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1. INTRODUCCION

En este trabajo se abordaran temas de suma relevancia como el disefio y
factor humano, que actualmente es una herramienta muy importante para
entender el comportamiento, el pensamiento y las percepciones de los
clientes, tomandolas como base para el enfoque ViP (Vision in Product
Desing) y asi lograr el disefio de una papeleria universitaria idonea para los
estudiantes de la Facultad de Ingenieria Industrial de la UTP. Con la ayuda
de esta tematica se estableceran las relaciones que ayudaran a determinar
las condiciones ideales de una papeleria, en cuanto a productos y/o
servicios, atencion al cliente, disefio y distribucion de planta, para penetrar

en un mercado objetivo.

Para desarrollar el proyecto se hizo uso de los grupos focales como medio
de recoleccion de informacién para conocer las percepciones de los
estudiantes de Ingenieria Industrial acerca de la papeleria universitaria
ubicada en el Galpon. Esta informacion se utilizO6 como base para la
creacion de un nuevo disefio de la papeleria mediante la técnica ViP y asi
elaborar una propuesta fina que acerque abarque la mayoria de los

requerimientos de la poblacion estudiantil.



2. ABSTRACT

In this work, highly relevant topics are discussed like the Human Factor Design
which is currently a very important tool to understand the: behavior, thinking and
the customer perceptions.These previous characteristics of the clients are the
basis for the development of the approach ViP (Vision in Product Design) and in
this way the design of an ideal university stationer's shop for students of the
Faculty of Industrial Engineering of the UTP is achieved. using the VIP method
are achieved establish ideal relationships that ensure the better development
stationery in terms of products, service, customer care, design and distribution,

for so achieve greater acceptance by users.

To develop the project made use of focus groups as a way of gathering
information , to understand the perceptions of students of Industrial Engineering
about stationer's shop located in the main restaurant, This information was
used to create a new design stationery by ViP technique and finally develop a

full proposal, which covers most of the requirements of the student population.



3. JUSTIFICACION

El principal motivo por el que se desarrolld este trabajo es para
implementar nuevas metodologias de disefio industrial que en nuestro
pais no son muy conocidas y para que futuros estudiantes y empresarios
las empleen para crear, mejorar e implementar nuevos los productos y/o
servicios que satisfagan las necesidades cambiantes de los clientes.

El disefio y factor humano es un tema que cada dia toma mayor
importancia en paises que se encuentran a la vanguardia de la
economia mundial y son numerosos los estudios realizados que tienen
como objeto el estudio del ser humano como factor fundamental del
éxito. Con este trabajo de investigacion se pretende persuadir a la
sociedad colombiana y en especial a estudiantes, empresarios y
comerciantes sobre la importancia de tener en cuenta el disefio y factor
humano como elemento primordial para el alcanzar el éxito empresarial,
ya que son muy pocas las investigaciones realizadas en Colombia
enfocadas en este tema. Este trabajo pretende servir como guia para
futuras investigaciones basadas en disefio y factor humano, ya que la
busqueda de ejemplos aplicados en nuestra sociedad aun es muy baja,
por lo cual su permeabilidad ha sido lenta en la industria colombiana.

Asi mismo, la presentacion de este proyecto se realiza con el propdsito
de obtener una aprobacion del proyecto que permita el alcance del titulo

como Ingenieros Industriales de la universidad Tecnologica de Pereira.



4. OBJETIVOS

4.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar los Factores humanos* presentes en los Estudiantes de la Facultad
de Ingenieria Industrial para el disefio de una papeleria ubicada en el Galpén al

interior de la Universidad Tecnoldgica de Pereira.

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Determinar las condiciones actuales de la papeleria universitaria ubicada
en el galpén dentro de la Universidad Tecnoldgica de Pereira.

- Determinar los factores humanos que influyen al instante que un
estudiante de la Facultad de Ingenieria Industrial elija una papeleria
externa a la de la Universidad Tecnoldgica de Pereira.

- Identificar los factores humanos presentes en los estudiantes de la
Facultad de Ingenieria Industrial que intervienen directamente al
momento de visitar la papeleria ubicada en el Galpén al interior de la
Universidad Tecnoldgica de Pereira.

- Disefar los servicios y productos que se deben ofrecer en la papeleria

universitaria del Galpon.

*Factores Humanos: “se centra en las interacciones entre las personas, sistema
y Su entorno, que contribuyen a mejorar la calidad del bienestar humano y
rendimiento del sistema con respecto a contexto en estudio , la necesidad de
caracterizar estas interacciones ha sido bien reconocido por muchos
investigadores en la actualidad’[1]



5. MARCO TEORICO
5.1 DISENO Y FACTOR HUMANO

Para iniciar en nuestro tema de interés acerca del Disefio de Factor Humano,
debemos realizar un acercamiento al concepto de Ergonomia, el cual en la
mayor parte de los casos no es interpretado de la manera correcta, por las
personas que escuchan este término. La Ergonomia es la Ciencia que busca el
estudio y la aplicacién de técnicas para el mejoramiento continuo de las
interacciones que se dan entre un ser humano y los componentes de un

sistema, por asi decirlo de manera general. [2]

La ergonomia se extiende a muchas areas, ya que el ser humano es un ser
complejo y por lo tanto la ergonomia necesita hacer analisis desde el 3 campos
en especial, el primero de ellos es la Ergonomia Cognitiva encaminado al
estudio de los procesos de recepcién de informacion, analisis y respuesta
mental de un individuo y su influencia en el desarrollo de actividades dentro de
un sistema; continuando encontramos unas segunda gran area que es la
Ergonomia fisica enfocada en el estudio de dimensiones y caracteristicas
fisicas en general que debe cumplir un elemento para lograr su maximo
aprovechamiento dentro de un sistema , esta area de la ergonomia es tal vez la
mas conocida por su alta aplicacion en gran numero de objetos que nos
rodean ( Lapicero , Celulares , sillas , Etc..) , y por Ultimo encontramos la
Ergonomia Organizacional la cual esta enfocada en el estudio de sistemas
socio-técnicos abarcando sus estructuras organizacionales , las politicas y los

procesos.[3]

Para llevar a cabo la aplicacién de programas de Ergonomia organizacional
es comun que se realicen procesos para mejorar la comunicacién, disefio de
tareas, planificacion de trabajo, disefio de trabajo en equipo entre otros. Y para
lograr el andlisis de todo lo anterior, el campo de la Ergonomia Organizacional
se vale de una herramienta de gran importancia que es el Factor Humano

(HF), los cuales los podemos definir de manera concreta como todos los

[2] Vern Putz-Anderson (1992). Trastornos de trauma acumulativo: manual para las
enfermedades musculoesqueléticas de las extremidades superiores. London: Taylor & Francis.

[3] Niebel, Benjamin W. Freivalds, Andris: ' 'Ingenieria Industrial; Métodos, estandares y disefio
del trabaio' ' The McGraw-Hill comnanies. Inc. 2005. 11 Edicién.



elementos que logran potenciar el rendimiento humano en un sistema en

especifico.[4]

Los Factores Humanos son Ampliamente estudiados debido a su alta
capacidad para identificar posibles mejoras dentro de un sistema, que
finalmente logran un mejor desempefio entre individuos y su entorno

organizacional ( Maquinas , Individuos , Software , etc).

Continuando, los factores humanos son elementos que las organizaciones en
la actualidad buscan analizar y gestionar con minucioso cuidado, y es debido a
esta necesidad que en la actualidad surge una linea de investigacién dedicada
al Disefioy Factor Humano en sistemas productivos y de servicios.

El disefio y factor humano en un sistema productivo o de servicios; en nuestro
caso el servicio de papeleria dentro de la Universidad Tecnoldgica de Pereira
se enfoca en el estudio de las principales variables a tener en cuenta dentro del
servicio otorgado por la papeleria , estas variables son de gran importancia , ya
que pueden ayudar a identificar mejoras aplicables al finalizar el estudio , o
pueden ser una referente detallado de las variables relevantes para el montaje

de un nuevo sistema de papeleria.

Dentro del disefio del factor humano se encuentras aproximadamente unas 200
0 mas metodologias de estudio, esta cantidad tan amplia de metodologias
puede ser agrupada en las siguientes 10 Técnicas de disefio y factor
Humano.[5]

Recoleccion de datos

Andlisis de tareas

Andlisis de tareas Cognitivas

Graficos 0 Tablas

Identificacion de errores Humanos
Evaluacion de la Carga Mental
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Interfaz de analisis
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Disefio de Sistemas

10. Prediccion de tiempo de rendimiento

[4] Martinez, Montes Miguel Angel: “Diagnéstico Ergonémico De Los Trabajadores En La Industria De La
Construccion”, México, 2007.

[5]Salmon Paul, Stanton Prof Neville, Dr Chris Baber, Dr Guy walker, Dr Damian Green: “"Human Factor

Design & Evaluation Methods Review”, Inglaterra, 2004. Pag 13



Cada una de las anteriores técnicas tiene su aplicacion para diversas
necesidades del investigador, antes de realizar un proceso de disefio y factor
humano se debe hacer una busqueda selectiva de cuéles son las metodologias

gue se integran de mejor manera al sistema que desea ser estudiado.

En la bisqueda de la metodologia mas adecuada encontramos que se debe

tener en cuenta: [6]

e Libre Dominio de la Metodologia: la metodologia usada debe estar
publicada libremente para el uso de cualquier persona, existen algunas
metodologias especializadas que son patentadas y por lo tanto solo
pueden ser aplicadas con la autorizacién de su creacion.

e Disponibilidad de Software: debido al aumento en la linea de
investigacion de disefio y factor humano, se han creado software
especializado para el estudio de los factores humanos, las metodologias
a seleccionar no debe estar sujeta a ninguno de estos softwareprivados.

e Aplicabilidad: la metodologia debe ser aplicable al sistema que se
desea estudiar, un ejemplo de técnicas que no caben dentro de nuestro
contexto son las metodologias de disefio y factor humano basadas en la
Antropometria (estudio de las dimensiones fisicas del ser humano).

e Uso limitado: se encuentra que dentro de la linea de investigacion han
surgido muchas metodologias que no han sido aplicadas para ningun
sistema en la vida real, por lo tanto estas metodologias no seran objeto
de estudio.

e Herramientas requerias: verificar que las se tenga disponibilidad de las
herramientas que usa la metodologia como por ejemplo: grabadora de

voz, papel, lapiz, software SPSS, etc.

[6]Salmon Paul, Stanton Prof Neville, Dr Chris Baber, Dr Guy walker, Dr Damian Green: “"Human Factor
Design & Evaluation Methods Review”,Inglaterra, 2004. Pag 11



e Tiempo entrenamiento: asegurar que quienes realizan la aplicacion de
la metodologia si cuentan con el entrenamiento requerido para la

aplicacion de la misma.[6]
5.2 METODOLOGIA DE GRUPOS FOCALES. [7]

Descripcion Y Aplicaciones: Un grupo focal es un enfoque de las entrevistas
en grupo, que en particular es pasa discutir acerca del concepto o prototipo de
un producto o servicio ideal. En sus origenes fue utilizado en mercadeo, y
debido a su gran potencial para obtener informacion acerca de una poblacion,
esta metodologia ha sido usada para la categorizacién de los factores humanos
en ciertos estudios. La metodologia involucra cominmente 1 6 2 moderadores,
quienes llevan a cabo la discusion acerca de los puntos critico para el disefio

de un servicio o producto.

Los grupos focales pueden ser utilizados casi para cualquier propdésito,
incluyendo: la prediccién del error humano en un determinado sistema, disefio
y evaluacion de un producto o servicios en términos de su usabilidad, carga de
trabajo, error, rendimiento de los tiempo, etc. Expertos aseguran que esta
metodoldgica permite reunir los datos en bruto en relacidén con las necesidades
del usuario en la fase de desarrollo del concepto de un disefio, y también
pueden ser utilizados para aclarar las dudas de las caracteristicas de un
producto durante su disefio. La metodologia de grupos focales puede ser

utilizada como una herramienta de evaluacion de sistemas existentes.

Dominio de la metodologia: el dominio es publico.



Ventajas:

Los grupos focales son grupos de andlisis que pueden proveer
poderosas entradas (ideas) para el disefio de un producto o servicio

Se pueden discutir cualquier tema para reducir la probabilidad de error
en el disefo.

El director del grupo focal tiene la facilidad de guiar los temas de
discusion hacia cualquier punto que el desee.

La metodologia de grupos focales permiten al analista encuesta
rapidamente un gran niumero de opiniones de los usuarios.

Las personas discuten mas libremente sus opiniones en un grupo focal

gue en una entrevista escrita.

Desventajas:

La conformacion de un grupo focal 6ptimo, que cuente con usuarios de
todos los tipos es muy dificil, reunir a la gente necesaria a un mismo
tiempo también lo es.

la interaccion entre los participantes y los moderadores tiene un gran
impacto en los resultados.

