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RESUMEN

Actualmente desde un punto de vista general, los servicios se han convertido en un
tema muy relevante, desde que la mayoria de empresas se convirti6 en
proveedoras de servicios; por eso es muy importante entender que al momento
que un cliente adquiere un servicio, este tiene la promesa que recibird algo
especial, por lo tanto la empresa tiene que trabajar para impresionarlo y darle
tranquilidad.

En la lavanderia y tintoreria Quin se identifico que existian muchas demoras para
poder decidir el orden de atencién de las solicitudes, asi como se demoraba
obtener el reporte de la cantidad de solicitudes por proceso de atencidn, y esto en
su conjunto ocasionaba que se perdian de atender muchas solicitudes de clientes
gue no se recepcionaban, ocasionando que los clientes no se sientan satisfechos
con respecto a la atencidn de sus solicitudes. Es por ello que se tomo la decision de
apoyar la atencion de solicitudes del servicio delivery a través de Ia
implementacion de una aplicacion moévil v web responsiva utilizando el algoritmo
de planificacion basado en prioridades, con la finalidad de resolver la problematica
del negocio.

Para el desarrollo del proyecto se utilizo herramientas tecnoldgicas como Android
Studio para la implementacion de la aplicacion movil, y para la plataforma web se
hiso uso del framework Materialize, basandose en la metodologia de desarrollo de
software Extreme Programming (XP) permitiendo una interaccion agil y facil entre
el equipo desarrollador y la empresa.

Gracias a la implementaciéon de esta solucion, se logrd reducir el tiempo de
ordenamiento de las solicitudes recibidas a 5 segundos, se disminuyo el tiempo
promedio por cada vez que se obtenia el reporte de la cantidad de servicios por
proceso de atencidén a 2 segundos, se redujo a cero la cantidad de solicitudes no
recibidas y por ende se logré aumentar la satisfaccion de los usuarios en un 78.67%.

PALABRAS CLAVE

Lavanderia, tintoreria, delivery, algoritmo de planificacion, aplicacion movil, web
responsiva.



ABSTRACT

Currently from a general point of view, the services have become a very relevant
topic, since most companies became service providers; so it's very important to
understand that the moment a customer acquires a service, this has the promise
that something special will be received, so the company has to work to impress and
give it peace of mind.

In the laundry and dry cleaning Quin was identified that the registration of a request
for services tooR a long time, there were many delays to decide the order of
attention of the requests, they were lost to attend many requests of customers that
were not received, causing customers do not feel satisfied with regard to the
attention of your requests. This is why the decision was taken to support the
delivery service requests through the implementation of a mobile and responsive
web application using the algorithm of planning based on priorities, in order to
solve the business problem.

For the development of the project we used technological tools such as Android
Studio for the implementation of the mobile application, and for the web platform
was used the framework Materialize, based on the methodology of software
development Extreme Programming (XP) allowing an agile interaction and
between the developer team and the company. Turning in a favorable result in
front of the problems that had and thanks to the built tools were successfully
surpassed.

ThanRs to the implementation of this solution, it was possible to reduce the ordering
time of the requests received to 5 seconds, the average time for each report of the
number of services per attention process was reduced to 2 seconds, the number of
requests not received was reduced to zero and therefore it was possible to increase
the satisfaction of users by 78.67%.

KEYWORDS:

Laundry, dry cleaning, delivery, algorithm of planning, mobile application,
responsive web.



I. INTRODUCCION

En una sociedad donde las personas pasan la mayor parte del dia trabajando y
realizando actividades fuera del hogar, les es muy dificil dedicarse a pequefnos
quehaceres del hogar como el de lavar la ropa, ademaés cuenta mucho mencionar
que en la actualidad segin Rimarachi Guno (2014), con el boom inmobiliario cada
vez se construyen mads residencias, edificios; o que provoca que existan mas
espacios pequenos donde vivan las personas. Asi también con los avances de la
tecnologia, la mayor parte del tiempo, el 67% de las personas esta haciendo uso de
dispositivos electronicos como celulares, tablets, ipads, etc. para automatizar sus
actividades y realizarlas con mucha mas comodidad, siendo estos los principales
tactores que han influenciado mucho en el comportamiento de las personas y sus
actividades (Diario EI Comercio, 20 de setiembre del 2014).

Seglin Gijon (2014) en las ultimas dos décadas, los negocios de lavanderia han
tenido un creciemiento de un 40%, tanto asi que en Mexico, segun el Instituto
Nacional de estadistica y Geografia (INEGI), existen 28 mil 500 lavanderias y de ese
total en el Distrito Federal existen 3 mil de estos negocios, sin embargo no todas
cuentan con sistemas de informacioén para poder gestionar las peticiones de los
clientes, lo cual genera retrasos y confusion en la atencion.

Asi como Io dice Farra (2017) que el 30% de las empresas espanolas que se incian
en este linea fracasan, debido a que en su mayoria existe el paradigma de lo
tradicional; falta de la inclusion de la tecnologia como socio estrategico del
negocio.

En el Peru existen muchas empresas dedicadas a este negocio y al igual que a nivel
internacional, no poseen herramientas que les permitan gestionar la atenciéon al
cliente, puesto que mayormente lo hacen mediante sus portales webs o por
comunicacion telefonica, concretdndose asi el servicio de delivery; mas sin
embargo segun Feher (2017) en el Pert ademaés el mayor problema de negocios
dedicados al tratamiento de prendas de vestir, como lavanderias y tintorerias, es la
organizacion y atencion de estos servicios; ya que por el alto grado de informalidad
que existe en este rubro, existen muy pocos estandares y procesos establecidos o
regulados para medir la calidad de atencion de servicios contemplados en estos
negocios.

En la Lavanderia Quin se quiere otorgar muchas mas facilidades a los clientes para
que se contacten con la empresa y puedan realizar sus solicitudes, es por ello que
se propuso desarrollar una aplicaciéon moévil y web responsiva para la empresa,
ubicada en la Calle: Diego Ferre #277, Urb. Pando, 8ta etapa — San Miguel, Lima,
donde el usuario con tan solo un clic pueda informarse de los servicios a detalle y
los precios por el servicio que ofrece esta empresa, para que de esa manera pueda
hacer la solicitud de su servicio con total comodidad y rapidez.

Por lo tanto es por ello que se desarroll6 esta solucidén para que apoye a la empresa
en superar las dificultades que tiene con respecto a la gestidon de servicios de
atenciéon como los que se pudo determinar a través de la entrevista que se realizd



a los colaboradores del negocio; como que actualmente existe una demora en
promedio de 10 minutos para cuadrar los tiempos y el orden de los servicios a
atender, puesto que no tienen a la mano algin instrumento o reporte que le ayude
a agilizar y determinar el orden de atencidon de los solicitudes de servicios. (Ver
Anexo 4, pregunta N° 7).

Asi se identifico que existe una demora de 20 minutos para saber cuantos servicios
hay en cada proceso de atencion, puesto que esto permite medir la productividad
de cada operador y el crecimiento traducido en ingresos econdmicos de la
empresa. (Ver Anexo 4, pregunta N° 11).

Otro de los problemas que se evidencian es que se ha identificado que se pierden
en promedio un 11% de servicios diarios que no son recibidos, debido a las demoras
en el registro del servicio y ordenamiento de la atencién. (Ver Anexo 5, Grafico
5).

Por otro lado existe un nivel bajo de satisfaccion del cliente respecto a la atencion
de su servicio, ya sea por delivery o de manera directa; de acuerdo a la encuesta
realizada nos muestra que el 57.34% de clientes no esta ni satistecho ni insatisfecho
(Ver Anexo 6, figura 22).

Por lo antes expuesto se considerd plantear la formulacién del problema con la
interrogante ¢Como apoyar en el proceso de gestion de la atencion del servicio de
delivery de la lavanderia Quin?, para lo cual se definio la siguiente hipotesis que
indicaba que con la implementacién de una aplicacién movil y web responsiva
utilizando el algoritmo de planificaciéon basado en prioridades se apoyara en la
gestion del servicio de delivery de la lavanderia Quin.

Se plante6 como objetivo general apoyar el servicio de delivery de la lavanderia
Quin mediante la implementacién de una aplicacion moévil y web responsiva
utilizando el algoritmo de planificacion basado en prioridades. Para lo cual se
establecieron los siguientes objetivos especificos:

- Disminuir el tiempo de ordenamiento de [os servicios.

- Disminuir el tiempo de obtencidn de reportes de servicios por proceso de
atencion.

- Disminuir el porcentaje de solicitudes de delivery no recepcionadas.

- Incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes con respecto a la
atencion de su solicitud.

El desarrollo de la investigacion se justifica socialmente porque con la aplicacion
movil y web que se desarrollo, le permitira a la empresa ahorrarse tiempo y evitar
complicaciones como las que antes se mencionaron, de igual modo al cliente le
facilitard solicitar la atencién de sus peticiones de servicios y evitar darse a la
molestia de estar llamando y correr el riesgo de ser una del 11% de llamadas que
no son atendidas por que la linea telefonica estd ocupada.

Se justifica econdmicamente ya que los costos de inversion para el desarrollo del
producto son bajos, gracias a la tecnologia de bajo costo utilizada y el impacto de
su implantacion en la empresa; asi mismo con la solucién, la empresa se beneficia



ganando mas clientela, lo que significa mayores ingresos econdmicos; asi también
le permite invertir en méas tecnologia para su negocio con el propdsito de ofrecer
un mejor servicio y de esa forma seguir incrementando sus ingresos.

Se justifica cientificamente ya que, esta investigacidn sirve como antecedente a
futuras investigaciones que se relacionen con la misma problematica, y brinda las
herramientas para darle solucion, en especial a aquellas que estén enfocadas al
servicio de delivery de lavanderia. El disefio de contrastacion de la hipotesis en
este trabajo de investigacion es el disefio Pre test — Post test.

Finalmente se justifica tecnoldgicamente, debido a que el producto obtenido
ofrece tecnologia a los usuarios que solicitan el servicio de delivery de lavanderia,
y a la empresa una herramienta capas de automatizar este servicio y evitarle
complicaciones al respecto. El producto estd elaborado en dos plataformas, una
movil en Android y otra web haciendo uso del framework Materialize, con
conexion a MySQL bajo la plataforma Netbeans. Donde los usuarios se registran y
acceden con un usuario y contrasefa; la aplicacion les ofrece las categorias de los
servicios que ofrece (lavanderia, tintoreria), permite elegir el tipo de servicio
(normal o exprés), el tipo de prendas, asi como la cantidad; también registrar el
[ugar de donde se recojan las prendas y el lugar a donde desea que se les entregue
después de atendido el servicio. Y por el lado de la plataforma web, es donde se
evidencia el aporte de esta investigacion que es priorizar las solicitudes que serdn
atendidas.



1. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

A nivel internacional desarrollaron una aplicacién movil para empresas que
prestaban servicios de tintoreria a las fdbricas de ropa, permitiéndoles gestionar
peticiones de atencidn categorizadas por tipos de tela de prenda, lo que constituia
en organizacion cuando se recolectaba las ordenes de atencion, asi también
facilitaba a las empresas saber los volimenes de atenciones mensuales traducidas
en ingresos econdmicos. (Saavedra y Aponce 2017).

La investigacion se relaciona con la tesis, por que ambas permiten apoyar la gestion
de servicios de empresas tintoreria mediante una aplicaciéon moévil, que clasifica los
servicios por categoria y tipos de prenda. Asi como también ayuda a tener
informacion sobre el crecimiento de la empresa medido como rentabilidad.

Como antecedente internacional también se ha tomado el sistema “Fabula” de la
empresa SoftexTerraco, el cual se encuentra en el mercado desde el 2015 y busca
brindar beneficios a las lavanderias tales como permitir el control de la gestion de
la ropa de los clientes; tipos, lavados, namero de prendas, unidades, etc. Ademas,
l[leva un control de facturacion de todas las prendas que han sido entregadas y
recogidas. Dicho control se lleva a cabo haciendo uso de un cédigo RFID.

Este sistema tiene relacidn con la tesis dado que permite la gestion de los pedidos
de los clientes y ademas gestiona el orden con el que se atenderan estos, mas no
hace uso del algun algoritmo de planificaciéon y/o permite la solicitud de un
servicio a través de la plataforma web o movil.

Asi también Medina (2010) desarrollé6 una guia informativa de restaurantes en
México, la misma que inicamente contaba con publicidad en medios impresos y/o
electronicos. Para ello se propuso desarrollar una aplicacion movil y un sitio web
facilitando a los usuarios las consultas de los diversos restaurantes y saber por
ejemplo que restaurantes hay en un determinado Iugar, consultar también por el
tipo de comida que ofrecen y toda la informacion acerca de los restaurantes, que
participaron de la campana (Medina Tapia 2010).

Asi mismo, en el antecedente como en esta tesis se desarroll® una solucion que
constd de dos plataformas, una aplicacién nativa para celulares y la otra
plataforma es la pagina web, donde se gestiona las solicitudes del servicio de
lavanderia y tintoreria. Cabe recalcar que a diferencia del antecedente, en mi tesis
se implanto el algoritmo de planificacién basado en prioridades para apoyar en la
gestion de las solicitudes por atender, asi también la aplicacion es desarrollada para
dispositivos Android y la web es responsiva.

A nivel nacional, se implemento un sistema de comercio electronico integrado con
una aplicacion movil para la reserva y venta de pasajes de una empresa de
transportes interprovincial, facilitando la venta y reserva de pasajes mediante la



aplicacion movil y, la consulta de pasajes comprados o reservados mediante el
sistema web (Becerra Rodriguez 2013).

La relacion que existe entre el antecedente mencionado y la presente tesis es que,
en ambos, se construyd dos moddulos para la gestion del servicio, una aplicacion
movil donde el usuario registra su solicitud, teniendo en cuenta las categorias de
sus prendas y el numero de prendas para que sean lavadas, mientras que por el
lado del médulo administrador (plataforma web), permite ver la lista de solicitudes
pendientes recogidas, por atender y que son mostradas de acuerdo a la prioridad
establecida para cada solicitud, asi mismo también se listan las solicitudes que se
estan atendiendo, y las que se atendieron y estan como solicitudes finalizadas, pero
pendientes de entregar.

Otra realidad presentada a nivel nacional, es la que se desarroll6 en Trujillo; en la
cual se desarroll6 un sistema de pedidos basados en XAML (Lenguaje Extensible de
Formato para Aplicaciones) para mejorar el servicio delivery de la empresa Fito
Pam, siendo este un trabajo de tipo cuantitativo, pre-experimental con pre y post
test. Asi mismo el sistema informatico permitidé minimizar el tiempo de realizacion
de pedidos, también se logré minimizar el tiempo de elaboracion de reportes y se
incremento el nivel de satisfaccion del cliente (Benitez Valdivia 2014).

Por lo antes expuesto, se relaciona con esta tesis, porque tiene el mismo enfoque
prey post experimental, ademas que persigue los mismos objetivos, el de minimizar
el tiempo de realizacion de pedido, minimizar el tiempo de elaboracidn de reportes
y ofrecerle un mejor servicio al cliente para que este se sienta satisfecho y se fidelice
con la empresa.

Asi también a nivel nacional (Gonzales Macavilca y Saraza Grande 2014),
desarrollaron un sistema web con aplicacion movil para la reserva y pedidos en
linea para un restaurante, logrando asi mejorar el servicio de reservas y pedidos,
asi agilizar los procesos, disminuir el tiempo de confirmacién de la reserva y
reducir el tiempo de atencion al cliente en la toma de pedidos.

Por lo tanto la relacion del antecedente con la presente tesis es que, en ambos casos
existe una problematica en cuanto a la atencién de solicitudes de los servicios
puesto que existen demoras y clientes insatisfechos.

2.92. Bases Teorico Cientificas

2.2.1. Delivery

El delivery es uno de los servicios que muchas empresas implementan en sus
negocios para ampliar su mercado, yendo hasta el domicilio del cliente para
atender sus requerimientos.

Segin Norma (2012) define delivery como, acto de entregar o enviar, a lo que la
Real Academia Espanola (2015) senala que:
- Servicio significa, accion o efecto de servir.



- Entrega significa, accion de entregar, que es poner en manos o en poder de
otro alguien o algo.

Por otro lado Ballou (2004) comenta que delivery es una actividad de la funcién
logistica que tiene por finalidad colocar bienes, servicios e informacién directo en
el lugar de consumo, es decir, el cliente final.

2.2.2. Dispositivo Movil

Un dispositivo moévil se puede definir como aquellos micro-ordenadores que son
lo suficientemente ligeros como para ser transportados por una persona, y que
disponen de la capacidad de bateria suficiente como para poder funcionar de
forma auténoma (Lancetalent 2014).

2.2.3. Aplicacion Movil

Segiin Cuello y Vittone (2013), las aplicaciones también Ilamadas apps, estan
presentes en los teléfonos desde hace ya mucho tiempo, incluidas en los sistemas
operativos NoRia y BlacRberry afnos atras. Los moéviles de esa época, contaban con
pantallas reducidas y muchas veces no tactiles, y son los que ahora Illamamos
teature phones, en contraposicion a los smartphones mas actuales.

Por [o tanto estos programas para moviles segin Avilés (2011), estan disenadas para
educar, entretener o ayudar en la vida diaria a sus usuarios/consumidores.

Estas funcionalidades que antes s6lo estaban disponibles en PC ahora pueden ser
ejecutadas en los dispositivos moviles.

2.2.3.1. Aplicaciones web

La mayoria de los nuevos dispositivos utilizan un navegador web para ofrecer un
“aspecto” movil. Asi se puede ofrecer soporte a la mayoria de los dispositivos, pero
a menudo no se puede acceder a las funciones de los dispositivos moviles, como
la cdmara o la lista de contactos. Las aplicaciones web se ejecutan dentro del
propio navegador web del dispositivo o a través de una URL.



Tabla 1: Ventajas y desventaja de las aplicaciones web

Ventajas

Desventajas

El mismo cédigo base reutilizable en
multiples plataformas.

Proceso de desarrollo mas sencillo y
econdmico.

