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Resumen

El presente trabajo de investigacion se desarrolla con el propdsito de proponer la
mejora al proceso de atencion del area de servicio de corte de madera de la tienda SODIMAC
San Miguel (Sociedad Distribuidora de Materiales de Construccion) ubicada en el distrito de
San Miguel, en departamento de Lima. Se propone emplear una metodologia de gestion de
proyectos para la definicion y planificacion del proyecto y una metodologia agil para el
desarrollo del prototipo y la propuesta de aplicativo. El objetivo es gestionar el proyecto a
través del marco de buenas préacticas del PMI y proponer el disefio de un aplicativo mévil que
contribuyera en optimizar el tiempo de atencion, aumentar las ventas y mejorar la percepcion
de atencion a los clientes que utilizan el servicio de corte de madera. Como metodologia de
investigacion se utilizé el método descriptivo y como técnica de recoleccion de datos se
utilizo la encuesta la misma que se concreto a través de un instrumento dicotomico de
recoleccion de datos con diez items. Este instrumento fue aplicado a una muestra de la
poblacion que consta de 334 clientes.

Segun las encuestas, el resultado de la variable del proceso de atencién al cliente
mejoraria al implementar un aplicativo mavil para el proceso de atencion de corte de madera,
debido a que los encuestados consideraron seguras las compras por internet y ademas un
ahorro de dinero en el uso del Internet como medio de transaccion comercial.

Los clientes también consideraron que se mejoraria el tiempo de atencion si los
pedidos se realizan por Internet y que confian que sus pedidos se entregaran a tiempo a través
de este medio.

Finalmente, la satisfaccion de los clientes mejoraréa si se implementa el proyecto del
aplicativo de solicitud y entrega de corte de madera en dispositivos maviles.

Palabras claves: Aplicativo Mavil, Proceso de Atencion, Mejora de Atencion.



Abstract

The research is carried out in order to propose the improvement of the process of
attention of the wood cutting service area of the SODIMAC San Miguel store (Distribution
Company of Construction Materials) located in the district of San Miguel, in the department
of Lima. It is proposed to use project management methodology for the definition and
planning of the project and agile methodology for the development of the prototype and the
application proposal. The objective is to manage the project through the framework of good
practices of the PMI and propose the design of a mobile application that will contribute to
optimize customer service time, increase sales and improve the perception of customer
service using the cutting service of wood. The descriptive method was used as a research
methodology and as a data collection technique the survey was used, which was carried out
through a dichotomous data collection instrument with ten items. This instrument was applied
to a sample of the population consisting of 334 clients.

According to the surveys, the result of the customer service process variable would
improve by implementing a mobile application for the wood cutting process, because
respondents considered online purchases safe and also save money on the Internet use as a
means of commercial transaction.

The customers also considered that the service time would be improved if the orders
are made online and that they trust that their orders will be delivered on time through this
medium.

Finally, customer satisfaction will improve if the project for the application of
application and delivery of wood cutting in mobile devices is implemented.

Keywords: Mobile Application, Attention Process, Attention Improvement.
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Capitulo I. Introduccién

El presente trabajo de investigacion contribuye presenta una propuesta de proyecto de
innovacion gestionado con metodologia predictiva y agil para el disefio de un aplicativo
movil en el proceso de atencion del servicio de corte de madera de la tienda SODIMAC
(Sociedad Distribuidora de Materiales de Construccion) de San Miguel ubicada en la ciudad
de Lima Metropolitana.

Actualmente, para solicitar el servicio de corte de madera los clientes tienen que
acercarse de manera presencial a la tienda, luego deben desplazarse hacia el area registro del
servicio de corte de madera llamado “dimensionado” para seleccionar el tipo de madera,
indicar el tipo y dimensiones de corte y otros datos necesarios para completar el registro de
su pedido, luego los clientes se dirigen a caja para realizar el pago por este servicio. Todas
estas actividades pueden demorar hasta 27 minutos a ello se debe adicionar el tiempo de
conseguir movilidad para el traslado de la madera cortada hasta el lugar de destino.

El desarrollo de la investigacion brinda un enfoque de como sera la nueva experiencia
de solicitud de servicios y compras que el cliente requiere, asi como el analisis de la mejora
del proceso de atencion en el servicio de corte de madera.

La propuesta de valor del proyecto es gestionar, mediante la aplicacion de la
metodologia PMI (Project Management Institute), los requerimientos de los usuarios, el
analisis, la planificacion, los riesgos, los roles y responsabilidades y las comunicaciones.
Ademas, metodologia agil para el disefio del prototipo de un aplicativo maévil con el cual se
innovara las formas de solicitar el servicio y adquisicion de Sodimac.

El trabajo de investigacion esta estructurado en cinco capitulos, en los cuales se
detalla los procesos de corte, la metodologia utilizada y los resultados obtenidos luego del

analisis estadistico respectivo.



1.1. Situacién Problematica

Sodimac es una cadena de tiendas de mejoramiento del hogar y esta presente en los
paises de Chile, Colombia, Argentina, Uruguay, Brasil, México y Perd. Done cuenta con 28
tiendas implementadas y en operacion. Su rol comercial es la venta de articulos para del
hogar, ferreteria, materiales de construccion y ofrecer servicios necesarios para dar
soluciones a los proyectos de construccion de sus clientes. Entre los diferentes materiales y

servicios que se ofrecen en Sodimac esta el servicio de corte de madera.

Para el servicio de corte de madera los clientes asisten al &rea de servicio de
dimensionado de Sodimac para solicitar el despiece de madera que consiste en cortes segun
las dimensiones que el cliente indique. EI ambiente donde se realiza el corte de madera
cuenta con un sistema informatico que calcula los cortes a la medida que necesita el cliente
logrando con ello optimizar el uso de la plancha de madera que se cortara evitando en lo

posible desperdicio de material.

Se analizé el tiempo y la calidad de atencion que tiene Sodimac en su area de corte de
madera con el objetivo de determinar en qué tiendas se presentaban dificultades y cuales eran
sus principales motivos para que esto ocurriera. Para ello, el personal de Sodimac realiz6 una
encuesta a sus ocho tiendas que cuentan con el servicio de “dimensionado” teniendo como

objetivo medir el grado de satisfaccion del cliente obteniendo los siguientes resultados:



-
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33% 23%
SAN MIGUEL MEGA PLAZA LIMA CENTRO ATOCONGO CANTA PRIMAVERA JOCKEY JAVIER
CALLAO PLAZA PRADO

B 0 a 6 puntos 7a8puntos M9 al0puntos NPS

Figura 1. Encuesta de Satisfaccion del Cliente.

Fuente: Sodimac (2018). En esta encuesta se aprecia que la tienda Sodimac Jockey Plaza, San Miguel son las
tiendas con mayor insatisfaccion sobre la atencion del cliente.

0 a 6 puntos nada o poco satisfecho, de 7 a 8 puntos conforme y de 9 a 10 satisfecho con la atencion.

Del resultado de las encuestas se evidencia un alto grado de insatisfaccion debido a la
demora en la atencion considerado lento por los clientes, la demora en el corte de la madera 'y
los errores en la medicion del corte siendo estos factores que influyen sustancialmente en la

percepcidn negativa de los clientes.

La tienda Sodimac de San Miguel tiene un alto grado de insatisfaccion por parte de
los clientes en el area de dimensionado, a pesar de que esta tienda cuenta con un

equipamiento de corte de manera adecuado, personal especializado y con experiencia.



Aspectos Negativos

Demoras/lentitud CONSOLIDADO [ 11340/'?'6
Proceso lento en general [ =%
Demoras en la entrega . 33%'
Demoras en el corte - ﬁ%

Demoras en la atencién  [Jef*0;

Demoras en la medicion ¥ 01326
Falta personal [eiE 7
Errores de corte  [J™,q3% m MAESTRO
Malos acabados m3% m Sodimac
Asesoramiento deficiente [ A%
No hacian corte solicitado  [®,£%

Mala atencién [ 494

No habia nadie en el médulo [l 13’.%

Figura 2. Encuesta de Aspectos Negativos

Fuente: Sodimac, febrero 2018. En este grafico se demuestra cuales son los aspectos negativos que se

deben mejorar donde la demora es el principal problema.

En las visitas de supervision realizadas a la tienda de San Miguel se observo que el
area de “dimensionado”, en la cual se realiza el servicio de corte de madera, se efectua la
atencion al cliente a través de tickets lo que hace al cliente tener que esperar su turno y le

genera incomodidad desde el inicio de la prestacion del servicio.

Por otro lado, el &rea de “dimensionado” cuenta con una computadora en la cual el
personal de la tienda Sodimac encargado del servicio realiza el disefio del corte siguiendo las
indicaciones del cliente. Esta computadora tiene un software grafico obsoleto y desfasado
tecnoldgicamente por lo resulta dificil realizar un trazado de corte con precision. Otra
dificultad es que los clientes no tienen acceso a visualizar el disefio que se esta realizando con
en el software por lo que no pueden determinar si el operario entiendo correctamente la forma

y el disefio de como lo requieren.

En la actualidad, el proceso de solicitud del servicio consiste en que el cliente ingresa

a la tienda, especificamente al area de “dimensionado”, seleccione el tipo de madera que



requiere, luego un vendedor de la tienda escribe en un vale el tipo de madera seleccionado,
para que el cliente se acerque al mesén o area de dimensionado, donde entrega el vale a otro
vendedor y juntos con el cliente definen los tamafios, caracteristicas y tipos de cortes que se
quieren realizar. Como parte de esta actividad el vendedor le genera al cliente un plano de los
cortes solicitados, una vez definido y aprobados por el cliente se genera una cotizacién por el
servicio total indicando tiempo de entrega y costo, luego el cliente se acerca al lineal de caja
para realizar el pago respectivo donde el personal encargado de caja procedera a escribir el
numero de la cotizacion y procesar el pago, luego el cliente regrese al mesén del
dimensionado mostrando el pago al vendedor quien programara el pedido que de ser de gran
volumen se realiza en un plazo no mayor a 48 horas. Finalmente, el cliente regresa en el

tiempo indicado por el vendedor mostrando su boleta de pago para recoger su pedido.

Entre los diferentes tipos de clientes que se apersonan a la tienda para solicitar el
servicio de corte de madera se encuentran los especialistas en maderas quienes usan el
servicio del “dimensionado” con frecuencia. Este tipo de cliente tiene como caracteristica el
amplio conocimiento en tipos de maderas, de cortes, medidas y formas que necesitan, por lo

que puede evitar ir a tienda y poder realizar su pedido de manera remota o virtual.

Los clientes considerados especialistas y con mucha experiencia en temas de corte de
madera manifiestan que para ellos se pierden horas en las areas de atencion al cliente de la
tienda Sodimac de San Miguel debido a la lentitud de la atencion, pero sobre todo a la falta
de una adecuada toma de la orden, la espera que deben hacer hasta que la tienda selecciona la
madera solicitada, la corte y se las entregue, adicional a ello, deben buscar movilidad para

transportar la madera hasta el lugar de destino.



Los especialistas en corte de madera manifiestan que la tienda usa una metodologia
desfasada tecnoldgicamente debido a que aun realizan la atencién con una computadora en la
cual se hace el trabajo de disefio, seleccién de madera, medidas de corte y finalmente la

impresion de ticket de atencion.

La problematica de este servicio radica en la percepcion justificada de los clientes
debido al tiempo de atencion, la entrega de la madera cortada que conlleva la disposicion de

movilidad hacia el destino final todo este proceso requiere la presencia fisica del cliente.

Otra problematica es que la tienda no dispone de movilidad de transporte de madera
siendo este producto pesado dejan esta actividad enteramente al cliente obligandolo, ademas
de estar fisicamente durante el tiempo de solicitud de su pedido, a conseguir movilidad para

el transporte de su madera cortada.

1.2. Preguntas de Investigacion

1.2.1. Pregunta General

¢De qué manera la formulacién de un plan de proyecto para el disefio de una
aplicacion movil puede mejorar el proceso de entrega de pedidos en relacion con los tiempos
de atencion, percepcion de los clientes y mejora de las ventas en el servicio de corte de

madera de la tienda Sodimac en San Miguel?

1.2.2. Preguntas Especificas

1.2.2.1: ;De qué forma el uso de un aplicativo mévil mejora los tiempos de atencion

en el area de corte de madera de la tienda Sodimac en San Miguel?



1.2.2.2: ;De qué forma el uso de un aplicativo mévil mejora la percepcion de atencién

de los clientes en el area de corte de madera de la tienda Sodimac en San Miguel?

1.2.2.3: ¢{De qué forma el uso de un aplicativo mévil mejora las ventas en el area de

corte de madera de la tienda Sodimac en San Miguel?

1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General

Formular el plan de proyecto para el disefio de un aplicativo movil que mejore el
proceso de entrega de pedidos con relacién al tiempo de atencion, percepcion de los clientes

y mejora de las ventas de corte madera en la tienda Sodimac de San Miguel.

1.3.2. Objetivo Especifico

1.3.2.1: Determinar como el desarrollo de un aplicativo movil influye en la mejora de
los tiempos de atencion de los procesos de corte de madera de la tienda Sodimac de San

Miguel.

1.3.2.2: Determinar como el desarrollo de un aplicativo movil influye en la mejora de
la percepcion de los clientes que son atendidos en el area de corte de madera de la tienda

Sodimac de San Miguel.

1.3.2.3: Determinar como el disefio de un aplicativo movil influye en la mejora de las

ventas del area de corte de madera de la tienda Sodimac de San Miguel.



1.4. Justificacion

La presente investigacion dara las pautas necesarias para la gestion del proyecto en la
construccion de un aplicativo movil que contribuya en el proceso de corte de madera
impactando en la mejora de la atencién y optimizacion del tiempo de los clientes en las
tiendas Sodimac de San Miguel a fin de reducir considerablemente las dificultades

presentadas con la forma de gestionarlo actualmente.

Resulta conveniente realizar esta investigacion para que se puede analizar los
problemas acontecidos con la forma de gestidn actual de este servicio y servird como insumo

para la implementacion de tecnologia en este proceso.

Los datos del analisis seran de utilidad para demostrar que usando una adecuada
gestion de proyecto y tecnologia movil sera posible reducir el porcentaje de insatisfaccion de

los clientes que hacen uso de los servicios de corte de madera.

Esta investigacion es importante para la tienda Sodimac de San Miguel con el fin
de revertir el alto porcentaje de insatisfaccion y el poco uso de este servicio. Esta informacion
servird como base para iniciar la gestion de un proyecto de desarrollo e implementacién de

aplicativo movil que mejore el servicio de “dimensionado”.

Esta investigacion propondra la metodologia PMI como buenas practicas de gestion
de proyectos y la metodologia Scrum como herramienta agil para la construccion del
aplicativo movil que contribuya en la mejora de procesos de atencion al cliente, reducir los
errores de dimensionado de corte de madera y disminucién de los tiempos del servicio en su

conjunto. La propuesta de esta investigacion incluye un analisis del costo beneficio para su



implementacion basado en un analisis economico de flujo de caja con una proyeccion

financiera.

También, se incluyen los principales documentos de gestidn del proyecto bajo la
metodologia de proyectos PMI con el fin de incorporar a la investigacion la informacién

relevante para el éxito de la gestion en el desarrollo del producto final.

Ademas, este trabajo sera de utilidad como referencia para otros proyectos

tecnologicos que la empresa Sodimac se plantee implementar.

Por todo ello, se justifica la realizacion de este trabajo de investigacion tecnoldgica en

beneficio del area de corte de madera de la tienda Sodimac de San Miguel.
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Capitulo 1. Marco Tedrico

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Dyckhoff (1990) sefial6 que el problema de patrones de corte se encuentra dentro del
marco de los problemas asociados al Corte y Empaquetado (Cutting and Packing Problems),
ya que poseen una estructura l6gica comun que los caracteriza. En la literatura, este tipo de
problemas aparecen identificados bajo diferentes denominaciones, pero en esencia tienen la

misma estructura.

Ademas, Dyckhoff (1990) propuso una tipologia para clasificar este tipo de
problemas a través de la definicion de identificadores basados en las caracteristicas basicas
comunes entre ellos. Para esto considero dos grupos de datos basicos cuyos elementos

consisten en "figuras" geométricas definidas en una o mas dimensiones:

e Objetos: conjunto de piezas grandes disponibles en inventario (entradas).

e [tems: conjunto de piezas pequefias para los requerimientos de demanda (salidas).

