo fotos, OneDrive y més, todo integrado.
integrado.

S/.800.00
$/.500.00

Fuente: http://www.microsoftstore.com/

Microsoft Office 365 Personal

Parz 5 equipos &

v T

Maxima valoracion: Elija su suscripcion Office 365

Office para IPad incluido
ERC RS

Obtenga 12 meses por el precio de 10 con la
compra de un 1 afo de suscripcion de Office
365. Un ahorro del 15%

Office 365 Hogar

Aac, mas 5 tabletas iPad

© con Windows
* 178 cada uno para un maxime de 5

* 60 minutos de llamadas de

S/.219.99

El conjunto de aplicaciones incluye':

T — T - ‘

-

Obtenga 12 meses por el precio de 10 con la
compra de un 1 afio de suscripcion de Office
365. Un ahorro del 15%

Office 365 Personal

Para 1 PC o Mac, mas 1 iPad o tableta con

Windonws.

* 1 T8 cada uno para un ma
usuario™®

* 60 minutos de llamadas de S

mes

* Accezo permanente 3 actualizaciones

S/.159.99

conjunto de aplicaciones incluye

@ veo
0 e

B raore @ v B e
B s @ o B s

] rowes & OneDrive ] rowercinr & OneDrive
m OneNote Lskypes skypej

@2 o

Fuente: http://www.microsoftstore.com/
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Wanp Server

Apache, PHP, MySQL on Windows  START AUNGIE FORUM

é WampServer is available for free (under GPML license) in two distinct versions : 32 and 64 bits. Wampserver 2.5 is
MPSERVER

‘\ WampServer

not compatible with Windows XP, neither with SP3, nor Windows Server 2003. Older WampServer versions are
available on SourceForge.

WAMPSERVER (32 BITS & PHP 5.5) 2.5 WAMPSERVER (64 BITS & PHP 5.5) 2.5

Apache : 2.4.9 MySQL : 5.6.17 PHP : 5.5.12 PHPMyAdmin : 4.1.14 SqiBuddy : 1.3.3 Apache : 2.49 MySQL : 56.17 PHP : 5.5.12 PHPMyAdmin : 4.1.14 SqBuddy : 1.33

XDebug : 225 XDebug : 225
changelog changelog

Fuente: http://www.wampserver.com/en/

Sublime Text

Home Download Buy Blog Forum Support

Sublime Text 2

Download

The current version of Sublime Text 2 is 2.0.2.

Sublime Text 3 is currently in beta, and contains many improvements over Sublime
Text 2.

o DS X(0S X 10.6 or later is required)

o Windows - also available as a portable version

» Windows 64 bit - also available as a portable version
o Linux 32 bit

o Linux 64 bit

Sublime Text 2 may be downloaded and evaluated for free, however a license must be
purchased for continued use. There is currently no enforced time limit for the
evaluation.

Please submit feature requests to http:/sublimetext.userecho.com/. For notification
about new versions, follow sublimehg on twitter.

Fuente: http://www.sublimetext.com/2
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Anexo 18: Servicio Eléctrico

SERVIGRAF G&P CORPORACION GRAFICA S.A.C. R.U.C. 20543489671 Telf.: (01)337-5832

Ayuda de Cdlculo:

« Elija la opcion del recinto a evaluar.

« Elija el nimero de aparatos en uso.

« Determine el tiempo promedio de uso en horas diarias

« Elsistema determinara el consumo por cada equipo y el consumo total por recinto.

« De igual forma se debe proceder a realizar el consumo de energia para todas los opciones de recinto

seleccionados.
« Para obtener un calculo aproximado del consumo total de energia; debera elegir la opcion: Total
Acumulado dia y mes.
* Se debe tener en cuenta gue el consumo obtenido es un valor referencial
Aparato Potencia Cantidad Tiempo Consumo
Computadora 200 1 Ghoras v | 0 minutos ¥ 1200 Wh
Ventilador de techo 200 0o 6 horas ¥ | 0 minutos ¥ 0 Wh
Aire acondicionada 1800 |0 v 6 horas ¥ | O minutos ¥ 0 W.h
Ventilador 150 |0~ 6 horas ¥ | O minutos v 0 W.h
Fax 150 0o 6 horas ¥ | O minutos ¥ 0 Wh
Impresora laser 50 |0 v 6 horas ¥ | O minutos ¥ 0 W.h
Equipo de sonido 110 0o v 6 horas ¥ || 0 minutos ¥ 0 W.h
Total 1.2 KW.h
Total acumulado en un dia(*) 1.2 KW.h
Tntalﬁacumulado enun 38 KW.h
mes(*)
Calcular
Fuente: http://www.distriluz.com.pe/
RECIBO N° 531-08906878 Setiembre-2014
Santiago de Cao, Ascope - La o