No necesita ninguna aprobacion
externa para publicarse (a diferencia de
las nativas para estar visible en Ilas
tiendas virtuales).

El usuario dispone de la ultima version.
Puede reutilizarse sitios “responsive” ya
disenados.

Requiere de conexion a internet.

Acceso muy limitado a los elementos y
caracteristicas del hardware del
dispositivo.

La experiencia del usuario (navegacion,
interaccion) y el tiempo de respuesta es
menor que una app nativa.

Requiere de mayor esfuerzo en promocién
y visibilidad.

Fuente: (Lancetalent 2014).

2.2.3.2.  Aplicaciones nativas

Estas aplicaciones funcionan de forma nativa en los celulares, tablets, etc. No
dependen de una direccidn web para hacer uso de las mismas. Lancetalent (2014),
afirma que cada una de las plataformas, Adroid, iOS o Windows Phone, tienen un
sistema diferente, por lo que si quieres que tu app esté disponible en todas las
plataformas se deberan de crear varias apps con el lenguaje del sistema operativo

seleccionado. Por ejemplo:

e Las apps para iOS se desarrollan con lenguaje Objective-C.

e Las apps para Android se desarrollan con lenguaje Java.

e Las apps en Windows Phone se desarrollan en .Net.

La descarga e instalacion de estas apps se realiza siempre a través de las tiendas de
aplicaciones (app store de los fabricantes).
Tabla 2: Ventajas y desventajas de las aplicaciones nativas.

- Visibilidad en APP Store.

- Envio de notificaciones o
“avisos” a los usuarios.

- La actualizacién de la app es
constante.

VENTAIJAS DESVENTAJAS
- Acceso completo al dispositivo. - Diferentes habilidades/idiomas/
- Mejor experiencia del usuario. herramientas para cada

plataforma de destino.
- Tienden a ser mas caras de

desarrollar.

- EI cdédigo del cliente no es
reutilizable entre diferentes
plataformas.

Fuente: (Lancetalent 2014).




- i0S

iOS sistema operativo de los iPhones, anteriormente denominado iPhone OS
creado por Apple originalmente para el iPhone, siendo después usado en el iPod
Touch e iPad. Es un derivado de Mac OS X, se lanzo en el afio 2007, aumento el
interés con el iPod Touch e iPad que son dispositivos con las capacidades
multimedia del iPhone pero sin la capacidad de hacer llamadas telefonicas, en si
su principal revolucidén es una combinacién casi perfecta entre hardware y
software, el manejo de la pantalla multitactil que no podia ser superada por la
competencia hasta el lanzamiento del celular Galaxy S [ y Il por parte de Samsung.

Este sistema operativo a pesar de poseer una buena parte del mercado, posee
muchas restricciones que impiden una facil publicacién de aplicaciones en su
appstore. Ademas, se deben de pasar no solo por controles de calidad sino que
Apple también verifica si la aplicacion impactard realmente. Es decir, que se exige
un minimo de descargas para poder permanecer publicada.

Por otro lado, dado que Apple es una empresa muy restrictiva, instalarla
directamente sin hacer uso de la appstore no es posible y es por ello que no se
programo para este sistema operativo.

- BlackBerry OS

Blackberry OS desarrollado por la empresa canadiense RIM (Research In Motion)
para sus dispositivos. El sistema permite multitarea y tiene soporte para diferentes
métodos exclusivos de RIM particularmente me refiero a sus trackRwheel, trackball,
touchpad y pantallas tactiles.

Actualmente, los ultimos celulares producidos por la compania BlackRberry no
cuentan con su sistema operativo nativo sino que estan funcionando con Android.
Es por ello que se decididé no programar la aplicacion en Blackberry OS.

- Windows Phone

Windows Phone, anteriormente llamado Windows Mobile es un S.O (Sistema
Operativo) moévil compacto desarrollado por Microsoft, se basa en el ntcleo del
sistema operativo Windows CE y cuenta con un conjunto de aplicaciones basicas,
actualmente va por la version 7. Estd disefado para ser similar a las versiones de
escritorio de Windows estéticamente y existe una gran oferta de software de
terceros disponible para Windows Mobile, la cual se puede adquirir a través de la
tienda en linea Windows Marketplace for Mobile.

A pesar de ser aun uno de los SO mas usados, actualmente se ha cerrado la
produccién de equipos con éste. Es por ello, que no se consideré6 optimo
programar la aplicacion en un lenguaje que sea soportado por Windows Phone.



Tabla 3: Plataformas de desarrollo de aplicaciones moviles

. . Entorno de Plataformas de
Nombre Tipo de Ienguaje . .
desarrollo ejecucion
Java con posibles SDK, entorno
Android artes en% Ca+ adaptado de Intelli] |Android
p Y IDEA y emulador
Appcelerator | JavaScript TitaniumStudio y Apdrmd, Iphone,
emuladores Tizen
Firefox OS HTMLS,'CSS, flrefox, depurador y Navegador
JavaScript simulador
. o . SDK, XCODE IDE y .
iOS SDK Objective-C, Swift EMULADOR iOS
PhoneGap- |HTMLS5, CSS, Herramientas de .
) Multiplataforma
Cordova JavaScript terceros y depurador
C#, JavaScript, Boo, Unitv Editor
Unity lenguajes basados en v y Multiplataforma
Emulador remoto
NET
Windows 10 |C, C++ Visual Studio y Windows 10
emulador

Fuente: (Fuentes Fernandez 2015)

2.2.4. Metodologia para aplicaciones moviles

Existen muchas metodologias para el desarrollo de aplicaciones moviles. Existen
las metodologias agiles y las metodologias tradicionales; las primeras, se centran
especialmente en el factor humano o el producto de software, dando mayor valor
a la relacion con el cliente y el desarrollo del software en un plazo corto. Este
enfoque estd mostrando su efectividad en proyectos con requisitos muy
cambiantes y cuando se exige reducir drasticamente los tiempos de desarrollo pero
manteniendo una alta calidad (Gasca Mantilla, Camargo Ariza y Medina Delgado
2013).

Lo interesante y tal vez lo mas importante segun Sommerville (2005), una de las
principales ventajas de estas metodologias es que son flexibles, es decir, se pueden
ajustar a la realidad de cada equipo de desarrollo del proyecto. Entre las
metodologias agiles mas destacadas hasta el momento estan:

- XP (Extreme Programming).
- Scrum.
- Crystal Clear.




Tabla 4: Diferencias entre las metodologias agiles y las tradicionales

Semejanzas metodologias agiles

Scrum

|

XP

Crystal Clear

Metodologias Agiles basadas en valores del “Agile manifiesto"

Utilizan historias de usuario

Se realizan continuamente entregas al cliente

Reuniones exprés entre [os miembros del equipo

Diferencias metodologias agiles

Scrum XPb Crystal Clear
Las iteraciones de | Las iteraciones de | Las iteraciones de entrega
entrega son de dos a | entrega son de una a |son de una a dos
cuatro semanas y se | tressemanas. semanas.

conocen como sprint

Se basa mas en la

Se centra mas en la

Se centra en la

administracion del | propia programacion o | combinacién de
proyecto creacion del producto. productividad y
tolerancia.
Cada miembro del | Los miembros | Da soporte a equipos de 3
SCRUM TEAM | programan en parejasen | a 8 integrantes.
trabaja de forma | un proyecto de XP
individual
EI SCRUM se originb en | EI XP en cambio, no se | Se desarroll6 a inicios de
1986 tiene una | desarroll6 hasta finales | [os 90.
estructura mas | de los noventa
jerdrquica y es mas
utilizado.
Semejanzas metodologias tradicionales
RUP OMT Objectory
Metodologias orientadas a objetos
Implementan un modelo de objetos
Son interactivas e incrementales
Permiten la reutilizacion de componentes
Diferencias metodologias tradicionales
RUP OMT Objectory
Se divide en 4 fases. | O¢ divide en 4 1ases: | se divide en 5 fases:
inicio,  elaboracion, Analisis,  Diseno del | 6 qefo de requerimiento,
construccion y SISt‘ema’ Disefio de de analisis, de diseno,
transicion. objetos L € | implementacion y
implementacion pruebas.
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No hace wuso de
diagramas de casos de Elaboracion de casos de
uso uso.

Elaboracion de casos de
uso.

Fue creada por James

F d [
Rumbaugh y Michael ue ceada s por -

compania Objectory
Blaha en 1991. Systems, 1987.

Fue creada en 1998 por
Philippe Kruchten.

Es una metodologia | Es una metodologia | g

. . ) ] } una metodologia
propietaria. abierta no propietaria.

propietaria.

Fuente: (Cénos 2010)

En el desarrollo de la tesis se usé la metodologia XP, puesto que usa un enfoque
orientado a objetos, como paradigma preferido de desarrollo. También engloba un
conjunto de reglas y practicas que ocurren en el contexto de cuatro actividades
estructurales que son: planeacion, disefio, codificacion y pruebas (Pressman 2010).

2.2.5. Algoritmos de planificacion

La planificacion es la base para lograr la multiprogramacion, un sistema multi -
programado tendra varios procesos que requeriran el recurso procesador a la vez,
y que seran atendidos por el componente del sistema operativo que realiza la
eleccion del proceso, el llamado planificador. Los algoritmos de planificacion se
encargan que un proceso no monopoliza el procesador, estos procesos son
almacenados en una lista junto con la informacion que indica en qué estado esta
el proceso (Cevallos Sdnchez 2013).

lamada al sist.
admitido 0 excepcion
planificador

lamada al sist. de E/S o
espera por un evento

finaliza la operacion u
ocurre el evento

Figura 1: Flujo de ejecucion de algoritmos de planificacion
Fuente: Cevallos Sanchez (2013)
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Segun Pousa, y otros (2014) los algoritmos de planificacion mas conocidos son.

2.2.5.1. Algoritmo FCFS (First Come First Served)

Los procesos son ejecutados en el orden que Ilegan a la cola de procesos listos. EI
procesador ejecuta cada proceso hasta que termina, por lo tanto, un proceso no
empieza hasta que el que llegd primero no termine.

En relacion con el tema de investigacion, este algoritmo lo que haria seria recibir y
atender cada una de las solicitudes de servicio, recibidas a través de la plataforma
web o movil, segin su orden de llegada antes de pasar a la siguiente.

No tomaria en cuenta si existen solicitudes especiales con una prioridad mayor a
las demas. El algoritmo tomaria todas las solicitudes como iguales y solo se basaria
en su orden de llegada.

2.2.5.2. Algoritmo SJF (Shortes Job First)

Este algoritmo da bastante prioridad a los procesos mas cortos a la hora de
ejecucion y los coloca en la cola, si dos procesos tienen el mismo tiempo de CPU
se desempata por FCFS. Para este tipo de algoritmo su funcionamiento depende de
conocer los tiempos de ejecucion, asi mismo es ideal para sistemas por lotes.

En caso de haber aplicado ese algoritmo en este tema de investigacion, el sistema
deberia de haber tenido registrados los tiempos promedio de cada uno de los
servicios que ofrece la lavanderia y es en base a ellos que el algoritmo habria
ordenado de menos a mas tiempo.

Este algoritmo no es efectivo para nuestra propuesta dado que una vez mas no es
tomada en cuenta la prioridad con la cual es solicitado un servicio.

2.2.5.3. Algoritmo SRTF (Shortest Remaining Time)

Es similar al SJF, con la diferencia que si un nuevo proceso pasa a listos se activa el
dispatcher para ver si es mas corto que Io que queda por ejecutar del proceso en
ejecucion. Si es asi, el proceso en ejecucion pasa a listo y su tiempo de estimacion
se decrementa con el tiempo que ha estado ejecutandose.

Llevado a la préactica en nuestro caso, este algoritmo interrumpiria el proceso de
lavado cada vez que llegase una nueva solicitud para poder evaluar si [levar a cabo
esta solicitud toma menos tiempo que lo que le queda a la solicitud actual para
cumplirse. Esto no es factible dado que el servicio de lavanderia o tintoreria no
puede ser interrumpido una vez que se ha iniciado.

2.2.5.4. Algoritmo Basado en Prioridades

En este algoritmo a cada proceso se le asocia un numero entero de prioridad, por
lo que la esencia del algoritmo es planificar la entrada a la CPU de acuerdo a la
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prioridad asociada de cada uno de ellos. Este algoritmo corrige algunas
deficiencias del SJF, particularmente el retraso excesivo de procesos largos y el
favoritismo por procesos cortos, asi también se complementa con el FIFO en la
resolucién de procesos con prioridades iguales.

Este algoritmo tiene un problema muy conocido, el cual es que los procesos de
baja prioridad muchas veces se ven bloqueados por el constante ingreso de
solicitudes con prioridad alta. Para evitar esto, es que se plantea una solucidén
dindmica de envejecimiento, la cual consisten en que a los procesos con baja
prioridad el algoritmo les incrementard la prioridad segin pasa el tiempo sin
ejecutarse.

Otro aspecto que se debe de mencionar, es que este es un algoritmo sin desalojo a
diferencia de otros. Es decir, que el proceso no se vera interrumpido en ningun
momento por mas que ingrese una nueva solicitud con una prioridad mayor a la
tarea que se esta ejecutando actualmente.

Para esta investigacion se ha pensado en establecer colas de atencién en donde en
un periodo determinado, en este caso de 30 minutos, se hace estatica la primera
cola para ser atendidos, y si no se atienden todos los procesos de esa cola estos
formaran parte de la segunda cola con prioridad alta rompiendo asi la inanicion.

El algoritmo contempla la atencion de los servicios, considerando 4 aspectos:
- Tipo de servicio: Normal, express.
- Servicio: Lavanderia, tintoreria.
- DPrecio total.
- Orden de ingreso.

La prioridad se establece considerando los aspectos senalados, primero atendiendo
el tipo de servicio express junto con el servicio tintoreria, seguidamente el servicio
lavanderia, y finalmente el tipo de servicio normal en combinacién con el servicio
y el precio total. Asi también para establecer la prioridad se toma a consideracion
el orden de ingreso, ya que este criterio se toma en cuenta cuando se tienen un
servicio con igual prioridad y permite romper la inanicion.
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2.2.7 Estandares de procesos

2.2.7.1. Proceso operativo de lavado, secado, planchado y despacho de
prendas

Proceso Operativo de Lavado, secado planchado v despacho de prendas.

Procedimiento | Descripcién Responsable
IMICIO 1.La prenda se revisa, se » Operariade Lavado
lava ¥ verifica el

1 Rewatn lavadoy terminado del proceso.

weri hicacidnde orendas.

2. Al terminar el proceso
de lavado, se& debe
revisar cada prenda y si
es apta sigue el paso(3)
de lo  contraric  se
devuelve al paso (1).

2:E% apta la
premnda para
S - al
PR

3.5e mvisa nuevamente
sl la prenda, se seca y se
verifica el terminado del « Operaria de Secado.
proceso de secado.

I Revisidm, secaday

verilicarion de prendas.

4. Al terminar &l proceso
de secado, se debe
revisar cada prenda vy si
es apta sigue al paso (5)
de o contrario =8
devuehe al paso (3).

d;E apla ka
prends para
o servicio?

5 5i la prenda necesita
ser planchada sigue al
pasol6) de lo contrario
sigue al paso(B).

Sg La premada
naesita
planchada?

MO s1
B Rev isidn, planchada, G. Lﬂ ;:lrenda E5 FE":"iZS--ﬂjﬂ:
werilicacidnde b prendas Flﬂnﬂhaja Y sE verifica el - 'DFFEF-EFiE de
terminado de la prenda Plarchada.
planchada.

S.;E apta la
prenda  para
ol i e

7. Al terminar el proceso
de planchado, se debe
revisar cada prenda y si

Sl es apta sigue al paso(B)
6 Rev midnadoblade, ¥ de o contrario =1
' verilicacidnde as prendas. devuehe al i:l-ﬂﬂﬂl:E]
|

""-P"“j"i‘-" B. La prenda es revisada,
ldu-lln:'llz: u-rqu dﬂt'lada. y se wverifica al = Operaria de
terminar el doblado. Recepcion.

8- Se almancena la

prenda terminada hasta
terminar el dia luego ser
Fin entregada al cliente o
despachada.
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2.92.7.2. Proceso de tintoreria

Proceso de Revision y chequeo de las prendas.

1 Reoolecciin
d e las prendas

2Verificaciom
v clasificacién
de las prendas.

3,E=  apta
la prenda
para el
servicio?

4. Devalucin

alcliente

L Proceso de Lavado,
secado ¥ planchado

B Devalucion al

cliente

recogida en el domicilio
del clente, y en la
demands  interna  es
entregada directamente
por el cliente el sucursal
Para ambos casos se
debe llenar el formato de
control de calidad de
prendas que ingresan
para senicio.

2. Se verifican y clasifican
las prendas de acuerdo a
su color y textura.

3.5i la prenda es apta
parael servicio sigue el
Proceso de
lavado, secado ¥
planchado (5), de
contrardo es devuelta al
clene(4) y se lena el
formato de devolucian de
las prendas.

4. La prenda es devuelta
al clente por no cumplir
con los reguisitos para
hacer usc del lavado
Industrial.

5. lLas prendas son
lavadas, secadas vy
planchadas como se
descrbe en la tabla 3.1

6. Las prendas son
entregadas al cliente
externo o interno.

Procedimiento | Descripcion Responsable
1. Las prendas para la « Para la demanda
demanda externa es externa el

administrador vy el
conductor, para la
demanda interna
Operaria de
Recepcion.

« peraria de
Recepcion.

« (peraria de
Recepcidn y
Administrador,

« Operarias de
Lavanderia.

#« Para la demanda
externa el conductor
¥ para la demanda
interna operaria de

recepcian.
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III. MATERIALES Y METODOS

3.1. Disefo de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion
El tipo de estudio es cuasi experimental ya que se evaluara la gestion del servicio
delivery antes y después de aplicado el proyecto, en el cual se trata de controlar las
variables, sin embargo no en su totalidad como [o hariamos en una investigacién
experimental y sus unidades de andlisis son asignadas de manera aleatoria
(Herndndez Sampieri, Ferndndez Collado y Baptista Lucio 2010).