Finalmente, Dyckhoff (1990) presentd una clasificacion y codificacion para el corte y
empaquetado basada en cuatro caracteristicas basicas que son: tamafio, tipo de asignacion

entre items y objetos, variedad de objetos grandes y la variedad de items pequefios.

Segun lo anterior, al agrupar las cuatro caracteristicas principales: el tamafio,
asignacion, variedad de objetos y variedad de items se obtienen 4x2x3x4= 96 tipos diferentes

de problemas de Corte y Empaquetado (Cutting and Packing Problems),
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Gomory (1963) propuso un modelo para la resolucién de este tipo de problemas
expresados en una sola dimensién (1D-CSP) como por ejemplo el largo o el ancho. Sus
primeros intentos para resolverlo fueron a través de métodos analiticos; donde en un principio
determinaron los patrones de corte posibles, que son descritos como el nimero de referencias

de cada tipo que se cortan en longitudes estandar.

Para Varela (2009) indic6 que este modelo tiene como objetivo minimizar el
desperdicio generado por la operacién de corte, para lo cual se hace necesario encontrar una

combinacién optima de corte a través de patrones de corte.

Las empresas dedicadas a la comercializacidn de productos y servicios estan en
permanente busqueda de lograr mejorar el rendimiento de sus procesos en términos de
calidad y servicios buscando implementar eficiencia y eficacia a sus actividades operativas.
Para estas empresas un servicio importante es la atencién de los clientes a través de sus
diferentes ofertas fidelizar al cliente brindandole un trato agradable en la prestacién del
servicio. Las empresas son conscientes de la especializacion tecnoldgica que los clientes
estan adquiriendo por lo que deben estar a la altura de ese conocimiento y aprovecharlos

comercialmente.

2.1.1. Antecedentes Internacionales.

Kantorovich (1960) menciono que el problema de patrones de corte de madera (CSP,
por sus siglas en inglés) fue formulado por primera vez en 1939 por el economista ruso
Kantorovich, y en 1951, junto con Zalgaller sugirieron resolverlo mediante la programacion

lineal buscando la utilizacién econémica del material en la fase de corte.
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Pefia & Gonzélez (2016) indicaron que el problema de patrones de corte se debe
basicamente el corte de rollos de gran tamario de algun tipo de material en flejes o pequefios
rollos de diferentes anchos, los cuales cominmente son utilizados como materia prima para
fabricar un producto final. Las longitudes de los flejes son definidas por los clientes o por las
especificaciones del proceso productivo para la fabricacion del producto final. También, el
problema considera los niveles de inventarios de materias primas y de productos en proceso,
generados por el proceso del corte. Abordando una dualidad entre el corte de material y el

espacio fisico ocupado por éste.

Ademas, Pefia & Gonzalez (2016) indicaron que los costos relacionados con el
problema de patrones de corte estan los costos asociados al inventario y los relacionados
directamente con el proceso del corte:

e Costos de inventario: Se refiere a los costos de almacenamiento de materia prima,
piezas reutilizables y producto terminado, los costos fijos de almacenamiento y los costos de
oportunidad.

e El costo del corte: Son los costos asociados a las pérdidas de material y desperdicios,
a los cambios de patrdn o alistamiento, reprocesos y planeacién de la configuracion de corte.

» A ofras unidades de

Departamento de Corte Manufactura

Plancacion de la | Operaciones

h J

X Inventario de . . Inventario
Proveedores Materia Prima » configuracion de Corte
Aalen: i

de corte

» | de Producto »

vy

lerminado

>

I)chps:rdu.'m

Figura 3. Proceso de Corte de Material en un Sistema de Manufactura
Fuente: Pefia, Orejuela & Gil (2017).

Pefia & Gonzélez (2016) indicaron que los patrones de cortes consisten en fijar las

cuchillas de la maquina de corte para obtener objetos pequefios provenientes de un objeto de
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gran tamafo con anchos especificos determinados por el cliente. Para lo cual, surgen dos
problemas: el primero es determinar las dimensiones adecuadas para los objetos grandes y la
segunda es seleccionar la forma en que se van a recortar las piezas pequefias para hacer que el
desperdicio de material del objeto grande sea minimo. Este es un proceso comun en las
industrias de papel, telas, madera y acero, donde grandes laminas del material deben
recortarse en rectangulos o rollos mas pequefios de diferentes tamafios para satisfacer las

ordenes de los clientes.

Por otro lado, para Kantorovich (1960) la optimizacion de los procesos es necesaria
para maximizar las ganancias de las empresas, esto se logra mediante el aprovechamiento de
los recursos econdémicos, técnicos y humanos. En la industria manufacturera algunos de los
procesos mas criticos son la planeacién y programacion de la produccién, el control de

inventarios, el almacenamiento y el transporte.

En paises desarrollados usan mecanismos y procesos de corte de madera tecnificados

que ayudan a tener el menor desperdicio de la madera y mejorar el proceso operativo.

2.1.2. Antecedentes Nacionales.

En el Perd el servicio de corte de madera se incremento debido a la construccion de
departamentos o remodelaciones de casas familiares. Las tiendas retail cuentan con un area
especifica Ilamada “Dimensionado” donde brindan el servicio de corte de madera a la medida
que requiere el cliente. En estas tiendas se cumplen estrictos procedimientos de seguridad y
utilizan herramientas especializadas que ayudan a optimizar las actividades diarias,
asegurando el flujo continuo del proceso desde la solicitud hasta la entrega al cliente o al area

de despachos para su posterior envio.
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Estas tiendas retail tienen un area especifica llamada "Dimensionado” donde brinda el
servicio de corte de madera segun las medidas que requiere el cliente. En esta area el proceso
consiste en que el cliente se acerca presencialmente al area de Dimensionado y solicita la
atencion para corte de madera, luego selecciona el color y tipo de madera, posteriormente
indica el tipo de corte y finalmente las dimensiones de este. Su solicitud es registrada en un
sistema informatico, luego se le entrega al cliente una boleta para que se acerque a caja a
pagar, luego que el cliente paga retorne al area de Dimensionado y espera que se realice el
trabajo.

Ademas, para el proceso de corte de madera en el area de Dimensionado las tiendas
cuentan con un programa informatico que permite aprovechar el rendimiento de corte de la

madera reduciendo la mermay tener precision en el corte.

2.1.3. Arbol del Problema.

Bajos resultados con respecto al mercado

Pérdida de clientes potenciales

Demoras en la gestion
de atencidn al cliente

Falta de gestion de
clientes

Mal manejo de
niievas herramientas

o » Desaprovechamiento digital

Desconocimiento de nuevas Falta de personal

para la implantacién de
nuevas tecnologias

Desinterés en la
implantacion de
nuevas tecnologias

oportunidades de negocio

No hay capacitaciones al personal

con el 1180 de esta metndnlonia
T

Figura 4. Representacion del Arbol del Problema
Fuente: Elaboracion propia.




2.2. Estrategia

Tabla 1.

Alineacion Estratégico
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Plan Metas Relacién con el Proyecto
Lograr posicionamiento de o .
N El disefio e implementacion de un
la compafiia como empresa o L :
. . aplicativo movil busca impulsar la
lider que impulse la compra .
. compra por internet

por internet

ol Desarrollar estrategias La aplicacion movil apoya a la

an

estratégico
para la gestion

creativas y de facil acceso para
el disefio de los contenidos
digitales

Hacer uso de tecnologia para
apoyar en el crecimiento de la
empresa

estrategia de la compaiiia,
permitiendo el crecimiento a la
empresa

Uso de las herramientas moviles
para ser lideres en ventas

Fuente: Elaboracién propia.

2.3. Plan de Gestidn de Alcance

Se define los documentos que formaran parte del proyecto, de esta manera se podra

desarrollar y asignar responsables para el control y ejecucién del proyecto. Como gestion del

alcance se consideran los siguientes documentos:

e Definicién del alcance

e WBS

e Verificar el alcance
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e Controlar el alcance

2.4. Definicion de Alcance del Proyecto

Se realizaron reuniones con las personas encargadas del servicio de corte de madera
en Sodimac, también con especialistas en el desarrollo de aplicativos moviles y se determin6
el alcance del proyecto, luego, se presentaron los documentos a las personas responsables de
la aprobacion. Ver Anexo 1. Acta de Constitucion del Proyecto.

El gerente de proyecto junto al equipo de trabajo son los responsables de plasmar la
descripcion detallada del proyecto y los entregables que se seran trasmitidos al patrocinador.

El patrocinador debe validar y aprobar la documentacién para poder avanzar con el proyecto.

2.4.1. Enfoque de Gestion del Alcance.

El gerente de proyectos tiene la responsabilidad de controlar la gestion del alcance del
proyecto que es “mejorar el proceso atencién en el servicio de corte de madera por medio del
disefio de un aplicativo movil para Sodimac de San Miguel en el afio 2019”, para lo cual se
Ilevaran a cabo reuniones junto con el equipo de trabajo y el patrocinador y se definira los

siguientes documentos:

Estructura de desglose de trabajo

e Diccionario EDT

e Ladeclaracién del alcance

e Requisitos del proyecto

e Entregables



17

e Plan de costos

e Cronograma

e Plan de riesgos

Todos estos documentos deben ser argumentado por el gerente de proyectos y

aprobado por el patrocinador del proyecto.

Las fichas de control de cambio del alcance deberan ser verificadas por el gerente de

proyecto quien tomara la decision de aprobar o no la solicitud de cambio.

De ser aprobado se presentara al patrocinador quien firmara la documentacion de la
ficha de control de cambio dando su conformidad. Una vez aprobados los cambios del
alcance el gerente de proyecto y el patrocinador realizaran las actualizaciones del alcance y

comunicaran esto a todos los interesados.

Otras de las funciones del gerente de proyecto es elaborar la presentacion de
entregables al patrocinados quien dara su conformidad mediante su firmaen la

documentacion pertinente y poder proseguir con el desarrollo del proyecto

2.4.2. Funciones y Responsabilidades.

En la siguiente tabla se muestra los roles y responsabilidades de cada uno de los

miembros del equipo para gestionar el proyecto.



Tabla 2.
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Funciones de Gestion de Alcance y Responsabilidad

Nombre

Rol

Responsabilidad

Sodimac

Gerente del
proyecto

Jefe
Operacional

Disefiador de
aplicativos

Desarrollador

Patrocinador

Liderar el
Proyecto

Miembro del
equipo

Miembro del
equipo

Miembro del
equipo

Aprobar las solicitudes de cambio presentadas por el Gerente
de Proyectos

Evaluar y verificar el proceso del proyecto

Conocer y revisar los entregables generados del proyecto

Realizar control y seguimiento del alcance del proyecto

Analizar y preparar solicitudes de cambio de alcance para
aprobacion

Analizar el impacto que se tendré en el alcance las
solicitudes de cambio

Organizar reuniones para controlar el alcance o cambios
realizados en el proyecto

Programar y comunicar los cambios en el alcance a los
miembros del equipo de trabajo

Actualizar los documentos de proyecto respecto a los
cambios en el alcance

Medir el alcance del proyecto respecto a sus funciones

Comunicar los resultados del alcance al Gerente de
Proyectos

Revisar la necesidad de realizar cambios en el alcance e
informarlos al Gerente de Proyectos.

Medir el alcance del proyecto respecto a sus funciones

Comunicar los resultados del alcance al Gerente del proyecto

Notificar y analizar los cambios encontrados en el proceso
del proyecto

Medir el alcance del proyecto respecto a sus funciones
Desarrollar alternativas de aplicativos

Fuente: Elaboracion propia.
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2.5. Descripcion del Alcance del Producto

Disefar e implementar un prototipo de una aplicacion mavil para la empresa Sodimac
de San Miguel que permita al cliente solicitar los diferentes tipos de corte de madera sin tener
que acercarse presencialmente a la tienda. Segun requerimientos la aplicacion contara con los

siguientes modulos como minimo:

e Modulo 1: Administracion, donde se gestionan las cuentas de usuarios y facturacion.
e Modulo 2: Aplicativo donde el cliente define el tipo y tamafio de corte de madera.

e Moddulo 3: Creacion de reportes, donde se realiza un historico de compras realizadas.

2.5.1. Criterios de Aceptacion del Producto.

Con el patrocinador se establecieron los criterios para aceptar el producto:

e Recepcion y aceptacion de los entregables.

e Desarrollo de la aplicacion tomando en cuenta la Matriz de Trazabilidad de Requisitos
(Anexo 4).

e Disefio e implementacion del modulo de administracion con opciones determinadas
para gestion de cuentas de usuario y carga de facturacion.

e Disefio e implementacién médulo del aplicativo donde el cliente podra definir el tipo
y tamafio de corte que se necesita.

e Disefio e implementacion moédulo para la creacion de reportes, donde se realiza un

historico de compras realizadas.

2.5.2. Control del alcance del producto.

Para llevar el control de cambios de producto se realizara el siguiente proceso:
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e Solicitar una reunion para evaluar los puntos a convenir: Acta de reunion

e El gerente de proyecto recibe la peticion para ser evaluada tanto en tiempo, costo y
alcance, posteriormente emitira respuesta formal mediante correo electrénico.

e Seacuerda una reunion y se levanta la Acta de reunién en el cual se detallan los

cambios requeridos.

Tabla 3.

Requerimiento de Comunicacién de Cada uno de los Involucrados

Involucrados Requerimiento

Informacion de estado del proyecto (cronograma, presupuesto y
alcance)

Comprension de los riesgos y problemas criticos del proyecto
Informacion necesaria para aprobar cada una de las fases del
proyecto

SODIMAC

Informacidn detallada del estado del proyecto (cronograma,

presupuesto y alcance)

Comprension de la calidad real de los entregables del proyecto.
Gerente del proyecto Conocimiento detallado de todos los riesgos, problemas y

requerimientos del cambio

Estado de las actividades y tareas del proyecto

Estado de las actividades y tareas que han comenzado su ejecucion
. Retraso en las actividades dependientes para el desarrollo de sus
Jefe Operacional .
funciones
Estado de las actividades y tareas que han comenzado su ejecucion
Disefiador de Retraso en las actividades dependientes para el desarrollo de sus
aplicativos funciones

Estado de las actividades y tareas que han comenzado su ejecucion
Desarrollador Retraso en las actividades dependientes para el desarrollo de sus
funciones

Fuente: Elaboracion propia.



2.5.3. Entregables del Producto.
A continuacion, se indican los entregables que se contemplan en el producto.
e Acta de Constitucion (ver anexo 1)
e Plan de Gestion del Alcance
e Estructura de Desglose de Trabajo EDT (ver anexo 2)
e Plan de Recursos Humanos
e Cronograma
e Plan de Gestion de Tiempo
e Plan de Gestion de Costos
e Plan de Gestion de Riesgos
e Plan de Gestion de Cambios
e Plan de Gestion de Calidad
e Plan de Gestion de Adquisiciones
e Plan de Gestion de Interesados
e Plan de Comunicaciones
e Informes de rendimiento
e Documento funcional version 1
e Documento funcional version 2
e Disefio de pantallas
e Cddigos fuentes del desarrollo
e Informe de pruebas realizadas al sistema
e Manuales

e Acta de finalizacion del proyecto
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2.5.4. Supuestos del Producto.

Se considera como supuestos al producto lo siguiente:

e El desarrollo del aplicativo estara a cargo de personal experto

e Las herramientas de la comunicacién estén disponibles para su uso

e Los entregables seran revisados y validados por el Gerente del proyecto
e Sera de facil acceso para el cliente final

e Mejoraré la operacion del servicio de corte del proyecto

2.5.5. Restricciones del Producto.

Se considera como restricciones al producto a lo siguiente:

e Restriccion del tiempo: Para el desarrollo de este aplicativo debe ser 24 semanas

e Restriccion del costo: No se debe considerar un monto menor S/ 128 000.00 soles

e Restriccion del recurso humano: Se debe de contar con equipo de trabajo
comprendido por el Gerente del proyecto, Jefe Operacional, Disefiador de aplicativos y un

desarrollador

2.5.6. Exclusiones del Producto.

La informacion correspondiente donde se indique el tiempo de importacion de

maderas no serd incluida debido al tipo de aplicacion a desarrollar.

Solo se desarrollara un prototipo del uso del aplicativo para las dos plataformas

moviles establecidas y usadas en el mercado.
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2.6. Plan de Gestion de Tiempo

Este trabajo de investigacion indica la manera que se llevara la gestion del tiempo,

mostrando que se debe priorizar y que cualquier modificacion puede impactar en el tiempo.