Para Consultas, su cédigo es: 4858 1689

VASQUEZ SANCHEZ HU VASQUEZ SANCHEZ HU, VASQUEZ SA
Jr. Real 0113 Sec. Cartavio Vieio

Hidrandina

EMPRESA REGIONAL DE SERVICIO PUBLICO DE

JR.REAL N§113 ELECTRICIDAD ELECTRONORTE MEDIO S.A.
Of. Principal: Av. Espafia 1030 - Tnijito 2
S S
Cartavio 03 3 R.U.C. 20132023540 éj

DATOS DEL SUMINISTRO Y CONSUMO

IMPORTES FACTURADOS

Tension « 220V -BT Recibo por Consumo del 24/08/2014 al 22/09/2014

S‘ub. Estacion _N"' D-300068 ( SE0253) Cargo Fijo 2 3.08
Tqu de COUE{IOH MonofésicaTSubt‘errénea(m A) Cargo por Reposicion y Mantenimiento de la Conexion™— 402
Opc-pn Tarifaria BT5B - Residencial Energia Activa(S/. 0.4812 x 112.00 kWh) 53.89
M_edudor Ne 000000001062709 - Elect.Mec. AlumbradoPubico (Alicuota : S/. 0.4060) 487
Hilos / 2 Interés Compensatorio 0.08
Lectura Anterior 27,229.00 (23/08/2014) SUB TOTAL 6294
Lectura Actual 27,341.00 (22/09/2014) Imp. Gral. alas Ventas 133
Eﬁerenma de Lectura 112.00 Saldo por redondeo 004
sz:Jmo 1102088 it Diferencia de redondeo 6/ 4] 0.02
Cons. Prom (6 14117 kWh Fley NOHID 00 1 “ 453
Potencia Contratada 1.00 kW. W T @S 4 75.10
Inicio Contrato 01/04/1996 10)?1

Término Contrato 31/03/2015 “!‘ aye

Fecha Emision 24/09/2014 ; 20\

3% Consumo Facturado (kWh) = Importe Total (SL)—I

.f AP
jA

W il

Set Oct' Nov D Ene Feo Mar Abr May Jun s Ago Set
Afio 2014
Importe 2 Ultimos Meses Facturados
Jul- 2014 S/, 87.30 Ago - 2014 S/. 80.50 1

PLANIFICACION FAMILIAR
“Planifica tu futuro. Tu decides
- oo e cuando y cuantos hijos tener”

FECHADE VENCIMIENTO  13,40/2014 TOTAL APAGAR  *¥¥xxxxx%75.10
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Anexo 19: Servicio de Internet y otros

Acceso a Internet

—

Telefénica del Perii S.A.A.
Recibo N* : 0004-879984073
Cliente / Cuenta  : 324534100 / 908839100
Fecha de Emision : 08/09/2014
RUC :

| Schell 310 Miraflores - Lima | R.U.C. 20100017491

: 18885314
Categorla : Residencial
] Mes Gracias por estar
L SEPTIEMBRE al dia en sus pagos
) Codigo Despacho :
DETALLE DE FACTURACION Precio S/, IGV. Importe Total S/,
1.- Servicios
Dio Fijo
LineaPremium Plana 69%(01/09 a 30/09) -o
Movistar Internet 3 Mbps(01/09 a 30/09)
Otros Servicios
Movistar Internet Movil* (01[09 a 30/09) 16.95
Plan Control LD (01/08 a 31/08) 8.40
Mantenimiento (01/09 a 30/09) 416
.- Devoluciones, Moras y Otros Servicios
Mora por pago extemporaneo vencido 22/07 0.01
Saldo por Redondeo al Mes 0.01
Redondeo del Mes -0.03
3. yio
| Bonificacion Aula 365 (V.Ref. S/.5.00) 0.00
.- Consumo de Llamadas
Llamadas Locales Fijos 0.33
) Liamadas Celulares Locales 0,05
i L i 0.00
[Total de Servicios a Pagar | 12225 |

B DETALLE LLAMADAS LOCALES
Llamadas Locales Fijos Llam:

ad: Tiem
el 01DNBOT4 8l STORETT4 Realizadas __Libres del plan/ Consumido  Importe SI.
Liamadas Locales TdP Tarifa Plana Local 53 13033 seg 0.00
Locales Otro O HN 6 381 seg 017