3.1.2. Hipotesis

Con la implementacién de una aplicacion moévil y web utilizando el algoritmo de

planificacion basado en prioridades se apoya el servicio de delivery de la
lavanderia Quin.

3.1.3. Diseno de contrastacion

El disefio de contrastacion de la hipdtesis en este trabajo de investigacion, serd el
disefio Pre test — Post test (Morales Vallejo 2013).

Tabla 5: Disenno de contrastacion de hipotesis

VARIABLE VARIABLE VARIABLE
DEPENDIENTE INDEPENDIENTE DEPENDIENTE
(0O1) X) (02)

' ’ '
Aplicacion movil y web
utilizando el algoritmo
de planificacién basado
en prioridades para la
gestion del servicio
delivery de la empresa.

Medicion de la Gestion
del servicio delivery
antes de la implantacion
de la aplicacion movil y
web.

Medicion posterior de la
gestion del servicio
delivery después de la
implantacion de la
aplicacion moévil y web.

3.1.4. Variables
- Variable Independiente: Aplicacién moévil y web responsiva utilizando el

algoritmo de planificacién basado en prioridades.
- Variable Dependiente: Atencidn de solicitudes del servicio de delivery
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3.1.5. Indicadores

Tabla 6: Cuadro de indicadores.

.. . Definicion . e s .
Objetivo Indicador U. Medida | Instrumento Definicion operacional
conceptual
isminui ' . . . Indica el tiempo
Dlsmmun.r ¢l tempo d¢ Tiempo invertido empleado alia Promedio de tiempos registrados/total de
ordgngmlento de 10| ordenar los or dinar plas Minutos Entrevista mediciones p €
SETvICIOs servicios. =
servicios.
Indica el tiempo
o . Tiempo en|que demora
Disminuir el tiempo de b . q
. obtener cantidad | obtener la .
obtencion de reportes . . . . Suma de tiempos por proceso /total de
. de servicios por |cantidad de | Minutos Entrevista
de servicios por proceso . procesos.
. proceso de | servicios por
de atencion -,
atencion. proceso de
atencion.
NS . . Indica el
Disminuir el porcentaje | Porcentaje de . o . .
.. .. porcentaje de (N° de solicitudes de delivery
de solicitudes de | solicitudes de . . . .
) . solicitudes de | Porcentaje |Encuesta recepcionadas/total solicitudes de
delivery no | delivery no . . *
; ; delivery no delivery)*100
recepcionadas. recepcionadas. ;
recepcionadas.
. Nivel de | Especifica el nivel
Incrementar el nivel de ; . . .
. ., satisfaccion  del | de satisfaccion del
satisfaccion  de  los| .. . o . .
. cliente con | cliente con . (N° de clientes satisfechos/total
clientes con respecto a la Porcentaje |Encuesta

atencion de

solicitudes.

Sus

respecto a la
atencion de su
solicitud.

respecto a la
atencion de su
solicitud.

encuestados) * 100
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3.1.6. Poblacion y muestra

3.1.6.1. Poblacidon

Clientes de la empresa
Colaboradores de la empresa.

3.1.6.2. Muestra para la poblacion

Clientes

Se trabajo con una muestra, la cual fue obtenida a través de la siguiente
férmula:

B N*Z& xpx*q
T d2x(N—1)+ Z2 xp=xq

n

Dénde:
N= Total de la poblacion

Z2 = 1.96 (con confiabilidad 95%)
p= proporcion esperada (5%)

q = 1-p(0.95)
d= precision(3%)
Reemplazamos:
B 150 * 1.96% * 0.05 * 0.95
n= 0.032 % (200 — 1) + 1.962 % 0.05 x 0.95
n=236 clientes de la lavanderia
Trabajadores

La poblaciéon de trabajadores es pequena, por lo cual se esta considerando
a todos los 6 trabajadores de la empresa.

3.1.7. Métodos y técnicas de recoleccion de datos

Para la obtencion de la informacién que sirvid para el desarrollo de Ia tesis, se
hizo entrevistas a los trabajadores, y encuestas a la muestra de ciudadanos del
distrito de San Miguel.
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Tabla 7: Cuadro de métodos y técnicas de recoleccién de datos

. TECNICAS E ELEMENTOS DE LA
METODO INSTRUMENTOS POBLACION
ENTREVISTA Formato de entrevista | Trabajadores de Ia
(Anexo N° 1) empresa
ENCUESTA Formato de encuesta | Clientes de la
(Anexo N° 3) lavanderia

3.2. Metodologia

Para la implementacién del producto software se usé la metodologia
Programacion Extrema (XP), puesto que es posiblemente la metodologia agil mas
conocida y ampliamente utilizada para desarrollas aplicaciones moviles.

® Disefiosimple = Soluciones en punto
e Historias del usuario e Tarjetas CRC = Prototipos

s Valores
e Criterios de pruebas de

aceptacion Dlsaﬁn
* Plan de lteracion

Planeacién )
Redisefio

<:—[ Codificacién

Programacion
por parejas

Pruebas

Lanzamiento

# Prueba unitaria
# Integracion continua

* Incremento del software
* VVelocidad calculada del proyecto

Pruebasde
aceptacion

Figura 2: Fases de la metodologia XP
Fuente: (Pressman 2010)

Las cuatro etapas en las que consta la metodologia son:
3.2.1. Planeacion

Es la fase que comprende aspectos como las de recabar los requerimientos,
mediante historias de usuario donde se describe las caracteristicas y
funcionalidad del software que se va a elaborar; estas son descritas con la propias
palabras del cliente, ademds se pueden ir modificando o agregando otras a la
medida que el proyecto avanza.
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3.2.2. Diseino

En esta etapa se sigue rigurosamente el principio de hacer un software sencillo y
amigable. Se hacen uso de tarjetas CRC (clase-responsabilidad-colaborador)
como un mecanismo eficaz para pensar en el software como un contexto
orientado a objetos.

3.2.3. Codificacidon

Es la etapa en donde se desarrollan las pruebas unitarias para cada una de las
historias que se van a incluir en la entrega en curso, teniendo en cuenta lo
trabajado en el disefio y segun lo requerido por el cliente, es que se empieza a
escribir el codigo necesario para Ilevar a cabo el entregable a la fecha, junto con
las pruebas unitarias respectivas, logrando asi que se genere una
retroalimentacion para los desarrolladores.

3.2.4. Pruebas
En esta etapa se implementan las pruebas de aceptacion, se hace uso de una

estructura que permita automatizarlas. Aqui se dan las pruebas de integracion,
validacion y aceptacion.
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IV.  RESULTADOS

En esta fase se presenta el desarrollo del producto acreditable, teniendo como
guia la metodologia de desarrollo de software XP, detallando cada una de sus
etapas y caracteristicas.

4.1. Planeacidon

Es la primera fase de la metodologia y en la que se realiza el andlisis donde se
elabora las historias de usuarios de acuerdo con los requerimientos funcionales
detectados.

4.1.1. Historias de usuario

Las historias de usuario tienen la misma finalidad que los casos de uso, pero con
algunas diferencias: constan de 3 o 4 lineas escritas por el cliente en un lenguaje
no técnico sin hacer mucho hincapié en los detalles.

4.1.1.1. Plataforma web

Tabla 8: Historia de usuario para la gestion de tipo de colaborador —
Plataforma web.

HISTORIA DE USUARIO

Namero: 1 Usuario: Administrador

Nombre historia: Gestionar tipo colaborador

Prioridad en negocio:

Iteracion asignada: 1
Alta ¢

Programador responsable: Lincoln Santos Acufia

Descripcion:
Como administrador del sistema quiero que el sistema me permita agregar,
modificar, dar de baja a tipos de colaboradores.

Criterio de aceptacion:

e Debe agregar los datos del tipo colaborador.

e Debe modificar los datos del tipo colaborador.

e Permitir dar de baja a los tipos de colaboradores no deseados.
e Los datos del tipo colaborador deben ser consistentes.
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Tabla 9: Historia de usuario para gestion de colaborador —
Plataforma web.

Historia de Usuario

Niamero: 2 Usuario: Administrador

Nombre historia: Gestionar colaborador

Prioridad en negocio:

Iteracion asignada: 1
Alta e

Programador responsable: Lincoln Santos Acuha

Descripcion:
Como administrador del sistema quiero poder agregar, modificar y dar de baja
al personal de la empresa. Para poder asignarles perfiles dentro del sistema.

Criterio de aceptacion:

e Debe agregar los datos del colaborador.

e Debe modificar los datos del colaborador.

e Permitir dar de baja a los colaboradores no deseados.
e Los datos del colaborador deben ser consistentes.

Tabla 10: Historia de usuario para la gestion de tipos de prenda —
Plataforma web

Historia de Usuario

Nuamero: 3 Usuario: Administrador

Nombre historia: Gestionar tipo de prenda

Prioridad en negocio:

. Iteracion asignada: 1
baja

Programador responsable: Lincoln Santos Acufia

Descripcion: Como administrador del sistema quiero poder agregar, modificar
y dar de baja tipos de prenda que pueden ser prendas de uso personal o prendas
casa (prendas de uso comun en el hogar, prendas para los muebles, adornos,
dormitorios, etc).

Criterio de aceptacion:

¢ Debe agregar los datos del tipo de prenda.

e Debe modificar los datos del tipo de prenda.

e Permitir dar de baja a los tipos de prenda no deseados.
¢ Los datos del tipo de prenda deben ser consistentes.
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Tabla 11: Historia de usuario para la gestion de prendas — plataforma web

Historia de Usuario

Namero: 4 Usuario: Administrador

Nombre historia: Gestionar prenda

Prioridad en negocio:

) Iteracion asignada: 1
Media ¢

Programador responsable: Lincoln Santos Acuna

Descripcion: Como administrador del sistema quiero poder agregar, modificar
y dar de baja prendas en las que la empresa es especialista en dar tratamiento en
el servicio tintoreria. Asi mismo poder establecer un precio de lavado por cada
prenda, ademas de una informacién acerca de la misma con su respectiva
imagen.

Criterio de aceptacion:

e Debe agregar los datos de la prenda.

e Debe modificar los datos de la prenda.

e Dermitir dar de baja a las prendas no deseadas.
e Los datos de las prenda deben ser consistentes.

Tabla 12: Historia de usuario para la gestion de preguntas frecuentes —
Plataforma web.

Historia de Usuario

Namero: 5 Usuario: Administrador

Nombre historia: Gestionar preguntas frecuentes

Prioridad en negocio:

. Iteracion asignada: 1
Media e

Programador responsable: Lincoln Santos Acufa

Descripcion: Como administrador del sistema quiero poder agregar, modificar y
dar de baja a preguntas frecuentes que el cliente tiene sobre las prendas que
manda al servicio tintoreria, asi mismo poder registrar una respuesta para cada
pregunta.

Criterio de aceptacion:

e Debe agregar los datos de las preguntas frecuentes.

e Debe modificar los datos de las preguntas frecuentes.

e Permitir dar de baja a las preguntas no deseadas.

e Los datos de las preguntas frecuentes deben ser consistentes.
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Tabla 13: Historia de usuario para la gestidon de clientes — Plataforma web

Historia de Usuario

Namero: 6 Usuario: Administrador

Nombre historia: Gestionar clientes

Prioridad en negocio:

. Iteracion asignada: 2
Media ¢

Programador responsable: Lincoln Santos Acuna

Descripcion: Como administrador del sistema quiero poder agregar, modificar
clientes, para mantener una lista de clientes con datos reales, y poder tener un
trato méas directo con el mismo, ya que el sistema no solo estd pensado para
recibir solicitudes del clientes por delivery sino también de aquellos que vienen
directamente a la empresa.

Criterio de aceptacion:

e Debe agregar los datos de los clientes.

e Debe modificar los datos de los clientes.

e Los datos de los clientes deben ser consistentes.

Tabla 14: Historia de usuario para la gestion de usuarios — Plataforma web

Historia de Usuario

Numero: 7 Usuario: Administrador

Nombre historia: Gestionar usuarios

Prioridad en negocio:

. Iteracion asign :
Media teracion asignada: 2

Programador responsable: Lincoln Santos Acuna

Descripcion:
Como administrador del sistema quiero poder agregar usuarios del sistema, para
otorgarles permisos en el sistema.

Criterio de aceptacion:

e Debe permitir agregar datos de los usuarios.

e Debe modificar los datos de los usuarios.

e Permitir dar de baja a los usuarios no deseados.
e Los datos de los usuarios deben ser consistentes.
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Tabla 15: Historia de usuario para la gestion de accesos — Plataforma web

Historia de Usuario

Niamero: 8 Usuario: Administrador

Nombre historia: Gestionar accesos

Prioridad en negocio:

. Iteracion asignada:
Media ¢ 2

Programador responsable: Lincoln Santos Acuha

Descripcion:
Como administrador del sistema quiero poder otorgar, denegar permisos de
acceso en los menus del sistema a los usuarios.

Criterio de aceptacion:

e Categorizacion de los usuarios segiin los niveles.

e Otorgar acceso a determinados menus del sistema segiin los niveles de usuarios.
e Denegar acceso a los usuarios no deseados.

e Asignacion de estados de habilidad de los usuarios.

¢ Uso de contrasenas encriptadas haciendo uso del algoritmo MD5.

Tabla 16: Historia de usuario para el inicio de sesidon — Plataforma web

Historia de Usuario

Nuamero: 9 Usuario: Administrador

Nombre historia: Inicio de sesidon

Prioridad en negocio:

) Iteracion asign :
Media teracion asignada: 2

Programador responsable: Lincoln Santos Acufia

Descripcion:
Todos los usuarios para acceder a la aplicacion deben loguearse.

Criterio de aceptacion:
e Debe iniciar sesion.
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Tabla 17: Historia de usuario para la gestion de servicios — Plataforma web

Historia de Usuario

Numero: 10 Usuario: Administrador/Operario de Recepcién

Nombre historia: Gestionar servicios

Prioridad en negocio:

. Iteracion asignada: 2
Media ¢

Programador responsable: Lincoln Santos Acufa

Descripcion:

Como administrador/operario de recepcion, quiero poder registrar servicios de
lavanderia y tintoreria, cuando el cliente llega al establecimiento para que se le de
tratamiento a sus prendas.

Criterio de aceptacion:

e Debe registrar servicios.

e Se debe anular un servicio que se haya registrado y que no se desee.

¢ Se debe cancelar un servicio.

e Debe agregar o quitar ropa para tintoreria y cantidad de Rilogramos para
lavanderia.

e Los datos del cliente y las prendas deben ser congruentes.

e Cuando se confirma el servicio, debe de pasar a la lista por atender.

Tabla 18: Historia de usuario para la gestion de servicios por recoger —
Plataforma web

Historia de Usuario

Numero: 11 Usuario: Administrador - Motorizado

Nombre historia: Gestionar servicios por recoger

Prioridad en negocio:

Alta Iteracion asignada: 3

Programador responsable: Lincoln Santos Acufia

Descripcion: Como usuario administrador/motorizado quiero que se muestren los
servicios por recoger que han sido confirmadas por el cliente y que atin no se ha
recogido, y a las que como usuarios motorizado pueda tener acceso a editar el
detalle del servicio, tanto para lavanderia como para tintoreria. Y como usuario
administrador quiero poder confirmar que ese servicio ya esta recogido.

Criterio de aceptacion:

e Debe listar servicios enviadas desde la App movil.

¢ Debe tener la opcion de editar el servicio.

e Se debe confirmar que el servicio se recogié y pasar a la lista de recogidos.
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Tabla 19: Historia de usuario detalle de servicios por recoger — Plataforma
web

Historia de Usuario

Namero: 12 Usuario: Administrador - Motorizado

Nombre historia: Detalle de servicios por recoger

Prioridad en negocio:

Alta Iteracion asignada: 3

Programador responsable: Lincoln Santos Acufa

Descripcion: Como usuario administrador/motorizado quiero que en la lista de
servicios por recoger, tenga la opcidn de ver el detalle de cada servicio; asi mismo
quiero que me permita editar el detalle del servicio debido a que pueden existir
incongruencias del contenido del servicio que se recoge.

Criterio de aceptacion:

¢ Debe visualizar el detalle de cada servicio por recoger.
e Debe tener la opcion de editar el detalle del servicio.

e Debe permitir guardar cambios.

e Debe permitir cerrar pantalla detalle.

Tabla 20: Historia de usuario para la gestion de servicios recogidos — Plataforma
web

Historia de Usuario

Nimero: 13 Usuario: Administrador

Nombre historia: Gestionar servicios recogidos

Prioridad en negocio:

Alta Iteracion asignada: 3

Programador responsable: Lincoln Santos Acufa

Descripcion:

Como administrador quiero poder ver los servicios recogidos, los mismos que estan
aptos para darles su tratamiento segun sea el servicio, estos servicios forman parte
de la cola de espera y serdn ingresados (atendidos) a la lista de servicios que se estan
lavando, esta accion debe automatica.

Criterio de aceptacion:
e Debe listar los servicios que se confirmaron como recogidos.
e Debe permitir confirmar servicios para atender.

27




Tabla 21: Historia de usuario para la gestidon de servicios por atender — Plataforma
web

Historia de Usuario

Namero: 14 Usuario: Administrador

Nombre historia: Gestionar servicios por atender

Prioridad en negocio:

Alta Iteracion asignada: 3

Programador responsable: Lincoln Santos Acuha

Descripcion:

Como administrador quiero que se listen los servicios por atender de acuerdo a la
prioridad de atencidon, para que de esa manera los operarios de lavado puedan
atenderlas sin problemas.

Criterio de aceptacion:

e Debe listar los servicios que se confirmaron como por atender.
e Debe tener un enlace para ver el detalle del servicio.

¢ Debe listar los servicios por prioridad para ser atendidos.

e Debe permitir confirmar servicio para ser atendido.

Tabla 22: Historia de usuario para la gestion de servicios para lavar — Plataforma
web

Historia de Usuario

Numero: 15 Usuario: Administrador — Operario de Lavado

Nombre historia: Gestionar servicios por lavar

Prioridad en negocio:

Alta Iteracion asignada: 3

Programador responsable: Lincoln Santos Acuna

Descripcion:

Como administrador/operario de lavado, quiero poder ver los servicios por lavar,
estos son los servicios que el sistema deber determinar automaticamente que seran
atendidos, se deben listar los servicios de lavanderia y tintoreria. Asi también como
operario de lavado, quiero poder cambiar de estado (a secando) a las servicios que
ya se terminaron de lavar.