Tabla 4.

Hitos del Proyecto

Actividad Fecha fin
Identificacion del problema 07 de enero
Andlisis del aplicativo 02 de febrero
Prototipo 22 de febrero
Desarrollo del aplicativo 02 de abril
Testeo de la aplicacién 25 de abril
Revisar y mejorar el aplicativo 15 de mayo
Entrega del Plan de Proyecto 20 de junio

Fuente: Elaboracién propia.

2.6.1. Etapas del proyecto.

Este trabajo de investigacion se identifica las etapas del proyecto que se llevara a cabo

y quienes son los responsables en desarrollarlas:



Tabla 5.

Etapas del Proyecto
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Etapa

Detalle de la Etapa

Responsables

Identificacion
del problema

Anélisis de la
aplicacion

Desarrollo de la
aplicacion

Prototipo

Testeo de la
aplicacion

Revisar y
mejorar la
aplicacion

Lanzamiento y
mantenimiento

Identificar las necesidades del negocio, definir
y detallar los requerimientos y funcionalidades
que requiere el usuario e la aplicacién

Se debe ver la descripcién de los pasos o
actividades que deberan realizarse para llevar a
cabo algun proceso

Desarrollar el sistema del aplicativo a utilizar,
se disefia el modo de comunicacion, estructura,
relacion y restricciones en el aplicativo

Se pone en funcionamiento un modelo del
aplicativo a utilizar, que se llamara prototipo

Se realiza una serie de pruebas para ver las
posibles fallas del sistema o los pasos que no se
cumplan de acuerdo con lo indicado en la etapa
de analisis de la aplicacion

Se ve el funcionamiento y las debilidades que
ha tenido el prototipo frente al uso del cliente

Elaboracion de manuales para los usuarios,
creacion de manuales de procedimientos,
documentacion del software, capacitaciones a los
usuarios y acompafiamiento.

Gerente del
Proyecto

Gerente del
Proyecto / Jefe
Operacional

Disefiador de
aplicativos /
Desarrollador

Disefiador de
aplicativos /
Desarrollador

Disefiador de
aplicativos /
Desarrollador

Disefiador de
aplicativos /
Desarrollador

Gerente del
Proyecto / Jefe
Operacional

Fuente: Elaboracion propia.
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2.6.2. Cronograma del Proyecto.

En el cronograma del proyecto se muestra las actividades de mayor importancia desde la identificacion del problema hasta el lanzamiento

y mantenimiento del aplicativo.

Identificacion del problema
Analisis de Aplicacion |

Prototipo ‘
Desarrollo de aplicacion '
Testeo de la aplicacion

Revisar y mejorar la app
Lanzamiento y mantenimiento . : . \ :

Figura5. Modelo de Cronograma de Actividades
Fuente: Elaboracion propia.
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2.7. Plan de Gestion de Comunicaciones
El plan de gestion de comunicaciones tendra los siguientes objetivos:
e  Obtener retroalimentacion durante la gestion del proyecto.
e Desarrollar una guia de comunicaciones.
e Determinar el grado de recepcion de los involucrados.
En el presente plan se encuentra relacionada la siguiente informacion para la gestion
adecuada del proyecto:

e Interesados en el Proyecto

Flujo de Comunicacion

Reuniones de seguimiento

Matriz de Comunicaciones

Informes comprometidos, periodicidad e interesados

Ver Anexo 3. Matriz de Comunicaciones.

2.7.1. Matriz de Trazabilidad de Requisitos.

Los requisitos deberan estar alineados a los objetivos que de cumplir el proyecto.

Ver Anexo 4. Matriz de Trazabilidad de Requisitos

2.7.2. Estructura de desglose de Trabajo (EDT).

Para poder especificar el alcance y ayudar al gerente de proyecto a controlar el
proyecto, hemos desarrollado la WBS donde se indican los paquetes de trabajos individuales

con el fin de gestionar eficazmente las tareas necesarias para la finalizacion del proyecto.

Ver Anexo 2. Estructura de Desglose de Trabajo
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2.8. Plan de Gestidn de Riesgos

Aqui se describe el proceso donde se identifican los riesgos que puedan ocurrir
durante el desarrollo del proyecto por lo que es necesario tener en cuenta los siguientes

documentos:

e Diccionario de la WBS

e Cronograma del proyecto
e Costos y presupuesto

e Recursos asignados

e Parametros de medicion

De esta manera se puede analizar, registrar, priorizar, tener un control y establecer

estrategias para evitar o mitigar los riesgos definidos.

Tener registrado los riesgos que puedan afectar de forma negativa al proyecto
permitird monitorearlos y generar estrategias de mitigacion o reduccién de impacto, para ello

se realizaran reuniones periddicas para un mejor controlar y monitoreo de estos.

2.8.1. Metodologia de la Gestion de Riesgos.

La planificacion y ejecucion de la metodologia en la gestion de los riesgos estara a
cargo del gerente de proyectos quien junto al comité de riesgos deberan consideras las
acciones pertinentes para que estos tengan el menor impacto negativo en el proyecto. Para
ello, deberan definir la estructura de jerarquia de riesgos (RBS, Anexo 5) usando las

siguientes herramientas:

e Lluvias de ideas.
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e Estimacion anal6gica mediante lecciones aprendidas en proyectos anteriores.

e Seelabora un listado de riesgos mediante la plantilla de “registro de riesgos” que
tendré un plan de accion a implementar por cada riesgo identificado con el fin de evitar
problemas futuros al proyecto.

e Priorizar los riesgos

2.8.2. Gestion de riesgo.

El gerente de proyectos junto con el equipo de trabajo debe identificar, registrar,
clasificar y controlar los riesgos utilizando las herramientas de lluvia de ideas y la estructura
de desglose de riesgos (RBS). El gerente del proyecto, una vez que tiene la lista de los
riesgos, inicia la clasificacion y priorizacion tomando en cuenta la probabilidad de ocurrencia
y el impacto que generara. En las reuniones semanales se realizara un seguimiento a la lista
de riesgos donde se determinara la accion a tomar segun la ocurrencia y circunstancias. Se
deberan listas las acciones preventivas y correctivas o mejoras que se decidan tomar y

anotarlas como leccién aprendida para futuros proyectos.

2.8.3. Clasificaciony Priorizacion de Riesgo.

2.8.3.1. Tabla de Probabilidad.

Tabla 6.
Tabla de Probabilidad

Criterio Rango de Probabilidad Valor numérico
Baja de 1% a 6% 1
Poco probable de 7% a 12% 2
Media de 13% a 17% 3

Altamente probable de 18% a 23%
Casi seguro de 24% a 30%

Fuente: Elaboracién propia.




2.8.3.2. Tabla de Impacto.

Tabla 7.
Tabla de Impacto
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Criterio Rango de Probabilidad Valor numérico
Baja de 1% a 2% 1
Poco probable de 3% a 14% 2
Media de 5% a 6%
Altamente probable de 7% a 8% _
Casi seguro de 9% a 10%

Fuente: Elaboracion propia.
2.8.3.3. Tabla de Severidad.

Tabla 8.
Tabla de Severidad

Criterio

Rango de Probabilidad Valor numérico

Baja

Poco probable
Media

Altamente probable
Casi seguro

delab 1
de6all 2
de 12a15 3
de 16 a 19

Fuente: Elaboracion propia.

2.8.3.4. Ponderacion: Probabilidad vs Impacto.

Tabla 9.
Tabla de Impacto vs Impacto

Probabilidad
g B~ W N P

= o1 A W DN -

Fuente: Elaboracién propia.

2 3 4 5

4 6 8 10

6 9 12 15

10 15

2 3 4 5
Impacto
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2.8.4. Control de Riesgo.

En la matriz de riesgos se indica como puede afectar al proyecto las actividades
identificadas ya sea en costo, tiempo o alcance. El gerente del proyecto y el equipo de trabajo
a través de reuniones realizan seguimiento a la matriz de riesgo, en las cuales se confrontan
los riegos registrados respecto al cronograma, presupuesto, alcance, etc. logrando minimizar

el impacto negativo al proyecto.

En caso se identifique un riesgo que no se pueda gestionar, el gerente del proyecto

debe tomar una accién y documentar los resultados de la respuesta al riesgo.

2.8.5. Evitar o Mitigar los Riesgos.

Es funcidn del gerente del proyecto identificar y registrar al inicio y de forma
temprana todos aquellos riesgos que se detecten u ocurran en el transcurso del proyecto. El
equipo del proyecto debe desarrollar habilidades para la mitigacion de los riegos. Las

estrategias deben causar el menor impacto negativo respecto al tiempo, alcance y costo.

El Gerente del Proyecto junto con el equipo de trabajo deben determinar como
responder a estos riesgos y asegurar el cumplimiento del proyecto. Ver Anexo 6. Matriz de

Riesgos.

2.9. Bases Teoricas

2.9.1. Teoria del Corte de Madera.

Para Aguilar (2004) en su teoria del corte dice que el maquinado es un proceso de

manufactura en el que una herramienta de corte se utiliza para remover el exceso de material
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de una pieza de forma que el material que quede tenga la forma deseada. La accion principal

de corte consiste en aplicar deformacion en corte para formar la viruta y expone la nueva
superficie

TEORIA DEL CORTE

Tipos de Herramientas

Herramientas de torneado: w

Herramientas de fresado:

Herramientas de taladrado:

Figura 6. Tipos de Herramientas Para los Cortes de Madera
Fuente: Adaptado de Aguilar (2004)

Las caracteristicas de una maquina segun su uso se definen en funcién del acabado e

integridad superficial de la parte maquinada la duracion de la herramienta, el requerimiento

de fuerza y potencia y el control de la viruta.

TEORIA DEL CORTE
Los conceplos principales que intervienen en el proceso son:

1.- METAL SOBRANTE (SOBRE ESPESOR)

Z- PROFUNDIDAD DE CORTE

3- VELOCIDAD DE AVANCE

4. VELOCIDAD DE CORTE

Ve = vziine

(mdfmind & (ffmind

ndiente al punto mis desfavorable (m).
clones por minuto

jue girn la piexa o la herrn

Figura 7. Conceptos Principales en un Proceso de Corte
Fuente: Adaptado de Aguilar (2004).
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TEORIA DEL CORTE

Angulos del Corte

= fdngulo de devastado
i i de corte

stundidad de corte

pesor de la viruwa

re = razdn de espesor de viruta v profundidad de corte

Figura 8. Teoria del Corte
Fuente: Adaptado de Aguilar (2004)

2.9.2. Teoria de Procesos.

Por otro lado, Pérez (2010) indico como teorias que los procesos tratan de analizar la
situacion de trabajo en su conjunto, asi como las relaciones que van surgiendo de su
interaccion y que inciden sobre el proceso motivacional. A pesar de la complejidad que
supone el establecer el esquema de estas relaciones y vinculos, contamos con tres modelos

que se complementan sin contradecirse:

e Teoria de la expectativa
e Teoria de la equidad

e Teoria de la finalidad.

Conforme a estas teorias, los individuos solo se deciden a actuar, si con ello
consiguen algo que posee valor para ellos y, de esta manera, la accion se vuelve instrumental
para la consecucion de un resultado provisto de valor. La teoria de la expectativa fue
expuesta como explicacion de la conducta en el trabajo por Vroom en 1964, también llamada

de VIE debido a los conceptos en los que se basa.
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Para el autor, la valencia es el componente que representa las capacidades de
atraccion (o repulsion) del objeto psicolégico en el entorno laboral (por ejemplo, el dinero y
la remuneracion suelen tener una valencia positiva, mientras que el peligro en general posee
una valencia negativa). Es decir, la valencia sera el valor subjetivo de la recompensa y
expresara la fuerza de la atraccion individual hacia un determinado resultado. Los resultados
del trabajo tendran valor para un individuo cuanto estén a sus necesidades actuales. Los

resultados podran ser:

e De valencia positiva: que implicarian atraccion
e De valencia negativa: que implicarian aversion

e De valencia cero: que implicarian indiferencia

Este autor propone tres modelos:

e El modelo sobre la motivacion en el trabajo, donde la fuerza o motivacion que una

persona tiene para realizar el nivel de esfuerzo "i" es una funcién de la suma de los productos
de las valencias correspondientes a cada nivel de ejecucion por la probabilidad subjetiva de
que, al ejercer dicho nivel de esfuerzo, se conseguira alcanzar tales niveles de ejecucion.

e El segundo modelo es el llamado modelo sobre la satisfaccion en el trabajo que
propone que la valencia de un resultado para una persona sera una funcion de la suma de los
productos de las valencias de los resultados, y su percepcion de los equipos de cada resultado

para la consecucidn de los otros resultados que pretende conseguir.

o El tercero del modelo propuesto por Vroom es el modelo sobre el nivel de ejecucion,
segun el cual el nivel de ejecucidn realmente conseguido por una persona depende
fundamentalmente de su motivacion y de su aptitud.
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2.9.3. Teoria del Comercio Electronico.

Para Lee, Park, & Ahn (2000) con esta conjetura se puede revelar y entender tanto
costes como ganancias obtenidas por el consumo a través de la web o el empleo de algun
recurso que implique transacciones virtuales, incluyendo la intranet o extranet en esta teoria.
La tendencia de inclinarse hacia el comercio electronico, en esencia obedece a la viabilidad
de las transacciones que estan dadas por variables como el riesgo y la utilidad como

prospectos interrelacionados.

Ademas, para Lee, Park, & Ahn (2000) dicho modelo establece los enfoques precisos
que se le da al beneficio obtenido y a la practicidad de los recursos tecnoldgicos empleados.
Pronosticando en base a esto, los propo6sitos de las acciones apoyadas en dichos recursos

tecnologicos.

El comercio electrénico constituye un medio que modifico radicalmente la manera en
que se realizan las transacciones en la actualidad. Contribuyendo a mejorar los negocios y las
relaciones comerciales de las empresas con sus clientes y proveedores, tumbando barreras y
mejorando considerablemente la eficiencia en la produccion, ventas y administracion.
Cuando el cliente realiza un pago electronico, puede recibir la confirmacion de pago junto
con la programacion del despacho de su producto. Es asi como las organizaciones pueden
ofrecer un mejor servicio al enviar el producto hasta el lugar establecido por el cliente para su
recepcion. Otra ventaja del uso de esta tecnologia para la realizacion de transacciones
virtuales, es que permite una comunicacion eficiente a través de medios virtuales de envio y

recepcion de mensajes.

Otra de las grandes ventajas de este modelo de negocios, es que ofrece una

informacion detallada acerca de las preferencias de los clientes, dicha informacion es muy
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valiosa para las empresas que pretenden realizar un perfil de sus clientes con fines de

desarrollar camparias mas efectivas.

Igualmente se puede ajustar y modificar el sitio web de la empresa, mejorando su

disefio e informacion, con el fin de captar la atencién de los usuarios y clientes virtuales.

Zhang, Benbasat, Carey & Davis (2002) Reconocen las bases que fundamentan la
motivacion de los consumidores que tratan de cubrir sus requerimientos con los servicios y
bienes determinados. Asi como la hipotesis que habla sobre la accion razonada que
fundamenta el consumo en centros comerciales. Ademas, esta la conjetura que explica el
comportamiento planificado, la cual explica el consumo en las tiendas de autoservicio.
Finalmente la teoria que explica la aceptacion tecnoldgica expone las bases en las que se

apoya el consumo de electronicos.

Segun Trevifio, Espinosa & Millan (2007) los teléfonos celulares y la internet
aparecieron como herramientas que contribuyen a mejorar el intercambio de informacion. No
obstante, esto no representa todo el potencial que ofrecen estas tecnologias, pero ya se
evidencia la cantidad de beneficios que pueden obtenerse a partir del uso de estos recursos

tecnologicos.

Las aplicaciones moviles o también llamadas apps, pueden definirse como un
programa de computacién desarrollado para los teléfonos inteligentes, creados para cumplir
ciertas tareas especificas en torno a una determinada necesidad. En los ultimos afios, el uso de
los celulares ha pasado de tan sélo permitir hablar con otra persona a distancia a ofrecer un
namero ilimitado de servicios y utilidades. Especificamente en los Gltimos afios los usuarios
han comenzado a demandar mas de la tecnologia, surgiendo asi nuevos servicios prestados a

través de aplicaciones moviles para cubrir dichas necesidades.
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El riesgo y la percepcion constituyen dos variables exdgenas, que afectan
indirectamente, pero de manera efectiva y significativa, la decisién de utilizar la internet para
realizar una transaccién (Chircu, Davis & Kauffman, 2000). No obstante, el riesgo representa
cierto grado de inseguridad en las transacciones comerciales, representando una variable
determinante en la percepcion del beneficio (Davis & Comeau, 2006). Por el contrario, la
percepcion de utilidad representa una variable exdgena de gran valor, por contribuir en
cuanto a decisiones orientadas a evaluacion, actitud y motivacion, siendo ésta imprescindible

para la teoria del consumo electrénico. (Davis & Venkatesh, 1995).