16

3 o 2 N Q2. ia . 345 seg

Llamadas Celulares Locales Liamadas Tiempo
del 01/08/2014 al 31/08/2014 Realizadas Consumido
Llamadas Celulares Locales a MOVISTAR 1 20 seg 0.05

*) Precio con descuento promocional

Aumeéntale

Evolutivo Mensual

teleVISlon

Nuevos Soles

Abr_May Jun Jul Aga. Sep
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Hosting

C

Caracteristicas

Espacio de Alimacenamiento 100 MB 200 MB 300 MB 500 MB 1000 MB

Transferencia Mensual 2GB 4GB 6 GB 10 GB 20GB
Cuentas de Correo POP3 limitade  llimitado llimitado limitado llimitado
Panel de Control en Espafiol Si i i Si
Acceso FTP Si i i Si

Precio Anual —  S/. 100 S/ 270
No incluye IGV

Fuente: http://www.trujillohosting.net/

Dominio

Tipo de Costo

Dominio Anual Comprar

Dominios
Dominios
Dominios

Dominios

Dominios

Dominios _|

Fuente: http://www.trujillohosting.net/

143



Anexo 20: Estudio Factible
> Estructura de Costos

v'  Costos de Inversidn

e Hardware

Tabla 59: Hardware

Computadorade | Intel corei5 3.10 Ghz, 4 1 1 2255.00
Escritorio Gb Ram, Disco 500 Gb

TOTAL S/.2255.00

VER ANEXO 14 HARDWARE
e Software

Tabla 60: Software

Windows 8.1 1 500.00 500.00
Microsoft Office 365 Personal 1 159.99 159.99
Wanp Server 1 0 0
Sublime Text 1 0 0
TOTAL S/. 659.99

VER ANEXO 15 SOFTWARE

e Recursos Humanos

Tabla 61: Recursos Humanos

Felipe Humberto Tesista 10 meses 750.00 7500.00
Mercado Vasquez
Dr. Pacheco
Torres, Juan Asesor 10 meses 75.00 750.00
Francisco

TOTAL S/. 8250.00
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e Materiales e Insumos

Tabla 62: Materiales e Insumos

Impresiones 100 0.30 30.00
Anillados 1 3.50 3.50
Fotocopias 270 0.10 27.00
Lapiceros 2 1.50 3.00
Folder 5 1.00 5.00
TOTAL S/. 68.50
e Servicios

Tabla 63: Servicios Eléctricos

EQUIPOS

CANTIDAD

KW AL MES

N° DE MESES

COSTOS (S/.)

IGV (19%)

TOTAL (S/.)

Pc

1

36

10

0.4812

0.19

206.14

VER ANEXO 16 SERVICIOS ELECTRICOS

Tabla 64: Internet y otros

GASTO CANTIDAD COSTO COSTO TOTAL
Acceso a Internet 10 meses S/. 68.36 mensuales S/. 683.60
Hosting 1 S/.120.00 S/.120.00
Dominio 1 S/. 45.00 S/. 45.00
TOTAL S/. 848.60

VER ANEXO 17 SERVICIOS DE INTERNET Y OTROS
Costos de Operacion
El Sistema serd usado por el Administrador o alguna personal encargado, por lo que no es
necesario contratar personal, ademas la operacidn del sistema no requerird gastar en
materiales del oficina.

e Consumo Eléctrico Mensual

Tabla 65: Costo Eléctrico Mensual

EQUIPOS

CANTIDAD

KW AL MES

N° DE MESES

COSTOS (S/.)

IGV (19%)

TOTAL (S/.)

Pc

1

72

12

0.4812

0.19

494.75
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e Costos de Mantenimiento

Tabla 66: Costo de Mantenimiento

PC 4 30 120
TOTAL S/.120.00

e Costos de Depreciacion

Tabla 67: Costo de Depreciacion

PC S/. 2255.00 20% 1804.00

TOTAL S/.1804.00

> Beneficio del Proyecto
A. Proyeccion de Beneficios Tangibles

e Tiempo de Ahorro en Horas de Trabajo Mensual

Tabla 68: Tiempo de Ahorro de horas mensual

Personal encargado 25 30 750.00
TOTAL S/.750.00

® Ingresos Proyectados
Como consecuencia de la implementacion del Sistema propuesto se proyecta mejorar

los ingresos de la empresa de la siguiente manera:

Tabla 69: Ingresos Proyectados

2015 S/.112,000.00 2% S/. 2500.00
2016 S/. 128,000.00 2.5% S/.3200.00
2017 S/. 130,000.00 3% S/. 3900.00

B. Beneficios Intangibles

e Beneficios Intangibles

e Mejorar el nivel de satisfaccién de los clientes.
e Mejorar la imagen de la empresa

e Mejorar la gestidn dentro de la empresa
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Anexo 21: Distribucion Z

.irmhjul:mmmmnl

/

=
,.l"'-

\

Y

\

%
b
f:l\

Ejempln:
X-u

i

2=

PZ> 1] = 01587
P2 196] = 0025

-___.-"
¥
s
reeral | Q00 | O | O | 003 | QO£ | o0 | 008 | Q07 | 06 | ol

(|
alil Q60000 &S0 040 04820 &lr| D4TEY D4TH| DR Oaeld
{1 D850 045N D&RX| D423 Oad0d) 04384 D4mE] oL kT
0z Q47 04188 04| 0460 0&n3 02074 0cH] 03247 0386
0% Q3H) 08y 0aTEH 0T 0330 0360d| 03657 OAEMN 03483
04 Q3858 00 07H 033 038 03E8) 03] oXeH a3iH
0& Q3N 0350 0AME 02 032 02877 0243 02 03T
il QI74Y ON0O 0T 03543 QT8 02548 02514] 0MEY 02451
7 Q28 0Xad 085 02T OXEE) 020%| 0208 X7 02
(& QM 0X00 02081 0283 Q1677 0580 O] sy Q18T
0% aisdil OAg 0ATEH OimED QT 0888 Ooes0] e Qe
10 095 01539 01518 01450 00448 03] ooddd] oiEm
i1 038 0134 OiEQ QI3 030 Oid0] oron o1
12 O 0491Y 0 01068 0403 000 000 ODeat
13 (el | I T Q085 00880) OD0RSH| O il
14 [elirirc NI ey Q073 007TH| 0OTOE| O QuDE
1& QSN DeEy D08 O0a0e) 0080d| 00BN OETH| eSS
iE 037 006X 00518 Q0408 [0485) 0078 OodeS 00455
7 D438 00827 D8 O0dlr| 00383) 0034 O03TH Q0T
18 Q61 Didsd D033 QOEX  00344) QO0R0T] O3] CoDcd
14 QEE) 074 00xs Q58 O0350| 00044 OO O0eaY
20 QIEFY  0DHT) O0M2 QO 00T O0isd Ooiss 00isd
21 QN7 0Ty Diies Qs 005 s ooiss Q0
1% QHM 00X 002 00i¥ 000 008 oty Qi
23 QHlg 0mid 00K 004 000 00020 O0087] CuDORd
24 08l 00T D007 Q0071 00080) 0008 O00eH QuD0S
25 0060 0005 DO00ET Q0054 00052 QUODEd Qs
el o0y 00ed 00043 OO 000 000 b
7 0008 000y 0002 0000 0084 0Ooks il ke,
28 000 D0 0003 00X 00EH| DOk il
20 O0ME 00iE 0onT Qg 0005 D00E Q4
a0 o0y 00y 002 Q| 000 QoD El:l:l'ltl

147



Anexo 22: T Student
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Anexo 23: Manual de Usuario

En este manual detallaremos paso a paso, el funcionamiento del sistema propuesto para la tesis
denominada: “Sistema de Informacién de Servicios Vehiculares Via Web y Movil para Mejorar la

Atencién al Cliente en la Empresa de Transporte ALCOVI S.A.C"
A continuacidn, mostraremos las vitas desde la perspectiva del usuario y del administrador
Vista de Usuario

Portada de la pagina web de la empresa, muestra informacidn acerca de los servicios que brinda la

empresa y otros.

Principal Nosotros Destinos Preguntas Contacto

S5 BIENVENIDO Libro de
Reclamaciones
BIENVENIDO A LA WEB OFICIAL DE ALCOVI

Empresa ALCOVI, te da la bienvenida y a la vez agracerte por visitar nuestra pagina web oficial. Desde aqui podras ‘ '

acceder a los servicios que te brindamos.

8 NUESTROS SERVICIOS

En esta portada se muestra los campos de datos a ingresar en el formulario Contacto.

Principal Nosotros Destinos Preguntas Contacto

S contAcTo Libro de
Reclamaciones
RECOMENDACION: Liene correctamente los campos, para poder contestar directamente al correo que escriba

Q.