Criterio de aceptacion:

e Debe listar los servicios que se confirmaron para lavar.
e Debe tener un enlace para ver el detalle del servicio.

e Debe permitir confirmar el servicio para ser secado.
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Tabla 23: Historia de usuario para la gestidon de servicios para secar — Plataforma
web

Historia de Usuario

Numero: 16 Usuario: Administrador — Operario de Secado/Planchado

Nombre historia: Gestionar solicitudes de secado/planchado

Prioridad en negocio:

Alta Iteracion asignada: 3

Programador responsable: Lincoln Santos Acuna

Descripcion:

Como administrador/operario de secado/planchado, quiero poder ver los servicios
que estan por secar y planchar, estos son los servicios que ya se lavaron; asi también
como operario de secado/planchado quiero poder confirmar que ya se atendieron
estos servicios.

Criterio de aceptacion:

e Debe listar los servicios que se confirmaron por secar

e Debe tener un enlace para ver el detalle del servicio.

e Debe permitir confirmar servicio para dar por finalizado.

Tabla 24: Historia de usuario para la gestion de servicios finalizados — Plataforma
web

Historia de Usuario

Nimero: 17 Usuario: Administrador/Motorizado

Nombre historia: Gestionar servicios finalizados

Prioridad en negocio:

Alta Iteracion asignada: 3

Programador responsable: Lincoln Santos Acuna

Descripcion:
Como usuario administrado/motorizado quiero poder ver los servicios finalizados
que ya se encuentran empaquetados y listos para ser entregados.

Criterio de aceptacion:

e Debe listar los servicios que se confirmaron como finalizados.
e Debe tener un enlace para ver el detalle del servicio.

e Debe permitir confirmar servicio como entregado.

29




Tabla 25: Historia de usuario para la gestidon de servicios entregados — Plataforma
web

Historia de Usuario

Niamero: 18 Usuario: Administrador

Nombre historia: Gestionar servicios entregados

Prioridad en negocio:

Alta Iteracion asignada: 3

Programador responsable: Lincoln Santos Acuha

Descripcion: Como administrador quiero poder ver los servicios finalizados, aquellas
que el motorizado ya entregd a sus respectivos duefnos.

Criterio de aceptacion:
e Debe listar los servicios que se confirmaron como entregados.
e Debe tener un enlace para ver el detalle del servicio.

Tabla 26: Historia de usuario reporte de servicios por proceso de atencion —
Plataforma web

Historia de Usuario

Niamero: 19 Usuario: Administrador

Nombre historia: Reporte de servicios por proceso de atencion

Prioridad en negocio:

Iteracion asignada: 4
Alta ¢

Programador responsable: Lincoln Santos Acuna

Descripcion: Como administrador quiero que el sistema me permita obtener un
reporte de la cantidad de servicios que se tenga en cada proceso de atencion segun
fechas establecidas, asi como la lista de cada uno de ellos segun estado; también
quiero que me permita exportar a Excel.

Criterio de aceptacion:

e Debe mostrar la cantidad de servicios por proceso de atencidén segun fechas
establecidas.

e Debe listar todos los servicios que se tienen segtin estado.

e Debe permitir exportar a Excel la data.
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Tabla 27: Historia de usuario reporte de ingresos — Plataforma web

Historia de Usuario

Namero: 20 Usuario: Administrador

Nombre historia: Reporte de ingresos

Prioridad en negocio:

Iteracion asignada: 4
Alta e

Programador responsable: Lincoln Santos Acuha

Descripcion: Como administrador quiero que el sistema me permita obtener un
reporte de ingresos total segun fechas establecidas, ademas de un valorizado total
de los servicios segun estado de atencion; asi mismo me permita exportar a Excel.

Criterio de aceptacion:

e Debe mostrar el total de ingresos segun fechas establecidas.

e Debe mostrar el valorizado total de los servicios por estado de atencidn.
e Debe permitir exportar a Excel la data.

Tabla 28: Historia de usuario reporte de ingresos por cliente — Plataforma web

Historia de Usuario

Niumero: 21 Usuario: Administrador

Nombre historia: Reporte de ingresos por cliente

Prioridad en negocio:

Iteracion asignada: 4
Alta ¢

Programador responsable: Lincoln Santos Acuna

Descripcion: Como administrador quiero que el sistema me permita obtener un
reporte de los ingresos por cliente en fechas establecidas, asi como las veces que ha
solicitado los servicios de mi empresa ya que me ayudara a saber que clientes son los
que me han generado mayores ingresos, finalmente quiero que el sistema me permita
exportar a Excel.

Criterio de aceptacion:

e Debe mostrar el total de ingresos por cliente segun fechas establecidas.

e Debe mostrar la cantidad de veces que los clientes han solicitado los servicios de la
empresa.

e Debe permitir exportar a Excel la data.
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4.1.1.2. Plataforma movil

Tabla 29: Historia de usuario para la gestion de usuarios — Plataforma movil

Historia de Usuario

Nimero: 1 Usuario: Cliente

Nombre historia: Gestionar usuarios

Prioridad en negocio:

Iteracion asignada: 1
Alta ¢

Programador responsable: Lincoln Santos Acuna

Descripcion:
Los clientes para poder hacer uso de la aplicacion se deberan registrar para obtener
un usuario y contrasena.

Criterio de aceptacion:
e Debe registrar los datos de los usuarios.
e Debe modificar los datos de los usuarios.

Tabla 30: Historia de usuario para el inicio de sesién — Plataforma movil

Historia de Usuario

Nuamero: 2 Usuario: Cliente

Nombre historia: Inicio sesidon

Prioridad en negocio:
Alta

Programador responsable: Lincoln Santos Acufia

Iteracion asignada: 1

Descripcion:

Todos los clientes para acceder a la aplicaciéon deberan loguearse con su usuario
creado y su clave, pero también pude hacerlo con una cuenta de FacebooR. Para
este segundo caso una vez logueado el cliente, la aplicacion debe solicitar al cliente
su numero de DNI y numero de teléfono con caracter de obligatorio.

Criterio de aceptacion:

e Debe iniciar sesion.
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Tabla 31: Historia de usuario para recuperar contrasefla — plataforma maovil

Historia de Usuario

Nuamero: 3 Usuario: Cliente

Nombre historia: Recuperar contrasena

Prioridad en negocio:

Iteracion asignada: 1
Alta g

Programador responsable: Lincoln Santos Acufa

Descripcion:
La aplicacion debe permitir al cliente, tener la opcién de recuperar y/o cambiar su
contrasefia. Para ello debe enviar un correo electronico con un cdodigo de
verificacion.

Criterio de aceptacion:
¢ Debe enviarse un mensaje a su correo electrénico con un cédigo de recuperacion.
e Debe permitir cambiar clave.

Tabla 32: Historia de usuario para servicio de lavanderia — Plataforma maovil

Historia de Usuario

Nimero: 4 Usuario: Cliente

Nombre historia: Servicio lavanderia

Prioridad en negocio:

Alta Iteracion asignada: 2

Programador responsable: Lincoln Santos Acuna

Descripcion
Se le deberd mostrar al cliente la opcion de agregar al carrito los Kg de ropa a enviar.

Criterio de aceptacion:
e Debe permitir sumar o restar Kg de ropa al carrito de compras.
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Tabla 33: Historia de usuario para servicio de tintoreria — Plataforma movil

Historia de Usuario

Namero: 5 Usuario: Cliente

Nombre historia: servicio de tintoreria

Prioridad en negocio:

Alta Iteracion asignada: 2

Programador responsable: Lincoln Santos Acufa

Descripcion

Se le deberd mostrar al cliente la lista de prendas que la empresa es especialista en
tratar para este servicio. De igual modo una breve descripcién de la prenda, una
imagen de la misma, el precio de su tratamiento, y la opcién de sumar méas de una
prenda del mismo tipo al carrito.

Criterio de aceptacion:
¢ Debe listar prendas, precio y su descripcion.
e De permitir sumar o restar prendas al carrito de compras.

Tabla 34: Historia de usuario resumen de carrito — Plataforma movil

Historia de Usuario

Nuamero: 6 Usuario: Cliente

Nombre historia: Resumen del carrito.

Prioridad en negocio:

Alta Iteracion asignada: 3

Programador responsable: Lincoln Santos Acuna

Descripcion

La aplicacion debe permitir al cliente, después de haber agregado las solicitudes que
desea que se atiendan, ver un resumen de la misma con las opciones de editar,
confirmar y cancelar,

Criterio de aceptacion:

¢ Debe listar resumen del servicio.
e Debe permitir confirmar servicio.
e Debe permitir cancelar servicio.
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Tabla 35: Historia de usuario gestion de direccion de entrega y recojo —
Plataforma movil

Historia de Usuario

Niamero: 7 Usuario: Cliente

Nombre historia: Gestionar direccion de recojo y entrega.

Prioridad en negocio: . .
Alta Iteracion asignada: 3

Programador responsable: Lincoln Santos Acufa

Descripcion

Si la solicitud es conforme se debe mostrar una pantalla donde se le pedira una
direccion de recojo y entrega de la solicitud y la opcion de indicar que es la misma
direccion tanto para el recojo como para la entrega.

Criterio de aceptacion:
e Debe registrar direccion.
e Debe registrar referencias de direccion.

4.1.2. Requerimientos funcionales

Define una funcién del sistema software y sus componentes. Una funcidn es
descrita como un conjunto de entradas, comportamientos y salidas.

4.1.2.1. Plataforma web

Requerimiento 01: Modulo de gestion de tipos de colaboradores
Este modulo permite interactuar con los diferentes tipos de colaboradores que
se registran en el sistema (administrativo, operativo)

Requerimiento 02: Modulo de gestion de colaboradores
Este modulo permite que el usuario encargado registre, edite, elimine o dé de
baje a los colaboradores.

Requerimiento 03: Modulo de gestion de tipo de prenda
A través de esta zona el usuario puede interactuar con los tipos de prendas que
se desean registrar, editar, eliminar o dar de baja.

Requerimiento 04: M6dulo de gestion de prendas
La gestion de prendas incluye la posibilidad de registrar, editar y dar de baja
segun sea requerido.
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Requerimiento 05: Modulo de gestion de preguntas frecuentes

Este modulo le permite al usuario administrador determinar las preguntas
frecuentes junto con sus respuestas que se les mostrara a los usuarios clientes.

Requerimiento 06: Modulo de gestion de clientes

Este mddulo permite Ilevar un control de los clientes con los que trabaja la
empresa, se listan los clientes que se registran por la aplicacién movil y aquellos
que son registrados por la secretaria o administrador en el sistema web.

Requerimiento 07: Modulo de gestion de usuarios

Dicho modulo le permite al usuario administrador registrar a los demas
usuarios que tendran facultades que les permitan manipular el sistema
internamente.

Requerimiento 08: Médulo de gestidon de accesos

Este modulo permite filtrar qué informacion se le debe mostrar al usuario segin
Sus permisos.

Requerimiento 09: Médulo de inicio de sesion

Es el médulo que se muestra primero en el sistema, el cual permite reconocer
al usuario que estd intentando acceder y cudles son sus permisos.

Requerimiento 10: Modulo de gestion de servicios

Permite al usuario encargado, registrar, modificar o eliminar los servicios. Para
ello se le muestra las opciones de registrar al cliente, registrar el tipo de servicio
normal o express, asi como el servicio lavanderia o tintoreria.

Requerimiento 11: Modulo de gestion de servicios por recoger

Este modulo lista los servicios enviados desde el aplicativo moévil cuyo estado
actual sea el de “por recoger”

Requerimiento 12: Detalle de servicios por recoger

El detalle de los servicios por recoger permite al usuario motorizado modificar
el contenido del servicio de haber incongruencias con lo enviado por la
aplicacion.

Requerimiento 13: Modulo de gestion de servicios recogidos

Este modulo lista las servicios enviados desde el aplicativo movil cuyo estado
actual sea el de “recogidos”
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Requerimiento 14: Médulo de gestion de servicios por atender

Este modulo listaréa las solicitudes enviadas desde el aplicativo mévil cuyo
estado actual sea el de “por atender”

Requerimiento 15: Médulo de gestion de servicios por lavar

Este modulo lista las servicios enviados desde el aplicativo movil cuyo estado
actual sea el de “lavando”

Requerimiento 16: Médulo de gestion de servicios de secado/planchado

Este modulo lista los servicios enviados desde el aplicativo moévil cuyo estado
actual sea el de “secado/planchado”

Requerimiento 17: M6dulo de gestion de servicios finalizados

Este modulo lista los servicios enviados desde el aplicativo movil cuyo estado
actual sea el de “finalizados”

Requerimiento 18: Modulo de gestion de servicios entregados

Este modulo lista los servicios enviados desde el aplicativo movil cuyo estado
actual sea el de “entregados”

Requerimiento 19: Reporte de servicios por proceso de atencion

Este reporte muestra el resumen dela cantidad de servicio por cada proceso de
atencion de acuerdo a unas fechas establecidas.

Requerimiento 20: Reporte de ingresos

Este reporte muestra el total de ingresos y el valorizado por cada proceso de
atencion en el que se encuentran los servicios.

Requerimiento 21: Reporte de ingresos por cliente

Este reporte muestra el total de ingresos por cliente asi como la cantidad de
veces que solicito los servicios de la empresa.

4.1.2.92. Plataforma movil

Requerimiento 01: Modulo de gestion de usuarios

A través de este modulo el cliente se registra como usuario de la aplicacion, y
para la confirmaciéon de sus datos el sistema le envia un coédigo de verificacion
al correo electronico registrado con el que se confirma sus credenciales de
acceso.
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Requerimiento 02: Control de inicio de sesidn

El usuario debe de hacer uso de sus credenciales para poder iniciar sesion de
manera correcta e interactuar con la aplicacion.

Requerimiento 03: Modulo de recuperacion de contrasena

En caso de que el usuario olvide sus credenciales, este mddulo le permite
recuperar/modificar su clave a través del [lenado de un formulario sencillo
después de que el sistema le envia un cédigo de verificacion.

Requerimiento 04: Modulo servicio de lavanderia

A través de este modulo el usuario ya registrado y correctamente logueado
puede anadir o restar Rgs de ropa a su carrito de compras, los cuales forman
parte de una solicitud de lavanderia.

Requerimiento 05: Mdédulo servicio de tintoreria

A través de este modulo el usuario ya registrado y correctamente logueado
puede afadir o restar prendas de ropa a su carrito de compras, los cuales
forman parte de una solicitud de tintoreria. Asi también se muestra una lista de
preguntas frecuentes junto a sus respectivas respuestas.

Requerimiento 06: Resumen del carrito

Una vez agregadas las solicitudes al carrito, se le muestra al usuario un resumen
de su solicitud, con las opciones de editar, confirmar y cancelar si lo deseara el
cliente, ademas de elegir qué tipo de servicio desea, normal o express.

Requerimiento 07: Modulo de gestion de recojo y/o entrega

A través de este modulo el usuario debe de ingresar una direccion de recojoy
un detalle de la direccion (Mz, Lt o numeracion urbana de la casa, asi como un
referencia), si fuera el caso de entregar en la misma direccion entonces se
muestra una opcion que diga misma direccion y si no fuera el caso,
nuevamente solicita los campos mencionados en la direccion de recojo.

4.1.3. Requerimientos no funcionales

- Para el lado del cliente, debe ser una aplicacién para celulares que corra en
la plataforma Android, version Lollipop como minimo.

- Para el lado del administrador, la gestion y administraciéon del sistema se
haré en una aplicacion web responsiva, utilizando el framework Materialize,
HTML5, PHP.

- Elsistema debe soportar la recurrencia de por [o menos 100 clientes

- Las interfaces tanto para el cliente como para el administrador deben ser
amigables segtin ISO 25000.
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El sistema se debe implementar sobre un hosting externo.

La aplicacion debe contemplar la seguridad de ingreso al sistema y encriptar
la contrasena del usuario con el algoritmo MD5

La aplicacion debera funcionar con conexion al servidor.

Se debe contar con un sistema eléctrico con seguridad antiestatica, poso
tierra.

La red interna debe ser estructurada, se deberé trabajar con cable UTP cat 6.
Para la puesta en marcha del software, se deberd adquirir equipos Tablet con
pantalla minimo de 7”. Instalado el navegador Google Chrome.
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4.1.4. Plan de division de iteraciones

4.1.4.1. Plataforma web

Iteracion 1:
- Modulo de gestionar tipo colaborador.
- Modulo de gestionar colaborador.
- Modulo de gestionar tipo de prenda.
- Modulo de gestionar prenda.
- Modulo de gestionar preguntas frecuentes.

Iteracion 2:
- Modulo de gestionar clientes.
- Modulo de gestionar usuarios.
- Modulo de gestionar accesos.
- Modulo de inicio de sesion.
- Modulo de gestionar servicios.

Iteracién 3:
- Modulo de gestionar servicios por recoger.
- Modulo detalle de servicios por recoger.
- Modulo de gestionar servicios recogidos.
- Modulo de gestionar servicios por atender.
- Modulo de gestionar servicios por lavar.
- Modulo de gestionar servicios secado/planchado.
- Modulo de gestionar servicios finalizados.
- Modulo de gestionar servicios entregados.

Iteracion 4:
- Reporte de servicios por proceso de atencion.
- Reporte de ingresos.
- Reporte ingresos por cliente

4.1.4.9. Plataforma movil

Iteracion 1:
- Gestionar usuarios.
- Inicio sesion.
- Recuperar contrasefia.

Iteracion 2:
- Servicio lavanderia.
- Servicio tintoreria.

Iteracion 3:

- Resuman del carrito.
- Direccidn de recojo y entrega.



4.2. Diseno

4.2.1.

Simplicidad en el disefio

La simplicidad del proyecto consiste hacer simple el disefio y la logica del
software teniendo en cuenta sus tareas mds imprescindibles que cumpliran la
necesidad del cliente sin importar que tanto pueda pedir el mismo, asi como se
debe mantener un cddigo sencillo y amigable para futuros mantenimientos.