2.10. Proyecto Predictivo

Se considera desarrollo predictivo todo aquel proyecto enmarcado en una estricta
planificacion previa en la cual se define los alcances y limitaciones, asi como los recursos,
actividades y costos asignados. Su objetivo, entre otros, es no permitir los cambios y de ser
necesarios gestionarlos a través de una cadena de acciones, aprobaciones y analisis en cuanto
a los alcances del proyecto. Normalmente dichos planes basan sus acciones en las
aprobaciones rigurosas de los cambios y la creacidn de actas de trabajo con el fin de

documentar las autorizaciones de estos.

2.11. Proyecto Agil

Los proyectos agiles son acciones y tareas identificadas y descritas en tableros de
control que se revisan diariamente por periodos cortos de tiempo y que permite la toma de
decision casi de inmediato. Se diferencia de los predictivos principalmente en la facilidad de
evaluar y aceptar o denegar los cambios durante el desarrollo del producto o servicio su
capacidad cambiante y adaptable a la circunstancia hace que estos tipos de proyectos se

consideren de rapida implementacion de mddulos o partes de un todo.
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2.11.1. Dispositivo Movil

Garita (2013) Lo concibe como cualquier artefacto de componentes electronicos
creado bajo ciertos parametros como dimensiones reducidas, interfaz con el usuario a través
de la pantalla y el tacto, conectividad inalambrica, entre otras. Existe una gran diversidad de
aparatos maviles que incluyen diversos elementos electronicos, asi como los programas que
alimentan su accionar. De acuerdo a su uso, utilidad y caracteristicas, se basan las
clasificaciones de dichos dispositivos, las cuales le otorgan un valor en el mercado, asi como
un valor para cada tipo de cliente y uso que éste le dé al dispositivo. Por lo tanto no existe un

criterio unificado en la clasificacion de los mismos.

2.11.2. Aplicativo Mavil

Estas aplicaciones basicamente estan formadas por las apps nativas y las webs
moviles. Independientemente de la elegida para trabajar, lo importante es ofrecer una alta
calidad en la data que se intercambia entre los usuarios y la empresa.

Garita (2013) Resalta la importancia de ciertos elementos que deben tomarse en
cuenta al momento de desarrollar dichas aplicaciones en funcion de su calidad. Estos
incluyen las restricciones de navegacion y los costes que implican su creacion, los cuales
tienden a ser altos actualmente. Es muy importante tomar en cuenta que los lenguajes
utilizados por los programadores, varian dependiendo de cada sistema operativo que existe en
el mercado, lo cual implica un trabajo arduo y detallado por parte de los programadores al
tener que considerar durante la programacion, varios aspectos y cada tipo de dispositivo y su

sistema operativo.
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2.12. Definicion de Términos Basicos

e Comercio electrénico: denominado también e-commerce especialmente en las
regiones de habla inglesa. También se le reconoce como comercio en internet o en linea,
implica operaciones de compra y oferta de bienes o servicios en los medios electrénicos,
incluyendo sitios web y redes sociales.

e Dimensionado: Espacio ubicado dentro de las tiendas Sodimac donde se ofrece el
servicio de corte madera.

e Procesos: Es una secuencia de actividades iniciadas a partir de una demanda y con el
objetivo de entregar algun resultado.

e Retail: es un término anglosajon que hace referencia a las ventas comunes que no
implican el mayoreo, conocido generalmente como venta minorista, implica la
comercializacién de bienes o servicios de manera masiva ofrecida a un publico extenso. Por
lo general es el que representa la venta o servicio a los consumidores finales.

e Sodimac: Su significado es Sociedad Distribuidora de Materiales de Construccién. ES una

tienda retail especializada en ventas de mejoramiento del hogar.


https://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_(econom%C3%ADa)
https://es.wikipedia.org/wiki/P%C3%A1ginas_web
https://es.wikipedia.org/wiki/Redes_sociales

Capitulo I11. Metodologia
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Al momento de desarrollar un software, resulta de gran importancia conocer y analizar

Disefio del Aplicativo Movil

los diferentes métodos de realizar las actividades que involucran la construccion de un

prototipo o desarrollo debido a que la metodologia a usar es fundamental para el correcto

ajuste al equipo de analisis de requerimiento y desarrollo del prototipo. Es esencial la

el desarrollo, de manera que los métodos empleados sean adecuados.

Para el disefio del aplicativo movil existen diversas técnicas entre las que se

Tabla 10.
Cuadro Comparativo

encuentran la metodologia basada en predicciones (tradicional) y método de agilidad.

Metodologias Predictivas

Metodologias agiles

Predicen o se anticipan
Se orientan a los procesos

Rigidas

Obedece a una estructura de

proyecto

Escaso intercambio
informacion

directa con el cliente
Entrega de software luego
de culminar su desarrollo

Gran cantidad de documentos

de

Se adaptan facilmente

Se dirigen a las personas

Son de naturaleza flexible
Conformado por proyectos pequefios
que forman uno mas grande

Constantemente en comunicacion
con el cliente
Constantes entregas de software

Requiere de escasa documentacion

Fuente: Revision de Metodologias Agiles para el Desarrollo de Software, 2013

inicio y fin del proyecto. En ese sentido, es necesario elegir una adecuada metodologia que se

posesion de solidos conocimientos por parte del equipo encargado de analizar y llevar a cabo
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3.2.  Metodologias Predictivas

Segun Khurana, Harsimarjeet, & Sohal (2011) este tipo de metodologia orientadas a
la creacion de software se basan en la planeacion, la cual comienza al momento de la
creacion de un proyecto mediante una licitacion estricta en cuanto a requerimientos, que han

pasado por una serie de analisis y un proceso para su disefio.

Khurana, Harsimarjeet, & Sohal (2011) También afirman que dichas metodologias
consideran solamente un proyecto que implica gran dimension con una organizacion bien
definida. Su desarrollo obedece una secuencia unidireccional que no permite regresar a una
fase, siendo rigidos por su naturaleza y sin admision de cambios. Requieren de mucho tiempo

de planificacion y la comunicacion con el cliente es escasa cuando se encuentra desarrollado.

RUP (Rational Unified Process) y MSF (Microsoft Solutions Framewok) son
consideradas metodologias predictivas debido a que para su inicio se requiere recolectar
documentacion de los procesos, actas y documentos que serviran de analisis para proponer
alguna solucion tecnologica. Como proyecto se basa en el cumplimiento de lo planificado y
acordado dejando poco espacio de tiempo para gestionar los cambios sin que se altere el

tiempo, costo o la calidad del producto final.

En ese mismo sentido, realizar un cambio en este tipo de metodologias involucraria,
ademas de una serie de documentos de aprobacion, altos costos tanto econémicos como de
esfuerzo debido a que se debe reanalizar la trazabilidad técnica-documentaria para que el

cambio se realice con todas las formalidades posibles.
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3.2.1 Rational Unified Process (RUP).

RUP corresponde a las siglas en inglés de un proceso de naturaleza unificada y
racional que dispone de una aproximacion cuidadosa que estipula tareas y designa
responsabilidades organizacionales en desarrollo. La meta de estos procesos esta orientada a
garantizar la elaboracion de un software con pardmetros de calidad establecidos para cubrir
las necesidades del usuario. Dicho proceso fue concebido por la compafiia Rational Software,
la cual integra la totalidad de sus herramientas. Es de facil adaptacion en funcion de
necesidades especificas del cliente siendo guiada su orientacion a través de casos practicos de
uso. Usando el UML en su notacion, posee cuatro etapas en su ciclo de vida y se detallan

seguidamente:

e Idea o concepto
e Desarrollo
e Produccion

e Transicién

Entre su linea de ventajas se encuentra;

e Flexibilidad para realizar cambios necesarios
e Compatible con ideas y conceptos innovadores.
e Facil de usar, su naturaleza intuitiva es Gtil al momento de crear el software.

e Permite supervisar las etapas del proyecto.

Sus desventajas mas evidentes son;

e Posee una evaluacion de gran complejidad respecto a los riesgos.

e Puede ser muy flexible para el desarrollo de ciertos proyectos.
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e Resulta incbmodo para los clientes en algunos casos.
e Se requiere de gran participacién por parte del cliente si se desea lograr los alcances

del proyecto.

Phases
Workflows |Inmption|| Elabaration || Construction || Ti'ansitinn|

Business Modeling
Reguirements

Analysis & Design

Implementation

Test H H———

Deployment : H -—‘
| i i i
Configuration | H H
& Change Mgmt | e R B

Project Management H : i
Environment e ¥ :

Const || Const | Const |[Tran “ Tran

Initial ||Elab #1| | Ban#2| B " o o w1 || w2

Iterations

Figura9. Proceso Unificado Rational
Fuente: Trigas (2018).

3.2.2 Microsoft Solutions Framework (MSF).

MSF se utiliza para denominar a un conjunto de practicas en torno a la
administracion de proyectos. La MSF consiste en una metodologia rigida de administracion
de proyectos, que a la vez se basa en un conjunto de modelos adaptables a un proyecto

tecnologia de informacion cualquiera a conveniencia.

Asi los proyectos se separan en fases que a continuacion se presentan:

e Fase de visién y alcance.

e Fase que consiste en planificar.

e Lafase de desarrollo del proyecto.
e Fase para estabilizar.

e Laultima fase corresponde a la implantacién del proyecto.
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El objetivo para el cual se cred el MSF como modelo, es el de dar solucion a ciertos
inconvenientes que presentan los equipos de proyectos predictivos en su estructura por
jerarquias. EI modelo MSF agrupa pequefios equipos especializados en cada area, para
aprovechar al maximo las capacidades de sus miembros, pero siguiendo un lineamiento que
les permita alcanzar las metas al unisono. En perfecta articulacién, se orientan en hallar la

solucion, a los problemas presentados, en un marco de accion con criterios de calidad.

Dicho modelo consta de varios roles orientados al alcance de metas establecidas para
cada proyecto. Las personas del equipo de trabajo tienen asignadas sus tareas, siguiendo una
estructura en forma de circulo, que caracteriza este modelo. De esa manera se evidencia una

estructura que no obedece a jerarquias, dandole importancia a cada rol dentro del proyecto en

desarrollo.

La integracion de todos los roles se puede evidenciar en la representacion gréafica del
circulo, donde fluye la comunicacion en diferentes direcciones, basandose en una

comunicacion de manera efectiva para lograr el éxito del proyecto. Figueroa, Solis, &

Cabrera (2019).

<
e
%
i d

Gtabilize

MSF
~

%

Buise & <X

Figura10. Metodologia MSF
Fuente: Trigas (2018).
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3.3.  Metodologias Agiles

Consisten en métodos de gran flexibilidad, permitiendo su modificacion para lograr
una adaptacién optima a los equipos de trabajo de un proyecto determinado. Estos tipos de
proyectos pueden agrupar otros de menores dimensiones que poseen determinadas
particularidades para cada uno. El proceso establece un trato para los proyectos de manera
individual que van generando ciertos lineamientos tipicos de cada uno, desarrollandose en
periodos comprendidos entre 14 y 21 dias. Generalmente implica la participacién activa del
cliente o de una persona encargada del proyecto por parte del cliente, de esa manera se logra
una comunicacién fluida y continua que permite el desarrollo del proyecto. Con una alta
adaptabilidad que los caracteriza, se mantienen reportes de manera constante que son
entregados al cliente, permitiendo perfeccionar el producto final haciendo uso de la

retroalimentacion.

3.3.1 Scrum.

Emplea una estructura que sigue la creacion de un software de una manera agil, que
ademas posee un disefio que permite la integracion de una manera eficiente entre los equipos
que integran un proyecto en particular. Rigiéndose por una serie de normas establecidas, el
proyecto establece actividades definidas sobre las cuales se fundamenta toda la operacién de

desarrollo del proyecto.

Estos equipos son autdbnomos en cuanto a sus funciones e interactdan entre si, logran
de esta manera realizar sus labores de la manera mas practica y conveniente, sin la necesidad
de obedecer normativas rigidas de miembros de otros equipos que pudieran entorpecer las
labores. Considerando que cada miembro del equipo posee conocimientos en su area para

realizar sus labores, las interacciones entre ellos hacen posible obtener el producto final.
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En el empleo de la metodologia Scrum se elige un suceso llamado sprint, el cual
obedece a un periodo determinado de tiempo en el cual se obtiene una demostracién del
producto, siendo visto cada uno de dichos productos como proyectos en si que duran no mas

de treinta dias.

Entre sus componentes se encuentran la asamblea para planificar el Sprint, para
elaborar el plan a seguir orientado al producto y la manera de obtenerlo. Todo lo descrito se

lleva a cabo en tan solo ocho horas en funcion de un Sprint 30 dias.

Daily Scrum

30 dias

e

Product Backlo "
g Sprint Backlog Sprint Incremento funcional

de software

Figura1l. Scrum Metodologia: Fase Sprint
Fuente: Trigas (2018).

La revisidn en un sprint consiste en una junta de 180 minutos en la que el equipo de
trabajo lleva un analisis del flujo de comunicacion, entre otros elementos del proceso.
Igualmente se realizara un analisis detallado de los alcances del proyecto y se elabora un plan

que permitira realizar las mejoras necesarias para el proximo sprint.

De acuerdo con Navarro, Fernandez, & Morales (2013) el Producto Backlog

constituye un detalle enumerado con una jerarquizacién segun valores, prioridades, los
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riesgos y requerimientos del producto. Dicha lista esta en constante cambio debido a que se

trabaja en funcion de mejorarla constantemente.

De acuerdo con el seguimiento de progreso Navarro, Fernandez, & Morales (2013)
afirman que es llevado a cabo midiendo las tareas que estan pendientes para ejecutar el sprint.
Su evaluacién se puede realizar en cualquiera de sus etapas, lo que representa una gran

ventaja en cuanto a monitoreo del proyecto.

3.3.2 Design Thinking.

Este proceso se basa en la empatia que se puede generar entre las personas interesadas
en el proyecto teniendo como centro a los usuarios finales consiguiendo de ellos sus

verdaderas necesidades para lograr el disefio adecuado del producto final.

Para lograr todo ello esta metodologia se basa en los siguientes pasos:

e Se define el problema que se quiere resolver; se establecen los términos y elementos
que se deben emplear en el proceso de busqueda de solucién. Asimismo, se debe seleccionar
las personas y los otros recursos a emplear para llevar a cabo el proceso.

e Se investiga en relacion a establecer vinculos en el equipo de trabajo, los cuales
permitiran la articulacion necesaria para llevar a cabo el proceso.

e Desarrollo de ideas con la ayuda de tormentas de ideas, de manera que se pueda hallar
una solucion a la problematica planteada por el cliente.

e Realizar un prototipo basico del producto, que pueda servir de modelo para la
elaboracion del proyecto.

e Realizar la medicién requerida de los factores necesarios para medir los alcances que
definen al nuevo proyecto. Mediante el proceso de medicion se puede comprobar si se han

logrado los alcances establecidos para el proyecto.
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e Aprender mediante el analisis de los alcances del proyecto en base a las pruebas
realizadas para ello. De esta manera se puede saber si los resultados son satisfactorios para los

usuarios del proyecto.

Esta metodologia es considerada agil debido a que conlleva a realizar innovaciones de
productos o servicios partiendo de la busqueda de la verdadera necesidad del usuario y lograr

los resultados esperados.

El Design Thinking es la denominacién que usan los analistas y disefiadores para
crear y desarrollar todo tipo de innovaciones que cumplan los requisitos, requerimientos y
sobre todo con satisfacer las necesidades del cliente. Para técnica es importante partir de
proyecciones de manera sistematica para descubrir todas las posibles soluciones o formar en
las que se puede cubrir la misma necesidad buscando siempre proponer y disefiar soluciones

imaginativas y practicas.