Nombre: 1

Direccién: I

Email: y

@hotmail.com ¥

DNI:
Celular:

Tipo:

Mensaje:
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En esta portada se muestra los campos de datos a ingresar en el formulario Libro de Reclamaciones.

Nombre:

Direccion:

Email:
DNIE:
Celular:
Tipo:

Mensaje:

¢ LIBRO DE RECLAMOS VIRTUAL

@hotmail.com ¥

Reclamos

RECOMENDACION: Liene correctamente los campos, para poder contestar directamente al correo que escriba

Libro de
Reclamaciones

IR,

Los usuarios pueden visualizar las Ultimas noticias que ocurren, esto gracias a que el sistema cuenta

con una parte movil. También se implementd un APP android.

€« C' | [ alcovi.net/movil/

NOTICIAS

Para actualizar presione la lista

salida de Omnibus 2015-07-16 13:17:52

Paradero Santa cruz a cartavio

Tomar precauciones 2015-07-13 15:21:53

Pocas Unidades en el paradero Cartavio

Salida de Paradero 2015-07-10 10:21:00

ruta normal

Paro deTranspurted 2015-07-10 10:19:59

Paro de transporte tomar sus precaucione

Fin deJurnada 2015-05-26 23:45:17

Por el dia de hoy, las noticias acabaron

NOTICIAS

salida de Omni. 2015-07-16 13:17:82

Paradero Santa oruz a cartavio
Tomar precaui,., 20150713 15:21:59
Pocas Unigadss en el paradsro Cartavio

salida de Parad. 2015-07-10 10:21:00

rutanormal

ParodeTransp.., 20150710 10:19:59
Paro gs transports tomar sus pracaucions

Fin de Jornada fee X S
Por s gia 0 hoy, 13 notis sesbaron

2015-05-26 21:08:2¢

Viaje Directo
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Vista del Administrador

Esta vista muestra todo lo que el administrador tiene permiso a realizar en el sistema.

Empezaremos con la pantalla de Administrador, al cual se accede con la direccién

alcovi.net/administrador, en el cual se podra ingresar con el usuario y contrasefia determinado.

Administrador

Usuario

Password

Luego de ingresar el usuario y contrasefia adecuada, se muestra el panel principal del

administrador, con las distintas opciones del sistema.

ADMINISTRADOR

8 > Principal

Julio 2015
Administrador
BIENVENIDO!!

Este es el Administrador de la pagina web y movil de la Empresa de Transpartes ALCOVI S.A.C, desde aqui podra cambiar imagenes,
# Principal textos, recibir informacion, etc.

2015 - Mercado Vasquez
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En la opcidn Sitio Web — Contacto, se muestran las consultas que envian los contactos a través de
la pagina web principal. Estas consultas son respondidas mediante un correo, se toma de

referencia el correo electrénico el cual ha sido ingresado con el cliente en su consulta.

ADMINISTRADOR

@ > Contacto

Administrador
Acontinuacion se presenta la lista de mensajes recibidos desde la pagina web

» Tabla de Mensaje de Contacto
0 stioweb

@ Nombre +# Direccion #* Email ESDNI G Celular i Tipo © Fecha ! Mensaje v Respuesta

Sara Palza calle Atahualpa 41  sara_palza20@gmail.com 18889645 947512360 Sugerencia 2015-07-2101:56:10 los as. NO Eu
Pedro Perez Mz Arica 24 pepe_47@hotmail.com 18884712 948512360 Sugerencia 2015-07-2101:52.44 porfa. NO Eu
Johana Malqui calle trujillo 41 joha_maqui@hotmail.com 75146012 948317503 Sugerencia 2015-05-27 03:18:56 Quisie.. Sl E n

felipe mercado vasquez  real #113 humber2493@hotmail.com 70465438 948873871 Sugerencia 2015-05-26 00:52:58 yacas NO Eu

2015 - Mercado Vasquez

Desde aqui, se respondera por medic de un comeo electronico al remitente del Mensaje

Respuesta de Reclamo - EMPRESA ALCOVI

Nombre Pedro Perez

Email pepe_47@hotmail.com

Mensaje
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En la opcién Sitio Web — Libro de Reclamaciones, se muestran las quejas que envian los contactos
a través de la pagina web principal. Estas quejas son respondidas mediante un correo, se toma de

referencia el correo electrénico el cual ha sido ingresado con el cliente en su consulta.