Grandes cantidades de informacion son reunidas, el ordenamiento vy el

analisis de la misma toma un largo tiempo.

Tiempo De Aplicacién Y Entrenamiento: no existe un entrenamiento definido

para la aplicacion de la metodologia de grupos focales, y su tiempo de

aplicacion es variable dependiendo de la informacion que busca ser obtenida.



Herramientas Necesarias: Las herramientas necesarias para conducir un
grupo focal incluyen un lapicero un papel, una camara de video 0 una
grabadora de voz, y un computador para el ordenamiento y procesamiento de

la informacion colectada.

Procedimiento y Asesoria

No existen fijadas unas reglas para conducir el andlisis de un grupo focal. El
siguiente procedimiento pretende mostrarse como una guia que se puede

considerar al momento de realizar un andlisis de grupos focales.

Paso 1: El primer paso es definir claramente la totalidad de los
objetivos y aspiraciones de los grupos focales, esto con el fin de que
todas las personas que intervengan en el proceso tengan clara la

finalidad del estudio.

Paso 2: luego de tener los objetivos claros es importante la decision de
los temas claves de discusion dentro de los grupos focales, estos son
ordenados en una lista de manera coherente, pero no impide que
durante las sesion de grupo sean incluidos nuevos temas que nazcan de

la discusion con los participantes.

Paso 3: en este paso se debe conformar los grupos focales, ya que el
reunir un correcto grupo focal es una tarea crucial, estos grupos deben
contar con la participacion de diferentes personas que intervengan en el
sistema a tratar, para representar de forma acertada las percepciones de

la poblacion hacia el producto o servicio.



Paso 4: una vez el grupo focal ha siso reunido, se debe iniciar con una
presentacion por parte de los moderadores, introduciendo una
presentacion personal y una presentacion de los objetivos que se
buscan con la aplicacion de la metodologia, seguidamente luego de
esta presentacion se introduce el primer tema de discusion para que los

participantes inicien su participacion.

Paso 5: el primer tema de conversacion debe ser introducido claramente
en el grupo, incluyendo aclaraciones a las siguientes cuestiones: ¢ qué
es el tema?, ¢porque es importante?, ¢que se espera ser logrado luego
de discutir el tema? Cada tema de discusion debe ser discutido

ampliamente antes de continuar con el siguiente tema.

Paso 6: una vez el grupo de sesidén ha sido culminado, la informacion
requiere ser transcrita y ordenada, para luego ser analizada en conjunto

con las grabaciones obtenidas dentro del grupo focal.

Paso 7: una vez transcrita y ordenada la informacion necesita ser
analizada, esto puede ser realizado de muchas maneras, y depende de
los requerimientos y objetivos que fijo el investigador al comienzo de
la metodologia, normalmente la informacion que se obtiene de los
grupos focales es una serie de aclaraciones relacionadas con el

concepto de disefio de un producto o servicio.



[6]Salmon Paul, Stanton Prof Neville, Dr Chris Baber, Dr Guy walker, Dr Damian Green: “Human Factor Design &

Evaluation Methods Review”, Inglaterra, 2004.

[7] Hyponen, H.(1999)Focus Groups. In H.A. Williams. J. Bound & R. Coleman (eds) The Methods lab: User Research for
design. Design for Ageing Network Stanton, N, A, and Young, M. S. (1999) A guide to methodology in ergonomics:

Designing for human use, London, Taylor and Francis.
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Ingenieria de Disefio Industrial en la Universidad Tecnoldgica de Delft ( TU

Delft ) en los Paises Bajos.

1. Diseiio trata de buscar posibilidades y los posibles futuros, en lugar de

resolver problemas de hoy en dia.

2. Los productos son un medio para llevar a cabo las acciones apropiadas,
interacciones y relaciones. En la interaccion con la gente, los productos

obtienen su significado.

3. Laidoneidad de una interaccion esta determinada por el contexto para el
que esta disefiado. Este contexto puede ser el mundo de hoy, mafana,
0 puede residir aflos por delante. Los contextos futuros exigen

conductas nuevas y diferentes.

A continuacion se exponen las diferentes etapas del enfoque ViP, El objetivo es
ayudar a entender cdmo estos puntos de partida regiran el proceso de disefio y

como se establecen las conexiones entre las diferentes etapas y conceptos.



Deconstruccion - El nivel de producto [Etapa 1]

El primer paso de la fase de deconstruccion del proceso ViP es el analisis a
nivel de producto. El analisis se realiza mediante la busqueda de los factores
subyacentes que dan lugar al producto. Para ello es necesario hacerse la
pregunta ¢por qué los productos son de la manera que son?, para dar
respuesta a esta pregunta es necesario alejarse del mundo de los productos y

pensar no en el qué sino en el por qué.

Para dar respuesta a la pregunta anterior es aconsejable sentarse frente a los
productos y hacerse preguntas tales como ¢ Qué aspecto tiene?, ¢De qué color
es?, ¢De qué materiales esta hecho?, ¢Qué tipo de decoracién tiene? ¢Como
funciona?, ¢qué tamafio tiene?, se pueden hacer todas las preguntas que se le

acorran para describir mejor el producto.

Con el propésito de ampliar y seguir analizando el producto en cuestion es
adecuado dar respuesta a ¢Ddénde podria haber nacido la inspiracion para el
producto?, ¢Que otros productos se parecen a él?, ¢Qué convenciones
utiliza?, ¢ Cuénto tiempo dura?, ¢ Cémo ha evolucionado para llegar a ser como

es?, ¢es un producto que sigue evolucionando?

Los productos tienen cualidades y algunas de estas cualidades estan
disefiadas con la intencion de ser de esa manera por el disefiador. Mirar hacia
atras en sus descripciones del producto y tratar de decidir qué cualidades estan
disefiadas y cuales no lo estan. ¢ Qué cualidades parecen provenir del producto

y qué cualidades parecen proyectarse hacia el producto por usted?



El proceso de mirar, reflexionar y luego mirar de nuevo es esencial en la fase
de deconstruccion del ViP. Al principio puede que le resulte dificil, pero con la
practica de esta forma ' de ver " los productos se convierte en natural y usted

sera capaz de completar esta fase muy rapidamente.

Asi que ahora que ha descrito algunos productos ¢,Qué puede decir usted sabe

sobre ellos? ¢ Qué se puede decir que usted no sabe acerca de ellos?

Deconstruccion - El nivel de interaccién [Etapa 2]

Para acercarse al valor de los productos ViP se concentra en la calidad de la
interaccion que los productos ofrecen. La calidad por lo tanto se encuentra en
una relacion entre las personas y las cosas, no tanto en el las personas o las

cosas mismas.

Para pensar en la calidad de lasrelaciones debe imaginar su propia relacién
con alguien cercano, un amigo o un miembro de su familia, por ejemplo. Intente
definir las cualidades de la relacion que tiene con esa persona en pocas
palabras. Las palabras que se utilizan para describir esta relacién no se aplican
a cada persona de forma individual, sino a la relacion entre ellos. El punto clave
agui es que la relacién no es algo fisico, esta no existiria si alguna de las dos

partes involucradas no existe.

Ahora Identifique a alguien que esta interactuando con un producto. Tal vez
pueda ver a alguien hablando por un teléfono movil, o alguien leyendo un
periodico o abrir una puerta de un carro. Ver la interaccion de cerca, tal vez
tomar una foto, y tratar de decir las cualidades que tiene. Trate de no centrarse

en lo particular cualidades de ya sea la persona o el producto. Puede ser util



pensar en ellos juntos como una silueta; de esa manera usted puede estar

seguro de que usted esta buscando en las cualidades de la interaccion.

Otra forma util establecer las cualidades de una interaccion es discutir lo que se
ve con otra persona. Esto puede ayudar a exteriorizar lo que piensa de una
interaccién sin atascarse. La identificacion de las cualidades de una interaccion
es siempre un proceso dificil, incluso si se ha hecho muchas veces. A alguien
experimentado en ViP a menudo le toma la misma cantidad de tiempo que a un

novato.

Para determinar las cualidades de las relaciones entre un avién y un piloto que
se experimenta al volar, los ingenieros son notoriamente malos para pensar en
las cualidades de las cosas que ellos disefian, prefiriendo resolver los
problemas técnicos, dejandolas cualidades de interaccibn a un lado. Sin
embargo, grandes sistemas técnicos a menudo tienen cualidades muy
particulares, y los usuarios de los sistemas, los pilotos en este caso, son
capaces de describir con mucha precision las cualidades de interacciénque

tienen con los aviones.

Deconstruccion - El nivel de contexto [Etapa 3]

El objetivo de la deconstruccion a nivel de contexto es tratar de pensar en
cudles fueron los factores en las condiciones originales en las que un producto
fue creado para producir esa interaccion persona-producto en particular. Una
de las partes mas importantes de esta deconstruccion consiste en el "analisis
de contexto", que proporciona informacion clave para entender el sistema vy el

producto en si.



Cuando los disefiadores estdn desarrollando productos que funcionan en
situaciones complejas, deben estudiar el contexto, ya que se debe crear un
ajuste entre el producto, el usuario y el medio ambiente (disefio emocional y el
disefio sensible), para encontrar puntos de partida para soluciones creativas) y

ofrecer el know-how para hacer que el producto se adapte al contexto.

En la deconstruccion en el nivel de contexto hay que preguntarse: ¢En qué
contexto se considera adecuada la calidad de la interaccion? ¢, Qué factores del
contexto harian esa relacion significativa? No hay respuestas correctas o
incorrectas aqui. Lo importante es entender que los productos y por lo tanto, las
interacciones se crean dentro de contextos bien definidos y que comprender
este contexto puede ayudar a entender por qué el producto existe. De hecho
eso es lo que estamos buscando, la respuesta a la pregunta: ¢ por qué existe

este producto? ¢Y por qué existe de esta manera?

No necesariamente estamos intentando conseguir los factores que los
disefiadores originales utilizaron en su proceso de disefio, aunque es una
posibilidad. Los factores que estamos hablando son los que parecen plausibles.
Estos factores pueden relacionar lo biolégico, tecnoldgico, cultural, social,

psicologico y muchas mas condiciones en que el producto fue creado.

Ahora vuelva a las cualidades de las interacciones que estabas mirando.
¢ Puedes identificar los factores que harian que la calidad de la interaccion sea
significativa? Por ejemplo tal vez haya observado '‘comodidad’ como una
cualidad de la interaccion, asi que puede venir con un principio psicolégico
como 'la gente necesita constante ‘re-aseguramiento’. Asi se proponen las

siguientes preguntas. ¢Por qué puede la gente necesita constante re-



aseguramiento? ¢ Sienten inseguridad por alguna razén? ¢Les gusta sentirse
en casa? Continuar cuestionando con el proposito de llegar a los principios mas
fundamentales. Pruebe antes de pensar en tantos como puede y recuerda a
buscar factores de contexto que se refieren a cualidades de interaccion o,

eventualmente, a cualidades de producto.

Los principios y otros factores han llegado a explicar por qué la interaccion que
has observado tiene las cualidades que has notado y, en consecuencia, por
qué el producto es lo que es. Tomados en conjunto forman el contexto posible
factores, o condiciones, que han desembocado en la existencia de un producto.
La fase deconstruccion le ayuda a tener una visibn mas amplia del mundo de
productos de tres maneras. En primer lugar, entender que existen tres niveles
de Descripcion (producto, interaccion, contexto) a ViP y también las relaciones
entre estos niveles. En segundo lugar, para deshacerse de cualquier
concepciones previas que pueda tener sobre los productos en un cierto
dominio. En tercer lugar, en la busqueda de factores que estan obsoletos o ya
no tiene sentido, puede ya comenzar a tener una sensacion de nuevas

oportunidades para la fase de disefio que sigue.

Disefio — Nivel del Contexto [Etapa 4]

En esta etapa se inicia por entender los factores o contexto en el cual el
producto o servicio estara presente , cuando se fijan los factores de contexto el
disefiador puede optar por la mejor alternativa para este contexto , como un
ejemplo de esto puede ser el disefio de una cafeteria en la cual todos los dias

del afio se encuentra nevando, tal vez la idea de colocar un calefactor sea



clave para el desarrollo de esta cafeteria , y tal vez permita que los usuarios

tengan un interaccibn mucho mas placentera con el servicio recibido.

En el disefio del contexto usualmente el disefiador 0 investigador recibe por
parte del problema un domino que debe manejar, para entender mejor el
concepto de dominio imaginemos que se desea disefiar un servicio para
entretener a los pasajeros a bordo de un avion, pero el dominio nos limita a el
area de un asiento, el cual serd el lugar donde el pasajero estard casi la
totalidad del tiempo. Entonces asi se entiende de mejor manera que el dominio

son las circunstancias inherentes que acompariaran el producto o servicio.

En este punto se debe traer todos los factores contextuales que hacian que en
el anterior paso ( Intervalo) nuestro producto o servicio seleccionado fuera tan
ideal , y verificar si estos factores se adaptarian al dominio o contexto general
de nuestro problema , si estos factores no se adaptan en su totalidad , como

ajustarlos para que se puedan implementar en nuestro problema.