4.2.1.1.

Arquitectura web
El sistema web ha sido desarrollado haciendo uso de tres lenguajes:

Php para la parte logica, la cual se hard cargo de interpretar las
acciones que tome el usuario y procesar la data que éste le envie a
través de los formularios. Ademés de enviar la data pertinente a la
base de datos.

HTML para las interfaces que visualizara el usuario y con las que
interactuara.

Y MySQL para la base de datos, la cual almacenar la informacion de
las solicitudes, clientes, etc y que posteriormente se transformaré en
reportes.

Dicho sistema se ha alojado en un servidor web apache, el cual ha
sido configurado para poder trabajar de manera correcta con los
lenguajes previamente mencionados.

=

Servidor Web
Apache

Peticion de pagina @

Servidor de Base de

Cliente
' Datos MySQL
Consultaa
\ Base de Datos
@ Formateo a codigo
Resultado HTML Motor PHP
HTML

Figura 3: Arquitectura aplicacion web
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4.2.1.2.

Arquitectura movil

La arquitectura movil es similar a la arquitectura web que se
menciono previamente. La Ginica variante es que en este caso se hara
uso de un web service al cual se accedera haciendo uso del formato

JSON.

Igualmente la informacion estara almacenada en una base de datos
MySQL que se encontrara en un servidor web apache y se hard uso

del motor Php

Servidor Web

Apache
I Y —
Peticion de pagina
Cliente Servidor de Base de
T Datos MySQL
Consulta a

{Jsou} _ Base de Datos
Resultado Formateo a cédigo

JSON JSON Motor PHP

Figura 4: Arquitectura aplicacion movil
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4.2.2. Diagrama de
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4.2.3. Diagrama de base de datos
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4.3. Desarrollo

En esta fase se codifica el proyecto y consiste en hacer el programa mas simple sin
perder funcionalidad, siguiendo estandares de codificacion existentes, facilitando
asi su comprension.

4.3.1.Plataforma web

- Interfaz de inicio de sesion

Se desarroll6 un login de acceso al sistema para los usuarios, colaboradores de la
empresa, donde se podra gestionar las solicitudes de los clientes.

o bl b Wl - P

Figura 5: Interfaz de inicio de sesion — Plataforma web

- Interfaz para la gestion de prendas

Esta interfaz permite agregar las prendas que la empresa da tratamiento, asi mismo
permite modificar y dar de baja las prendas registradas.

Sucursal San Miguel - Pando

LEon et 4 Mantenimiento de Prendas
AN IO Inicio / Tintoreria / Gestionar Prendas
53 inicio Nombre Informacion Precio Lavado Imagen Tipo Prenda +
Limpieza, desmanchado " -
MANTENIMIENTOS Uniforme P Y 30 uniforme.png Traje s
planchado
‘ Tintoreria > Saco, pantalon y chaqueta
Terno 20 terno.pne Traje
Lavado y planchado prg . s
‘ﬁ' Gestion Colaboradores >
Tratado especial, desmanchado
Abrigo ) P o . 18 abrigo.png Personal s
e Gestion Sisterna N (no incluye abrigos de piel)
Lavado en seco, desmanchado
2%  Gestion Clientes Vestido de novia : ¥ 75 vestidonovia.png Traje s
- planchado
TRANSACCIONES Vestido de fiesta Yeslldo de 9353’ charmeuse, tul, 20 vestidofiesta.png Personal
jersey, encaje
+, y o
H Solicitar Servicio Saco Saco de tela, pafio 12 saco.png Personal
Camisa de seda, algodén, lino
SOLICITUDES Camisa 1ana -2l Lanoy 10 camisa.png Personal

Figura 6: Interfaz para la gestiéon de prendas — Plataforma web
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- Interfaz de preguntas frecuentes

Esta intefaz permite registrar las preguntas mas frecuentes que los clientes tienen
acerca de las prendas para el servicio de tintoreria, asi como las respuestas para
cada una, que serdn mostradas en la aplicacion moévil.
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¢El lavado del terno, incluye la camisa? y . Terno 13-05-2017 11:19:22 PM d

¥ pantalon.

TRANSACCIONES

El uniforme se somete a un proceso

especial de desmanchado, lavado en Uniforme 28-08-2018 11:23:06 PM I
seco y planchado.

¢Cudl es el tratamiento que recibe el
¥ solicitar Servicio uniforme?

Figura 7: Interfaz de preguntas frecuentes — Plataforma web

- Interfaz registro de colaboradores

Esta interfaz permite registrar los colaboradores de la lavanderia, asi como
modificar o dar de baja sus datos.

Sucursal San Miguel - Pando

Bethy Acunia Ruiz Mantenimiento de Colaboradores

AL L Inicio / Gestion Colaboradores / Colaboradores

Bg  Inicio DNI Nombre Apellidos Direccion Telefono Activo  Tipo Colaborador +
MANTENIMIENTOS
= g ?
@ Tintoreria >
. . Ca. Diego Ferre #277 Urb. -
- Gestion Colaboradores > 41038401 Bethy Acufia Ruiz pando. san Nl 017720202 ¢ ADMINISTRADOR  #'
Ca. Enrique Palacios #98
©  cestionsistema ’ 27703030 Alberto Arevalo Soto L A 987867548 “ MOTORIZADO ~ #
San Miguel
&% cestionClientes Ca. Cleto Martinez £431 OPERARIC
a leto Martinez
42267256 Lusmil Aponte Toct 904256234 “
usmiia ponte focto Los Olivos SECADO 4
TRANSACCIONES
. 23568312 Edelmira Bustamante Galloso Av. Los Tulipanes 512, o015 1659 “ OPERARIO s
W Solicitar Servicio San Miguel LAVADO

Figura 8: Interfaz de registro de colaboradores — Plataforma web
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- Interfaz registro de usuarios

Esta interfaz permite crear los usuarios para acceder al sistema web, asi como
darles de baja.

Sucursal San Miguel - Pando

Bethy Acufia nui;_,;' Mantenimiento de usuarios

Ll S Inicio / Gestion Sistema / Usuarios

B3 Inicio User Activo Colaborador Sucursal +
MANTENIMIENTOS admin i Bethy Acufia Ruiz Sucursal San Miguel - Pando £ -
albertoa CJ Alberto Arevalo Soto Sucursal San Miguel - Pando d
@ Tintoreria >
lusmila CJ Lusmila Aponte Tocto Sucursal San Miguel - Pando d

- Gestion Colaboradores >

@ GestionSistema >

Copyrigl

- Gestion Clientes
TRANSACCIONES

W solicitar Servicio

Figura 9: Interfaz de registro de usuarios — Platatforma web

- Interfaz para otorgar accesos a usuarios del sistema web

Esta interfaz permite otorgar los accesos a los menus del sistema a los usuarios
creados por el administrador.

Sucursal San Miguel - Pando

Lo 4 Mantenimiento de accesos

ADMINISTRADOR' :
/ Inicio / Gestion Sistema / Accesos

B3 Inicio Usuario Menu +
MANTENIMIENTOS admin Tintoreria £ W -
admin Lavanderia s 0
@  Tintoreria >
admin Colaboradores S0
~  Gestion Colaboradores > . 3
L ! admin Sistema S
@  Gestion Sistema > admin Sucursales )
2% Gestion Clientes admin Clientes s 0
admin Recoger Al
TRANSACCIONES
admin Recogidas A
+, .
W Ssolicitar Servicio admin Lavando P
SOLICITUDES admin Secando £ .

Figura 10: Interfaz de accesos — Plataforma web
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- Interfaz para registrar datos de los clientes

Esta interfaz permite registrar los datos de los clientes que llegan a solicitar los
servicios a las instalaciones de la lavanderia, asi como lista los clientes que se han
registrado desde la aplicacion movil.

Sucursal San Miguel - Pando

GOt 4 Mantenimiento de Clientes

AL Inicio / Gestion Clientes

BT nicio NI Nombre Apellidos Telefono Email +
MANTENIMIENTOS 16691160 Pedro Jose Gonzales Diaz 987890890 S
40832634 Junior Torres Suxe 957234910 S
@ Tintoreria >
70346584 Daniela Lara Gonzales 985765234 daniela@gmail.com ral
T Gestion Colaboradores > 45555533 juan antonio perez perez 493828233 perez(@correo.com ra
e Gestion Sistema > 47150010 elgar flores hernandez 973603596 egaf@hotmail.com Fa ]
78978978 Victor De la Barra Guerra 987456123 victor@gmail.com Fal

- Gestion Clientes

Figura 11: Interfaz de registro de clientes — Plataforma web

- Interfaz registro de servicios

Esta intefaz permite registrar solicitudes de los clientes que Ilegan a las instalaciones
de la empresa para que se le de tratamiento a sus prendas, se puede registrar
solicitudes de lavanderia y solicitudes de tintoreria.

Sucursal San Miguel - Pando

SRt 4 Solicitar Servicio

ADMINISTRADOR - - o
4 Inicio / Solicitar Servicio

23 Inicio Seleccionar cliente
Elije una cpcién
MANTENIMIENTOS

Tipo de Servicio

@ Tintoreria ? Elige una opcion M

T Gestion Colaboradores >
@  Gestion Sistera > O Tintoreria

- Gestion Clientes
Prenda Precio Subtotal

TRANSACCIONES 0 0

+ ) .
W solicitar Servicio D Prenda Precio Cantidad Subtotal Opcion

<ALICITINES

Figura 12: Interfaz de registro de servicios — Parte I — Plataforma web
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Sucursal San Miguel - Pando

Bethy Acufia Ru iz_z:f’
ADMINISTRADOR

= )
25 Inicio [ Lavanderia

MANTENIMIENTOS

@  Tintoreria >
‘i’ Gestion Colaboradores >

@ GestionSistema >

A% Gestion Clientes

Total Neto (S/.)

0

TRANSACCIONES

W Solicitar Servicio

SOLICITUDES GUARDAR

M Por Recoger

Figura 13: Interfaz de registro de servicios — Parte II — Plataforma web

- Interfaz servicios por recoger

Esta intefaz permite visualizar las solicitudes que fueron enviadas desde Ila
aplicacion movil; esta lista se le mostrara al motorizado para que pueda ir a recoger
las prendes de los clientes.

Sucursal San Miguel - Pando

Eopnit 4 Solicitudes Por Recoger

Inicio / Solicitudes / Solicitudes Por Recoger

H ici Fecha Fecha Ver
!l Inicio ID Cliente L Direccion Recojo Direccion Entrega Estado TipoServicio Total Actualizar
Recibido Entrega Detalle
MANTENIMIENTOS
Elgar Flores 2018-09-09 2018-09-
60 T 504 T 504 P N | S/.88.00
Hernandez 135446 09 acna aena orma / @ @
W@ Tintoreria >
- Lincoln Heisen 2018-09-09 2018-09- Av. universitari # 1892 Av. universitari # 1892
Gestion Colaboradores >
L 2 Santos Acufia 12:29:28 09 costado colegio Trilce. costado colegio Trilce P Boma SRR @ o
e Gestion Sistema >
B LeydlM\Ilagros 2018-09-09 2018-09- D\egoferre1021 f:ostédo D\egoferre1021 Fos(édo B N §/20.00 @ @
2%  Gestion Clientes Guerra Diaz 10:57:27 09 de modulo de vigilancia de modulo de vigilancia
TRANSACCIONES Hugo F di
M PLEUTILD 20180909 201809 pj. Pastor Saco 541 - pi. Pastor Saco 541 -
61 Arrivasplata P Normal $/.163.00
" . . 09:21:14 09 fachada narana. fachada narana.
g Solicitar Servicio Fernandez
SOLICITUDES

M Por Recoger

Figura 14: Interfaz de servicios por recoger — Plataforma web
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- Interfaz servicios recogidos

Esta intefaz permite visualizar las solicitudes que el motorizado ha confirmado
como ya recogidas, asi como las solicitudes que se registraron de los clientes que
l[legaron a las instalaciones de la lavanderia.

Sucursal San Miguel - Pando

Bethy Acufia z Solicitudes Recogidas

ADM'"'STR‘“_J_?- Inicio / Solicitude olicitudes R

= ici Fecha Fecha Ver
H ID Cliente L Direccion Recojo Direccion Entrega Estado TipoServicio Total
Recibido Entrega Detalle
MANTENIMIENTOS
59 Lincoln Heisen Santos 2018-09-09  2018-09- Av.universitari # 1892 costado  Av. universitari # 1892 costado X Normal 107.00 e
Acufia 12:29:28 09 colegio Trilce. colegio Trilce. E

@  Tintoreria >

Leydi Milagros Guerra 2018-09-09 2018-09- Diego ferre 1021 costado de Diego ferre 1021 costado de

J  Gestion Colaboradores > 62 _ o o
Diaz 10:57:27 09 modulo de vigilancia modulo de vigilancia

X Normal 20.00

61 Hugo Fernando 2018-09-09  2018-09- pj. Pastor Saco 541 -fachada  pj. Pastor Saco 541 - fachada

&% Gestion Clientes Arrivasplata Fernandez  09:21:14 09 narana. narana.

X Normal 163.00

@  Gestion Sistema >

TRANSACCIONES

Copyright @ 2017

W solicitar Servicio

Figura 15: Interfaz de servicios recogidos — Plataforma web

- Interfaz detalle servicio

En esta interfaz se visualiza el detalle de cada servicio, esta interfaz esta presente en
cada uno de los procesos de atencion (recogido, lavado, secado, entregado)

Roberto Valencia Castillo - Cel. 950127310

LAVANDERIA

N° Cantidad KG. Subtotal

6

TINTORERIA

N Prenda Cantidad Subtotal

2

1 Alfombra

GUARDAR CAMBIOS CERRAR

Figura 16: Interfaz detalle del servicio — Plataforma web
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- Interfaz servicios por atender

En esta interfaz se listan, de acuerdo a la prioridad que establece el algoritmo, las
solicitudes para ser atendidas; y asi ird cambiando el orden si llegan otras
solicitudes con mas prioridad si aun no se atienden las anteriores.

Sucursal San Miguel - Pando

Solicitudes Por Atender

Bethy Acufia Rui;
4

ADMINISTRAEE‘ Inicio / Solicitudes / Solicitudes Por Atender

ici Fech: Fech:
H ID Cliente echa #M2  Direccion Recojo Direccion Entrega Estado TipoServicio Total ' Actualizar
Recibido Entrega Detalle
MANTENIMIENTOS
§ 2018-09-09 2018-09- Ica # 231 casa de rejas Ica # 231 casa de rejas
63 Leonardo Silva Soto X Express 38.00
23:21:05 09 negras negras
@  Tintoreria >
. Hugo Fernando . .
T Gestion Colaboradores > ‘ 2018-09-09 2018-09- pj. Pastor Saco 541 - pj. Pastor Saco 541 -
61 Arrivasplata X Normal 163.00
09:21:14 09 fachada narana. fachada narana
N Fernandez
@  Gestion Sistema >
2% Gestion Clientes & Linc?\n Heisen Santos 2018-09-09  2018-09- Av. umversilariv# 1892 Av. universi\aliv #1892 2 o 000 e 0
Acufia 12:29:28 09 costado colegio Trilce. costado colegio Trilce.
TRANSACCIONES
@ Leydi Milagros Guerra 2018-09-09 2018-09- Diego ferre 1021 costado Diego ferre 102.1 coslaidu 52 o a0 e 0
W solicitar Servicio Diaz 10:57:27 09 de modulo de vigilancia de modulo de vigilancia

SOLICITUDES

Copyright @ 2017

M PorRecoger

Figura 17: Interfaz de servicios por atender — Plataforma web

- Interfaz de reporte de servicios por proceso de atencién

En esta interfaz se muestra el reporte de la cantidad de servicios en cada proceso
de atencion de acuerdo a unas fechas establecidas.

Fecha y Hora
11-09-2018 23:09:15

Imprimir
Reporte de Servicios
Reporte del 20-09-2011 al 11-09-2018
Total de Solicitudes: 9

Resumen Estados

FPOR RECOGER RECOGIDOS/ATENDER LAVANDO SECANDC FINALIZADOS ENTREGADOS

1 6 2 1] 0 0

Listado de Solicitudes

N® Cliente F. Recibido F. Entrega Tipo Sucursal Total Estado

Hugo Fernando Arrivasplata Sucursal San Miguel -

1 Al el 09/08/2018  09/09/22018  Normal Lo S/163.00 RECOGIDA
2 Leonardo Siva Solo 09/09/2018 00/0972018  Express S“““'Sal',;ar?go“""g“e' © 5/3800 RECOGIDA
3 Leydi Milagros Guerra Diaz 09/09/2015 0a0e20t8  Nommal  SUCLSELSERMIGUEL- g 500y ReCOGIDA
4 Lincoln Heisen Sanfos Acudza  09/09/2018 0si00208  Mormal  SMELTSELSARMIOUEL-gs07 0 ReCOGIDA
Hugo Femando Arrivasplata Sucursal San Miguel -
5 mando A 09/00/2018  09/092018  Nommal i San) S/3000  LAVANDO
6 Elgar Flores Hemandez 09/09/2018 0u0e20ts Nomal  SUCWSALSADMOUEL-ggp 00 avaNDD
i Sucursal San Miguel - POR
7 Roberto Valencia Castillo 10/08/2018 10/092018  Express e siaso0 o POR o

Figura 18: Interfaz reporte de servicios por proceso de atencion — Plataforma web
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- Interfaz de reporte de ingresos.

En esta interfaz se muestra el reporte de ingresos totales de acuerdo a unas fechas
establcidas, asi como el valorzado total de los servicios de acuerdo al estado de
atencion.

Lavandori Fecha y Hora:
Sain 10-09-2018 21:09:44

Imprimir

Reporte de Ingresos

Reporte del 01-09-2016 al 10-09-2018
Total de INGRESOS: S/ 545.00

Resumen Estados
POR RECOGER RECOGIDOS/ATENDER LAVANDO SECANDC FINALIZADOS ENTREGADOS

S/0.00 S/427.00 S/ 118.00 S/ 0.00 S/0.00 S/ 0.00

Figura 19: Interfaz reporte de ingresos — Plataforma web

- Interfaz de reporte de ingresos por cliente.