ADMINISTRADOR

@ > Libro de Reclamaciones

Administrador
Acontinuacién se presenta la lista de reclamos recibidos desde la pagina web

>Tabla de Libro de Reclamaciones

O sitioweb

@ Nombre 4 Direccion e Email Soni . Celular iTipo @rFecha ! Mensaje ™ Respuesta
Dana Oliva bazar7 danaloguita_04@hotmall.com 18479563 946582774  Reclamos  2015-05-1913:22:34  Unode. NO En
Jose Escobedo  Miraflores escobedol012@gmail.com 18882033 946325013 Reclamos  2015-05-1007:18:30  Seper. NO En

2015 - Mercado Vasquez

Desde aqui, se respandera por medio de un correo electranico al remitente del Reclamo

Asunto Respuesta de Reclamo - EMPRESA ALCOVI

Nombre Dana Qliva

Email danaloguita_04@hotmail.com

Mensaje

Cerrar Enviar Respuesta
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En la opcién Usuarios, se muestra el mantenedor de Usuarios, donde se puede registrar, modificar

y eliminar las cuentas que puedan ingresar al Administrador del sistema

ADMINISTRADOR

A

Administrador

JUND £Uls

» Registrar Usuario

Nombre No mas de 50 carateres
Usuario No mas de 10 caracteres
Password Ingrese su password

M Empresa

>Tabla de Usuarios
¥ Nombre & usuario @ Password

Admin 123456 m

Felipe Mercado

En la opcién Empresa — Trabajadores, se muestra el mantenedor de Trabajadores, donde se puede

registrar, modificar y eliminar los trabajadores de la empresa

ADMINISTRADOR
8 DI No mas de 8 caracteres
Numero de No mas de 9 carcateres
Administrador Licencia
Clase A v
Categoria Seleccionar M

Fecha de
revalidacion de
Licencia

i Empresa Registrar

>Tabla de Choferes

& Nombre =[]l EINro. Licencia  tClase +Categoria E2Fecha Revalidacion
Manuel Chacon Guzman 18452614  |18452614 A 1-A 2016-05-05 nE
Renato Sanchez 18965236 18965234 A n-A 2017-04-04 nﬂ
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En la opcién Empresa — Vehiculos, se muestra el mantenedor de Vehiculos, donde se puede

registrar, modificar y eliminar los vehiculos de la empresa.

ADMINISTRADOR
@ > Registrar Vehiculo
Administrador Placa No mas de7 caracteres. Formato: ABC-123
Marca No mas de 25 caracteres
Estado Disponible M
Capacidad No mas de 2 digitos
Fecha de E
compra

1T Empresa

Registrar

>Tabla de vehiculos
HPlaca = Marca « Estado & capacidad E3Fecha de Compra

AEF-485 scania marcapolo Disponible us 2013-10-09 nﬂ

En la opcién Moévil — Notificaciones, se muestra el mantenedor de Noticia, donde se informa a la
poblacién de los sucesos que ocurren durante todo el dia de la empresa, como por ejemplo: si hay

carros disponibles, si ha pasado algun accidente, etc.

ADMINISTRADOR

@ > Notificaciones < Julio 2015 >

Administrador
Desde aqui podremos informar a Nuestros usuarios |0s acontecimientos que suCeden Con NUestro servicio.

» Registrar Noticia

Titulo No mas de 20 carateres

Cuerpo No mas de 20 carateres

Registrar

>Tabla de Noticias

i Titulo = Cuerpo @ fecha
salida de omnibus Paradero santa cruza cartavio 2015-07-16 13:17:52 nE
Tomar precauciones Pocas Unidades en el paradero Cartavio 2015-07-13 15:21:53 nﬂ
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Anexo 24: Manual de Instalaciéon
En este manual detallaremos la instalacién y las configuraciones que utilizamos para el desarrollo

de la presente tesis.

Para el desarrollo del sistema se utilizé el editor de texto “Sublime Text” en cualquiera de sus

versiones disponibles, que permitié programar las lineas de cddigo necesarias para el sistema.

| 5 Setup - Sublime Text 2 EI_I—t_hJ -
g

§5) Setup - Sublime Text 2 - —

Welcome to the Sublime Text 2 Select Destination Location
Setup Wizard Where should Sublime Text 2 be installed?

This will install Sublime Text 2.0,2 on your computer.,
Setup will install Sublime Text 2into the following folder.
Itis recommended that you dose all other applications before z 4
continuing.

To continue, dick Mext, If you would like to select a different folder, dick Browse,

: \Program Files\Sublime Text 2| Browse

Click Next to continue, or Cancel to exit Setup.