Luego de haber listado una serie de factores contextuales del producto o
servicio se debe elegir cuales seran los principalmente analizados y cuéles de
ellos pueden pasar de ser un limitante a ser un factor de provecho en el

desarrollo del producto o servicio.

Por ultimo en esta etapa se debe concluir con una frase corta que describa de
manera corta pero concreta lo que se busca con el desarrollo del nuevo
producto o servicio, un ejemplo podria ser: “Quiero que la gente sea capaz de
soflar despierto asi que pueden escapar de la cotidianeidad de la vida en

cualquier momento” .Esta frase representa una buena guia para evaluar en



cualquier momento de la construccién si una caracteristica cumplird con el

objetivo principal del disefio

Disefio — Nivel del Interacciones [Etapa 5]

Habiendo construido el contexto es hora de pensar en la interacciones que
tendran sentido dentro del mismo, en la etapa de deconstruccion se analizaban
hasta el minimo detalle las interacciones presentes entre el usuario y el
producto ya existentes, en esta etapa se busca definir las interacciones pero

del nuevo producto y sus usuarios.

Ahora regresando a la frase final del nivel de disefio del contexto se debe
pensar cuales son las cualidades que deberian ayudar al producto o servicio
lograr cumplir en la totalidad el enunciado propuesto, en este punto se trae lo
soflado que puede ser fantasioso y se adapta a la contexto en el que sera
utilizado el producto. En este punto es importante pensar es la conveniencia de
la Interaccion de acuerdo a los factores del contexto que rodean al producto,

para alcanzar tal entendimiento seria de gran utilidad hacerse preguntas como:

¢, Qué quiereque el usuario del producto experimente cuando lo use?

¢ Esta usted dispuesto en asumir la responsabilidad?

Las interacciones que sean pensadas en esta etapa no necesariamente deben
ser escritas, también pueden estar representadas por una fotografia, un video,
o alguna forma en la que quede explicito como se cree que seria la interaccion

perfecta para el nuevo producto o servicio y sus usuarios finales.



Al igual que en la fase anterior se debe construir una lista de las cualidades de
interaccion que se relacionan con su declaracion de vision. Algunos le llevaran
a otras cualidades mas refinadas o complejos, finalmente seleccione las cinco
interacciones que considere mas importante y luego realice una breve
descripcion de ellas, y también justifique su importancia para alcanzar la vision

principal del producto.

Disefio — Nivel del Producto 0 Servicio [Etapa 6]

En este punto todo lo escrito anteriormente tomara mucha importancia para el
desarrollo de nuevas ideas, es el momento de dibujar la idea, de pensar en el

producto o servicio.

Hasta este punto se ha disefiado todos los factores de contexto que rodearan
el producto o servicio, también se han disefiado las interacciones ideales que
deberia tener el producto con su usuario final, asi que es el momento de
disefiar cualidades particulares en para el producto o servicio, todas las
interacciones pensada anteriormente deben lograr cumplirse en su totalidad en
esta etapa. Algunos consejos importantes a la hora de disefiar es tratar de
disefiar desde su propia imaginacion, pero siempre manteniéndose dentro de la

vision del producto que se describid en el principio del disefio.

Al finalizar el producto debe cumplir casi la mayoria de las siguientes

cualidades, como lo son:
v' Adaptacién
v" Vision

v’ Estética



Autenticidad
Coherencia
Creatividad
Disefio breve
Desarrollos
Emociones
Empatia
Experiencia
Factores
Interaccion
Necesidades
Responsabilidad
Tendencias

Participacion de los usuarios



[8] Peter Lloyd, Paul Hekkert, Matthijs Van Dijk : ‘Vision In Product Desing
[ViP]”, Holanda, Universidad Tecnoldgica de Delft, Facultad de Ingenieria de

Disefo Industrial, November 2006.

6. Diagnéstico Inicial

Para llevar a cabo un estudio acerca de los factores humanos presentes en
cierta poblacion, siempre se debe iniciar realizando un diagndstico inicial, que
permita tener un panorama mas amplio acerca de las condiciones que
envuelven el objeto de estudio.En el siguiente diagndstico inicial se inicia por
estudiar las caracteristicas mas relevantes que pueden caracterizar una
papeleria universitaria, dichas caracteristicas pueden ser reunidas en los

siguientes items:

Localizacion.

Precios.

Productos y Servicios Principales.
Productos Atipicos.

Horarios de Atencion.

Distribucion del local.

SR N N N SR NN

Servicio al cliente.

De manera que las caracteristicas anteriores seran especificadas para las

siguientes tres papelerias:

1. Papeleria del Galpén de la Universidad Tecnolégica de Pereira
2. Papeleria “Copia Web” aledana al Bloque L

3. Papeleria “El Copystero” aledafa al Supermercado Ara

Las papelerias nombradas fueron seleccionadas debido a que son las

principales opciones que tienen los estudiantes de la facultad de Ingenieria



Industrial, a la hora de elegir donde desean obtener los servicios de papeleria
dentro de su dia a dia.

Dentro del diagndstico inicial principalmente se busca caracterizar las

papelerias y realizar un comparacion superficial entre ellas, mas adelante
dentro del estudio se concluiran algunas recomendaciones para el disefio de
una papeleria universitaria, todas estas recomendaciones estaran sustentadas
en el estudio que se realiza en la presente investigacion, acerca de los
Factores humanos presentes en los Estudiantes de pregrado de la Facultad de

ingenieria Industrial (FII).

Para tener claridad acerca de cuéles son las papelerias que formaran nuestro

parte de nuestro diagnaostico inicial, se presenta el siguiente diagrama.
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Grafico 1 — Localizacion de las papelerias



6.1 PAPELERIA DEL GALPON DE LA UNIVERSIDAD TECNOLOGICA

DE PEREIRA

6.1.1 Localizacion.

La papeleria se encuentra ubicada dentro del galpén de la Universidad

Tecnoldgica de Pereira, esta ubicada a menos de 40 metros de la FITI, por lo

cual es la opcibn mas cercana que tienen los estudiantes de FII, la

localizacion de esta papeleria puede ser considerada por algunos como su

mayor fortaleza.

6.1.2 Productos y Servicios Principales.

Estos son los productos son los de mayor consumo dentro de la papeleria:

o Fotocopias

o Impresiones Blanco y

Negro
o Hojas

o Pegantes

6.1.3 Precios.

o Lapiceros
o Carpetas
o Anillados

o Servicio de Escaneado

Para la practicidad del estudio, se enunciaran solo los precios de los productos

principalmente ofrecidos. Los cuales son los siguientes:

PRODUCTO O
SERVICIO

PRECIO

PRODUCTO O SERVICIO PRECIO




Fotocopias $ 60 Anillado 1-50 Pags. S 2,500
Impresiones en 200 Anillado 51-100 Pags. | $ 3,000
Blanco y Negro Anillado 101-150 P4gs. | $ 3,500

Servicio Escaneado S 500 Anillado 151-200 Pags. | S 4,000
Carpetas $300 Anillado 201-250 Pags. | S 4,500

6.1.4 Productos Atipicos.

Dentro de los productos ofrecidos por la papeleria se encuentran productos

atipicos, los cuales son:

o Diccionarios

o Camisetas

o Agendas ejecutivas
o Escalimetros

6.1.5 Horarios de Atencioén.

Los Horarios de atencién de la papeleria son los siguientes:

Horario Servicio
Lunes - Viernes 7am-9 pm

Sabado 7 am -3 pm

Domingo No Hay Servicio

6.1.6 Servicio al Cliente.

El orden en el servicio no esta bien definido, las personas encargadas de
atender buscan que las personas sean atendidas en orden de llagada (FIFO),
pero en la realidad el servicio no es prestado asi en la totalidad de los casos, la
zona donde esperan los usuarios es amplia y no tiene definida una fila, por lo
tanto en las horas pico (de mayor usuarios en el local) es dificil mantener un

servicio ordenado tipo FIFO.



Por otra parte la papeleria cuenta con 2 funcionarias, quienes prestan el
servicio de forma muy amable hacia los usuarios, su actitud la mayoria de las
veces genera satisfaccion en los usuarios, pero existen momentos del dia en
que una de la funcionarias atiende sola, y es en estos momentos donde la

atencion de los usuarios puede se ve afectada.

Para finalizar las funcionarias conocen de manera exacta el nombre y la
funcion de cada uno de los productos que se venden en la papeleria, lo cual les
permite ofrecer un servicio de asesoria al momento en que un usuario lo

necesita.

6.1.7 Distribuciéon del Local

El siguiente es solo un bosquejo de la distribucion del local y de su Area

Aproximada que es igual a 60 m?
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6.2 Papeleria “Copia Web” aledana al Bloque L

6.2.1 Localizacion.

La papeleria Copia Web se encuentra ubicada en el edifico San Angelo
contiguo al blogue L de la universidad Tecnologica de Pereira, esta papeleria
se encuentra ubicada aproximadamente a unos 220 metros de Facultad de

Ingenieria Industrial , por lo tanto el tiempo aproximado que toma en ir desde la

facultad hasta dicha papeleria es de 5 Minutos caminando ;

puede ser considerada una fortaleza, ya que a pesar de encontrarse por fuera

del campus universitario, su distancia no es considerablemente grande.

6.2.2 Productos y Servicios Principales.

Estos son los productos son los de mayor consumo dentro de la papeleria:

o Fotocopias

o Impresiones Blanco y
Negro

o Impresiones a Color

o Servicio de Escaneado

6.2.3 Precios.

Para la practicidad del estudio, se enunciaran solo los precios de los productos

o Anillado
o Lapiceros

o Carpetas

principalmente ofrecidos. Los cuales son los siguientes:

PRODUCTO PRODUCTO O
O SERVICIO PRECIO SERVICIO PRECIO
. Anillado Tamafio S
Fotocopias S50 - 3,000
Impresiones Anillado Tamafio S
en Blancoy $100 Oficio 3,500
Negro Impresién a Color $
ici % Hoja 400
Servicio $300
Escaneado Impresion a Color $
Carpetas $400 Hoja completa 800

Su ubicacion



6.2.4 Productos Atipicos.

Dentro de los productos ofrecidos por la papeleria se encuentran productos

atipicos, los cuales

o Grabacion de CD-ROM
o Grabacién de DVD
o Productos Comestibles (Platanitos, manimoto, etc.)

6.2.5 Horarios de Atencioén.

Los Horarios de atencion de la papeleria son los siguientes:

Horario Servicio
Lunes - Viernes 7am—7pm

Sabado 8am—-1pm

Domingo No hay Servicio

6.2.6 Servicio al Cliente.

La atencion dentro de esta papeleria es prestada por una sola persona, en este
caso es una mujer la que presta el servicio, cuenta con habilidades para el
manejo de los equipos, y esto le permite ayudar a los usuarios que requieren
algun tipo de ayuda para el ordenamiento de sus documentos para luego ser
impresos, el servicio prestado por la funcionaria puede ser calificado de forma

general como un servicio eficiente y comprometido con los usuarios.

El servicio dentro de la papeleria busca llevar un orden de tipo FIFO en lo que
se refiere a la atencion de fotocopias y de venta de articulos de papeleria, en lo
referente a las impresion y grabacion de CD’s. La papeleria pone a disposicion
de los usuarios dos computadores de escritorio para su uso, es permitida la
descarga de documentos y la edicion de los mismos desde dichos

computadores sin ningun costo adicional.



6.2.7 Distribucion del Local

El siguiente es solo un bosquejo de la distribucién del local y de su Area

Aproximada que es igual a 21m?
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6.3 Papeleria “El Copystero” aledafa al Supermercado Ara

6.3.1 Localizacion.

El Copystero Papeleria, se encuentra ubicado en la calle 16, aproximadamente
a unos 50 m del supermercado Ara, su distancia hasta la facultad de ingenieria
industrial es la mayor entre las 3 papelerias seleccionadas para el diagnéstico,
pero su localizacion no es un factor que repercuta de forma significativa para
que los estudiantes de FllI la visiten, ya que se encuentra sobre la via mas

concurrida por los estudiantes hacia la terminal de transportes de Pereira.
6.3.2 Productos y Servicios Principales.