La técnica de Design Thinking esta siendo usada como mucha frecuencia por
empresas y corporaciones para detectar mejoras en sus procesos a través de lo que sus
clientes y personal involucrado en las actividades diarias cuenten. Con ello, se busca analizar
las carencias, necesidades 0 mejoras para luego con innovacion técnica o tecnoldgica

implementar soluciones innovadoras.
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Figura12. Fases del Proceso Design Thinking.
Fuente: Pefia (2016)

3.4. Eleccion de la Técnica de Desarrollo

Debido a que sera un proyecto temporal con un objetivo y producto especifico se
usara las mejores précticas del PMI como estandares de la administracion de proyectos para
definir las tareas, actividades, asignar los responsables y establecer los hitos y el cronograma.
Documentos como el acta de constitucion, la estructura desglosable del trabajo y los
documentos de lecciones aprendidas, entre otros, seran de mucha utilidad para proyectos
futuros que la empresa requiera realizar.

Por otro lado, es importante que la innovacion este afianzada desde la mision y visién
de los proyectos de esta forma la probabilidad de culminar el proyecto exitosamente aumenta.
Si esta innovacion se plantea desde el disefio y el andlisis puede ser aplicado y ejecutado en
cualquier tipo de productos, servicios 0 procesos que queremos cambia 0 mejorar. El uso de
herramientas agiles permite conjugar técnicas y métodos de disefio y desarrollo de forma
iterativa con los clientes logrando asi gestionar el riesgo de manera divida a través de

pequefios entregables y logrando una mayor transparencia de la necesidad real.
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Por lo tanto, para la presente investigacion se escogi6 realizar un hibrido de métodos,
en cuanto a la administracion de proyectos se usara PMI y en el analisis y requerimiento del

software se usara la metodologia agil Scrum como marco de trabajo.

3.5. Eleccion de la Técnica de Medicién

Existen diversas formas de llevar a cabo una investigacion, entre ellas se encuentra

los estudios exploratorios, correlacidnales, descriptivos y explicativos.

Para Jiménez (1998) los estudios descriptivos representan una ventaja evidente frente
a los exploratorios, debido a que el problema se ha definido de manera clara para estos casos,
sin embargo, es necesario obtener mayor informacién que permita encontrar la manera de

comprender las causas del mismo.

Para Garcia & Ibafiez (1993) la encuesta representa una manera de indagar acerca de
un topico definido en individuos que conforman una muestra que representa un grupo de
mayores dimensiones. Para emplearla se debe realizar en condiciones normales y con una
estructura estandar que permita aplicarla, realizando con los datos obtenidos las mediciones

respectivas respecto a la poblacion total.

La técnica de investigacion cientifica elegida es la encuesta, debido a que se trata de
una investigacion con una poblacion finita y se busca informacidn de una manera sistematica,

que puede llevarse a cabo en persona, por teléfono o por cualquier otra via a distancia.

Para realizar el presente trabajo se busca respuestas a ciertas preguntas planteadas con

el objeto de obtener data de los usuarios y especialistas en relacion al servicio de corte. Cabe
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destacar que se trata de personas que acuden a la tienda Sodimac de San Miguel respecto a

las variables analizadas:

e Proceso de atencion al cliente
e Tiempo de atencion al cliente.

e Satisfaccién de atencién al cliente.

3.6. Determinacion del Instrumento

Se decide utilizar como herramienta la encuesta porque permite la utilizacion de
informacion obtenida de los encuestados en cuanto a sus preferencias y datos importantes
acerca de dichas personas a traves de una muestra representativa que previamente ha sido
seleccionada de la poblacion total del estudio. Posteriormente los datos obtenidos como
resultado del analisis de la muestra se proyectan a la poblacion total. Dicha data es obtenida
mediante el uso del instrumento de tipo dicotdmico con diez preguntas organizadas como se

muestra a continuacion;

e Tablas de frecuencia orientada al objetivo de la investigacion

e Tablas de frecuencia para ver las variables e indicadores formulado en la encuesta.
e (enero

e Edad

e Grado Académico

e Experiencia en corte de madera

e Cuantas veces al afio usa el servicio de corte de madera
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3.6.1. Unidades de Analisis.

Del estudio de investigacion realizado por Sodimac se estima que la cantidad de
clientes que visitan mensualmente la tienda para el servicio de corte de madera es de 2,532
personas, considerando el cinco por ciento como margen de error. EI 95 por ciento representa
el nivel de confianza para la encuesta a 334 clientes en el periodo comprendido de abril-

agosto del 2019. Para ello se usa la siguiente formula estadistica:

n= Z/\Z*N*p*q

er2 *(N-1) + (22 *p * )

Donde:

Z = eselnivel de confianza (corresponde a tabla de valores Z)
p=  Porcentaje de poblacién con atributo deseado

g=  Porcentaje de poblacion sin atributo deseado = 1-p

N = Tamafio total del universo (finito)

e = Error de estimacion maximo aceptado

n=  Tamafio de la muestra

obteniendo n (tamafio de la muestra) = 334.

3.6.2. Técnicas e Instrumento

La técnica escogida corresponde a la encuesta para la recoleccion de data requerida a

través de preguntas a clientes.

Se utilizara el disefio transversal para describir el resultado de una muestra en un

periodo de tiempo establecido. A pesar de que las opiniones son susceptibles al cambio con el



pasar del tiempo seré suficiente conocer la percepcion de los clientes en el periodo

determinado para la investigacion.

La encuesta dicotomica es Util para evaluar las variables de procesos de atencion al
cliente, tiempo de servicio al cliente y satisfaccion del servicio del cliente del servicio de
corte de madera en la tienda Sodimac de San Miguel.

Tabla 11.
Variables e Indicadores del Instrumento

item
Variables Dimensiones Indicadores  Objetivos o
Dicotomica
Proceso de atencion - :
. Ventas. Especifico3 Item 3,10
y al cliente.
Atencion en
el servicio  Tjempo de atencion ~ Tiempo de ;
: . Especificol Item 5,6
de cortede 3] cliente. operacion. P
madera.
Satisfaccion de . - c
. . Eficiencia Especifico2 Item 2,4
atencion del cliente.
Tecnologia Seguridad Especifico 3  Item 1
Aplicativo Cumplimient ]
Movil. Confiabilidad P Especifico2  tem 8,9
Innovacién Eficacia Especificol ltem 7

Fuente: Elaboracion propia.

3.7. Métodos de la Investigacion

Para conocer la opinion de los clientes, se decide realizar lo siguiente:

e Revisar la oportunidad de negocio referente al proyecto

e Realizar encuestas a los clientes sobre el servicio que desea recibir

e Clasificar y analizar los resultados

e Desarrollar conclusiones obtenidas de la investigacion



3.8.

Tipos y Métodos de Investigacion.

Para poder tener informacion de la situacion actual de la percepcion de las personas

hacia el pedido de corte de madera en forma digital se decide utilizar el método de

investigacion descriptiva donde se procedera de la siguiente forma:

3.9.

Revisar la oportunidad de negocio y objetivos del proyecto

Definir los datos por el cual se desea empezar la investigacion en base a supuestos.

Elegir los temas apropiados para la investigacion.

Definir a quien va dirigida las encuestas.

Clasificar y analizar los resultados obtenidos.

Desarrollar conclusiones obtenidas de la investigacion

Resultados Esperados con la Implementacion del Proyecto

Se considera que con la implantacion del proyecto y usando las nuevas tecnologias

Sodimac de San Miguel tendra como resultados:

Impulsar la compra por internet

Ser lider en el uso de la tecnologia

Utilizar la tecnologia para aumentar las ganancias de la compafiia

Captar un mayor mercado Yy fidelizar a los clientes existentes

53
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3.10. Obtencién de Informacion Acerca del Problema

Se aplicaron los instrumentos en las instalaciones de Sodimac de San Miguel. Los
instrumentos se aplicaron de manera presencial en el area de Dimensionado para ello se uso6
el programa de Google Forms y se utiliz6 un dispositivo mévil como medio de

almacenamiento una tablet.

A los clientes a los cueles se le tomo la encuesta (Ver Anexo 9) se advirtio que las

respuestas incorrectas no existen, por lo que era apreciada una respuesta honesta.
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Capitulo IV. Resultado y Analisis

4.1. ldentificacion de Requerimientos y Disefio de la Solucion Mavil

Los requerimientos funcionales son todas aquellas acciones que el sistema movil debe

realizar para garantizar la operatividad de las actividades en el servicio de corte de madera.

Los requerimientos no funcionales son todos aquellos aspectos del entorno que

aplicativo movil necesitara para operar de manera correcta y eficiente.

La importancia de identificar los principales requerimientos funcionales o no, radica
en la necesidad de que la propuesta de proyecto que se propone en esta investigacion
incorpore a estos como condicion al momento de disefiar y desarrollar el aplicativo movil y
los clientes de Sodimac de San Miguel puedan realizar sus pedidos como si estuviesen

fisicamente en la tienda.

Asi mismo, los requerimientos no funcionales permitiran crear el entorno tecnolégico
seguro y confiable para que se realicen las operaciones y transacciones financieras

correctamente y de manera segura.

Los requerimientos seran identificados y descritos basados en la metodologia

seleccionada para esta investigacion.



Tabla 12.
Fases de la Metodologia Scrum

Fases

Documento de Proyect Charter
Planificacion

Documento de Plan de Direccion del
Proyecto
Ejecucion

Lista de Entregables

Prototipo
Producto- Sprint

Sprint 1

Informe Final

Elaboracién
Entrega
Aprobacién
Elaboracién
Verificacion
Entrega
Aprobacion

Elaboracion de lista de
entregables

Validacion de lista de
entregables

Identificacion de
Historias de usuarios

Historias de Usuarios

Priorizacion
Verificacion
Disefio
HU-2019-001
HU-2019-002
HU-2019-003
HU-2019-004
HU-2019-005
HU-2019-006
HU-2019-007

Verificacion de
Documentos

Entrega de Documentos
del Proyecto

Fuente: Elaboracién propia.



4.1.1. Requerimientos Funcionales

Tabla 13.

Historia de Usuarios

Historia
Usuario

Enunciado de la Correla
L Estado o
Historia cion

Prioridad

Notas

HU-
2019-01

HU-
2019-02

HU-
2019-03

HU-

2019-04

El Cliente
requiera
visualizar las
opciones de
Iniciar Sesion,
Registrarme,
Retirarme y
solicitar el
servicio de
corte de madera

Planeado 1

Cliente requiere

la opcion de

“olvidar su Planeado 1
contrasefia”

para

recuperarla.

Como cliente

necesito realizar

mi pedido de

corte de madera  Planeado 1
en el tipo de
madera y con
las dimensiones
que necesito.
Como Cliente
Final, necesito
tener la opcion
de forma de
pago en
efectivo o con
tarjetas y si lo
recojo en tienda
0 lo entregan en

Planeado 1

Alta

Medi

Alta

Alta

Ninguna

Ninguna

Ninguna

Ninguna
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Historia Enunciado de la
Usuario Historia

Correla

Estado .,
cion

Prioridad

Notas

direccion que
indique.

Como Cliente
Final, necesito
indicar si mi
pedido se
entregd
conforme y a
tiempo o, todo
lo contrario.

HU-
2019-05

Como Empresa
SODIMAC
requiero poder
HU- comunicar al
2019-06  cliente que su
pedido se
encuentra listo.

Como empresa
SODIMAC
requiere tener
un reporte de
HU- atenciones, el
2019-07  tiempo
programado y
el tiempo en
que se realizo.

Planeado 1

Planeado 1

Planeado 1

Medi

Medi

Medi

Ninguna

Ninguna

Ninguna

Fuente: Elaboracién propia.
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4.1.2. Requerimientos No Funcionales.

Tabla 14.

Requerimientos No Funcionales

Numero

Atributo

Requerimiento

RQ-NF-
001

RQ-NF-002

RQ-NF-003

RQ-NF-004

RQ-NF-005

Portabilidad

Seguridad

Usabilidad

Disponibilidad

Mantenibilidad

El aplicativo podra ser implementado en distintos
dispositivos moviles, Tablet o desktop.

Grado de confiabilidad garantizado mediante un
sistema seguro con un rendimiento 6ptimo para el
usuario. La data almacenada estara disponible y se
podra actualizar de manera constante con un buen
tiempo de respuesta.

Interfaz de usuario intuitiva y de facil manejo.
La pantalla de usuario debe adecuarse a las
caracteristicas del dispositivo movil.

Disponibilidad constante durante todo el tiempo,
asegurando el esquema adecuado que ofrezca un
buen respaldo para contar con una contingencia.

El sistema debe ofrecer documentacion de facil
actualizaciéon para realizar el mantenimiento de
una manera facil.

Fuente: Elaboracién propia.



4.2. Historias de Usuarios
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Historia de usuario: HU-2019-01

Nombre de historia: Iniciar sesion, Usuario: Cliente
Registrarme y des Registrarme

Descripcion:

Como cliente, necesito visualizar las opciones de Iniciar Sesion y Registrarme con la
finalidad de tener acceso correspondiente a la Aplicacién y solicitar el servicio de corte de
madera. También la opcion de retirarme del registro.

Observaciones:

La interfaz debe mostrar los siguientes datos al usuario:

El campo de ingresar correo electronico

Ingresar contrasefia.

Si el usuario a intentado ingresar por mas de 3 veces la aplicacion le mostrara la opcién
de restablecer contrasefia.

Historia de usuario: HU-2019-02

Nombre de historia: Olvido de contrasefa Usuario: Cliente

Descripcion:
Como cliente, necesito visualizar la opcion de “olvido de contrasefia” para recuperarla.

Observaciones:

La interfaz debe mostrar los siguientes datos al usuario:
“Olvido su contrasefia”.

“Solicitar correo electronico para enviar la contrasefia”

Historia de usuario: HU-2019-03

Nombre de historia: Realizar pedido Usuario: Cliente

Descripcion:

Como cliente, necesito visualizar las opciones tipo de madera y el dimensionado que
deseo para el corte de madera. Requiero que el sistema me indique el tiempo de demora de
mi pedido.

Observaciones:

La interfaz debe mostrar los siguientes datos al usuario:
Tipo de madera

Datos de dimension.

Célculo de tiempo del proceso de corte.
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Historia de usuario: HU-2019-04
Nombre de historia: Forma de Pago y Usuario: Cliente
Lugar de entrega
Descripcion:
Como cliente, necesito registrar la forma de pago de mi pedido, pudiendo ser con tarjeta o
en efectivo, ademas de elegir si se entrega en la direccion que indico o lo recojo en tienda.

Observaciones:

La interfaz debe mostrar los siguientes datos al usuario:
Forma de pago con tarjeta o en efectivo.

Recojo en tienda o entrega en lugar, indicar la direccion.

Historia de usuario: HU-2019-05

Nombre de historia: Comunicar Pedido Usuario: SODIMAC
Listo

Descripcion:

Como SODIMAC, requiero comunicar por mensaje de texto al cliente que su pedido esta
listo.

Observaciones:

La interfaz debe mostrar los siguientes datos al usuario:

Lista de pedido pendientes.

Usuario selecciona el pedido y la opcién “Servicio Realizado”.

El aplicativo confirma el envio del mensaje de texto.

Historia de usuario: HU-2019-06

Nombre de historia: Comunicar Pedido Usuario: SODIMAC
Listo

Descripcién:

Como SODIMAC, requiero comunicar a sus clientes que el pedido esta listo.

Observaciones:

La interfaz debe mostrar los siguientes datos al usuario:

Lista de pedido pendientes.

Datos del Cliente

Indicar si pedido esta listo
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Historia de usuario: HU-2019-07

Nombre de historia: Reporte de pedidos Usuario: SODIMAC

Descripcion:

Como SODIMAC, requiero comunicar un reporte de los pedidos realizados con
informacion de dia y hora de realizacion, asi como dia y hora de atencion.

Observaciones:

La interfaz debe mostrar los siguientes datos al usuario:
Lista de pedido pendientes.

Dia y hora de solicitud.

Dia y hora de atencion.

4.3.  Analisis del Aplicativo Movil.

Codigo Nombre de Historia Criterios de Aceptacion
HU-2019-001 Iniciar sesion, Registrarme y des
Registrarme

v" Debe de existir la

opcidn de Inicio de Sesion

& soDrac

v" Debe de existir la

Coreeo Electronico

opcion de registro.

v" Debe de existir la

I Aceptar ] | Cerrar ]

opcion de olvido de clave.