At least 19,9 MB of free disk space is required.

[ < Back ][ Next > ][ Cancel ]
- e —

i3 Setup - Sublime Text 2 8! Setup - Sublime Text 2 = |

Ready to Install

Setup is now ready to begin instaling Sublime Text 2 on your computer. Completing the Sublime Text 2

Setup Wizard

Setup has finished installing Sublime Text 2 on your computer,
The application may be launched by selecting the installed
icons,

Click Install to continue with the installation, or dick Back if you want to review or
change any settings.

Destination location: -

€:\Program Files\Sublime Text 2 Click Firish to exit Setup,

[ < Back ][ Install ][ Cancal ]

| pr— - il I I T T

|B Demonstration - Sublime Text 2
File Edit

Selection Find View Goto Tools Project Preferences Help

base64.cc
void base64_encode( uint8_t * data, size_t lengtﬂ, char * dst)

size_t src_idx
size_t dst_idx =

(; (src_idx + 2) < length; src_idx + dst_idx += 4)
{

uintd_t s@ = datalsrc_idx];
uint8_t sl = datalsrc_idx +
uint8_t s2 = datalsrc_idx +

dst [dst_idx +
dst [dst_idx +
dst [dst_idx +
dst [dst_idx + harset[(s2 & 0x3f)];

(src_idx < length)

uint8_t s@ = datalsrc_idx

uint8_t sl = (src_idx + 1 < length) ? datalsrc_idx + 1
dst [dst_idx++] harset[(s@ & >> 2];
dst [dst_idx++] harset[((s0 & ) << 4) | ((s1&
(src_idx + 1 < length)
dst [dst_idx++] = charset[((s1 & 0x8f) << 2

Line 31, Column 55 Spaces: 4
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Para realizar las pruebas con la base de datos, se utilizd el programa “WampServe” en cualquiera

de sus versiones, este programa funciona como un servidor local utilizando un servidor Apache y

una base de datos MYSQL.

Welcome to the WampServer 2
Setup Wizard

"@ setup - WampServer 2
®

WampServer This will install WampServer 2.5 on your computer.
It is recommended that you dose all ather applications before
Powered by continuing.
Alter Way ik Next to continue, or Cancel bo exit Setup.
The French
Open Source

Service Provider
http:fiwww.alterway.fr
Apache 1 148

MySQL 1 B.E.17
PHP : 5.5.12
PrPMyadmin @ 4.1.14
sqleuddy 1.3.3
xoebug 1.2.5

Next = Cancel

=

& Setup - WampServer 2

I
o
Y

License Agreement
Please read the following important information before continuing.

Please read the following License Agreement. You must accept the terms of this
before with the

** WampServer

by

(Creator + Romain Bourdon

Maintaner [ UpgradeRoadmap  : Herve Lederc - herve.ledercBaltervay. fr

GNU GENERAL PUBLIC LICENSE
Version 2, June 1931

Copyright (C) 1989, 1991 Free Software Foundaton, Inc.

9 1 accept the agreement
1 do not accept the agreament

Chck Instal to continue with the installation, or chok Back if you want to review or
change any settings.

Destination location:
lemp

Additional tasks:
Addibonal icons:
Create a Quick Launch icon

<Bark instal | [ cance

@ Setup - WampServer 2 e @ Setup - WampServer 2
Select Destination Location [} Select Additional Tasks
Where shoud WampServer 2 be installed? |U' Vihich additional tasks should be performed?
Select the additional tasks you would lie Setup to perform whie instaling WampServer
l Setup wil nstal WampServer 2 into the folowing folder. 2, then didc Next.
To continue, dlick Next, 1 you would ke to select a different folder, dick Browse., Additional icars:
| [¥] Create a Quick Launch kon
| frowse. ] || Create a Desktop icon
Atleast 414,4 MB of free disk space is required,
<Back || Next> || cace <Back | Mext> | [ camcel |
F ) f %
@ Setup - WampServer 2 [E=E @ Setup - WampServer 2 (o
Ready to Install r \ Installing
Sehp & now ready to begin instaling WampServer 2 on your Computer. |u' Please wait while Setup installs WampServer 2 on your computer,

Extracting fles...
«wampapps iphpmyadmind, 1. 14'themes original lsmeen.png
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7

& Setup - WampServer 2 =] @ Setup - WampServer 2 l o [——

b4
Installing @ PHP mail parameters @

Please wait while Setup installs WampServer 2 on your computer. ‘ '