Estos son los productos son los de mayor consumo dentro de la papeleria:

o Fotocopias o Carpetas
o Impresiones Blanco y o Anillados
Negro o Servicio de Escaneado

o Cintas Adhesivas

6.3.3 Precios.

Para la practicidad del estudio, se enunciaran solo los precios de los productos

principalmente ofrecidos. Los cuales son los siguientes:

PRODUCTO O PRODUCTO O
SERVICIO PRECIO SERVICIO PRECIO
. S Anillado Cualquier
Fotocopias 45 Tamafio S 2,500
Fotocopias en Papel S
reciclable 40 Carpetas > 400
Impresiones Blanco y i
negro ici
g Servicio de $ 200
Entre 0v 50 S Escaneado
y 100
S Impresién a Color %
E ly1l
ntre 51y 100 90 Hoja S 400
N S Impresién a Color
100 O mas 80 Hoja completa > 800




6.3.4 Productos Atipicos.

Dentro de los productos ofrecidos por la papeleria se encuentran productos

atipicos, los cuales

o Cerveza
o Productos para fiestas infantiles
o Gel para el Cabello

6.3.5 Horarios de Atencioén.

Los Horarios de atencién de la papeleria son los siguientes:

Horario Servicio

Lunes - Viernes | 6:30am —10 pm

Sabado 8am -4 pm

Domingo No Hay Servicio

6.3.6 Servicio al Cliente.

La papeleria ElI Copystero cuenta con el horario de atencion mas amplio entre
las 3 papelerias seleccionadas, su hora de apertura permite que muchas
personas que inician su clase a la 7 am puedan encontrar un lugar donde

conseguir los servicios de papeleria.

La atencion es prestada solo por un funcionario, quien de manera muy
oportuna asesora y toma las fotocopias de los usuarios, y les ofrece las
distintas modalidades de impresion y fotocopiado; Ya que esta papeleria es la
anica que ofrece la opcién de tomar fotocopias en papel reciclable a un menor

precio.

El orden en el servicio no esta definido, para las fotocopias es un orden de tipo
FIFO, pero para las impresiones la papeleria tiene 2 computadores disponibles
para sus usuarios, y los usuarios son libres de abrir sus documentos desde un
correo o un dispositivo de almacenamiento y de realizar pequefas

modificaciones si es necesario.



6.3.7 Distribucion del Local

El siguiente es solo un bosquejo de la distribucién del local y de su Area

Aproximada que es igual a 16m?
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6.4 Cuadro Comparativo

Localizacion

Precios

Productos
Principales

Productos Atipicos

Papeleria del
Galpon de la
Universidad
Tecnolbgica de
Pereira

es una fortaleza, debido a que
se encuentra muy cerca de la
Facultad de ingenieria Industrial
, Y ademads se encuentra dentro
del galpdn de la universidad,
sitio concurrido por los
estudiantes de FlI

Los precios del galpdn
del galpdn son los mas
elevados entre las
papelerias
seleccionadas, esto
puede ser motivo para
que los estudiantes
decidan hacer uso de
otras papelerias.

Sus productos abarcan
un amplio portafolio, asi
que casi cualquier tipo
de producto que un
estudiante de la FlI
necesita puede ser
obtenido en esta
papeleria.

Estan enfocados a
satisfacer necesidades
académicas muy
puntuales, como pueden
ser diccionarios, libros
de calculo, escalimetros
, etc.

Papeleria “Copia
Web” aledana al
Bloque L

Se encuentra por fuera de la
universidad, pero muy cerca del
bloque L, lo que permite que
los estudiantes de la Fll la
visiten requiriendo un lapso
corto de tiempo.

Sus precios son
competitivos, porque
son inferiores a los de la
papeleria del galpén
pero a sus veces algunos
son superiores a los de
la papeleria El
copystero.

ofrecen un portafolio de
productos suficiente
para satisfacer las
necesidades de
impresién y fotocopiado
de los estudiante de FlI

Reflejan las necesidades
de los usuarios que no
necesitan impresiones,

solo necesitan la
grabacion de sus
trabajos en CD-rom o
DVD's.

Papeleria “El
Copystero” aledaina
al Supermercado
Ara

Es la papeleria mas retirada de
la universidad, pero su
ubicacién guarda una ventaja
gue es estar sobre el camino
hacia la terminal de
transportes.

Los precios son los mas
bajos de las 3 papelerias
seleccionadas, permiten
a los usuarios
seleccionar si hacen uso
de papel reciclable con
unos precios inferiores.

Sus productos son
limitados y no muy
amplios en comparacion
con las otras papelerias,
esta enfocada en las
impresiones y las
fotocopias a bajo precio.

Sus productos atipicos
no guardan relacion con
la actividad de la
papeleria, cervezas, gel y
otros productos hacen
partes de este grupo.




Horarios de Atencidén

Servicio al Cliente

Distribucién del Local

Papeleria del
Galpon de la
Universidad
Tecnoldgica de
Pereira

Los horarios de atencion son
amplios, pero no alcanzan a abarcar
las primeras clases del dia (7 am).

Las personas que atienden estdn
bien capacitadas, pero presenta
un gran desorden en la fila
durante las horas pico,

Es una papeleria de gran tamafio, su area es

superior a las demas aproximadamente por el

triple, pero el espacio de atencion a los

usuarios es muy reducido, es similar a las
otras papelerias del diagndstico.

Papeleria “Copia
Web” aledana al
Bloque L

Sus horarios son mds amplios que la
papeleria de la universidad ,pero en
la noche la papeleria cierra
temprano ( 7 pm)

El servicio al cliente es oportuno, y
permite a los usuarios descargar
sus documentos y editarlos si es

necesario lo cual le genera un
valor agregado al servicio.

La papeleria es de un tamafio pequefio, pero
bien ordenado, sus repisas en frente de la
zona de atenciodn a los usuarios, les permite
observar con claridad todos los productos
ofrecidos.

Papeleria “El

Copystero” aledana

al Supermercado
Ara

Presenta los horarios de atencién
mds amplios, permite que casi
cualquier persona de la universidad
pueda hacer uso de ella.

El servicio al cliente es bueno en
forma general, la persona que
encargada de la atencion presta
asesoria de ser necesario para la
organizacion de los documentos.

El tamafio de la papeleria es pequefio, pero a

diferencia de las otras, la zona a de atencion a

sus usuarios es grande en comparacién con su

area total, permite el flujo tranquilo de ellos,

ya que separa el area de las impresiones del
area de las fotocopias.




7. APLICACION DE LA METODOLOGIA DE GRUPOS FOCALES

Las sesiones de grupo es una técnica poco estructurada y muy flexible, donde un
moderador dirige temas de discusion que son de suma importancia para cumplir
con los objetivos de la investigacion, entre un namero relativamente pequefio de
participantes. Esta técnica tiene sus origenes en las terapias de grupo
desarrolladas por los psiquiatras. Aunque esta técnica de recoleccidn de
informacion requiere de una guia disefiada antes del desarrollo de las sesiones, la
principal ventaja es la flexibilidad que posee, y el valor de esta técnica radica en el
hecho de discutir lo inesperado, lo cual resulta de una libre discusion del grupo.
Asi mismo, este método se valida en el hecho de que se puede hacer una
representacion muy aproximada de lo que sucede a nivel macro social con una

representacion micro de la poblacion objetivo.

El método de recoleccion de informacidn de sesiones de grupo es una técnica muy
apropiada para determinar cuales son las razones, creencias, emociones Yy
motivaciones implicitas en los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Industrial al
momento de visitar un papeleria universitaria, y de esta forma obtener los factores
humanos presentes en los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Industrial de la
universidad Tecnolégica de Pereira mas importantes que un empresario debe

tener en cuenta para el disefio, mejora o montaje de una papeleria universitaria.

7.1. DEFINICION DE LOS OBJETIVOS
- Conocer las percepciones de los estudiantes de la Facultad de

Ingenieria Industrial acerca de la papeleria del Galpon.



7.2.

Identificar los factores humanos presentes en los estudiantes de la
Facultad de Ingenieria Industrial para el disefio, mejora 0 montaje de
una papeleria universitaria.

Determinar gustos, preferencias y tendencias de productos y/o servicios
que los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Industrialtienen al
momento de visitar una papeleria.

Identificar por qué los estudiantes Facultad de Ingenieria Industrial
acuden a papelerias externas a la universidad antes que a la papeleria
del Galpon.

Reconocer posibilidades de nuevos productos y/o servicios para
satisfacer las necesidades presentes en los estudiantes de la Facultad
de Ingenieria Industrial de la Universidad Tecnolégica de Pereira.

PERFIL DEL OBJETO DE ESTUDIO

Es muy importante en las sesiones de grupo tener un perfil muy claro de las

personas que participaran en ellas, ya que para aumentar la confiabilidad de los

resultados se debe tener un grupo de participantes con caracteristicas bastante

homogéneas. Esto evita que se presenten interacciones y conflictos entre los

miembros del grupo sobre temas que no son pertinentes al objetivo del estudio.

Para mantener la homogeneidad en las sesiones de grupo se tuvieron en cuentas

caracteristicas relevantes como: semestres en curso, facultad y universidad a la

gue pertenecen, jornada de estudio, edad y si utilizan o han utilizado alguna vez

los servicios de papeleria que ofrece el Galpon.



A continuacion se identifican las caracteristicas de los participantes para las

sesiones de grupo que se llevaron a cabo. :

Sesion 1;

Estudiantes de primer semestre de la Facultad de Ingenieria Industrial de la
Universidad Tecnolégica de Pereira, pertenecientes a la jornada diurna con
edades entre 16-17 afios que utilicen o hayan utilizado los servicios de papeleria

del Galpon.

Sesién 2:

Estudiantes de quinto semestre de la Facultad de Ingenieria Industrial de la
Universidad Tecnolégica de Pereira, pertenecientes a la jornada diurna con
edades entre 19-20 afios que utilicen o hayan utilizado los servicios de papeleria

del Galpén.

7.3. SESIONES DE GRUPO

Estudios han demostrado que al emplear el método de recoleccion de informacién
de sesiones de grupo se deben realizan con 8 a 12 personas, ya que tener menos
de 8 participantes causa que los temas de discusién sean dominados por unos
pocos, mientras que al tener mas de 12 personas en el grupo tiende a disminuir la
oportunidad de participacion de la mayoria de los participantes. También se debe
tener en cuenta que para minimizar la parcialidad en el estudio se beben realizar

las sesiones de grupo con un numero par de participantes, puesto que asi el grupo



estara balanceado y siempre se necesitara la mitad mas uno para identificar una
tendencia dentro del grupo estudiado. De acuerdo a lo anterior se propuso lo

siguiente:

Se realizaran 2 sesiones de grupo con 8 participantes en cada una de ellas.

Sesion 1: estudiantes de primer semestre.

Sesion 2: estudiantes de quinto semestre.

7.4. GUIA DE LAS SESIONES DE GRUPO

Presentaciéon de los moderadores

- Tema de la sesion
- Uso de la informacion

- Tiempo empleado para la sesién

Presentacion de los participantes

Cada participante se presentara aportando la siguiente informacién:
- Nombre, edad, programa de estudio, semestre, jornada de estudio y

utiliza o ha utilizado la papeleria universitaria del Galpén.

Preguntas exploratorias

- ¢ Donde realizan sus compras habituales de papeleria?
- ¢Cuales son las razones mas importantes por las que ustedes realizan

las compras alli?



- ¢Cuales son las variables que ustedes no tienen 0 menos tienen en
cuenta en el momento de elegir donde realizar sus compras de
papeleria?

- ¢Qué piensan de la papeleria del Galpon?

- ¢Qué piensan sobre las papelerias externas a la universidad?

- ¢Qué factores les parece mas importante para elegir una papeleria
antes que otra?

- ¢Qué es lo que mas les gusta de la papeleria del galpén? ¢ Por qué?

- ¢Qué es no les gusta en la papeleria? ¢ Por qué?

DESCANSO “Refrigerio”

- ¢ Qué opinan sobre la atencién en la papeleria del galpon?

- ¢Qué opinan sobre el precio de los productos en la papeleria del
galpon?

- ¢Como perciben el tiempo de espera en la papeleria del galpén?

- Para ustedes ¢,qué problemas tiene la papeleria del Galpon?

- ¢ Como podria mejorarse estos problemas?

- ¢Qué productos y/o servicios deberia ofrecer la papeleria del Galp6n a
parte de los que ya ofrece?

- CONCLUSIONES: Se pide a cada participante que diga sus propias
conclusiones sobre la sesion.

- Fin de la sesion, entrega de obsequios a los participantes.



La siguiente es la encuesta disefiada para ser aplicada en la parte final del

7.5. ENCUESTA

desarrollo de la metodologia de grupos focales.

Programa: Semestre:

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE PEREIRA

1) ¢Qué papeleria utiliza con mas frecuencia para realizar sus compras?

a) La papeleria del galpon

b) La papeleria “Copia Web” aledana al bloque L

c) Papeleria “El Copystero” aledana al Supermercado Ara
d) Papeleria Cercana a mi domicilio

e) Otra. ¢Cual?

Edad: Genero: H M _

2) Dados los siguientes factores que pueden explicar su preferencia por una
papeleria, se solicita que los califique segun el grado de importancia para

usted. Siendo 1 nada importante, 2 poco importante, 3 indiferente, 4

importante y 5 muy importante.