En esta interfaz se muestra el reporte de ingresos totales de acuerdo a unas fechas

establcidas, asi como el valorzado total de los servicios de acuerdo al estado de
atencion.

Lavanderi Fecha y Hora:

i ' 11-09-2018 23:09:16

Imprimir

Reporte de Clientes
Reporte del 20-09-2011 al 11-09-2018
Total de INGRESOS: S/ 583.00
Listado de Clientes
M= DN Nombres y apellidos Celular Servicios Realizados Total

1 01761029 Hugo Fernando Arrivasplata Fernandez 908076126 2 5/193.00
2 70039583 Lincoln Heisen Santos Acufiza 988227252 1 S/107.00
3 40326512 Elgar Flores Hernandez 956212340 1 S5/ 88.00
4 23093859 Roberto Valencia Castillo 950127310 1 5/38.00
5 01749812784 Leonardo Silva Soto 981245731 1 5/ 38.00
6 35212154 Leydi Milagros Guerra Diaz 912875492 1 S/ 20.00

Figura 20: Interfaz reporte de ingresos por cliente — Plataforma web
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4.3.2.Plataforma movil - Interfaz registro de usuarios

La interfaz de registro de usuario, permite registrar los
datos necesarios para que se pueda crear las

Esta interfaz le permite acceder a la aplicacion de credenciales de acceso (usuario y clave) de los clientes
la lavanderia, a los clientes que se hayan registrado a la aplicacion.

previamente, para realizar solicitudes de lavado de
sus prendas.

- Interfaz de inicio de sesion

= 7 il 26% 8 11227 PM

€& PRegistrarse

T .l 27% 8 11527 PM

DNI
Lavanderia Nombre
Quin
Apellidos
Emall Teléfono
Contrasefia .
Email

* Su clave sera enviada a su correo, para
verificar la validez del mismo, Puede cambiar su
contrasefia cuando desee,
REGISTRARSE

~
RESTABLECER CONTRASENA

Figura 21: Interfaz de inicio de sesion — Plataforma movil Figura 22: Interfaz registro de usuarios — Parte I — Plataforma
movil
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NG Tl 24% 8 11236 PM - Interfaz restablecer contrasena

[]

Mediante esta interfaz el cliente podrd cambiar o
recuperar su contrasefla para poder acceder a la
v aplicacién Quin, para ello el sistema le envia un correo
electrénico al correo que registré cuando se registro,
con un codigo de recuperacion.

Lavanderia Quin «
o pam ml G F Ll 25% 8 11525 PM

6353 PM Ver detalles

Lavanderia Quing
AjBienvenido!,

Restablecer Contrasefia

Ingrese Su correo, le llegara una

i i clave secreta, debe ingresarla
Lavanderla Qu'“ en el cuadro de Cédige de
recuperacién e ingresar su nueva
clave,

Estimado(a) LINCOLN HEISEN santos
acuna, Bienvenido a Lavanderia Quin,

Iincoln.heisen@gmail.com

para confirmar su correo electrénico
le enviamos este correo con su clave
generada de esta nueva cuenta,
puede cambiar su contrasefia desde
nuestra aplicacion movil cuando Ud.
desee.

CLAVE: Tu71Ts

San Miguel - Lima | (01)

Figura 23: Interfaz registro de usuarios — Parte II — Plataforma

movil

ENVIAR COPIGO RECUPERACION

Ingresar cédigo de recuperaci

Nueva Contrasefia

Nueva contrasefa

Confirmar contrasefia

Cadigo de recuperacion enviado.

Figura 24: Interfaz restablecer contrasena- Parte [ — Plataforma

movil
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ll:2 5 PM dom., 9 de septiembre ﬁ' N

—
S e [
Wi-Fi Ubica~ Vibrar Vertical Bluetooth
cién
& -® i
Exterior
mi 11:25PM

Lavanderia Quin: Codigo de Recuperacion.
Lavanderia Quin

Estimado(a) usuario de Lavanderia Quin, por
seguridad le estamos enviado un cédigo que le
permitird reestablecer su contrasefia,
CLAVE DE RECUPERACLON; VidMw

San Miguel - Lima |

ARCHIVAR 4 RESPONDER

lincolnheisen@gmail.com 530

AJUSTES NOTIE,

Figura 25: Interfaz restablecer contrasena- Parte II- Plataforma

movil

también se indica el uso y manejo que se le daré a la
informacién que nos proporcione el cliente en esta

aplicacion.

Términos y Condiciones

1, Datos de identificacién

Usted esta haciendo uso de la aplicacién,
de titularidad de EMPRESA LAVANDERLA
QUIN SAC,, con R,U,C, N* 20519228328, con
domicilio en la calle Teniente Diego Ferre N
* 271, Urb, Pando, 8ta etapa— San Miguel,
Lima,

2, Acceso y aceptacion del Usuario

Estos Términes y Condiciones regulan el
acceso y utilizacién por parte del Usuario
de los servicios y facilidades que ofrece
la Aplicacién. La condicién de “Usuario™
es adquirida por la mera navegacién y/o
utilizacién de la Aplicacion,

El Usuario puede acceder y navegar por la
Aplicacién libremente para ello tiene que
registrarse para acceder a los servicios
suministrados por la empresa, los cuales
pueden estar sujetos a condiciones
especificas.

Asimismo, el acceso y navegacion por |a
Aplicacién por parte del Usuario implica
la aceptacion sin reservas de todas las
disposiciones incluidas en los presentes
Términos y Condiciones,

3, Modificacién de los Términos v
Condiciones

e U ALIARIRIEAFA AITR e e o

RECHAZAR  ACEPTAR

- Interfaz términos y condiciones

La interfaz de términos y condiciones, describen la
legalidad del uso de la aplicacién que puede darle el
cliente con respecto al contenido, servicios vy
herramientas de las que dispone Lavanderia Quin, asi

Figura 26: Interfaz términos y condiciones — Plataforma movil
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- Interfaz para servicio de lavanderia - Interfaz para servicio de tintoreria

El cliente mediante esta interfaz podré realizar una Esta interfaz muestra la lista de prendas en las que
solicitud del servicio lavanderia, aqui Illenard la la empresa se ha especializado en dar tratamiento
cantidad de ropa en Rilogramos a enviar a la especial; aqui el cliente puede visualizar la prenda,
lavanderia. su descripcién, algunas preguntas frecuentes por

prenda y también agregar al carrito la cantidad de
prendas que desee.

Lvmmberia

" Uniforme o
L'rrﬂp.rlt.lh degsanchade y plancha..,
1 2 -
m e 14 haguka, L ’
Saca, partalén y chaguits, Lav..
4 5 , ok
7 8 9 a @ v °
ratado especial, desmanchads [
D o S/18.0 éﬂ
' fr B - "} “ vstide de novia °

Lavado én Seco, des—-andqdna..

Figura 27: Interfaz para servicio de lavanderia — Plataforma

;. ! vestido de fiesta o
movil . :
vestide de gata, charmeute, hi'"ﬂ

n .2 .

Figura 28: Interfaz para servicio de tintoreria — Parte [ —
Plataforma movil
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- Interfaz preguntas frecuentes por prenda

Esta interfaz permite al usuario tener un poco mas
de informacién acerca de la prende que
seleccionaré para enviar a lavar, en esta interfaz
también se detallan algunas de las preguntas mas
frecuentes que se formulan acerca de la prenda.

PRENDA: Uniforme

Descripcién: Limpieza,
desmanchado y planchade

Preguntas comunes;
Pregunta 1f 3Cusl es el
tratamiento que recibe el
uniforme?

Respuesta 1 El uniforme
5& Somete A un proceso
especial de desmanchado,
lavade en seco v planchade,

Figura 29: Interfaz para servicio de tintoreria - Parte Il —
Plataforma movil

- Interfaz resumen de carrito de compras

Esta interfaz muestra el resumen del servicio de
envio a la lavanderia (carrito de compras), donde
se lista el total de cada servicio, ademas permite
registrar la direccidn de recojo de las prendas.

=] F al 26% 8 11332 PM

& Solicitud de Servicio []

Lavanderia

Cantidad (Kg.) Subtotal (S/)

Cantidad (Kg.) 0,00

Tintoreria

Prenda (Subtotal)
UniformeS (S/30,00)

Total Tintoreria = $/30,00

Tipo de Servicio
Normal -
() Por ahora Lavanderias Buin salo tiene cobertura en los
distritos de Pueblo Libre y San Miguel,
Lugar de Recojo
Pegion
Lima -

Figura 30: Interfaz resumen del carrito de compras -
Plataforma movil
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- Interfaz mis solicitudes

Esta interfaz muestra el histérico de las solicitudes
enviadas por el cliente, asi como el estado de cada
una de ellas, es decir indica la trazabilidad de la
atencion del servicio que envid a ser atendido.

7 il 26% 8 11533 PM
-
Enviado; 01/09/2018 23;33:08 H
Lavanderia ¢ Sin registros
Tintoreria i1 UniformeS (S/ 30)
Total : 5/ 30,00
ESTADO: POR RECOGER
f o) ']
Inicio Mis Solicitudes Servicios

Figura 31. Interfaz mis solicitudes — Plataforma mavil
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4.4. Pruebas

Se hace uso de un formato de aprobacidén y aceptaciéon de los entregables
implementados con la finalidad de verificar que todo funcione correctamente.

4.4.1.Plataforma web

Tabla 36: Hoja de prueba de aceptacion de inicio de sesion — Plataforma
web.

PRUEBA DE ACEPTACION

Nuamero: 1

Nombre de la prueba: Inicio de sesion

Evaluacion de la prueba: Satisfactoria

Descripcion:

Se corroboraré que se puede acceder a la aplicacion web, con los datos de
usuario creados.

Condiciones de ejecucion:
El usuario para iniciar sesion debe ingresar los campos solicitados, el sistema
no debe permitir dejar campos vacios, caso contrario mostrara un mensaje
solicitando que sea Ilenado, asi mismo los datos ingresados tienen ser [os
correctos, si no se mostrard un mensaje avisando que el usuario y/o la
contrasefia son incorrectos.

Tabla 37: Hoja de prueba de aceptacion de la gestion de prendas —
Plataforma web

PRUEBA DE ACEPTACION

Numero: 2
Nombre de la prueba: Gestiéon de prendas
Evaluacioén de la prueba: Satisfactoria

Descripcion:
Se comprobaré que se pueda crear, modificar y dar de baja prendas creadas.

Condiciones de ejecucion:

Cuando se registre una nueva prenda, se debe corroborar que no exista un
registro idéntico, caso contrario se mostrara un mensaje avisando que ya
existe esa prenda. Para la edicidon de los datos, se verificard que los campos
obligatorios no se encuentren vacios, si fuera el caso no dejara guardar los
cambios.
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Tabla 38: Hoja de prueba de aceptacion de preguntas frecuentes —
Plataforma web.

PRUEBA DE ACEPTACION

Niumero: 3

Nombre de la prueba: Gestidon de preguntas frecuentes

Evaluacién de la prueba: Satisfactoria

Descripcion:
Se comprobard que se pueda crear, modificar y dar de baja preguntas
frecuentes.

Condiciones de ejecucion:

Cuando se desee registrar una nueva pregunta, se debe llenar los campos
obligatorios, asi como asignar la pregunta a una de las prendas creadas que
se listaran en un combo. Para la edicién de los datos, el sistema no debera
permitir grabar los cambios si hay campos obligatorios vacios.

Tabla 39: Hoja de prueba de aceptacion de registro de colaboradores —
Plataforma web.

PRUEBA DE ACEPTACION

Numero: 4

Nombre de Ia prueba: Gestiéon de colaboradores

Evaluacién de la prueba: Satisfactoria

Descripcion:
Se comprobard que se pueda crear, modificar y dar de baja a un
colaborador.

Condiciones de ejecucion:

Cuando se registre un nuevo colaborador debera comprobarse en la base de
datos que no existe DNI o cliente idéntico, caso contrario no debera permitir
guardar el registro, mostrando un mensaje de error por duplicidad; asi
mismo se debera Ilenar todos los campos obligatorios, el sistema no debera
permitir grabar el registro si hay campos obligatorios vacios, este deberéa
mostrar un mensaje solicitando se llene los campos obligatorios.

Para la edicion de datos, se deberadn llenar todos los campos obligatorios,
caso contrario no debe permitir guardar los cambios y se debe mostrar un
mensaje sefialando que campo esta vacio y falta completar.

60



Tabla 40: Hoja de prueba de aceptacion de registro de usuarios —
Plataforma web

PRUEBA DE ACEPTACION

Niumero: 5

Nombre de la prueba: Gestiéon de usuarios

Evaluacién de la prueba: Satisfactoria

Descripcion:
Se comprobard que se pueda crear, modificar y dar de baja a un usuario.

Condiciones de ejecucion:

Cuando se registre un nuevo usuario deberd comprobarse en la base de
datos que no existe un usuario (user) idéntico, caso contrario no debera
permitir guardar el registro, mostrando un mensaje de error por duplicidad;
asi mismo se debera Ilenar todos los campos obligatorios asignando un
colaborador para el usuario, el sistema no debera permitir grabar el registro
si hay campos obligatorios vacios, este deberd mostrar un mensaje
solicitando se llene [os campos obligatorios.

Para la edicion de datos, se deberan Ilenar todos los campos obligatorios,
caso contrario no debe permitir guardar los cambios y se debe mostrar un
mensaje sefialando que campo estd vacio y falta completar.

Tabla 41: Hoja de prueba de aceptacion de accesos — Plataforma web

PRUEBA DE ACEPTACION

Nimero: 6

Nombre de Ia prueba: Gestién de accesos

Evaluacioén de la prueba: Satisfactoria

Descripcion:
Se comprobara que se pude otorgar y denegar accesos a determinados
menus del sistema a los usuarios.

Condiciones de ejecucion:

Para otorgar acceso a un usuario, debe listarse en un combo box los usuarios
creados y seleccionarse uno, asi mismo debe seleccionarse el usuario tantas
veces como acceso a determinados menus se le quiera otorgar. Por otro
lado si se desea denegar accesos, unicamente dando clic en el icono del
tacho de basura, deberé eliminarse el acceso de la lista.
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Tabla 42: Hoja de prueba de aceptacion gestion de clientes — Plataforma

web

PRUEBA DE ACEPTACION

Niumero: 7

Nombre de la prueba: Gestidén de clientes

Evaluacién de la prueba: Satisfactoria

Descripcion:
Se comprobard que se puede realizar la verificacidn, registro, edicion y
anulacion de un cliente.

Condiciones de ejecucion:

Cuando se desee registrar un cliente, se debe verificar mediante Ila
comprobacion de los registros almacenados en el sistema que no exista un
DNI idéntico, caso contrario no se guardaré el registro y se mostrard un
mensaje avisando que ese cliente ya existe.

Para la edicién de los datos del cliente, se verificard que los campos
obligatorios no se encuentren vacios, siendo asi no se grabaran los cambios
y se mostrard un mensaje indicando que campos faltan llenar.

Tabla 43: Hoja de prueba de aceptacion del registro solicitud de servicios

— Plataforma web

PRUEBA DE ACEPTACION

Nimero: 8

Nombre de la prueba: Registro de servicios.

Evaluacioén de la prueba: Satisfactoria

Descripcion:
Se comprobara que se puede realizar la peticiéon de servicios, tanto para el
servicio de lavanderia como el de tintoreria.

Condiciones de ejecucion:

Cuando se desee registrar un servicio, se debe seleccionar el nombre del
cliente que lo solicita; asi mismo elegir el tipo de servicio, normal o express.
Si es servicio de lavanderia, escribir el nimero de Rilogramos de prendas a
lavar y si es un servicio de tintoreria, elegir las prendas que conforman el
pedido.
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Tabla 44: Hoja de prueba de aceptacion de solicitudes por atender —
Plataforma web

PRUEBA DE ACEPTACION

Nimero: 9

Nombre de la prueba: Servicios por atender

Evaluacién de la prueba: Satisfactoria

Descripcion:
Se comprobaré que se puede realizar la verificacion del ordenamiento por
prioridad de los servicios por atender.

Condiciones de ejecucion:

Cuando se desee consultar los servicios que estdn con estado “por atender”
se deberd mostrar la lista ordenada y priorizada, de acuerdo a Ilos
parametros contemplados para su atencion.

Tabla 45: Hoja de prueba de aceptacion de la interfaz del detalle de
servicios por recoger — Plataforma web

PRUEBA DE ACEPTACION

Nimero: 10

Nombre de Ia prueba: Detalle de servicios por recoger

Evaluacioén de la prueba: Satisfactoria

Descripcion:
Se comprobara que se puede visualizar el detalle de los servicios por recoger
y que el sistema permite modificar el contenido del servicio.

Condiciones de ejecucion:

Se visualiza el detalle de cada servicio, mostrandose el o los servicios
solicitados y el contenido del mismo, asi como datos del cliente como
nombre y teléfono de contacto, finalmente permite modificar el contenido
si se desea.
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Tabla 46: Hoja de prueba de aceptacion del reporte de cantidad de
servicios por proceso de atencion — Plataforma web

PRUEBA DE ACEPTACION

Nimero: 11

Nombre de la prueba: Reporte de cantidad de servicios por proceso de
atencion.

Evaluacién de la prueba: Satisfactoria

Descripcion:

Se comprobara que el sistema muestra el reporte de la cantidad de servicios
por cada proceso de atencién de acuerdo a fechas establecidas, y se listan
los servicios ordenados de acuerdo al proceso en el que se encuentran,
tinalmente este reporte se puede exportar a Excel.

Condiciones de ejecucion:

Se genera el reporte de acuerdo a unas fechas establecidas.

Se visualiza el resumen de la cantidad de servicios por proceso de atencion.
Se listan los servicios ordenado segtn el proceso de atencion en el que se
encuentran.

El reporte es exportado a Excel.