Extracting flles.... Please spedify the SMTP server and the adresse mal to be used by PHP when using
the function mai(). If you are not sure, just leave the default values.
|
SMTP:
| ———- E
™\, Firefox has been detected on your computer, Would you like to use it as Emai:
the default browser with WampSenver2? youByourdoman
s |[ M ]
— [ Mext>
. 4
r@ Setup - WampServer 2 [ ]
r \ Completing the WampServer 2
‘ u ' Setup Wizard
Setup has finished nstaling WanpServer 2 on your computer.
WampServer The sppication may be launched by selecting the instalied
<ons.
P:l‘v:'r;;i‘l;y Click Finish to exit Setup.
The French

V| Launch WampSer
Open Source vari&nost

Service Provider
http:iwww.alterway.fr

Apache 1 2.4.9
MySQL : 5.6.17
pre : 5.5.12
PHPMyAdmin 1,14
sqleuvddy 3
xDebug
[ <sock |[_rnsn
.- — — 4

En la barra de tareas aparece el icono de Wampserver, indicando cuando el servicio estd apagado

o encendido, al darle click desplegara este menu:

B o W

Personalizar...

Powered by Alter VWay
4] Lecalhost
] phpMyAdmin
www directory
Apache L
PHP

4] webGrind

Quick Admin
Start All Services
Stop All Services
Restart All Services

WAMPSERVER 2.4

Put Online
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Desde este menu se accede a las opciones que se necesitd para desarrollar este sistema los cuales

son Localhost y PhpMyAdmin.

Localhost, funciona como un servidor web desde tu propia PC, desde aqui se puede ver los

proyectos webs que se esté desarrollando

#” phpmyadmin

/ @ WAMPSERVER Homepag: x \_| ¥ ®e T — — - AMS -
C [3 localhost &Ry =
WampServer
Version 2.4 Version Francaise
Server Configuration
Apache Version: 2.4.4
PHP Version : 5.4.12
Loaded Extensions : g Core 2 bemath 2 calendar & com_dotnet o ctype
& date & ereg o filter o ftp & hash
& iconv & json & mcrypt e SPL & odbc | |
o pcre & Reflection & session & standard % mysqind
& tokenizer & zip & zlib e libxml 2 dom
& PDO % Phar & SimpleXML o wddx o xml
2 xmireader o xmiwriter o apachezhandler  Fgd ¥ mbstring
& mysql o mysqli & pdo_mysql 2 pdo_sqlite # mhash
¥ xdebug
MySQL Version : 5.6.12
Tools
& phpinfo()

PhpMyAdmin, es una herramienta que permite administrar un servidor MySQL a través de una

interfaz web, desde esta herramienta podemos almacenar y administrar bases de datos que

utilizaremos con nuestras sistemas webs almacenados en Localhost

CalbniCueme L~ LA A Ad~ g =~ ——— T~ .| — — N n or FANS T =4 I
fd /4 localhost / localhost | ph xT_. - .

€ = € |[ localhost/phpmyadmin/index php?token=ch22517b71bb2db1983f098726fea241#PMAURL-Ciindex.php?db=&table=&server=1&target=&tokeys | =

phpMuyAdmin |

NElBO0 @ | Basesdedatos [ SQL (g, Estadoactual 57 Usuaries [ Exportar |5} Importar #° Configuracion ¥ Mas

‘ (Tablas recientes) ... v ‘ - = =
(g abm %’ Cambio de contrasefia + Servidor: localhost via TCP/IP
+ ) empresa _ . - B « Tipo de servidor: MySQL

: = Cotejamiento de la conexion al servidor @) : | utf8_general_ci v
| information_schema = : - = « Versién del servidor: 5.6.12-log - MySQL Community
+H 4 muni Server (GPL)
- mysql « Version del protocolo: 10
+- 1 performance_schema Configuracio « Usuario: root@localhost
¥ | phppot_examples - . E}:t)frg;mto de caracteres del servidor: UTF-8 Unicode | [
. uf
+11.] polleria &’ Idioma - Language @ ‘ Espafiol - Spanish v
FH proyecto I
] tesis @ Tema:‘ pmahomme "
) test = Tamafio de fuente | 82% "| TE el Ee
f Mas configuraciones * Apache/2.4.4 (Win64) PHP/5.4.12
» Version del cliente de base de datos: libmysql -
mysqgind 5.0.10 - 20111026 - $id
e707c415db32080b3752b232487a435ee0372157 $
« extension PHP: mysqli @)
| . _ i
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