Registrese Agui Olvido su clave Des Registrese

v" Debe de existir la

opcidn de des registro.
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Cadigo Nombre de Historia

Criterios de Aceptacion

002

HU-2019- Olvido de contrasefa

Coreeo Electronico

Enviar clava ] I Des Registrar ]

v

Debe de existir la

opcion de enviar clave.

v

Debe existir la opcion

para des registrar

Cadigo Nombre de Historia

Criterios de Aceptacion

003

HU-2019- Realizar Pedido

& soDmmac

Tipe de Madera Pino |+

Abeto
Cedro
Alamo

Dimensionado

Large (em) I IBruaacr [cm)|+
Ancho (em) :

I Gonlmuar] I Goncelor]

v Puede escoger los tipos
de madera.
v Puede indicar el

dimensionado de su pedido.
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Cadigo Nombre de Historia

Criterios de Aceptacion

HU-2019-

004

Forma de Pago y Lugar de Entrega

1059 AM

S soDmmac

Forma de Pago

Efectivo | v

VISA
Mastercad

Datos

cel |:]Apenidos
Nombre : DNI

Recojo en tienda |+

Direccibn

Entrega en

Continuar

| Cancelar I

v Debe poder pagar con
efectivo, VISA o MasterCard
4 Debe solicitar los datos
de cuenta bancaria.

v Debe solicitar la
direccién de entrega.

v Debe permitir
Continuar o cancelar el
proceso.

Cadigo Nombre de Historia

Criterios de Aceptacion

HU-2019-

005

Comunicar Pedido Listo

12:13 PM

Lista de Pedidos

Pedido 1, Paterno, Materno, Direccidn,
Pedide 2, Paterno, Materno, Direccibn,
Pedido 3, Paterno, Materno, Direccidn,
Pedide 4, Paterno, Materno, Direccién,

Pedido Liste ||

I Cerrar ]

v Debe Permitir
seleccionar un pedido.

v Debe permitir indicar
que pedido esta listo.
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Cadigo Nombre de Historia

Criterios de Aceptacion

006

HU-2019- Validar Entrega de Pedido

12:38 PM

Tipo de Madera

Dimensionado

Largo (em) ruesor [cm}

| Validar ] | Observar]

v Debe permitir
visualizar los datos del

pedido.

v Debe permitir validar u
observar el pedido.

Cadigo Nombre de Historia

Criterios de Aceptacion

007

HU-2019- Reporte de pedidos

12:49 PM

Lista de Pedidos

o

Pedido 1, Paterne, Materng, Direccidn, Celular, Atendido

Pedido 2, Paterno, Materno, Direccibn, Celular, Pendiente
Pedide 3, Paterno, Materno, Direccién, Celular, Pendiente !
Pedido 4, Paterno, Materno, Direccion, Celular, Atendido

o

Imprirmir ] | Cerrar u]

v Debe permitir imprimir
la lista.
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4.4.  Analisis Descriptivo de la Variable de Caracterizacion
Se inicio el trabajo de campo con la aplicacién de dos instrumentos presentados en
una encuesta a 334 personas en la tienda Sodimac de San Miguel. Los instrumentos fueron

elaborados para esta investigacion por lo que sus indicadores e items estan directamente

alineados a sus las variables, las cuales nacen de los objetivos especificos de la investigacion.

4.4.1. Por Genero.

Tabla 15.
Frecuencia de Clientes por Género
Genero
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Hombre 299 89,5 89,5 89,5
Mujer 35 10,5 10,5 100,0
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Elaboracidn propia.

La poblacion es mayoritariamente masculina con un 89.5% de Hombres y 10.5% de
Mujeres.

Genero

W Hombre
W Wujer

Figura 13. Frecuencia de Clientes por Género
Fuente: Elaboracién propia.
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Este indicador nos permite validar que la poblacion objetivo de la investigacion son

varones.
4.4.2. Por Edad.

Tabla 16.
Frecuencia de Clientes por Edad.

Grupo de Edades

De 20 Hasta 35 afios
De 36 Hasta 45 afios
De 46 Hasta 55 afios
De 56 Hasta 65 afios
De 66 afios a mas

Total

Frecuenci
a

117
64
59
72
22

334

%

35,0
19,2
17,7
21,6

6,6
100,

Porcentaje
valido

35,0

19,2

17,7

21,6

6,6

100,0

Porcentaje
acumulado

35,0

54,2

71,9

93,4

100,0

Fuente: Elaboracidn propia.

El 35% tiene entre 20 y 35 afios. El bloque mas alto son las personas de 46 a 65 afios,

entre ambos representan el 39% de los clientes.

21 56%
De 56 Hasta 65 arios

17 66%
De 46 Hasta 55 afios

Figura 14. Frecuencia de Clientes por Edad

Fuente: Elaboracion propia.

35,03%
De 20 Hasta 35 afios

19,16%
De 36 Hasta 45 arios

Grupo de
Edades

M De 20 Hasta 35 afios
M De 36 Hasta 45 afios
M De 46 Hasta 55 afios
M De 56 Hasta 65 afios
De 66 afios a mas



4.4.3. Por Grado Académico

Tabla 17.
Frecuencia de Clientes por Grado Académico

Grado Académico

. Porcentaje Porcentaje
Frecuencia % Lo
valido acumulado
Secundarios 104 31,1 31,1 31,1
Técnico 104 31,1 31,1 62,3
Profesional 126 37,7 37,7 100,0
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

El 37.7% tiene estudios profesionales y el 31.1 % son el blogque de técnicos o con

estudios secundarios.

Estudios

M Secundarios
M Técnico
M Frofesional

3 14%
Secundarios

37 72%
Profesional

31.14%
Técnico

Figura 15. Frecuencia de Clientes por Grado Académico
Fuente: Elaboracion propia.
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4.4.4. Experiencia en Corte de Madera

Tabla 18.
Experiencia en Corte de Madera

69

Experiencia (AR0s)

Fre;:uenu %
De 1 hasta 3 afios] 32 9,6
de <3 hasta 5 afios] 25 7,5
mas de 5 afios 277 82,9
Total 334 100,0

Porcentaje
valido

9,6

7,5

82,9

100,0

Porcentaje
acumulado

9,6
17,1
100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Es notorio que el 82.9% de las personas que usan el servicio de corte de madera en la

tienda Sodimac de San Miguel tiene méas de 5 afios de experiencia, 9.6% tiene de 1 a 3 afios y

7.5% entre 3y 5 afos.

9,58%
De 1 hasta 3
afios]

82,93%
mas de 5 afios

Figura 16. Experiencia en Corte de Madera
Fuente: Elaboracion propia.

Experiencia
(Afios)
(Agrupada)

M De 1 hasta 3 afios]
M de <3 hasta 5 afios]

M mas de 5 afios



4.45. Cuantas Veces al Afo usa el Servicio de Corte de Madera

Tabla 19.

Cantidad de Veces que se uso el Servicio de Corte de Madera

Cuantas Veces uso el servicio de Corte de Madera (Agrupada)

Hasta 1 vez

De 2 a 3 veces
De 4 a 6 veces
mas de 6 veces

Total

Frecuencia % Po,r<_:entaje
valido

32 9,6 9,6

61 18,3 18,3

32 9,6 9,6

209 62,6 62,6

334 100,0 100,0

Porcentaje
acumulado
9,6
27,8
37,4
100,0

Fuente: Elaboracion propia.

El 62% de las personas usa més de 6 veces el servicio de corte de madera en la tienda

Sodimac de San Miguel.

9 58%
Hasta 1 vez

18,26%
De 2 a 3 veces

B257%
mas de 6 veces

9 58%
De 4 a6 veces

Figura17. Cantidad de Veces que se uso el Servicio de Corte de Madera

Fuente: Elaboracién propia.

Cuantas
Veces uso el
servicio
(Agrupada)

W Hasta 1 vez

M D2 a3veces
W De 4 abveces
W rnas de 6 veces
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4.5.  Analisis descriptivo de la encuesta
4.5.1. ltem 1.

Variable: Aplicativo Movil.

Indicador: Seguridad.

Tabla 20.
Frecuencia de Seguridad - Tecnoldgica

¢ Considera seguras las compras por Internet?

. Porcentaje Porcentaje
Frecuencia % .
valido acumulado
Si 262 78,4 78,4 78,4
No 72 21,6 21,6 100,0
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

El 78% de las personas considera seguras las compras de Internet, sin embargo, el 21%
considera que no lo es. Este aspecto es importante debido a que garantiza que las clientes de
este servicio se adaptan y adaptaran prontamente a esta modalidad de servicio.

éConsidera
seguras las
compras
por
internet?

Wi
WMo

Figura 18. Frecuencia de Seguridad Tecnologia — Tecnologia
Fuente: Elaboracion propia.
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45.2. Item?2.
Variable: Atencion en el servicio de corte de madera.
Indicador: Eficiencia

Tabla 21.
Frecuencia de Eficiencia - Usabilidad

¢El uso de compra por Internet le significo ahorro de dinero?

. Porcentaje Porcentaje
Frecuencia % -
valido acumulado
Si 227 67,9 68,0 68,0
No 107 32,4 32,0 100,0
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

68% de los encuestados considera que las compras por Internet le representan un ahorro de
dinero, por otro lado, el 32% opina que no significa ahorro. El ahorro de dinero en los
clientes sera un factor importante al momento que los clientes opten por este medio de
transaccion.

¢Eluso
de
compra

significo
ahorro
de
dinero?

W si
MW No

Figura 19. Frecuencia de Seguridad Tecnologia - Usabilidad
Fuente: Elaboracién propia.



4.5.3. Item 3.
Variable: Atencion en el servicio de corte de madera.
Indicador: Ventas

Tabla 22.

Frecuencia de Atencién en el servicio de corte de madera — Ventas

¢Ha usado algun aplicativo movil para realizar sus compras?

Frecuenci Porcentaje Porcentaje
% .
a valido acumulado
Si 113 33,8 33,8 33,8
No 221 66,7 66,2 100,0
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

El 33% ha usado algun aplicativo movil para realizar sus compras por internet

mientras que un 66.2% no lo ha realizado compras por internet.

iHa
usado
algun
aplicativo
movil para
realizar
sus
compras?

W si
W No

Figura 20. Frecuencia de Innovacién - Ventas
Fuente: Elaboracién propia.
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45.4. Ttem4.
Variable: Atencion en el servicio de corte de madera.
Indicador: Eficiencia

Tabla 23.
Frecuencia de Atencidn en el servicio de corte de madera - Eficiencia

¢Considera que existe mejores ofertas en los productos por internet?

. Porcentaje Porcentaje
Frecuencia % .
valido acumulado
Si 292 87,4 87,4 87,4
No 42 12,5 12,6 100,0
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.
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El 87.4% de las personas considera que existen mejores ofertas cuando se accede por

Internet, mientras que un 12.6% considera que no es asi. Se aprovechara este aspecto en los

clientes para poder fidelizar a los clientes en este servicio de corte de madera e introducir

otros servicios o productos.

¢Considera
que existe
mejores
ofertas en
los
productos
por
internet?

M si
W o

Figura21. Frecuencia de Usabilidad - Eficiencia
Fuente: Elaboracién propia.
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455, itemb5.
Variable: Atencion en el servicio de corte de madera.
Indicador: Tiempo de operacion.

Tabla 24.
Frecuencia de Tiempo de operacion - Tiempo de Operacion

¢ Considera gue optimiza tiempo si realiza sus pedidos por internet?

. Porcentaje Porcentaje
Frecuencia % .
valido acumulado
Si 308 92,2 92,2 92,2
No 26 7,8 7.8 100,0
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

El 92.2% de los encuestados considera que optimiza el tiempo si su pedido lo realiza
por Internet. Por otro lado, el 7.8 considera que no se optimizara el tiempo. La optimizacion
del tiempo es fundamental para la implementacion del proyecto por lo que este item

evidencia que el proyecto tendra éxito en su uso.

¢Considera
que
optimiza
tiempo si
realizar su
pedido por
internet?

W si
HNo

Figura 22. Frecuencia de Desempefio — Tiempo de Operacion
Fuente: Elaboracién propia.
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4.5.6. ItemB6.

Variable: Atencién en el servicio de corte de madera.
Indicador: Tiempo de operacion.

Tabla 25.
Frecuencia de Atencidn del Servicio - Tiempo de operacion

¢ Esta de acuerdo con el tiempo programado para la entrega de su pedido?

. Porcentaje Porcentaje
Frecuencia % Lo
valido acumulado
Si 44 13,2 13,2 13,2
No 290 86,8 86,8 100,0
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

El 86.2% no esta de acuerdo con el tiempo programado para su pedido solamente un

13.2% si lo esta. Se evidencia una debilidad que sera subsanada con la implementacion de un

aplicativo movil para la actividad de este servicio.

¢Esta de
acuerdo con
eltiempo
programado
parala
entrega de
su pedido?

W si
Mo

Figura 23. Frecuencia de Desempefio — Tiempo de Operacion
Fuente: Elaboracién propia.
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457. item7.
Variable: Aplicativo Movil.
Indicador: Eficacia.

Tabla 26.
Frecuencia de Aplicativo Mdvil - Eficacia.

¢ Confia que la tienda cumplira en el tiempo programado para entregar su pedido?

Frecuencia % Po,rc_:entaje Porcentaje acumulado
valido
Si 253 75,7 75,7 75,7
No 81 24,3 24,3 100,0
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

El 75.7 % indica que sus pedidos son entregados en el tiempo acordado y 24.3%

indico que no son entregados en los tiempos acordados.

¢Confia que
el tiempo en
el que ha
sido
programado
su pedido,
isera
entregado a
tiempo?
Wsi
Mo

Figura 24. Frecuencia de Respuesta - Eficiencia
Fuente: Elaboracion propia.



4.5.8. Item8.
Variable: Aplicativo Movil.
Indicador: Cumplimiento.

Tabla 27.
Frecuencia de Aplicativo Movil - Cumplimiento.
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¢El uso de aplicativos maéviles para sus transacciones cumple con sus objetivos?

. Porcentaje Porcentaje
Frecuencia % Lo
valido acumulado
Si 279 83,5 83,5 83,5
No 55 16,4 16,5 100,0
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

El 83.5 % considera que el uso de aplicativos mdviles cumple sus objetivos mientas

que un 16.4% considera que no es asi.

iEluso de
aplicativos
moviles para
sus
transacciones
cumple con
sus objetivos?

Wsi
Mo

Figura 25. Frecuencia de Confiabilidad - Cumplimiento
Fuente: Elaboracion propia.
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4.5.9. item.
Variable: Aplicativo Movil.

Indicador: Cumplimiento

Tabla 28.
Frecuencia Aplicativo Mévil - Cumplimiento.

¢ Confiaria en un aplicativo movil para realizar una solicitud de corte de

madera?
Frecuencia % Po,rgentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 298 89,2 89,2 89,2
No 36 10,8 10,8 100,0
Total 334 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia.

Mayoritariamente, un 89.2% confiaria en un aplicativo movil para realizar la solicitud
del servicio de corte de madera mientras que un 10.8% no lo haria. La confianza es un

aspecto importante para garantizar la sostenibilidad del proyecto.

¢ Confiaria
enun
aplicativo
movil para
realizar
una
solicitud
de corte
de
madera?

Wi
W o

Figura 26. Frecuencia de Confiabilidad - Cumplimiento
Fuente: Elaboracion propia.



4.5.10. Item 10.
Variable: Atencién en el servicio de corte de madera.
Indicador: Ventas

Tabla 29.
Frecuencia Atencion en el servicio de corte de madera - Ventas

¢Al momento de acercarse al médulo encontré un vendedor para lo atienda?

. Porcentaje Porcentaje
Frecuencia % Lo
valido acumulado
Si 82 24.6 24.6 24.6
No 252 75,4 75,4 100,0
Total 334 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

Un 24.6% encontré personal al acercarse al médulo, mientras que un 75.4% no lo

encontrd. Este proyecto propone una solucion tecnolégica que reducira la dependencia de

personal para la atencion del cliente.

Al
momento
de
acercarse
al médulo
encontro
un
vendedor
paralo
atienda?

W si
Mo

Figura 27. Frecuencia de Usabilidad - Eficiencia
Fuente: Elaboracion propia.0
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4.6. Analisis correlacional

4.6.1. Pregunta General.

¢De qué manera la formulacién de un plan de proyecto para el disefio de una
aplicacion movil puede mejorar el proceso de entrega de pedidos en relacion con los tiempos

de atencion, percepcion de los clientes y mejora de las ventas en el servicio de corte de

madera de la tienda Sodimac en San Miguel?