FACTOR CALIFICACION
a | Precio de los productos 2/ 31 4|5
b | Ubicacién de la papeleria 1] 2] 3/ 4|5
c | Amabilidad en la atencién 11 2] 3/ 4|5
d | Disponibilidad de productos 1] 2| 3| 4| 5
e | Agilidad en el servicio 1|1 2| 3| 4| 5
f | Surtido de otros productos distintos a los de papeleria convencionales [1| 2| 3| 4| 5
g | La recomendacién de otras personas 11 2] 3/ 4|5
h | El ambiente, el agrado de comprar alli 11 2] 3/ 4|5

3) A partir de los factores nombrados en el punto anterior se pide que los
clasifique (1, 2, 3...) de acuerdo a lo que usted toma mas en cuenta en el

momento de elegir una papeleria.

FACTOR

| CLASIFICACION |




Precio de los productos

Ubicacion de la papeleria

Amabilidad en la atencién

Disponibilidad de productos

Agilidad en el servicio

Surtido de otros productos distintos a los de papeleria convencionales

La recomendacién de otras personas

oK [~ (a0 |T (D

El ambiente, el agrado de comprar alli

4) Al momento de visitar la papeleria del galpén como califica los siguientes

factores:

FACTOR

CALIFICACION

Precio de los productos

1

2

3

4

5

Ubicacion de la papeleria "Cercania”

Amabilidad en la atencién

Disponibilidad de productos

o o |0 |O|D

Agilidad en el servicio " Tiempo de espera”

A
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Surtido de otros productos distintos a los de papeleria
convencionales

[EEN

N

w

N
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Calidad de los productos y/o servicios

=

w
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El ambiente, el agrado de comprar alli

5) Prefiero acudir a la papeleria del Galpén antes que a una papeleria externa

a la universidad para comprar:

Ordenar de acuerdo a los productos que compra con mas frecuencia.

1.
2.
3

6) Prefiero acudir a una papeleria externa a la universidad antes que a la

papeleria del Galpon para comprar:

Ordenar de acuerdo a los productos que compra con mas frecuencia.

1.
2.
3.

7.6. ANALISIS DE LOS GRUPOS




Para esta investigacion se llevaron a cabo dos grupos focales, principalmente
dirigidos a estudiantes de ingenieria industrial de jornada diurna. Para obtener
opiniones diferentes en los dos grupos focales se buscé que fueran de semestres
distintos, y que en cada uno de los grupos existiera participacion tanto de hombres
como de mujeres, los resultados obtenidos fueron los siguientes.

7.6.1ANALSIS GRUPO FOCAL No 1

CARACTERISTICAS ESPECIFICAS DEL GRUPO No 1
LUGAR: | -311 (BLOQUE INDUSTRIAL — U.T.P.)
HORA DE INICIACION: 9:00 AM
HORA DE TERMIANCION: 10:00 AM
FECHA: MAYO 12 /2014
SEMESTRE: 1
NUMERO DE ESTUDIANTES: 8
DURACION: 40 MINUTOS

Para la realizacion del primer grupo focal se cont6 con la ayuda y colaboracion de
la Ingeniera y profesora, Maria Esperanza Lépez, quien de manera cordial estuvo
de acuerdo en proporcionar el espacio con 8 de los estudiantes de primer
semestre que se encontraban cursando la asignatura “Introduccién a la ingenieria

industrialorientada por ella.
7.6.1.1 ANALISIS PARTE | (PRESENTACION) DE LA SESION No 1

La presentacion individual de cada estudiante permitié identificar las
caracteristicas propias de este grupo como lo son el semestre que cursan
actualmente, la edad, programa y jornada al que pertenecen. Todos los
estudiantes cursan su primer semestre del programa de ingenieria industrial de la
jornada diurna, sus edades oscilan entre 16 y 17 afios, también es importante
resaltar que 2 estudiantes eran del género femenino y 6 del masculino. Esta
muestra de la poblacién permite identificar las percepciones de los estudiantes

cuando estan al inicio de sus carreras, siendo muy importante porque



semestralmente son muchos los estudiantes que inician sus programas
universitarios y es fundamental identificar los factores humanos presentes en
estos con el propdsito de ofrecer los servicios y productos que necesitan para
crear un fidelidad con la papeleria durante el tiempo de permanencia en la

universidad.

Se empez0 el grupo focal con la presentacion de los moderadores, exponiendo a
continuacion el tema principal y la finalidad del estudio que se desarrollaria
durante toda la sesidon, de manera seguida se pidié a los participantes que se
presentaran individualmente ante los demas asistentes. De esta manera se logro
enfocar a las personas para que pudieran realizar sus intervenciones de manera
mas efectiva, ya que una vez conocido el tema del grupo focal y que todos los
participantes se familiarizaran entre si, se podia dar inicio a una serie de
preguntas que revelarian los factores humanos mas relevantes para el disefio de

una papeleria dentro de la universidad.

7.6.1.2 ANALISIS PARTE Il (PREGUNTAS EXPLORATORIAS) DE LA
SESION No 1

Se inicio6 el proceso interrogatorio con la pregunta generales como el propdsito de
introducir sutilmente a los estudiantes en los temas mas importantes de la sesion,

para ello se hicieron preguntas como:
- ¢ Dédnde realiza sus compras habituales de papeleria?

“En todo a cien, un sitio donde venden las impresiones a cien”

“En el médulo de estudio, al lado del Q, alli las impresiones son mas baratas que

el galpon”

“Habitualmente uso la papeleria del Galpén, para comprar |0 que necesito

urgentemente”.

Al observar estas respuestas la principal conclusion que se puede obtener es que

en primer lugar los estudiantes prefieren comprar las impresiones en sitios dentro



de la UTP que son mas baratas que en el Galpdn, estos sitios son mesas
instaladas por los estudiantes para ofrecerles el servicio de impresion. En segundo
lugar la tercera intervencidn nos deja ver que cuando los estudiantes necesitan
hacer compras de papeleria urgente, usan la papeleria del Galpon por su cercania

a la facultad.

- ¢ Qué factores les parece mas importantes para elegir una papeleria antes

gue otra?

“La necesidad y la urgencia, porque yo voy a la que me quede mas cerquita para
ahorrar tiempo”

“yvo prefiero que me atienda una mujer, porque suelen ser mucho mas amables”

“yvo prefiero sacrificar distancia por precio cuando las diferencia es superior a 100

0 200 pesos”

“si voy a fotocopiar un libro, sacrifico distancia por tiempo, pero si voy a fotocopiar

2 o0 3 hojitas lo hago donde me quede mas cerca”

Se puede determinar que los estudiantes prefieren ir a la papeleria mas cercana
cuando diferencia del monto total de la compra entre una papeleria y otra no es
muy alta, en el caso contrario los estudiantes prefieren acudir donde les ofrecen
los mejores precios. También es relevante para los estudiantes que en caso
urgente necesitan acudir a la papeleria mas cercana antes que a la que ofrezca

los mejores precios.

- ¢Qué factores les parece no les parece importantes para elegir una

papeleria antes que otra?

“El nombre de la papeleria o el reconocimiento que tenga, lo importante es que

venda lo que yo necesito”.

- ¢ Qué piensan de la papeleria del galp6n?



“Pienso que necesitan mas personal porgue son muchos estudiantes para la

poquita gente que atiende ahi y asi poder agilizar la atencién”

‘A veces he necesitado sacar una fotocopias o compara algo muy temprano

porque tengo clases a las 6 o 7 de la mafana y no he podido porque esta cerrado”

“Los precios son un poco mas altos que en otras partes, para un flujo de clientes

tan alto los precios deberian ser mas bajos que en otras partes”

“yo opino lo mismo, ademas la papeleria deberia tener en cuenta que le va a

vender a estudiantes que en muchos casos no tienen ni para el pasaje”

En este apartado podemos concluir que los estudiantes del primer semestre de
Ingenieria Industrial perciben que los precios de la papeleria del Galp6n son mas
altos que en otras papelerias. Asi mismo, piensan que es poco agil la atencion en
el servicio porque no tienen suficiente personal para atender la cantidad tan

grande de estudiantes que hay en la Universidad Tecnoldgica de Pereira.
- ¢Qué es lo que mas les gusta de comprar en la papeleria del Galpon?
‘A mi me gusta que tiene mas articulos que cualquier otra papeleria”

“Me gusta lo cerca que esta de la facultad, entonces cuando necesito algo urgente

no necesito desplazarme mucho”

En general la cercania y la variedad de productos son los valores agregados que

mejor perciben los estudiantes de Ingenieria Industrial.

- ¢Qué no les gusta de la papeleria del Galp6n?

‘no me gusta por ejemplo, las colas que se forman en ciertas horas del dia, y peor

cuando estoy de urgencia porque necesito entrar a la siguiente clase”

“En cambio de salones suele haber mucha mas gente en la papeleria, y es muy

dificil comprar algo”

“Que no puedo revisar el trabajo antes de imprimirlo, ademas tengo que llevar una

memoria 0 mandarlo a un correo que tiene la papeleria para poder imprimirlo.



Ellos deberian ofrecer lo medios para que los estudiantes se sientan mas

comodos en el momento de imprimir los trabajos”

El factor que peor parado queda en las percepciones de los estudiantes es el
tiempo de permanencia en la cola, pues consideran que en ciertas horas del dia
concurre mucha gente y suele ser en el horario que hay cambio de clase.
Tambiénles disgusta el hecho de que no tengan la posibilidad de disponer de un

computador para revisar por ultima vez los trabajos que desean imprimir.

7.6.1.3 ANALISIS PARTE Il (PREGUNTAS ESPECIFICAS) DE LA SESION
No 1

- ¢ Qué opinan sobre la atencién en la papeleria del Galp6n?

“La muchacha es un poco distraida a veces porque una vez yo fui y le pedi un una

cosa y ella me trajo otra diferente”

“si, si son muy amables pero muy distraidas a veces, yo creo que puede ser

porque hay mucha gente esperando”

‘Realmente no hay turnos porque muchas veces uno esta haciendo las colas y
hay personas que llegan después y los a tienden primero, nunca hay un orden de
a quien vamos a atender primero porque por estar atendiendo no se dan cuenta

de cual es el turno de llegada”

Lo méas importante en este punto es que los estudiantes consideran que no se
respeta el turno en orden de llegada a la papeleria, asi como el hecho de que la
dependienta de la papeleria es un poco distraida.

- ¢Como les parece el precio de los productos en la papeleria del Galpén?

‘los precios son un poco mas altos que en otras partes, para un flujo de clientes

tan alto los precios deberian ser mas bajos que en otras partes”

“yvo opino lo mismo, ademas la papeleria deberia tener en cuenta que le va a

vender a estudiantes que en muchos casos no tienen ni para el pasaje”



Los estudiantes sienten que los precios de la papeleria del Galpdén son mas altos
que en otras papeleria, y consideran que deberian ser mas bajos porque hay

muchos estudiantes que compran alli que tiene pocos recursos econdmicos.

- ¢ Como perciben el tiempo de espera en la papeleria del Galpén?

“Depende del horario cuando vaya a comprar, por ejemplo en cambio de clases

hay mas gente y debo esperar mas para ser atendido”

“Pues necesitan mas personal porque son muchos estudiantes para la poquita

gente que atiende ahi”

El tiempo de permanencia dentro de la papeleria en general es muy alto segun las
percepciones de los estudiantes y eso depende delo horario del dia en el que
vayan a realizar sus compras, ademas piensan que necesitan mas personal para

atender con eficiencia a los estudiantes.

- ¢ Qué problemas tiene la papeleria del Galpon?

“Quizas la distribucidén, pues uno muchisimas veces no ve los articulos que

necesita”

“El computador que utilizan para imprimir esta lejos y yo he visto que a veces la
persona que tiene que imprimir algun trabajo le grita al que esta en el computador

para decirle donde esta el archivo, en que carpeta”

- ¢Alguien ha comprado productos atipicos, es decir, productos que no sean

propios de una papeleria normal? ¢ Cuales?

“si yo, he comprado pastas para el dolor de cabeza como Ibuprofeno y Dolex”

“yo he visto que alli venden los logos de Ingenieria Industrial y también hay libros
en las estanterias que nadie compra porque para eso se piden prestado en la

biblioteca universitaria”

“Yo compre un pimpon que quebré en la mesa de pimpoén y tuve que reponerlo”



Se puede observar que la Gran parte de los participantes han comprado en la
papeleria del Galpdén algun producto atipico que no es propios de las papelerias

convencionales.

- ¢Qué productos atipicos han identificado que vendan alli y no vendan en

otras papelerias?

“Yo he visto peluches, pero creo que eso no se vende casi y considero innecesario

que las vendan”

“A mi me parece necesario porque, qué tal que con problemas con la novia y

necesite reconciliarse, pues ahi lo compraria”

“También venden condones, pero la marca es mala, deberian vender condones de
calidad”

“Yenden Platanitos, Vive-cien, camisas y me parece necesario que las vendan
porque en el caso que uno se ensucie o se le dafie la ropa uno puede comprar y

cambiarsela”

“vo considero que si es una papeleria no veo porque tienen que vender estas

cosas que no tienen nada que ver con la papeleria”

Al parecer ahi una gran variedad de productos atipicos en la papeleria y los

estudiantes saben que alli los pueden conseguir.