Tabla 47: Hoja de prueba de aceptacion del reporte de ingresos —
Plataforma web

PRUEBA DE ACEPTACION

Numero: 12

Nombre de la prueba: Reporte de cantidad de ingresos

Evaluacién de la prueba: Satisfactoria

Descripcion:

Se comprobara que el sistema muestra el reporte de los ingresos
econdmicos que tiene la empresa de acuerdo a fechas establecidas, asi
como el resumen valorizado por proceso de atencion, finalmente este
reporte se debe exportar a Excel.

Condiciones de ejecucion:

Se genera el reporte de acuerdo a unas fechas establecidas.

Se visualiza el total de ingresos.

Se muestra el resumen valorizado de ingresos por proceso de atencion.
El reporte es exportado a Excel.
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Tabla 48: Hoja de prueba de aceptacion del reporte de ingresos por
clientes — Plataforma web

PRUEBA DE ACEPTACION

Niumero: 13

Nombre de la prueba: Reporte de cantidad de ingresos por clientes

Evaluacién de la prueba: Satisfactoria

Descripcion:

Se comprobard que el sistema muestra el reporte de los ingresos
econdmicos por clientes de acuerdo a fechas establecidas, asi como el
resumen de servicios solicitados a la empresa, finalmente este reporte se
debe exportar a Excel.

Condiciones de ejecucion:

Se genera el reporte de acuerdo a unas fechas establecidas.
Se visualiza el total de ingresos por cliente.

Se muestra el resumen se servicios solicitados a la empresa.
El reporte es exportado a Excel.

4.4.2 Plataforma movil

Tabla 49: Hoja de prueba de aceptacion de inicio de sesion — Plataforma

movil

PRUEBA DE ACEPTACION

Nimero: 1

Nombre de Ia prueba: Inicio de sesién

Evaluacioén de la prueba: Satisfactoria

Descripcion:
Se comprobara que se puede realizar la verificacion de los datos ingresados
con los datos registrados en el sistema para que se pueda iniciar sesion

Condiciones de ejecucion:

Cuando se desee iniciar sesion, se verificara que los campos obligatorios no
se encuentren vacios, siendo asi se mostrard un mensaje indicando que
campo estd vacio, asi también se comprobara que el usuario como la
contrasefia digitada existan registrados en el sistema, caso contrario se
mostrara un mensaje avisando que el usuario y/0 contrasefia son
incorrectos.
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Tabla 50: Hoja de prueba de aceptacion de solicitud del servicio de
lavanderia — Plataforma movil

PRUEBA DE ACEPTACION

Niamero: 2

Nombre de la prueba: Servicio de lavanderia

Evaluacion de la prueba: Satisfactoria

Descripcion:
Se comprobara que se puede realizar una peticion del servicio de
lavanderia.

Condiciones de ejecucion:

Cuando se desee solicitar el servicio de lavanderia, se deberd escribir el
numero de Rilogramos de ropa que se enviard a lavar, finalmente para
agregar la solicitud al carrito se deberé presionar el botodn agregar.

Tabla 51: Hoja de prueba de aceptacion de solicitud del servicio de
tintoreria — Plataforma movil

PRUEBA DE ACEPTACION

Nimero: 3

Nombre de la prueba: Servicio de tintoreria

Evaluacioén de la prueba: Satisfactoria

Descripcion:
Se comprobara que se puede realizar una solicitud de servicio de tintoreria

Condiciones de ejecucion:

Cuando se desee solicitar el servicio de tintoreria, se deberd seleccionar de
la lista las prendas que se desean enviar para la solicitud, presionando el
botdén mas, se incrementara el namero de ese tipo de prenda seleccionada,
y si se presiona el boton menos, debera de restar. Para enviar al carrito se
tiene que presionar el botdn del carrito de compras.

Tabla 52: Hoja de prueba de aceptacion de resumen del carrito de
compras — Plataforma movil

PRUEBA DE ACEPTACION

Nimero: 4

Nombre de la prueba: Resumen del carrito de compras

Evaluacioén de la prueba: Satisfactoria

Descripcion:
Se comprobara que se lista el resumen de la solicitud de servicios a enviar
por el cliente.

Condiciones de ejecucion:

El resumen de la solicitud a enviar debe mostrar los servicios solicitados y el
detalle de cada uno, asi mismo para concretar el envio se debera registrar
la direccidon de recojo de las prendas, el sistema no deberd permitir enviar
la solicitud, si el campo de direcciéon esta vacio, siendo asi se mostrara un
mensaje indicando que falta registrar direccién de recojo.
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movil

PRUEBA DE ACEPTACION

Niumero: 5

Nombre de la prueba: Asignacion de prioridades

Evaluacioén de la prueba: Satisfactoria

Descripcion:
Se comprobara que se asignan de manera correcta las prioridades a las
diferentes solicitudes

Condiciones de ejecucion:

A cada solicitud se le debe de asignar un valor basdndose en el algoritmo de
prioridades y, es en base a estas prioridades que se ordenara que se ejecuten
las solicitudes para que puedan ser cumplidas en el tiempo estipulado.

Tabla 53: Hoja de prueba de aceptacion de asignacion de prioridades — Plataforma

67



V. DISCUSION

En este punto se explica los resultados obtenidos, una vez analizado cada uno de
los indicadores antes y después de haber desarrollado la aplicacion movil y web
responsiva.

5.1 Indicador 1: Tiempo invertido en ordenar los servicios.

O,: Tiempo invertido en ordenar los servicios sin utilizar el software construido.

O,: Tiempo invertido en ordenar los servicios utilizando el software construido.

Se realizd un analisis del tiempo que toma ordenar los servicios, obteniendo los
siguientes resultados.

Antes O,: El tiempo promedio para ordenar los servicios era de 10 minutos.
Después O,: El tiempo promedio para ordenar los servicios es de 5 segundos.

Tabla 54: Tiempo promedio que se utiliza en ordenar los servicios antes y después
de la implantacion del software desarrollado

Antes | Después
Indicador Diferencia
©) ()]
Tlempg promedlo que se utiliza en ordenar 1o 5 9 55"
una solicitud

Diferencia (O, — O,): Durante el analisis de la realidad problematica de Ia
lavanderia, se identificd que el tiempo promedio en ordenar los servicios para su
atencion, segun la entrevista con la administradora es alrededor de 10 minutos,
puesto que el ordenamiento se realiza manualmente, verificando los datos del
servicios en un cuaderno, o que implica que se busquen en todos las servicios
recibidos hasta el momento. Ahora, con la herramienta desarrollada, para
recepcionar y ordenar las solicitudes de servicios dicho tiempo promedio de
registro es de tan solo 5 segundos.

5.2 Indicador 2: Tiempo empleado para obtener cantidad de servicios por proceso de
atencion.

O,: Tiempo promedio para obtener reportes de la cantidad de servicios por proceso
de atencion sin hacer uso del software construido.

O,: Tiempo promedio para obtener reportes de la cantidad de servicios por proceso
de atencion utilizando el software construido.

Se realizd un andlisis del tiempo que demoraba en obtenerse el reporte de la
cantidad de servicios por proceso de atencion, arrojando los siguientes resultados.

Antes O,: EI tiempo promedio que tomaba generar el reporte de la cantidad de
servicios por proceso era de 20 minutos.
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Después O,: El tiempo promedio que toma generar el reporte de la cantidad de
servicios por proceso es de 2 segundos.

Tabla 55: Tiempo promedio que se emplea para obtener la cantidad de servicios
por proceso de atencion antes y después de la implantacion del software
desarrollado

Indicador A(gtle)s De(s(l)):;les Diferencia
Tiempo promedio para obtener reportes de
la cantidad de servicios por proceso de 20’ 9" 19° 58"
atencion

Diferencia (O, — O,): Durante el analisis de la realidad problematica de la
lavanderia, se identificO que el tiempo promedio en obtener el reporte la cantidad
de servicios por proceso de atencidn, era de 20 minutos. Ahora gracias al software
desarrollado, dicho tiempo ha disminuido considerablemente, pues ahora se
generan de manera automatica y en promedio se tarda 2 segundos.

5.3 Indicador 3: Porcentaje de servicios de delivery no recepcionadas.

O,: Porcentaje de solicitudes de delivery no recepcionadas sin hacer uso del
software construido.

O,: Porcentaje de solicitudes de delivery no recepcionadas haciendo uso del
software construido.

Se realizO un analisis de las solicitudes de delivery que tiene la lavanderia. Teniendo
como resultado lo siguiente.

Antes O,: El porcentaje de solicitudes de delivery no recepcionadas era del 11%.
Después O,: El porcentaje de solicitudes de delivery no recepcionadas es 0%.

Tabla 56: Porcentaje de servicios de delivery antes y después de la implantacion
del software desarrollado

Antes | Después
Indicador Diferencia
©,) (O,)
Porcegta]e de solicitudes de delivery no 1% 0% 1%
recepcionadas

Diferencia (O, - O,):

Durante el anélisis de la realidad problematica de la lavanderia, se identificé que
el porcentaje de solicitudes de delivery no recepcionadas era un 11%, segun la
encuesta a los clientes de la lavanderia. Ahora gracias al software desarrollado,
dicho porcentaje ha variado considerablemente a 0%.
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5.4 Indicador 4: Nivel de satisfaccion del cliente con respecto a la atencion de
sus servicios.

O,: Nivel de satisfaccion del cliente con respecto a la atencidon de sus servicios sin
utilizar la herramienta de software construida.

O,: Nivel de satisfaccidon del cliente con respecto a la atencidon de sus servicios
utilizando la herramienta de software construida.

Se realizd un analisis del nivel de satisfaccion que tiene el cliente con respecto a la
atencion de sus servicios haciendo uso del modelo SERVQUAL, teniendo como
resultado lo siguiente.

Antes O;: El nivel de satisfaccidon del cliente con respecto a la atencion de su
servicio era de 57.34%.
Después O,: El nivel de satisfacciéon del cliente con respecto a la atencidon de su
servicio era de 78.67%.

Tabla 57: Nivel de satisfaccion de clientes con respecto a la atencion de sus
servicios antes y después de la implantacion del software desarrollado

Antes | Después
(O) (Oy)

57.34% 78.67% 21.33%

Indicador Diferencia

Nivel de satisfaccion del cliente con
respecto a la atencion de su servicio

Diferencia (O, — O,): Durante el analisis de la realidad problematica de la
lavanderia, se identifico que el nivel de satisfaccion del cliente con respecto a la
atencion de sus servicios era de 57.34%. Ahora, gracias a la utilizacion de la
herramienta construida, dicho nivel de satisfaccién se ha incrementado a un
78.67%.
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VL CONCLUSIONES

Mediante la implementacion de la aplicacion moévil y web responsiva para apoyar
en la atencion de solicitudes del servicio delivery en la lavanderia Quin de la
ciudad de Lima, se concluye lo siguiente:

Mediante la implementacion de la aplicacion movil y web responsiva se logro
disminuir el tiempo promedio que tomaba ordenar las solicitudes de servicios en
la lavanderia Quin. En total se logré reducir en 9 minutos 55 segundos dado que la
velocidad con la que el sistema procesa los datos de los servicios sin duda alguna
muy superior a la velocidad de una persona.

También se logré determinar que la automatizacion de [os procesos permitidé que
el tiempo que tomaba por cada vez que se obtenia los reportes de la cantidad de
servicios por proceso de atencion, disminuyera a 2 segundos. Anteriormente se
generaba Unicamente un reporte en la manana y otro en la tarde y tomaba
aproximadamente 20 minutos por cada vez, dado que la informacion desordenada
volvia tedioso el proceso manual, mas ahora que se tiene toda la informacién
registrada en el sistema, generar reportes es mucho mas sencillo y rapido.

Otro punto que se logré demostrar fue la disminucién del porcentaje de servicios
de delivery no recepcionadas. Gracias a la disponibilidad permanente tanto del
sistema como de la aplicacion movil, los usuarios fueron capaces de enviar sus
solicitudes de servicios de manera correcta y en cualquier momento lo cual
permitid que ninguna peticion fuese desatendida o ignorada.

Finalmente, se puede concluir que la implementacién de la aplicacion moévil y web,
permitio el incremento del nivel de satistaccion de los clientes con respecto a la
atencion de sus solicitudes de servicios. Después de realizarse las pruebas
pertinentes haciendo uso del método SERVQUAL, se concluy6 que ahora el 78.67%
de los clientes estan satisfechos con la atencién de sus servicios, puesto que el
software desarrollado les permite realizar sus servicios desde cualquier Iugar, asi
mismo les permite informarse acerca de cada tipo de servicio ademaés de que les
resuelve algunas preguntas que frecuentemente se hacen acerca del tratamiento y
tipos de prenda que pueden enviarse a lavar a la empresa.
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VII. RECOMENDACIONES

De acuerdo al trabajo realizado se exponen algunas recomendaciones a tomar en
cuenta por la empresa asi como para investigaciones futuras.

- Se recomienda implementar hardware y software capaz de indicar en que
momento cudl lavadora esta disponible y en qué momentos estd ocupada.

- Serecomienda implementar un mapa de rutas optimas en el sistema web, para
que el motorizado pueda realizar la recepcién de las solicitudes delivery,
permitiendo ahorrando tiempo y costos para la empresa.

- Se recomienda implementar en la aplicacion moévil el pago electrénico, asi
como las opciones de varias pasarelas de pago, con la finalidad de brindarle al
cliente diversidad de formas de pago.
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IX. ANEXOS

ANEXO 1: ENTREVISTA A LA ADMINISTRADORA DE LA EMPRESA ANTES

DE LA APLICACION DEL SOFTWARE

Facultad de Ingenieria
USAT Escuela de Ingenieria de Sistemas
Universidad Catélica y Computaci()n

Santo Tonbio de Mogrovejo

PARTICIPANTES: Administradora de la empresa
OBJETIVO: Conocer la realidad problemaética de la empresa

1. ¢Cual es nombre o razdn social de su empresa?
2. ¢Cual es el giro de su negocio?
3. ¢Cuantos clientes tiene aproximadamente?

4. ¢Que servicios ofrece su negocio, los puede detallar, incluir precios por el
tipo de servicio?

5. ¢Al dia, en promedio cuantos pedidos atiende su negocio?

6. ¢Ha tenido algun problema con los clientes por el servicio, si los ha tenido
como los ha solucionado?

7. 6Qué dificultades, como empresa, ha tenido Ud. Para brindar el servicio que
su empresa ofrece?.

8. ¢Su negocio también brinda el servicio de delivery, de qué manera Ilo
gestiona?

9. ¢Cudntas solicitudes al dia recibe Ud. Para este tipo de servicio?

10. 6Cual es el tiempo promedio que demora en tomar el pedido, y que datos
solicita Ud. del cliente?

11. ¢Cuanto tiempo se demora en saber cuantos servicios de atencidn tiene por
cada proceso?

12. iConsideraria que su empresa contara con una aplicaciobn movil para
apoyar el servicio de delivery, de qué manera consideraria Ud. que
beneficiaria a su empresa?
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ANEXO 2: ENCUESTA A LOS CLIENTES ANTES DE LA APLICACION DEL

SOFTWARE
Universidad Catélica Facultad de Ingenieria
sanmoTonbiodeearevcio Escuela de Ingenieria de Sistemas y
Computacion

PARTICIPANTES: Clientes de la lavanderia Quin

OBIJETIVO: Esta encuesta tiene por objetivo, saber [os problemas que han tenido
los clientes con respecto a la atencion de sus solicitudes de servicios.
INSTRUCCIONES: La informacién proporcionada serd anonima. Se agradece a
que responda a las siguientes preguntas con veracidad.

1. éCon que frecuencia acude a la lavanderia a que Ie laven sus prendas?

o Nunca. o Casi
o Casi nunca. siempre.
o Aveces. o Siempre

2. éPor qué razon prefiere mandar lavar su ropa?

o No dispongo de tiempo para hacer esos quehaceres.
o No me gusta lavar a mano, prefiero contratar servicios de lavanderia.
o No tengo espacio en mi domicilio para hacer esas tareas.

3. éHa solicitado Ud. El servicio delivery de la lavanderia?

o Si(pase a la pregunta 5)
o No.
4. éPor qué no hace uso del servicio delivery para lavar sus prendas?

o Mucho demoran en tomar el pedido.
o Me demoran més de 2 dias para entregarme mi ropa.
* (Pase a la pregunta 7)
5. éEn la ultima semana su solicitud ha sido recepcionada exitosamente
por la lavanderia?

o Si(pase a la pregunta 7).
o No.
6. éPor qué su solicitud no fue recepcionada por la lavanderia?

o Lalinea telefonica estaba ocupada.
o No contestaron la [lamada.

7. ¢Le gustaria realizar esta solicitud delivery mediante una aplicacion
movil?

o Si.
o No.
o Tal vez.
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. éSeleccione el sistema operativo que posee su dispositivo moévil?

Android.

iOS.

Windows Phone.
Blackberry.
Firefox.

o O O O O
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SATISFACCION ANTES DE LA APLICACION DEL SOFTWARE

ANEXO 3: ENCUESTA A LOS CLIENTES PARA SABER EL NIVEL DE

AR\

USAT

Universidad Catolica
Santo Tonbio de Mogrovejo

Facultad de Ingenieria
Escuela de Ingenieria de Sistemas y

Computacion

PARTICIPANTES: Clientes de la lavanderia Quin
OBJETIVO: Esta encuesta tiene por objetivo, saber el grado de satisfaccion de los
clientes con respecto al servicio que ofrece la empresa.
INSTRUCCIONES: La informacién proporcionada serd andnima. Se agradece a
que responda a las siguientes preguntas con veracidad.