Para determinar esta pregunta se correlacionaron los items 1y 4.

Tabla 30.

Correlacion de Variables item 1y 4

Correlaciones

¢Considera
seguras las
compras por
internet?

¢Considera
gue existe
mejores ofertas
en los productos
por internet?

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

¢Considera
seguras las
compras por
internet?
Correlacion de
1
Pearson
Sig. (bilateral)
N 334
Correlacion de 703
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 334

¢Considera que
existe mejores
ofertas en los
productos por
internet?

,123**
,000
334

334

Fuente: Elaboracion propia.
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4.6.2. Pregunta especifica 1.
¢De qué forma el uso de un aplicativo mévil mejora los tiempos de atencion en el area
de corte de madera de la tienda Sodimac en San Miguel?
Para determinar esta pregunta se correlacionaron los items 5y 6.
Tabla 31.

Correlacion de Variables item 5y 6

Correlaciones

¢Esta de acuerdo
con el tiempo
programado para la
entrega de su

¢Considera que
optimiza tiempo si
realizar su pedido
por internet?

pedido?
Correlacion . -
¢Considera que de Pearson
optimiza tiempo si _
realizar su pedido por Sig. 000
internet? (bilateral) ,
N 334 334
Correlacion - .
¢Esta de acuerdo de Pearson
con el tiempo _
programado para la Sig. 000
entrega de su pedido? ~ (Pilateral)
N 334 334

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia.



4.6.3. Pregunta especifica 2.
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¢De qué forma el uso de un aplicativo mévil mejora la percepcion de atencion de los

clientes en el area de corte de madera de la tienda Sodimac en San Miguel?

Para determinar esta pregunta se correlacionaron los items 9 y 10.

Tabla 32.

Correlacion de Variables item 9y 10

Correlaciones

¢Confiaria en un
aplicativo movil para
realizar una solicitud
de corte de madera?

Correlacion
¢Confiaria en un de Pearson 1
aplicativo movil para )
realizar una solicitud _S'g'
de corte de madera? (bilateral)
N 334
Correlacion _609%*
¢Al momento de de Pearson
acercarse al modulo Sig. 000
encontré un vendedor  (bilateral) ’
para lo atienda? N 334

¢Al momento
de acercarse al
maodulo encontrd
un vendedor para
lo atienda?

-,609**

,000

334

334

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia.



4.6.4. Pregunta especifica 3.
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¢De qué forma el uso de un aplicativo mévil mejora las ventas en el area de corte de

madera de la tienda Sodimac en San Miguel?

Para determinar esta pregunta se correlacionaron los items 2y 3.

Tabla 33.

Correlacion de Variables item 2y 3

Correlaciones

¢El uso de

¢Ha usado algun

compra por Internet
le significo ahorro

de dinero?
Correlacion 1
¢El uso de de Pearson
compra por Internet _
le significo ahorro Sig.
de dinero? (bilateral)
N 334
Correlacion _—
¢Ha usado algin de Pearson ,
aplicativo movil para _
realizar sus _Slg- 000
compras? (bilateral)
N 334

aplicativo movil
para realizar sus
compras?

- 702%*

,000

334

334

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia.
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Capitulo V. Propuesta De Solucion

5.1  Proposito

Sodimac como tienda Retail en Peru tiene como uno de sus objetivos la atencién
adecuada de sus clientes brindando un servicio oportuno, de garantia y de calidad. Es por
ello, que se requiere mejorar algunos aspectos de sus servicios entre ellos el servicio de corte

de madera en el area de dimensionado.

El proposito fundamental de este trabajo de investigacion es brindar una solucion de
mejora al tiempo que le toma al cliente para realizar sus compras de corte de madera en el
servicio de dimensionado de la tienda Sodimac de San Miguel, para lo cual se ha decidido
disefiar un aplicativo movil que responda a las necesidades y se adapte a los nuevos habitos
de consumos siendo de uso exclusivo para las compras a realizar en el servicio del

dimensionado logrando de esta manera mejorar:

e  Satisfaccion del cliente
e Presencia de marca
e Fortalecimiento de marca
e Amplia difusion de los productos
e Encontrar mas clientes y fidelizar a los existentes
¢ Nuevo canal de comunicacion entre cliente y empresa
e Mejorar la relacion con los clientes
Se propone plantear un proyecto para el desarrollo de un aplicativo mévil con

funcionalidades que contemple realizar las principales actividades operativas del servicio
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de corte de madera en Sodimac de San Miguel realizando para ello un analisis econémico

y de costo beneficio del proyecto.

5.2 Recursos

5.2.1. Organigrama del Proyecto

Se desarrollara una estructura organizacional horizontal, considerando una estructura
basica y plana para el funcionamiento y a la vez que se flexible y dindmica para que este

acorde con la operacion del servicio de aplicacion.

Gerente del
Proyecto
|
[ I
Analista de Desarrollador de Jefe Operacional
sistemas aplicativos

Figura 28. Estructura de la organizacion
Fuente: Elaboracion propia.

5.2.2. Requerimiento de Recursos

Se propone como solucion el disefio de un aplicativo mavil, el cual requiere la
ejecucion de un proyecto tecnoldgico con la siguiente en inversién econémica en recursos

humanos y materiales:
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Tabla 34.
Recursos Humanos para la Ejecucién del Proyecto.

Rol Cantidad Tiempo del Costo para el
Proyecto proyecto
Gerente del Proyecto 1 6 meses S/. 30,000.00
Analista de sistemas 1 6 meses S/ 24,000.00
. IE:?\ZZ'::S\%S: 1 6 meses S/ 24,000.00
P . 1 1 mes $/5,000.00

Jefe Operacional

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 35.

Materiales para la ejecucion del Proyecto.

Descripcion Cantidad Costo

Licencia de Desarrollo de Software 1 S/. 20,000.00
Licencia de Base de datos 1 S/ 25,000.00

Fuente: Elaboracién propia.

La inversion para este proyecto sera de 128,000 nuevos soles y el costo en
licenciamiento asciende a 45,000 nuevos soles. Los costos de licenciamiento seran usados

contablemente como escudo fiscal.

No existen costos hundidos y se utilizaran los recursos basicos tales como

electricidad, equipos de computo, escritorio, etc. de la empresa Sodimac de San Miguel.

5.3 Analisis costo beneficio

La inversion econdmica del proyecto representara una cantidad considerable, si bien

no serd necesario el desembolso completo al inicio este debera realizarse de manera gradual
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debido a la necesidad de comprar algunos activos como por ejemplo los softwares con los
cuales se desarrollara el aplicativo movil, la implementacion de los servidores y la

contratacion del personal encargado del desarrollo.

Uno de los primeros costos sera la implementacion de la oficina donde se desarrollara
el producto que tendrd una minima inversién en servicios basicos tales como corriente,

mobiliario y la contratacion del servicio de Internet.

Una inversion importante es la contratacion de un servicio de banda ancha de Internet
adecuada y que no forme parte del servicio que actualmente tiene la tienda Sodimac de San
Miguel de esa manera se podra aplicar técnicas de seguridad adecuadas a las transacciones

financieras que se esperan realizar a través de los dispositivos maviles.

Otro costo asociado al proyecto es la curva de aprendizaje tecnoldgico para los
operarios del sistema movil por lo que es probable que se requiera un periodo de capacitacion

y adaptacion hasta llegar al punto de sostenibilidad y mantenimiento.

Un beneficio que se debe considerar sera el posicionamiento de la marca en la mejora
de su proceso de atencion y que podria ser replicado en otros servicios como venta de

productos fijos y de poca complejidad al momento de generar la orden de pedido.

Se determind las viables econdmicas del proyecto considerando los impuestos que la
empresa paga por concepto de venta de 30% y un COK (Costo de Oportunidad de Negocio)
de 63% como minimo. Es importante indicar que se emplea el COK debido a que la inversion
economica sera de una Unica fuente. Con toda esta informacion se realiza el analisis

financiero en un horizonte de cinco afios y se estima ingresos por venta a través del aplicativo
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movil de doscientos mil soles en los primeros dos afios duplicando estos ingresos desde el

afio tres y hasta el quinto.

Con esta informacion se evidencia un flujo econémico del accionista (FCE) en los dos
primeros afos de S/. 142,700.00 y a partir del tercer afio de S/. 282,700.00 por lo que valor de

retorno de inversion (VAN) considerando los cinco afios sera de S/. 143,149.16.



Tabla 36.
Flujo de Caja del Proyecto

Afio 0

1

2

3

5

Ingresos
depreciacion de
software (-)
utilidad antes de
impuesto
impuesto (30%)
utilidad después
de impuesto
depreciacion (+)
Flujo de caja
operativo

Flujo de caja
Libreo
Econémico
Flujo del
Accionista

45,000.00

(128,000.00)
(128,000.00)

VAN DEL
PROYECTO S/. 143,149.16

200,000.00
(9,000.00)

191,000.00
(57,300.00)
133,700.00
9,000.00
142,700.00

142,700.00

142,700.00

200,000.00
(9,000.00)

191,000.00
(57,300.00)
133,700.00

9,000.00

142,700.00

142,700.00

142,700.00

400,000.00
(9,000.00)

391,000.00
(117,300.00)
273,700.00
9,000.00
282,700.00

282,700.00

282,700.00

400,000.00
(9,000.00)

391,000.00
(117,300.00)
273,700.00
9,000.00
282,700.00

282,700.00

282,700.00

400,000.00
(9,000.00)

391,000.00
(117,300.00)
273,700.00
9,000.00
282,700.00

282,700.00

282,700.00

Fuente: Elaboracién propia.
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Conclusiones Y Recomendaciones

Conclusiones

La implementacion de este trabajo desarrollando el aplicativo movil tendré los
beneficios de calidad, atencion y econdmicos esperados asi también representa un importante

avance tecnoldgico en el area de dimensionado de corte de madera.

El analisis cuantitativo permitio determinar la importancia del uso de un aplicativo
movil para mejorar la atencién en el servicio de corte de madera para la tienda Sodimac de

San Miguel para el afio 2019.

El analisis cualitativo de esta investigacion indica que los clientes tendran una mejor
percepcion de la atencion y se mejorara sustancialmente todo el proceso de corte de madera

de la tienda Sodimac de San Miguel.

De todo ello se obtiene las siguientes conclusiones:

PRIMERA: Como se ha demostrado en la investigacion, el uso de un aplicativo
movil si mejora el proceso de atencion de pedidos de corte de madera en la tienda Sodimac

de San Miguel, esto se evidencia a través del resultado obtenido:

e Seguridad en compras por internet: 78%

e Mejores ofertas en productos por internet: 87%
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Con estos resultados se demuestra que existe un potencial desarrollo del incremento
de las compras por internet, por lo que se considera necesario el disefio de un aplicativo

movil.

SEGUNDA: Se considera que uno de los problemas que tiene el cliente es el tiempo
de demora por la atencion para la entrega del pedido, esta debilidad se puede corregir
utilizando un aplicativo movil que a través de este se realice el pedido sin la necesidad de ir a
la tienda de manera fisica, optimizando de esta manera el tiempo de la operacién, logrando

reducir el tiempo de atencion del pedido.

e 92% de los encuestados considera que mejoraria el tiempo de atencion a través de un

dispositivo movil.

TERCERA: A través del disefio de un aplicativo movil se puede mejorar la
percepcidn del cliente logrando que puede realizar sus pedidos sin la necesidad de
movilizarse dandole garantia de que lo que solicite a través del aplicativo mdvil va a ser
entregado con las caracteristicas de lo solicitadas y en el menor tiempo posible, valorando de

esta manera la rapidez de la atencion al cliente.

e 89% de los encuestados considerara que se mejoraria la percepcion respecto al servicio

de corte de madera en la tienda Sodimac de San Miguel.

CUARTA: Los negocios via internet han aumentado en los ultimos afios, por lo que
el uso de un aplicativo movil ayudaria a aumentar las ventas, el objetivo no es solo que
realicen sus pedidos de madera, una vez registrados los clientes se les puede enviar mensajes

de ofertas o servicios adicionales que se ofrecen.
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o EI87% de los encuestados encuentran mejores ofertas al usar el servicio de compra por

Internet.

QUINTA: La inversién en el proyecto sera de 128,00 nuevos soles, por otro lado,
habra una reduccion de los costos de operacién e incremento en ventas del servicio de corte
de madera lo que dara un retorno de 143,149.16 nuevos soles. Es importante considerar la
mejora del servicio y la oferta de productos adicionales que se pueden brindar a través del

aplicativo movil.

SEXTA: Los recursos tales como las licencias y los bienes adquiridos seran de futura
utilidad y re-uso por la institucién. Ademas, el conocimiento adquirido por el personal servira

para mantenimiento del aplicativo actual y futuros proyectos moviles.

Recomendaciones

PRIMERA: Se recomienda a Sodimac de San Miguel desarrollar e implementar un
aplicativo movil de facil entendimiento para que los clientes puedan solicitar el servicio de
corte de madera de manera virtual y de esa formar mejorar el proceso de atencion de los

pedidos.

SEGUNDA: Se recomienda a Sodimac desarrollar e implementar un aplicativo movil
para la solicitud del servicio de corte de madera a distancia solicitando informacién bésica a
los clientes de tal manera que permita optimizar el tiempo en de operacion en el area de corte

de madera.

TERCERA: Se recomienda a Sodimac de San Miguel desarrollar e implementar un

aplicativo movil para la solicitud del servicio de corte de madera a distancia con informacion
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del tipo de corte y de madera, asi como otra informacion necesaria de tal manera que el

cliente no requiera asistir a la tienda y se mejore la percepcion en la atencion.

CUARTA: Se recomienda a Sodimac de San Miguel desarrollar e implementar un
aplicativo movil para la solicitud del servicio de corte de madera a distancia brindando
seguridad a la informacion que registra y enviando periodicamente ofertas de nuevos tipos de
madera, stock de productos relacionados o nuevos servicios lo que ayudaria aumentar las

ventas.

QUINTA: Se recomienda a Sodimac de San Miguel comunicar las ventajas del canal
online frente al tradicional, muchos de los clientes desconocen los beneficios que se tienen a

través del uso de un aplicativo movil.

SEXTA: Se recomienda a Sodimac de San Miguel utilizar la metodologia PMI y Agil

para el desarrollo del proyecto de la construccién del aplicativo mavil.
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Acta de Constitucion del Proyecto

Mejorar el proceso: “Atencidn en el servicio de corte de madera” por medio del

Proyecto: disefio de un aplicativo movil para Sodimac de San Miguel en el afio 2019
Patrocinador: Sodimac
Preparado por: Evelyn Coronado Fecha: 01 03 2019
Eduardo Ydrogo
Revisado por: Paul Villa Fecha: 01 03 2019
Aprobado por: Claudia Lopez Fecha: 01 03 2019
Descripcién

Revision (Correlativo)

(Realizada por)

Fecha de la revision

01

02

Breve descripcién del Producto o Servicio

del Proyecto

Creacion del prototipo un aplicativo mévil que permita
al cliente realizar los pedidos de corte de madera desde el
lugar que se encuentre sin la necesidad de venir a la tienda

Alineamiento del Proyecto

Objetivo del Proyecto

Crear el plan de proyecto para el disefio de un aplicativo
movil que ayude el proceso de entrega de pedidos de corte
madera en la tienda Sodimac de San Miguel.

Factores Criticos:

El proyecto debe desarrollarse en 24 semanas.
No se puede exceder el presupuesto del proyecto

Requerimientos de Alto nivel

No exceder en el tiempo
No exceder en el costo

Extension y Alcance del Proyecto

Fases del Proyecto

Identificacion del problema
Anadlisis del aplicativo
Desarrollo del aplicativo
Prototipo

Testeo de la aplicacién

Revisar y mejorar la aplicacion

Interesado

Sodimac

Involucrados

Patrocinador

Gerente del proyecto
Jefe Operacional
Disefiador de aplicativos
Desarrollador

Riesgos No conseguir la licencia del aplicativo a tiempo
Fecha inicio 01-03-2019

Fecha fin 30-09-2019

Presupuesto S/128,000 soles

Responsable del Proyecto

Gerente de Sistemas




Anexo 2: Estructura de Desglose de Trabajo (EDT)

Disefio de un aplicativo movil para realizar la compra del corte de madera
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Aspectos Para Emisor Receptor Estrategiay Tipo Frecuencia
Comunicar Medios Interna Externa
Obijetivos Gerente del Patrocinador Reunion X Mensual.
Proyecto.
Metas Jefe de Gerente del Reunidn X Semanal.
operaciones. Proyecto.
Avance del Jefe de Gerente del Correo X Diaria.
Desarrollo Operaciones. Proyecto electronico
Calidad del software. Desarrollador. Disefador Reunién/Informe. X Diaria.
del Aplicativo
Acciones correctivas. Jefe de Gerente del Reunién /Acta X Diaria.
operaciones. Proyecto.
Cambios en el Desarrollador. Jefe de Reunion/Acta X Diaria.
desarrollo. Operaciones.
Costos del proyecto. Gerente del Patrocinador. Reunion X Semanal.
Proyecto.
Riesgos Gerente del Patrocinador. Reunién X Diaria.