- ¢Cuantos de ustedes consideran bueno que vendan productos atipicos en

la papeleria del Galpén?
Estuvieron de acuerdo 7 de 8 estudiantes

La gran mayoria de los estudiantes de primer semestre de Ingenieria Industrial

piensa que es bueno que la papeleria de Galpénofrezca productos atipicos.

7.6.1.4 ANALISISPARTE IV (CONCLUSIONESDE LOS ENCUESTADOS) DE LA
SESION No 1



Antes de terminar la sesion se pidio a los estudiantes que concluyeran cada uno

sobre los temas del grupo focal, a continuacion se exponen cada una de las

intervenciones:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

- Conclusiones de los participantes

La papeleria del Galpon necesita mas personal porque en horas de mayor
concurrencia tardan mucho en atender.

Deberian revisar lo que sirve y lo que no sirve, y lo que no sirve remplazarlo
por lo que los estudiantes quieran o necesitan.

A pesar de que es una papeleria muy grande le falta una mejor distribucion,
mejor manejo del personal, una mejor atencion y a pesar de que venden
muchisimos articulos, algunos no son necesarios que los vendan.

Se necesita mas agilidad para mejorar la atencion al cliente, incrementando el
personal en horas pico y estar mas pendientes de las personas que lleguen
primero porque en muchas ocasiones no respetan el turno.

Deberian emplear unas barandas o algun sistema que ayude a que la gente
sea atendida en orden de llegada.

Hay una falta visibilidad de los productos porque en ocasiones uno pasay mira
y no ve lo que necesita porque estan muy al fondo de la biblioteca y desde el
mostrador no alcanza a verlos. Por ejemplo yo pase la primera vez y
necesitaba imprimir un trabajo y no me di cuenta que ahi lo podia imprimir
porque no vi el computador que estd muy al fondo de la papeleria.

La papeleria tiene una gran variedad de productos, lo cual es muy bueno pero
deberian rebajar los precios porque son mas caros que en otras papelerias,
también les falta organizacion en cuanto a la distribucion del local y darle una
mejor atencion al cliente.

En la papeleria del Galpén no han establecido bien las prioridades ya que se
trata de una papeleria que se encuentra dentro de la universidad y los

estudiantes necesitan rapidez en el servicio, economia en los productos y creo



que se han enfocado mas en tener una gran variedad y no en un mejor precio

de los productos.

7.6.1.5 ANALISIS PARTE V (ENCUESTA) DE LA SESION No 1

Antes de terminar la sesion se entreg6 a los participantes una encuesta escrita

para que la respondieran, a continuacion se muestran los hallazgos de estas:

GRAFICAS

¢, Que papeleria que utiliza con mas frecuencia para
realizar sus compras habituales?

0,125 0.125 0.25

La papeleriadel La papeleria "Copia  La papeleria "EI  Papeleria cercana a
Galpén Web" aledafiaal Copystero" aledana mi domicilio
bloque L al bloque L

Grafico No 1. Pregunta 1 de la encuesta — sesién 1

El 50% de los participantes del grupo focal de primer semestre de Ingenieria
Industrial realizan con mas frecuencia sus compras habituales en la papeleria del
Galpon, seguido por un 0,25 que realizan sus compras en papelerias cercanas a

sus domicilios.

Dados los siguientes factores que pueden explicar su preferencia por
una papeleria, se solicita que los califigue segun el grado de

importancia.



Precio de los productos

Muy important %

YA

Importante
63%

Grafico No 2. Pregunta 2 de la encuesta — sesion 1

El 88% de los integrantes de la sesion 1 considera importante o muy importante el

precio para preferir hacer sus compras en una papeleria.

Ubicacion de la papeleria

Muy importante Importante
50% 50%

Grafico No 3. Pregunta 2 de la encuesta — sesién 1

El 50% de los estudiantes consideran que la ubicacion de una papeleria es muy
importante y el otro 50% que es importante, por lo tanto el 100% aprecian la
ubicacion de una papeleria es un factor fundamental para determinar sus

preferencias por alguna papeleria en especial.



Amabilidad de la atencion

Poco importante

/ 12%
Indiferente
A/— 13%

Importante 75%

Grafico No 4. Pregunta 2 de la encuesta — sesion 1

La amabilidad en la atencion es importante para el 75% de los participantes de
primer semestre de ingenieria industrial, el otro 25% lo considera indiferente o

poco importante.

Disponobilidad de productos

Muy importante
38%

Importante
62%

Grafico No 5. Pregunta 2 de la encuesta — sesion 1

La disponibilidad de productos es un factor fundamental para el 100% de los
estudiantes de primer semestre, ya que el 62% lo considera importante y el 38%
muy importante.



Agilidad en el servicio

Importante
25%

Muy importante
75%

Grafico No 6. Pregunta 2 de la encuesta — sesion 1

Para el 75% de los integrantes del grupo focal 1 es muy importante la agilidad en
el servicio y para el 25% el importante, se puede concluir que para todos los

estudiantes es un factor critico para determinar su preferencia por una papeleria.

Surtido de productos distintos a los de la

papelerias convencionales

Importante Nada importante
13% / 12%

Poco importante
25%

Indiferente_/

50%

Grafico No 7. Pregunta 2 de la encuesta — sesién 1

El surtido de productos atipicos no es relevante para los estudiantes de primer

semestre de Ingenieria Industrial, ya que el 50% lo considera indiferente, el 25%



poco importante y el 12% nada importante, y tan solo el 13% de los participantes

lo considera un factor importante.

El ambiente, el agrado de comprar alli

Poco importante
1

Importante
50%

Grafico No 8. Pregunta 2 de la encuesta — sesion 1

El ambiente de la papeleria es importante para el 50% de los participantes, el 38%

lo considera indiferente y para el 12% es poco importante este factor.

A partir de los factores nombrados en el punto
anterior se pide que los clasifigue de acuerdo a lo
gue usted toma mas encuenta en el momento de
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Grafico No 9. Pregunta 3 de la encuesta — sesion 1



PRIMERO

El 37,5% de los estudiantes de primer semestre de Ingenieria Industrial se inclina
por el precio como factor mas importante al momento de elegir una papeleria,
seguido por la agilidad en el servicio y la ubicacion de la papeleria con un 25%

cada unay la disponibilidad de productos con el 12,5%.
SEGUNDO

El segundo factor mas importantes para los participantes del grupo focal de primer
semestres es el precio de los productos y la disponibilidad de productos con un
25% cada uno, seguido de la ubicacion de la papeleria, agilidad del servicio,

surtido de productos atipicos y el ambiente con un 12,5% cada uno.
TERCERO

En tercer lugar de importancia se encuentra la ubicacién de la papeleria con un
37,5%, seguido del precio de los productos y la agilidad en el servicio con un 255

cada uno y por ultimo con un 12,5% la disponibilidad de productos.

Al momento de visitar la papeleria del Galpén como califica los

siguientes factores:

Precio de los productos

Malo Bueno
38% 25%




Grafico No 10. Pregunta 4 de la encuesta — sesion 1

Tan solo el 25% de los estudiantes de primer semestre califica como bueno el
precio de los productos ofrecidos es el Galpon, mientras que para el 37% es

regular y para el 38% es malo.

Ubicacion de la Papeleria " Cercania”

Bueno Excelente
50% 50%

Grafico No 11. Pregunta 4 de la encuesta — sesion 1

La ubicacion de la papeleria se percibe como buena o excelente para el 100% de

los estudiantes de primer semestre de Ingenieria Industrial.

Amabilidad en la atencidon

Grafico No 12. Pregunta 4 de la encuesta — sesion 1

Para el 50% de los integrantes del grupo focal de primer semestre la amabilidad
en la atencion en la “papeleria del Galpon es regular, para el 25% es mala y tan

solo el 25% del total de los participantes perciben la atencién como buena.



Disponibiliodad de productos

‘ Excelente

37%

Grafico No 13. Pregunta 4 de la encuesta — sesion 1

El 50% de los encuestados califican la disponibilidad de productos como buena,

seguida de excelente con un 37%, mientas que tan solo para el 13% es regular.

Agilidad en el servicio "Tiempo de
espera”

Excelente
0%

Muy malo Bueno
25% 25%

Grafico No 14. Pregunta 4 de la encuesta — sesion 1

La agilidad en el servicio es percibida como mala para el 38%, muy mala para el

25%, regular para el 12% y buena para el 25% de los estudiantes de primer



semestre. La mayoria de los estudiantes calificaron como deficiente la agilidad en
el servicio de la papeleria del Galpon.

Surtido de productos diferentes a los de
las papelerias convencionales

B
Excelente

37%

Bueno
50%

Grafico No 15. Pregunta 4 de la encuesta — sesion 1

El surtido de productos atipicos es buena para el 50%, excelente para el 37% y
regular para el 13%. Se observa que la gran mayoria de los integrantes del grupo

focal de primer semestre califican muy bien este factor.

El ambiente, el agrado de comprar alli

Grafico No 16. Pregunta 4 de la encuesta — sesion 1

El 38% de los encuestados percibe el ambiente de la papeleria del Galp6n como

malo, para el 37% regular y tan solo el 25% lo considera bueno.



Prefiero acudir a la papeleria del Galpon
antes que a otra papeleria para comprar

1

0,125 0,125 0,125

Fotocopias Lapiceros 'y Borradores Cuadernos Hojas de block
lapices

Grafico No 17. Pregunta 5 de la encuesta — sesion 1

El 100% de los participantes de primer semestre prefiere comprar Lapiceros y
Lapices en la papeleria del Galpdn antes que en otra papeleria, el 37,5% minas y
borradores y el 12,5% fotocopias, cuadernos y hojas de block.

Prefiero acudir a una papeleria externa a
la universidad antes que a la papeleria del
Galpon para comprar

Impresiones Fotocopias Cuadernos

Grafico No 18. Pregunta 6 de la encuesta — sesion 1

El 100% de los encuestados prefiere acudir a una papeleria externa antes que a la
papeleria del Galpon para hacer compras de impresiones, el 75% fotocopias y
0,25% cuadernos.



7.6.1.6 ANALISISPARTE IV (CONCLUSIONES GENERALES DEL GRUPO
FOCAL N°1) DE LA SESION No 1

Aspectos POSITIVOS de la papeleria del galpon de acuerdo a las
percepciones de los estudiantes de primer semestre de Ingenieria

Industrial.

La ubicacion es quizas el factor relevante para los estudiantes de Ingenieria
industrial por el cual realizan sus compras en la papeleria del Galpén,
aunque perciben los precios de la papeleria de Galpén como altos, los
estudiantes realizan sus compras alli por urgencia o por comodidad cuando
el monto total de la compra no es muy alto comparado con otras papelerias.
El 100% de los estudiantes de primer semestre consideran que la ubicacién
es buena o excelente, mientras que el 75% los clasifico dentro de los tres

principales factores para elegir una papeleria.

La gran variedad de productos tipicos y atipicos que ofrece la papeleria del
Galpon es positivo para los estudiantes, el 87% de los estudiantes
calificaron favorablemente este rubro. Esto es muy bueno ya que la mayoria
de los estudiantes consideran muy importante este factor para elegir una
papeleria donde hacer sus compras. Tanto en la sesiébn como en la
encuesta realizada al final la mayoria coincide que este elemento es muy

bueno para los estudiantes.

Aspectos NEGATIVOS de la papeleria del galpéon de acuerdo a las
percepciones de los estudiantes de primer semestre de Ingenieria

Industrial.



El aspecto que peor percibe los estudiantes de primer semestre de la
papeleria del Galpon es la agilidad en el servicio, durante el desarrollo de la
sesion fue una constante de los estudiantes expresando que era el factor
gue menos le gustaba de la papeleria del galpén e inclusive esto fue
reflejado en la encuesta realizada al final de la sesion, el 63% lo califica
como malo o muy malo, y el 12% como regular. EI 100% de los
encuestados considera como importante o muy importante la agilidad en el
servicio como factor para determinar la preferencia por una papeleria. Esto
influye de significativamente en las compras de los estudiantes en la

papeleria del Galpon.

Los precios de los productos en la papeleria del Galpon son considerados
por la mayoria de los estudiantes de primer semestres como mas caros
comparados con otras papelerias y creen que deberian ser mas
econémicos que en otras papelerias ya que los estudiantes de la
universidad tienen pocos recursos y ademas tienen un flujo de clientes muy
alto. En las encuestas se ve reflejada la inconformidad respecto a los
precios puesta que el 38% de los estudiantes califica este factor de la
papeleria del Galpon como malo y el 37% regular. Ademas en la pregunta
donde se pedia que clasificara los factores segun el orden de importancia el
37,5% de los estudiantes lo clasifican en primer lugar, al 25% en segundo
lugar y el 25% en tercer lugar, esto es un claro indicador de la suma
relevancia que tiene el precio de los productos para los estudiantes de

primer semestre.