N° CONCEPTO CALIFICACION
{ La empresa le ha cumplido con el horario pactado para la 1 lolslals
entrega de sus prendas
La empresa hace caso a las sugerencias o reclamos que Ud.
2 11213415
Le ha hecho.
3 |La empresa ha recepcionado correctamente su pedido 1123|415
La empresa lo ha mantenido informado a cerca de su
4 . . 11213415
solicitud.
5 Los trabajadores de la empresa lo han atendido de manera 1 lolslals
rapida.
6 Los trabajadores de la empresa lo han ayudado con sus i lolslals
inquietudes acerca de sus solicitud
Tienen herramientas suficientes para registrar
7 . . . 1121345
correctamente las solicitudes de servicios.
8 Se siente seguro de confiarle sus prendas a la lavanderia i lolslals
para que les den tratamiento
9 |Hay una atenciéon personalizada 112 13|4|5
10 |La empresa tiene buenos horarios de atencion 1123|415
Cuenta con sistemas de informacion para automatizar la
11 .y . . 11213415
atencion de solicitudes
19 Sus instalaciones le parecen las adecuadas para el 1 lolslals
tratamiento de prendas
1: Muy insatistecho.
2: Insatisfecho.
3: Ni insatisfecho ni satistecho.
4: Satistecho.
5: Muy satisfecho.
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ANEXO 4: RESULTADOS DE LA ENTREVISTA A LA ADMINISTRADORA
DE LA EMPRESA ANTES DE LA APLICACION DEL SOFTWARE

AN

Facultad de Ingenieria
USAT Escuela de Ingenieria de Sistemas
Universidad Catélica y Computacién

Santo Toribio de Mogroviejo

PARTICIPANTES: Administradora de la empresa
OBIJETIVO: Conocer la realidad problemética de la empresa
FECHA: 12/10/2015

1. éCual es nombre o razon social de su empresa?

Lavanderia y tintoreria QUIN
2. &Cudl es el giro de su negocio?

Mi empresa ofrece servicio de lavanderia en general y tintoreria.
3. &Cuantos clientes tiene aproximadamente?

Aproximadamente considero que tenemos 150 clientes.

4. &Qué servicios ofrece su negocio, los puede detallar, incluir precios por el tipo
de servicio?

o Lavado al agua: Servicio en el que se cobra por Rilos, cada Rilo cuesta
$/2.50 y demora aproximadamente unas 4 horas entre lavado, secado y
planchado.

o Tintoreria: Este servicio es para prendas que necesitan un tratamiento
especial como por ejemplo:

o Lavado en seco: Este tipo de lavado se hace a las prendas
delicadas como:

o Ternos de tela s/. 14, ternos de pano s/. 20. sacos s/. 10, abrigos s/.
18, vestidos de novia s/. 75, vestidos de fiesta s/20. Y su lavado se
hace de un dia para otro, pero también ofrecemos el servicio
expres, es decir el lavado se hace en cuestion de horas para el
mismo dia, pero su precio es el 50% adicional al precio base.
Lavado de alfombras: Se cobra s/. 10 por m®

o Lavado de cueros: Por este tipo de prenda cobramos s/.20 por
prenda y también se hace de un dia para otro.

o También atendemos prendas de algoddn, jeans y dril. Los
pantalones cuestan s/. 14, los polos s/10. Este servicio se realiza de
un dia para otro y se refiere a todo o que tiene que ver con el
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10.

cuidado de las prendas, si se manchd una delas prendas del
cliente, nosotros le quitamos la mancha o si desea pintar sus
prendas también les ofrecemos ese servicio.

6Al dia, en promedio cuantos pedidos atiende su negocio?

Al dia atendemos en promedio 20 pedidos, eso depende también de si es
invierno o verano.

éHa tenido algun problema con los clientes por el servicio, si los ha tenido
como los ha solucionado?

Nos comentan que han Ilamado muchas veces y las lineas se han
encontrado ocupadas y han ido a otra parte, bueno mas que todo esté
insatisfaccion es por la demora que se genera producto de que se registra
manualmente todo, asi como al hacer la consulta de las solicitudes a
atender y ordenar la prioridad de atencidn pues algunas son servicio express
y otras no lo cual genera que nos demoremos en atenderlos un poco pero
esto solo representa tal vez un 16% del total clientes. Después gracias a Dios
todo va bien, ya son 7 afnos dedicados a este negocio y he ganado mi
clientela.

6Qué dificultades, como empresa, ha tenido Ud. Para brindar el servicio que
su empresa ofrece?

Bueno los problemas como te digo son por la parte del delivery, lo que pasa
que para registrar el pedido me demord unos 10 minutos, y en ese tiempo
entran otras [lamadas y el telefono esta ocupado, ademéas me demoro otros
10 minutos para cuadrar los tiempos y el orden de los pedidos que tengo
que atender y pues también me complico porque tengo que atender los
pedidos que ya estan realizandose en las maquinas.

6Su negocio también brinda el servicio de delivery, de qué manera Io gestiona?

Si pues como ya te mencioné, si brindo ese servicio, los clientes me [laman
a los teléfonos y me piden que vaya a sus domicilios a recoger sus prendas.

6Cuantas solicitudes al dia recibe Ud. Para este tipo de servicio?

Bueno en promedio se atienden alrededor de 10 solicitudes, pero como a
veces [laman vy el teléfono esta ocupado pues también pierdo por esa parte.

6Cudl es el tiempo promedio que demora en tomar el pedido, y que
datos solicita Ud del cliente?

En promedio 10 minutos, es que tengo que registras el nombre, direccion,
teléfono, datos del pedidos, que servicio desea, cuantas prendas son, para
que hora desea que recojamos sus pendras y la hora que desea que se las
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entreguemos y en que lugar. Claro siempre y cuando estén cercanos. Y asi
pierdo tiempo y al dia mas o menos no atiendo 4 Ilamadas, y pues eso ha
generado insatisfaccibn como ya te mencione antes, pero no por como
atendemos sus prendas si no por la demora mas que todo.

11. 6Cuanto tiempo se demora en saber cuanto servicios de atencion tiene
por cada proceso?

Este reporte [0 genero por la manana y en la tarde, me demoro en promedio
20 minutos en la mafana y en la tarde.

12. é{Consideraria que su empresa contara con una aplicaciéon moévil para
apoyar el servicio de delivery, de qué manera consideraria Ud. que
beneficiaria a su empresa?

Pues desde luego que si, imaginate ya me ahorraria ese tiempo de atender
las [lamadas y registrar los datos, ademas que todo seria automatico, ya no
tendria que estar cuadrando los tiempos y el orden de los pedidos, y me
dedicaria a atender los pedidos personales y los que estan realizandose.
Ademés que puedo captar mads clientes, y ya no pierdo esos clientes que
[laman cuando el teléfono esta ocupado.
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ANEXO 5: RESULTADOS DE LA ENCUESTA A LOS CLIENTES DE LA
LAVANDERIA ANTES DE LA APLICACION DEL SOFTWARE

Grafico 1: Frecuencia con la que acude a la lavanderia

Frecuencia con la que acude a la
lavanderia

B Muy poco
B Poco
B Aveces
Casi siempre

H Siempre

El grafico N°1, nos muestra que el 37% de los clientes encuestados siempre acude
a lavar sus prendas a la lavanderia, mientras que solo el 7% manifestd lo hacia
muy poco.

Grafico 2: Razones por las que prefiere mandar a lavar su ropa

Razones por las que prefiera
mandar a lavar su ropa

B No dispongo de tiempo
para hacer esos guehaceres

B No me gusta lavar, prefiero
contratar servicios de
lavanderiar

B No tengo espacioen mi
domicilio para hacer esas
tareas

El grafico N° 2, nos muestra que el 39% de los clientes encuestados, dicen que la
razon por la que manda lavar su ropa es porque no dispone de tiempo para hacer
esos quehaceres, mientras que solo el 26% manifestd que no tenia espacio en sus
domicilios para realizar esas tareas.
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Grafico 3: Solicitudes del servicio delivery en las altimas semanas

¢Ha solicitado el servicio delivery
de la lavanderia en las ultimas
semanas?

B Si

HNo

El grafico N°3, nos muestra que el 57% de la poblacién encuestada ha solicitado el
servicio delivery de lavanderia, mientras que el 43% manifestd que no lo solicitaba.

Grafico 4: Razones por las que no hace uso del servicio delivery

Razones por las que no hace uso
del servicio delivery

B Mucho demoran en tomar
el pedido.

B Me demoran mas de 2 dias
para entregarme mi ropa

El grafico N°4, nos muestra que de los clientes que no solicitan el servicio delivery
el 92% manifiesta que mucho le demoran en registrar su solicitud mientras que el
8% dijo que le demoran més de dos dias en entregarle sus prenda.
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Grafico 5: Solicitudes de delivery no recepcionadas

¢En las ultimas semanas su solicitud
ha sido recepcionada exitosamente?

mSi

mNo

El grafico N°5, nos muestra que de los clientes que solicitan el servicio delivery el
89% de las solicitudes de los clientes han sido recepcionadas exitosamente,
mientras que el 11% no fueron recepcionadas.

Grafico 6: Factores por los que no se recepcionan las [lamadas del servicio
delivery

Factores por las que no se
recepcionaron las llamadas del
servicio delivery

M La linea telefdnica estaba
ocupada

B No contestaron la llamada

El grafico N°6, nos muestra que de los clientes que sus solicitudes de delivery no
fueron recepcionadas, el 80% nos dice que la linea telefébnica se encontraba
ocupada, mientras que el 20% dijo que no le contestaron las [lamadas.
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Grafico 7: Aprobacion para realizar la solicitud de delivery mediante una
aplicacion movil

¢éLe gustaria realizar la solicitud de
delivery mediante una aplicacion
movil?

mSi
®No

W Tal vez

El grafico N°7, nos muestra que el 79% de los clientes le gustaria realizar la solicitud
de delivery mediante una aplicacion moévil, mientras que el 8% respondié que no.

Grafico 8: Sistemas operativos de los dispositivos moviles

Sistemas operativos para moviles

B Android

mi0S

B Windows Phone
Blackberry

m Firefox

El grafico N°8, nos muestra que el 81% de los clientes encuestados, tienen Android
como sistema operativo de su dispositivo moévil, mientras que el 2% cuenta con
dispositivos con sistema operativo BlackBerry.
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7

ANEXO 6: RESULTADOS DE LA ENCUESTA A LOS CLIENTES PARA SABER EL NIVEL DE SATISFACCION ANTES DE LA

7

APLICACION DEL SOFTWARE

Tabla 58: Respuesta de los encuestados de acuerdo a la escala de LiRert, sobre el nivel de satisfaccidn respecto a la atencion de sus

solicitudes antes de la aplicacion del software
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13
14
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MEDIA MEDIA POR
DIMENSION POR ITEM | DIMENSION PROMEDIO
1
FIABILIDAD 2 1.667
2
3
SENSIBILIDAD 2 2.667
3
2 2.56
SEGURIDAD p 3.333
. 4 "
EMPATIA 3 2 667
ELEMENTOS TANGIBL! l 2.5

Rango de Satisfaccion del cliente

1 Totalmente insatisfecho 0 - 20%

2 Insatisfecho 20 -
3 Ni satisfecho ni insatisfecho 40 -

40%
60%

4 Satisfecho 60 - B0%
5 Totalmente satisfecho 80 - 100%
51.33%

NI SATISFECHO NI INSATISFECHO

Figura 32: Nivel de satisfaccion de los clientes con respecto a la atencion de sus
solicitudes de delivery utilizando el modelo SERVQUAL

Mediante el modelo SERVQUAL se consiguié que el nivel de satisfaccion de los
clientes con respecto a la atencion de sus solicitudes, se divida en cinco
dimensiones, que de acuerdo con las preguntas de la encuesta que tenian que
responder de acuerdo a la escala de Likert. Para determinar el porcentaje de
satisfaccion se tuvo que hallar la mediana por cada pregunta, asi como la media
de cada dimension, para sacar el promedio final con el que se obtuvo el porcentaje
de satisfaccion y asi poder ubicarlo en el rango que dice el modelo. Y es asi que se
obtuvo que el nivel de satisfaccién de los clientes es 51.33% [o que nos demuestra
gque esta ni satisfechos ni insatistechos.
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ANEXO 7: ENTREVISTA A LA ADMINISTRADORA DE LA EMPRESA DESPUES
DE LA APLICACION DEL SOFTWARE

@ Facultad de Ingenieria

l IS A-I- Escuela de Ingenieria de Sistemas
y Computacion
Ur

Jniversidad Catolica

mmranto Tonkio de Mogrovejo

PARTICIPANTE: Administradora de la lavanderia Quin
OBJETIVO: Conocer la realidad sobre la problematica de la empresa

1. ¢Cudl es el tiempo que le toma saber el orden de atencion de la solicitud
mediante la herramienta construida?

2 ¢Tiempo que demora en saber cuantos servicios de atencion hay por cada proceso?
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ANEXO 8: ENCUESTA A LOS CLIENTES DESPUES DE LA APLICACION DEL

@ SOFTWARE
US AT Facultad de Ingenieria
bl » Escuela de Ingenieria de Sistemas y
Universidad Catélica
Santo Toribio de Mogrovejo

PARTICIPANTES: Clientes de la lavanderia Quin

OBIJETIVO: Esta encuesta tiene por objetivo, saber el grado de satisfaccion de los
clientes con respecto al servicio que ofrece la empresa.

INSTRUCCIONES: La informacién proporcionada serd anonima. Se agradece a
que responda a las siguientes preguntas con veracidad.

Computacion

1. ¢En las ultimas semanas ha solicitado el servicio delivery de la lavanderia?
] s || No (Pase a la pregunta 3).

2. éSu solicitud ha sido recepcionada exitosamente por la lavanderia?

| si. ] No.

3. Las siguientes preguntas miden el nivel de satisfaccion del cliente.

N° CONCEPTO CALIFICACION

{ La empresa le ha cumplido con el horario pactado para la entrega 1 lols|als
de sus prendas
La empresa hace caso a las sugerencias o reclamos que Ud. Le ha

2 1 213 4 | 5
hecho.
La empresa ha recepcionado correctamente su pedido 1 3 5
La empresa lo ha mantenido informado a cerca de su solicitud. 1 3 5
Los trabajadores de la empresa lo han atendido de manera rapida. | 1 | 2 | 3 5

6 Los trabajadores de la empresa lo han ayudado con sus 1 lols|als
inquietudes acerca de sus solicitud

. Tienen herramientas suficientes para registrar correctamente las i lolslals
solicitudes de servicios.

8 Se siente seguro de confiarle sus prendas a la lavanderia para que 1 lols|als
les den tratamiento

9 |Hay una atencién personalizada 1123|415

10 |La empresa tiene buenos horarios de atencion 1
Cuenta con sistemas de informacion para automatizar la atencion

11 . . 1 2 3 4 5
de solicitudes

(9 Sus instalaciones le parecen las adecuadas para el tratamiento de 1 lalslals
prendas

1: Muy insatistecho. 4: Satisfecho.
2: Insatisfecho. 5: Muy satisfecho.

3: Ni insatisfecho ni satisfecho.
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ANEXO 9: RESULTADOS DE LA ENTREVISTA A LA ADMINISTRADORA DESPUES
DE LA APLICACION DEL SOFTWARE

Tabla 59: Tiempo promedio para ordenar una solicitud de servicios

.No Tiempo
Clientes
1 4"
2 5"
3 6"
4 3"
5 7"
6 5"
7 6"
8 4"
9 5"
10 7'
11 5"
12 4"
13 5"
14 5"
15 5"
16 5"
17 5"
18 6"
19 3"
20 4"
Tiempo 50
promedio




Tabla 60: Tiempo promedio para generacidn de reporte de cantidad de servicios

pOor proceso.

Tiempo
por recoger 2"
recogidas 2"
por atender 2"
lavando 2"
secando/planchando 2"
por entregar 2"
entregadas 2"
TIEMPO PROMEDIO 2"

El tiempo promedio por vez para obtener el reporte de cantidad se servicios por
proceso de atenciéon es: 27
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ANEXO 10: RESULTADOS DE LA ENCUESTA A LOS CLIENTES DESPUES DE LA
APLICACION DEL SOFTWARE

Grafico 9: Solicitudes del servicio delivery en Ias altimas semanas

é¢Ha solicitado el servicio delivery
de la lavanderia en las ultimas
semanas?

B Sj

H No

El grafico N° 9, nos muestra que al 85% de los clientes encuestados, ha solicitado el
servicio delivery en la tltimas semanas, mientras que el 15% no lo ha solicitado.

Grafico 10: Solicitudes del servicio delivery que no han sido recepcionadas

¢éSu solicitud ha sido recepcionada
exitosamente?

W Si

HNo

El grafico N° 10, nos muestra que de las solicitudes de delivery Ios clientes que
solicitaron el servicio, el 100% fueron recepcionadas exitosamente.
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Tabla 61: Respuestas de los clientes en base a la escala de Likert, sobre el nivel de satisfaccidon con respecto a la atencion de sus

solicitudes de servicios
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16
17
18
19
20
21

22
23

24
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43
44
45
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70
71

72
73
74
75

76
7
78
79
80
81

82
83
84

85

86

Mediana

Alpha de Cronbach: 0.80109387

P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12

P1
‘0.80767964 0.8009018 0.80458851 0.80007864 0.74829634 0.77778813 0.78995255 0.80748455 0.74379914 0.74613985 0.79645405 0.79325541|
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DIMENSION

MEDIA
POR ITEM

MEDIA POR
DIMENSION

PROMEDIO
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Rango de Satisfaccion del cliente

1 Totalmente insatisfecho 0 - 20%
2 Insatisfecho 20 - 40%
3 Ni satisfecho ni insatisfecho 40 - 60%
4 Satisfecho 60 - 0%
5 Totalmente satisfecho 80 - 100%
TB.67%
SATISFECHO

Figura 33: Nivel de satisfaccion de los clientes con respecto a la atencion de sus
solicitudes de servicios utilizando el modelo SERVQUAL antes de la aplicacion

Mediante el modelo SERVQUAL se consiguié que el nivel de satisfaccion de los
clientes con respecto a la atenciéon de sus solicitudes, se divida en cinco
dimensiones, que de acuerdo con las preguntas de la encuesta que tenian que
responder de acuerdo a la escala de Likert. Para determinar el porcentaje de
satisfaccion se tuvo que hallar la mediana por cada pregunta, asi como la media
de cada dimension, para sacar el promedio final con el que se obtuvo el porcentaje
de satisfaccion y asi poder ubicarlo en el rango que dice el modelo. Y es asi que se
obtuvo que el nivel de satisfaccion de los clientes después de la aplicacion del
software es 78.67% lo que nos demuestra que esta satisfechos.

100