Proyecto.
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Requisito Objetivos del Entregable (EDT) Interesado Prioridad Complejidad
Proyecto

HU-2019-01 1.3.2.2 Médulo 1 Gerente de proyecto. Alta Media

HU-2019-02 1.3.2.2 Mddulo 1 Gerente de proyecto. Alta Media

HU-2019-03 1.3.24 Modulo 2 Patrocinador Alta Alta

HU-2019-04 1.3.24 Modulo 2 Patrocinador Alta Alta

HU-2019-05 1.3.2.2 Modulo 2 Gerente de proyecto. Media Alta

HU-2019-06 1.3.2.3 Modulo 2 Patrocinador Alta Alta

HU-2019-07 1.1.1 Médulo 3 Patrocinador Alta Media

RQ-NF-001 1.3.2.2 Pruebas Jefe de operaciones. Media Media
funcionales.

RQ-NF-002 1.1.1 Pruebas Jefe de operaciones. Media Media
funcionales.

RQ-NF-003 1.3.2.2 Pruebas Jefe de operaciones. Alta Media
funcionales.

RQ-NF-004 1.3.24 Pruebas Jefe de operaciones. Alta Media
funcionales.

RQ-NF-005 111 Pruebas funcionales. Jefe de operaciones. Media Media
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Disefio de un aplicativo movil para realizar la compra del corte de madera
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. . Probabilida
Id Riesgo Causa Efecto Categoria
Falta de
recursos para
la ejecucion de
las pruebas Demoras en
Mayor tiempo Falta de la entrega
1 en pruebas de lo | competencia Deficiencias Pruebas
planeado del personal en el producto
Tiempo final
limitado para
la realizacion
de las pruebas
No concientizar Retrasos en
Falta de i
. la importante las fechas .
2 compromiso entre Gerencia
llevar a cabo el | pactadas
las partes
proyecto Sobre costos
Uso Denuncio por
Informacion indebido de la | robo de :
) - . . Levantamiento
3 otorgada por parte | informacion informacion .
. . . de requerimientos
del usuario concedida por Terminacion
el usuario del proyecto
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) , Probabilida
Id Riesgo Causa Efecto Categoria
d (P)
No realizar
Afecta la
Falta de los .
4 - operacion diaria Desarrollo 2
Hardware mantenimiento
del proyecto
s programados
Retrasos en la
validacion de
documentos
Disminucioén
de tiempo para
i Inasistencia | validaciones
Falta de tiempo . . .
, areunionesde | internasyo Levantamiento
5 del area del ) . L. 2
. levantamiento correcciones. de Requerimientos
usuario ) .,
de informacion
Retrasos en la
generacion y
aprobacion de
entregables.
Afectacién en
Falta de )
. tiempo y costo
seguimiento del provecto
Demoras en la Ausencia de proyecto.
6 aprobacion de ersonal . L Gerencia 2
P P ) Pérdida de
documentos capacitado para | ..
tiempo en
la toma de
procesos.

decisiones

Impact
o (I

Severida
d (PxI)
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. . Probabilida
Id Riesgo Causa Efecto Categoria d (P)
Falta de
compromiso Retrasos en el
. del personal equipo de trabajo
Alta Rotacion P quip . J .
7 Malas por cambios Gerencia
del personal .
relaciones constantes.
entre miembros
del equipo
Falta de
claridad en la Solucién poco
incidencia eficiente
. reportada del area de
Mala Gestion P .
e . Falta de Sistemas
8 | deincidencia de . Pruebas 2
herramientasy | reportados
Pruebas . .
0 estrategia Perdida de
para la gestion | tiempo y/o
de incidencias | reprocesos
reportadas
Ausencia de
personal clave Retrasos en .
Levantamiento
. (Personal que las entregas .
Requerimiento ., de Requerimiento
9 tenga el Informacion 2

no claro

conocimiento
del
reguerimiento)

incompleta en el
requerimiento

0s

Impact
o (I

Severida
d (PxI)
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. . Probabilida Impact Severida
Id Riesgo Causa Efecto Categoria d (P) o (1) d (Px1)
Mejores
oportunidades Segun el rol
laborales. del trabajador y
Perdida de Incapacidad | el avance que
10 | empleados en el es temporales. | tenga el proyecto Gerencia 2 3 6
equipo de trabajo Inconformid | puede frenar la
ad en las operacion de
condiciones forma temporal
laborales.
Solo un
usuario posea
el Retrasos en
Ausencia de conocimiento las tareas del
11 | personal Clave y/o tome plan de trabajo. Gerencia 2 3 6
(Stakeholders) decisiones Sobrecostos
respecto al
proyecto
Vacaciones
NG iniciacion Cambios en Paralizacion
12 las prioridades | del proyecto en Externos 1 5
del proyecto .
del cliente general
Falta de ,Se enfocan :
comunicacién con mas_en Incor_np_etenu
gestionar los a del objetivo del Externos 1 4
todos los )
. interesados proyecto.
interesados en el
claves y se
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Impact

Severida
d (PxI)

. , Probabilida
Id Riesgo Causa Efecto Categoria d (P)
transcurso del descuidan el
proyecto resto.
Crisis : Cancelacion y
L. Cambios en e,
14 | econémica en el finalizacion del Externos 2
, el mercado
Pais proyecto
Rechazo de los Falta de
. . Retrasos en
miembros del conocimiento .,
. - fechas planeadas Implementacio
15 | equipo a utilizar de las . 1
. Baja moral del n
nuevas herramientas a
. - personal
herramientas utilizar
Fuente: Elaboracion propia.
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. Descripcion . . Responsable
Id Riesgo . P Plan de Contingencia p_ Control
impacto del Riesgo
1 Mayor tiempo en Dias de retraso a la Disposicion del personal Gerente de Reunion de
pruebas de lo planeado fecha fin del proyecto adicional Proyecto Seguimiento
. , Envié de informacion _
Falta de compromiso Dependeré en la etapa Gerente de Seguimiento de
2 i constante del avance del .
entre las partes que se realice : Proyecto Hitos
proyecto a los interesados
. Multa por no cumplir ~
Informacion otorgada . P P . Gerente de Campanas de
3 . la clausula de Aceptar el riesgo Co
por parte del usuario i . Proyecto concientizacion
confidencialidad
Tener el proveedor de
Mantenimientos
Se paga por equipos de cémputo, y
adelantado, segun periddicos a los equipos
4 Falta de Hardware contrato con el acudir a él para el uso debido Proveedor
proveedor de equipos ) de computo
de la garantia.
Dias de retraso de las
5 Falta de tiempo del especificaciones, Ampliacion de plazo Gerente de Reunién de
area del usuario Proyecto Seguimiento

pruebas, etc.
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. Descripcion : . Responsable
Id Riesgo . P Plan de Contingencia p_ Control
impacto del Riesgo
De acuerdo con la etapa
Demoras en la . -
. en la que se materialice - Gerente de Reunion de
6 aprobacion de Ampliacion de plazo .
Proyecto Seguimiento
documentos el riesgo
. De acuerdo con la .
Alta Rotacion del N Gerente de Reunidn de
7 etapa en la que se Ampliacion de plazo .
personal - . Proyecto Seguimiento
materialice el riesgo
. Implementacion de una - .
. Dias de retraso del p_ . Seguimiento diario
Mala Gestion de herramienta para gestionar . .
8 . . desarrollador encargado Testes a incidencias
incidencia de Pruebas L oportunamente las
de la solucién . . reportadas
incidencias
Dias de retraso del
Fijar un nuevo plazo de
ingeniero encargado del
Requerimiento no entrega, de comin acuerdo Ingeniero . .
9 claro levantamiento de funcional Revision de calidad
con el cliente.
informacion
. De acuerdo con la Seguimiento diario
Perdida de empleados N Gerente de . _g .
10 . . etapa en la que se Ampliacion de plazo a incidencias
en el equipo de trabajo Proyecto

materialice el riesgo

reportadas
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. Descripcion : . Responsable
Riesgo . P Plan de Contingencia p_ Control
impacto del Riesgo
Dependiendo de la
incapacidad contratar un
. . nuevo integrante.
Promedio por dia de g
Ausencia de personal ausencia de trabajo Realizar una nueva Gerente de Rgurpon de
Clave (Stakeholders) ) Proyecto Seguimiento
segun perfil. reparticion de tareas en el
equipo de trabajo.
No iniciacion del El recurso humano se Asignar a nuevos Gerente del Reunion de
proyecto puede perder proyectos de la empresa Proyecto Seguimiento
Falta de comunicacion . .
. Se realicen Realizar reportes .
con todos los interesados - Gerente del Reunién de
actividades fuera del semanales sobre el avance o
en el transcurso del Proyecto Seguimiento
alcance del proyecto
proyecto
. L. Volver a realizar la estructuracion .,
Crisis econdémica en el No se desarrolle el Gerente del Reunién de
Pais proyecto del caso Proyecto Seguimiento
Rechazo de los . .
i i . Volver a realizar la estructuracion i
miembros del equipo a Poco entendible el - Aprobaciones del
. - del disefio Disefador .
utilizar nuevas uso del aplicativo usuario
herramientas




Anexo 8: Matriz de Consistencia

Unidad
Titulo Problema Objetivos Variables Indicadores de Técnica Instrumentos
Analisis
¢De qué

Mejorar | formael
el proceso: | disefio de Determinar
“Atencion | una como el
en el aplicacion disefio de un
Servicio movil puede | aplicativo
de Corte mejorar el movil mejorar

Proceso de .
de proceso de el proceso de . Seguridad-
Y g Atencion al
Madera atencion de entrega de . Ventas
. . . cliente. 334
Por Medio | los pedidos pedidos de .
- clientes de
del Disefio | de corte de corte madera .
. la tienda . .
de un maderade la | en latienda ) Cuestionario
. . . Sodimac - | Encuesta L

Aplicativo | tienda Sodimac de Dicotomico.

L . . de San
movil para | Sodimac de San Miguel. Miauel
Sodimac San Miguel? guet.
de San
Miguel en 1. ;De 1.
el afo que formael | Determinar Tiempo de Tiemoo de
2019 uso de un como el Atencion al p

. . operacion
aplicativo desarrollo de Cliente.
movil un aplicativo
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Unidad
Titulo Problema Objetivos Variables Indicadores de Técnica Instrumentos
Analisis

mejora los movil influye
tiempos de en la mejora
atencioén en de los
el area de tiempos de
corte de atencion de
madera de la | los procesos
tienda de corte de
Sodimac de madera de la
San Miguel? | tienda

Sodimac de

San Miguel.

2. ¢De 2.

qué formael | Determinar
uso de un como el
aplicativo desarrollo de
movil un aplicativo . .
mejora la movil influye SatISf?(,;Clon Cumplimiento
percepcion en la mejora de at(?ncmn al - Eficiencia
de atencién de la cliente.
de los percepcion de
clientesenel | losclientes
area de corte | que son

de madera de

atendidos en
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Unidad
Titulo Problema Objetivos Variables Indicadores de Técnica Instrumentos
Analisis
la tienda el area de
Sodimac de corte de
San Miguel? | madera de la
tienda
Sodimac de
San Miguel.
3.
3. ¢De .
, Determinar
qué forma el
como el
uso de un .
. disefio de un
aplicativo -
L aplicativo
movil o
movil influye Proceso de .
aumenta las L Seguridad -
en las ventas atencién al
ventas en el X . Ventas
, del area de cliente.
area de corte
corte de
de madera de
) madera de la
la tienda .
) tienda
Sodimac de .
San Miguel? Sodimac de
' San Miguel.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 9: Instrumento Utilizado

Anexo 1: Instrumento Utilizado

ENCUESTA DE OPINION PARA LOS CLIENfES DEL AREA'DE CORTE |
DE MADERA DE LA TIENDA SODIMAC DE SAN MIGUEL _

Estimado Cliente:

Reciba un atento saludo v agradecimiento por el tiempo que nos brindara al
participar en esta encuesta de opinién. Recuerde que no eéxisten respuestas buenas o
malas, lo importante es saber lo que Ud. piensa eﬁ relacion con las preguntas v
enunciados que a continuacion se presentan:

Género: (F) (M) Edad: Entre 20 v 35 ()36 y45()46a55()56a66(}debba
mis () '

Grado Académico: Secundarios { } Técnico ( ) Profesional ()

Experiencia en corte de madera: Entre 1 v 3 afios ()4 a5 afios ()5 afios amis()

Cudéntas veces al afio usa algan servicio de corte de madera: 1 vez (}de2a3

veces () de 4 a 6 veces () mas de 6 veces ().

ftem Prcgunta . C Si No
1 JConsidera seguras las compras por internet? :
2 4 El uso de compra por Internet le significo ahorro de dinero?
3 ;Ha usado algtin aplicativo mévil para realizar sus compras?
4 ¢ Considera que existe mejores ofertas en los productos por
internet? ' ' - _ B .'i, f
5 ¢Considera que optimiza tiempo si realiza su pedido por o
internet? '
6 (Esta de acuerdo con el tiempo programado para la entrega
de su pedido? ' .
7 ;Confia que la tienda cumplira el tiempo programado para
entregar su pedido?
8 JEl uso de aplicativos maviles para sus transacciones
cumple con sus objetivos?
9 (Confiarfa en un aplicativo mavil para realizar una solicitud
de corte de madera?
10 ;Al momento de acercarse al modulo encontré un vendedor
para que lo atienda?




Anexo 10: Validacién del Instrumento Utilizado — Experto.

Anexo 2: Validacién del Instrumento Utilizado - Experto

Aspecto

INFORME DE OPINION DEL EXPERTO

1. DATOS GENERALES.

a. De los instrumentos.
Instrumento: Cuestionario dicotémico para conocer la opinién de los clientes del servicio
de corte de madera en la tienda SODIMAC-San Miguel en el afio 2019. Sobre la utilidad de
una aplicacion maovil para la contratacién de servicios.

b. Del Informante. ) o
Apellidos y Nombre, grado académico, experiencia en corte y veces que uso el servicio.

C. De la Investigacion y autores. _

e« Titulo: Mejorar el Proceso: "Atencién en el Servicio de Corte de Madera” Por Medio del
Disefio de un Aplicativo Mdvil para SODIMAC-San Miguel en el afio 2019.
« Apellidos y Nombres: Evelyn Marilyn Coronado Mercado y Eduardo Ydrogo Ramirez

Indicadores de Evaluacion

El
instrumento

2. ASPECTOS DE LA VALIDACION.

Deficiente

¥

Re-gl_llar )
@

“Valoracion

Bueno

3)

Muy
. Bueno

(4

SOBRE LA VALIDES DEL INSTRUMENTO PARA LA INVESTIGACION :

Excelente

3

Claridad

Esta formulado

en un lenguaje

Claro.

Objetividad

Esta expresado

en conductas
observables.

" Actualidad

Responde al -

avance

tecnologico.

Organizacion

Esta
estructurado de
forma ldgica. -

Suficiencia

Presenta la
cantidad
adecuwada de
preguntas.
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Intencionalidad Esta
correctamente 5
disefiado

consistencia Las preguntas
guardan

relacion con el 5
tema de

investigacion.

coherencia Presenta
reactivos
cohetentes con

las variables.

oportunidad Estd disefiado
para ser

aplicado en el 5
momento
oporiuno.

3. OPINION SOBRE LA APLICABILIDAD.
{ X ) El Instrumento puede ser aplicado.

{ ) El instrumento debe mejorarse antes de su aplicacion. Se recomienda una aplicacion
piloto

[ L
Firma del Experto !i“ii::-i],f\.jc{i'.jveztdq fs\ff\‘,d,;nu?i__ﬂx

DNI: 23949839
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