- La distribucion de la papeleria del Galpon es percibida como una falencia
por los estudiantes de ingenieria industrial ya que la mayoria coincide en
qgue los algunos productos que ofrece la papeleria no son visibles, en
especial aquellos que estan ubicados al fondo de la papeleria, en muchos
casos no compran porque piensan que el producto no esta disponible ya
gue no se puede ver desde el mostrador donde son atendidos. Esto factor
influye en que los estudiantes sientan que el ambiente que rodea la
papeleria sea deficiente, esto fue reflejado en las encuestas puesto que el

38% percibe el ambiente como malo y el 37% regular.

7.6.2 ANALSIS GRUPO FOCAL No 2

CARACTERISTICAS ESPECIFICAS DEL GRUPO No 1

LUGAR: | -203 (BLOQUE INDUSTRIAL — U.T.P.)
HORA DE INICIACION: 4:10 PM

HORA DE TERMIANCION: 4:50 PM

FECHA: MAYO 15 /2014

SEMESTRE: 5

NUMERO DE ESTUDIANTES: 8

DURACION: 40 MINUTOS

Para la realizacién del segundo grupo focal se contonuevamente con la ayuda y
colaboraciéon de la Ingeniera y profesora, Maria esperanza Lépez, quien de
manera cordial estuvo de acuerdo en proporcionar el espacio con 8 de los
estudiantes de 5to semestre que se encontraban cursando la asignatura

“administracion de personal”orientada por ella.



7.6.2.1 ANALISIS PARTE | (PRESENTACION) DE LA SESION No 2

La presentacion de los estudiantes permiti6 conocer que los participantes se
encontraban cursando 4, 5 0 6to semestre de Ingenieria Industrial Jornada Diurna.
Y sus edades oscilaban entre 19-20 afios. De los 8 participantes 4 estudiantes
eran de sexo femenino y los restantes de sexo masculino. Dicha muestra es una
buena representacion de las percepciones de los estudiantes de la facultad de
Ingenieria industrial, ya que este grupo de estudiantes lleva haciendo uso del
campus universitario y de su servicio de papeleria por mas de 2 afios.

Se inicio con la presentacion de los moderadores del grupo focal, y luego se dio a
conocer el tema que principal en discusion, luego se continu6é por presentar la
finalidad del estudio y de manera seguida se pidi6 a los participantes que se
presentaran ante los demés asistentes. De esta manera se logré enfocar a las
personas para que pudieran realizar sus intervenciones de manera mas efectiva,
porque una vez conocido el tema y los integrantes de la discusién se podia dar
inicio a una serie de preguntas que revelarian los factores humanos mas

relevantes en el disefio de una papeleria dentro de la universidad.

7.6.2.2 ANALISIS PARTE Il (PREGUNTAS EXPLORATORIAS) DE LA SESION
No 1
- ¢Donde realizan habitualmente las compras de papeleria durante su dia

a dia?

“Normalmente acéa en la universidad, en el galpén”



En Forma general todos concluyeron que hacian uso de la papeleria del galpon,
pero entonces se continud por preguntar:

- ¢Alguna vez han hecho uso de las papelerias externas a la universidad?

La respuesta también fue afirmativa por parte de 6 de los 8 participantes del
grupo, asi que era importante saber por qué las restantes 2 personas nunca
habian hecho uso de las papelerias externa y su respuesta fue:
“Me queda mas facil utilizar la papeleria del galpén, por que mantengo mas que
todo por estos lados de la universidad”
Esta respuesta deja evidenciar que sin importar la calidad en el servicio los
estudiantes hacen uso principalmente de la papeleria del galp6én debido a su
cercana ubicacion, pero de manera voluntaria una participante expreso hacer uso
de las papelerias externas a la universidad afirmando:
“Porque es muy barato por ejemplo para imprimir los laboratorios y esas cosas
cuando uno necesita demasiadas hojas “

Respuestas de este tipo permiten concluir que en algunos casos los estudiantes
de la Fll prefieren hacer uso de las papelerias externas a la universidad solamente
cuando se trata de varias impresiones, en la cuales si se refleja de manera
significativa el ahorro en el precio de los productos obtenidos, ya sean
impresiones, fotocopias, escéner, etc.
Se cuestiono acerca de los Factores Humanos que consideraban mas influyentes
a la hora de seleccionar de la siguiente manera:

- ¢Cuales son las variables mas importantes que tienen en cuenta a la

hora de elegir una papeleria?



“Lo cerca que este de la faculta “

"El precio y lo llena que este la papeleria”

“Para mi que tengan lo que necesito”

Como ejemplo de lo anterior un estudiante afirmo que nunca hacia uso de los
servicios de fotocopiadora ofrecidos en la biblioteca debido a que el tiempo de
espera era muy prolongado.

“Por ejemplo la fotocopiadora de la biblioteca mantiene muy llena, me gusta que
uno llegue y no tenga que esperar que atiendan a 10 personas para yo sacar una
sola copia”

Algunos otros estudiantes también afirmaron tener cierta inconformidad con los
prolongados tiempos de espera, dentro de la papeleria del galpén durante las

horas de mayor afluencia.
Asi que concluyendo, Su respuesta fue principalmente orientada hacia los 3
siguientes factores:

l. Ubicacion.
Il. Tiempo de Espera y de Servicio.

. Precios Ofrecidos.

- ¢Cree que la papeleria ubicada en el galpén le faltan articulos por
ofrecer?

“para la ubicacion y para la universidad la papeleria tiene lo que necesita, ya
comparando con otras papelerias mas grandes como la de la 14 que ya es una
cadena, esta papeleria esta bien surtida “

En esta respuesta es evidente notar que los estudiantes de la facultad de

ingenieria Industrial reconocen la papeleria del galpdn como un establecimiento



gue ofrece los productos necesarios para el desarrollo de sus actividades diarias ,
sin embargo a pesar de su completo portafolio algunos estudiantes expresaron
inconformidad respecto al servicio, afirmando:

“yo compro todo lo mio en la 14, alla me dejan escoger y ver todas la hojas que
existen para el folder, mientras que por ejemplo agqui uno no puede escoger el tipo
de hoja”

- ¢Qué piensan acerca de los precio de la papeleria del galpén?

“No yo no compro aca porqgue es que para mi me parece muy caro, porque para
comprar Utiles cualquier cosa me parece super caro, yo COmpro es por mi casa en
una distribuidora.”

De manera contundente varios de los asistentes al grupo focal afirmaron que
estaban inconforme con los precios que ofrece la papeleria del galpén, algunos de
ellos expresaron que los precios no reflejaban la oferta requerida por estudiantes

de una universidad publica.

Uno de los asistentes afirmo hacer uso frecuente de la papeleria, pero haciendo la
siguiente objecion:

“Pero es que uno con una urgencia le toca comprar”

Esta afirmacion refleja la necesidad de un redisefio de papeleria universitaria, la
cual sea usada con gusto por parte de los estudiantes y no solamente usada en
situacion en la cuales la papeleria constituye la Unica opcion de uso rapido debido

a su ubicacion.



7.6.2.3 ANALISIS PARTE Il (PREGUNTAS POPOSITIVAS) DE LA SESION No
2

-¢,Como sienten que es el servicio al cliente ofrecido en la papeleria?

“a mi me parece que las que atienden ahi son muy queridas, solo que uno cree
gue son displicentes, pero es que siempre hay muchas personas esperando que lo

atiendan y ellas no pueden hacer todo al mismo tiempo”

Una de la estudiantes reconocié que el servicio al cliente en forma general era de
buena calidad, siempre y cuando la papeleria no se encontrara muy saturada de
gente, el servicio al cliente disminuye significativamente su calidad en momentos
en los que la papeleria se encuentra congestionada de usuarios.Fueron puestas
en discusion algunas propuestas para mejorar el servicio al cliente, algunas de
ellas de gran aporte para el redisefio de una papeleria universitaria, ejemplo de
ello es:

“personalmente si la papeleria la pudieran ampliar mas y crearan ese mecanismo
de que usted llegara y pudiera entrar con su canasta, pudiera coger las cosas,
serianmas eficientes en el servicio”

- ¢Alguna propuesta para un nuevo ordenamiento de la papeleria?

Por parte de los estudiantes de la facultad de ingenieria industrial se escucharon
varias propuestas para el redisefio de la papeleria universitaria, la mayoria de
estas recomendaciones estaban encaminadas en el reordenamiento del local, la

siguiente fue una de las intervenciones mas completas:



“‘yo personalmente reformaria la papeleria, en el sentido de que mira que mucho
espacio se estd perdiendo porque es muy ancha y ahi veces ni siquiera se
alcanzan a ver los producto, yo personalmente yo llegaria y haria tal método que
la gente va hasta el fondo y pudiera ver todo lo que venden”

Lo que hace evidente que los estudiantes desean tener una papeleria mas abierta
al publico, en la cual ellos puedan conocer de cerca la totalidad de los productos
ofrecido.

- ¢Alguno tiene una propuesta para mejorar el orden en la fila?

“‘que al menos si van a hacer una divisidn que una parte se tomen las impresiones
y en otra parte se vendan los productos”

La anterior propuesta llama mucho la atencion, por que logra diferenciar que en la
papeleria se prestan dos servicios, el primero es el de venta de productos tipicos
de papeleria y el segundo es el servicio de impresiones fotocopias escaner, etc.
Segun la propuesta es importante dividir el tipo de servicio para hacer mas

eficiente el orden en lafila, lo cual parece ser muy coherente.

- ¢Qué productos deberian vender?

“pues por ejemplo yo he comprado cuadernos ahi y me han salido malitos”

Los cuadernos fueron un tema de amplia discusion dentro del grupo focal, todos
los estudiantes afirmaron que al inicio de los semestres debian acudir a papeleria
externas a las de la universidad para poder obtener cuadernos que satisficieran
sus necesidades, la calidad es baja enlos cuadernos ofrecidos por la papeleria del

galpdn segun las opiniones expresadas.



Por lo tanto este seria un punto importante a tomar a la hora de elaborar un
redisefio de la papeleria universitaria, ya que el hecho de mejorar el portafolio de
cuadernos ofrecidos no solamente benéfica a los estudiantes, si no que puede
convertirse en una gran fuente de ingresos para la papeleria de la universidad.

- ¢Algun producto que deban ofrecer no necesariamente de papeleria?
Entre los productos que no son de venta comdn en una papeleria, los estudiantes
consideran que seria oportuno la venta de articulos como: Calculadoras, CD-
ROM, Morrales, etc. los cuales son articulos que la mayoria de ellos deben buscar
por fuera del campus, y son productos que son usados principalmente dentro de la
universidad.

- ¢ Qué mejoras podrian hacerse para mejorar la calidad del servicio?

“Como contratar otra persona, como al menos cuando mas gente haya que es
como a las 10 de la mafiana y a las 6 de la tarde”
De manera repetida los participantes del grupo focal, enunciaron la necesidad de
otra persona mas para la prestacion del servicio, ya que al parecer las dos
mujeres que se encuentran presando el servicio no alcanzan a cubrir la demanda
en la horas de mayor congestion.
“Hay unas veces que uno llega a la 7 de la mafiana y necesita imprimir y no hay
nada abierto, Seria bueno que abrieran un poquito mas temprano para cuando
uno tiene clase a las 7 y necesita algo con urgencia”
Finalmente la dltima propuesta fue la de la ampliacion del horario de atencion de la

papeleria, principalmente para las clases de las 7 am, ya que muchos estudiantes



empiezan sus clases a esa hora, y es la Unica franja del tiempo que tienen durante
toda la mafana para poder asistir a realizar sus compras.

7.6.2.4 ANALISIS PARTE IV (ENCUESTA) DE LA SESION No 2

Antes de terminar la sesion se entregl a los participantes una encuesta escrita
para que la respondieran, a continuacion se muestran los hallazgos de estas:
1.

¢ Que papeleria utiliza con mas frecuencia
para realizar sus compras habituales?
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Grafico No 19. Pregunta 1 de la encuesta — sesién 2

El 50% de los estudiantes presentes realizan sus compras en la papeleria del
galpén, lo cual demuestra que es la opcién de mayor uso entre los estudiantes.

2. Dados los siguientes factores que pueden explicar su preferencia por una

papeleria, se solicita que los califique segun el grado de importancia.

Precio de los Productos

Indiferente

25%

Muy importante
50%

Gréafico No 20. Pregunta 2 de la encuesta — sesion 2




El precio tiene un papel decisivo a la hora de elegir una papeleria por parte de los
estudiantes, ya que el 75% califica de muy importante o importante el factor de

precio.

Ubicacion de la papeleria

Muy
importante
75%

Nada importante M Poco importante M Indiferente B Importante ™ Muy importante

Gréafico No 21. Pregunta 2 de la encuesta — sesion 2

La ubicacion es tal vez el factor mas importante, ya que para la totalidad de los
encuestados dicho factor tenia un importancia muy grande a la hora de elegir

donde realizar sus compras de papeleria.

Amabilidad de la atencidn
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importante
12,5%

Muy

Importante
50 %




Gréafico No 22. Pregunta 2 de la encuesta — sesién 2

La amabilidad es calificada en un 87,5% como un factor relevante para la
seleccion de una papeleria, pero existia un pequefio porcentaje que calificaba

como poco importante la amabilidad en el servicio recibido.

Disponobilidad de productos

Importante
12%

Muy
importante
88%

Gréafico No 23. Pregunta 2 de la encuesta — sesion 2

La Disponibilidad de productos es uno de los puntosmas importantes, ya que para
la totalidad de los encuestados dicho factor tenia un importancia muy grande a la
hora de elegir donde realizar sus compras de papeleria.



Agilidad en el servicio

b

Gréafico No 24. Pregunta 2 de la encuesta — sesion 2

La agilidad en el servicio es calificada en un 87,5% como un factor relevante para
la seleccion de una papeleria, de manera contraria existia un pequefio porcentaje

gue calificaba como poco importante la amabilidad en el servicio recibido.

Surtido de productos distintos a los
de |la papelerias convencionales

Nada
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Muy
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25%
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Indiferente 12,5%
50%

Gréafico No 25. Pregunta 2 de la encuesta — sesion 2



Se puede inferir que la oferta de productos distintos a los convencionales no tiene un
mayor peso, ya que el 75 % calificaron este punto como indiferente, poco importante o
nada importante.

El ambiente, el agrado de comprar alli

J— INETF
: :Muy importante

importante 12%

38%

Importante
12,5%

Grafico No 26. Pregunta 2 de la encuesta — sesién 2

En este punto las opiniones estaban divididas de forma uniforme, la mitad los
encuestados calificaban importante el ambiente, mientras que la otra mitad

calificada de indiferente o nada importante el ambiente de la papeleria.

A partir de los factores nombrados en el punto anterior se pide que los
clasifique de acuerdo alo que usted toma mas encuenta en el momento
de elegir una papeleria
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Gréafico No 27. Pregunta 3 de la encuesta — sesion 2
PRIMERO

El 37,5% opina que el precio de los producto es el primer factor a tener en cuenta
antes de elegir una papeleria, seguido de un 25% se encuentra la ubicacion, y por
partes iguales la agilidad, el surtido y la recomendacion de otros usuarios con un

12,5 % cada uno de ellos.
SEGUNDO

El segundo factor mas importante a la hora de elegir una papeleria por parte de
los encuestados es la ubicacion de la misma con un 37,5% , seguido por el precio
de los productos con un 25% y por ultimo la amabilidad , la agilidad y la
disponibilidad son calificados como el segundo factor mas importante por el
12,5%.

TERCERO

Por dltimo la ubicacién y la agilidad en el servicio son catalogados como el tercer
punto mas importante a la hora de elegir una papeleria, cada una de estas
categorias representa el 25 %, mientras que la ubicacion,amabilidad,
disponibilidad deproductos, y la agilidad solo representan un 12,5 % cada una de
ellas, por lo tanto no son factores que tienenmas participacion en el primero y en el

segundo lugar.

Al momento de visitar la papeleria del Galpon como califica los siguientes

factores:



Precio de los productos

Grafico No 28. Pregunta 4 de la encuesta — sesion 2
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Grafico No 29. Pregunta 4 de la encuesta — sesién 2
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Grafico No 30. Pregunta 4 de la encuesta - sesion 2
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Grafico No 31. Pregunta 4 de la encuesta — sesion 2
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Grafico No 32. Pregunta 4 de la encuesta — sesion 2
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Grafico No 33. Pregunta 4 de la encuesta — sesién 2

El ambiente, el agrado de
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Grafico No 34. Pregunta 4 de la encuesta — sesion 2



Prefiero acudir a la papeleria del
Galpon antes que a otra
papeleria para comprar

block lapicero Borrador Fotocopias

Grafico No 35. Pregunta 5 de la encuesta — sesién 2

Analizando la anterior grafica es posible ver que la gran mayoria de los
estudiantes acuden a la papeleria de la universidad para hacer sus compras de
tiles escolares como minas, blocks, lapiceros, etc. antes que a otras papelerias,
debido a que sus precios son muy competitivos con respecto a papelerias

externas a la universidad.

Por otra parte los estudiantes prefieren hacer uso de las papelerias externas a la
universidad principalmente para obtener servicios de papeleria como los son las

fotocopias,escaner, impresiones, etc.

Esto demuestra que los productos representados en la siguiente grafica son los
cuales la papeleria debe centrar su atencién para el re disefio de una papeleria

universitaria de acuerdo a las necesidades de los estudiantes universitarios.



Prefiero acudir a una
papeleria externa a la
universidad antes que a la
papeleria del Galpon para...
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Grafico No 36. Pregunta 6 de la encuesta — sesion 2

7.6.2.5 ANALISISPARTE V (CONCLUSIONES GENERALES DEL GRUPO FOCAL
N°2) DE LA SESION No 2

Aspectos POSITIVOS de la papeleria del galpén de acuerdo a las
percepciones de los estudiantes de quinto semestre de Ingenieria

Industrial.

- La disponibilidad de los productos requeridos por lo estudiantes es uno de
los puntos masfuertes, segun los estudiantes que participaron del grupo
focal, los estudiantes ven en la papeleria la oportunidad de encontrar una
gran variedad de productos, casi un 87% de los participantes afirmaron lo

anteriormente expresado.

- De igual manera la ubicacion de la papeleria es un aspecto que la cataloga
como la papeleria de més facil acceso por parte de los estudiantes de la
facultad, por lo tanto debe ser un aspecto que debe ser aprovechado al

maximo al momento de redisefiar una papeleria universitaria.



Por ultimo un aspecto positivo de la papeleria es su gran area, ya que esta
caracteristica permite a la papeleria ofrecer el servicio a un gran niamero, y

la capacidad de ofrecer una gran cantidad de productos.

Aspectos NEGATIVOS de la papeleria del galpén de acuerdo a las
percepciones de los estudiantes de quinto semestre de Ingenieria

Industrial.

Uno de los aspectos mas importantes por mejorar son los precios, la gran
mayoria de los participantes se encontraban insatisfechos con el rango de
precios ofrecidos por la papeleria del galpdén, existe una necesidad de

volver los precios un mas competitivos.

De manera seguida la agilidad en el servicio fue un punto en el cual los
estudiantes afirmaron de manera rotunda en tener poco agrado, los
tiempos de espera promedio dentro de la papeleria son muy prolongados
el 75% de los encuestados califico como regular, malo , o muy malo el

tiempo de espera lo cual sustenta lo anteriormente mencionado.

Ambiente: los estudiantes aparentemente no sienten agrado por las
caracteristicas y las instalaciones de la papeleria del galpén, razén por la
gue se convierte en un motivo de vital importancia generar remodelaciones
gue involucren aspectos de luz, colores y nuevas vitrinas, con el fin de
lograr que los estudiantes de la facultad de ingenieria industrial prefieran

acudir a esta papeleria antes que una externa a la universidad.



8. VISION IN PRODUCT DESIGN (ENFOQUE VIP)

El objetivo es crear un nuevodisefio de lapapeleria universitaria ubicada en el
Galpén que seaidoneo para los estudiantes de Ingenieria Industrial de la
Universidad Tecnologica de Pereira, para ello se hace uso de la técnica Vision in
ProductDesing (ViP) desarrollado por Hekkert, Matthijs van Dijk y Peter Lloyd en la
Facultad de Ingenieria de Disefio Industrial en la Universidad Tecnologica de Delft
(TU Delft) en los Paises Bajos.

Para llevar a cabo el diseiio por el enfoque VIP se desarrollaron las siguientes

etapas que se pueden observan en la imagen:
8.1DECONSTRUCCION- EL NIVEL DEL SERVICIO

El primer paso de la fase de deconstruccion del proceso VIP es el analisis a nivel
de servicio. El andlisis se realiza mediante la busqueda de los factores
subyacentes que dan lugar al servicio de papeleria ofrecido en el Galpén. Para
ello es necesario hacerse la pregunta ¢por qué el servicio de papeleria es de esa

manera?

Con la ayuda de los grupos focales desarrollado en el capitulo anterior, donde se
hizo un andlisis de los diferentes aspectos relacionados con el servicio ofrecido
por la papeleria del Galpon, se identificaron los factoresmas relevantes que

actualmente perciben los estudiantes de Ingenieria Industrial.

Para dar respuesta a la pregunta ¢por qué el servicio de papeleria es de esa
manera?, se clasificaron los diferentes factores en positivos y negativos, segun las
percepciones de los estudiantes de Ingenieria Industrial de la universidad

Tecnoldgica de Pereira.

8.1.1 Aspectos Negativos:



Factores Aspectos relevantes ¢Por qué este factor de la papeleria es de esta manera?
- No se ven los productos que estdn mas al fondo - Por seguridad para evitar robos
Distribucion | - el espacio donde esta el mostrador no se aprovecha | - Por economia para el mantenimiento
- Poco espacio para los clientes - Para la comodidad de los empleados
- Para estar mas cerca del principal paso de los clientes
- Mas caros que en otras papelerias - No tienen competidores fuertes en la UTP
. . o . - Para tener més rentabilidad
Precio - No se considera que los principales clientes son . g .
estudiantes - Los precios han aumentado sin fijarse en la competencia
- Aprovechan la urgencia y necesidad de los estudiantes
- Existe poca agilidad en la atencion - Personal insuficiente
Atencion al | No existen mecanismos apropiados para atender en | - Por subvalorar la demanda
Cliente orden de llegada - Para disminuir costos de nomina
- En horas pico el tiempo de espera es muy alto - La papeleria es antigua y no se ha adaptado al incremento
progresivo de estudiantes en la UTP
- No hay computadores disponibles para los - No se tuvieron en cuenta las necesidades de los
o estudiantes estudiantes
Servicios . - -P | :
) - No hay impresiones a color ara proteger los equipos
ofrecidos

- Poca oferta de cuadernos

- Disminuir costos relacionados con la compra de PC's
- Intento fallido de mejorar la eficiencia




1.1. Aspectos Positivos

Factores Aspectos relevantes ¢Por qué este factor de la papeleria es de esta manera?
- Existe mucha Variedad de Productos de papeleria | - Para conseguir mas fuentes de ingresos
Productos _ o - Para §atisfacer_necesidades adicionales a las de
- Se consiguen muchos productos atipicos papeleriaconvencional.
- Para atraer mas clientes
- Para incrementar las ventas con una ubicacion
- Es Muy cercana a la facultad estratégica.
Ubicacién | - Tiene Flujo alto de estudiantes - Es una zona comercial dentro de la UTP

- Fue la Unica zona disponible cuando inicio el proyecto
- La mayoria de estudiantes pasan por el Galpén




8.2 DECONSTRUCCION - NIVEL DE INTERACCIONES

Las interacciones dentro del servicio de papeleria se desarrollan basicamente
en 3 aspectos, el primero el servicio al cliente, el segundo las interacciones
entre usuarios de la papeleria y equipos (PC, grapadoras) y el tercero las
interacciones con el ambiente interno. En la siguiente lista se enumeran las
interacciones presentes en la papeleria del galpon, algunas de ellas sera
mejoradas en el proceso de disefio, otras seran eliminadas, y unas nuevas
interacciones surgiran generando que las interacciones sean mas efectivas

entre los usuarios y la papeleria.

Servicio al cliente

» Informativo: se informan los precios y las caracteristicas de los productos

= Consejero: guia para la eleccion del producto que mas se acomode para
las necesidades del cliente.

» Impositiva: precios fijados sin ningun tipo de participacion por parte de
los usuarios.

= Monetaria: intercambio de dinero para obtener los productos requeridos.

= Sin afecto: servicio al cliente carente emociones.

= Lento: largos tiempos de espera en momentos en los cuales la papeleria
se encuentra congestionada y no existe un orden en la fila.

= Distante: relacion distante y limitada entre usuario y servidor.

= Oportuno: oferta de productos no comunes en una papeleria pero que

son de gran utilidad para los usuarios



Interacciones con los equipos

Urgente: los usuarios por lo general utilizan los equipos con afan.

» Fuerte: el trato recibio por los equipos es brusco, por lo tanto deben de
ser de buena calidad para permanecer en buenas condiciones.

= Vulnerables: no existe ningun tipo de instructivos que guien a los
usuarios para realizar un uso efectivo de los equipos.

» Sin sentido de pertenencia: los usuarios no tienen ningun sentido de
pertenecia por los equipos

» Limitada: existen equipos como los computadores para impresiones que

son de uso limitado a las personal de la papeleria.

Interacciones con el ambiente

= Antiguo: las instalaciones permanecen en iguales condiciones con el
paso del tiempo.

= Estrecho: el espacio en el cual permanecen los usuarios en esperay uso
del servicio es pequefio, sin importar que la papeleria sea de un gran
tamano.

» Poca visibilidad: no es posible ver los articulos que se encuentran en la

parte lejos de la barra de atencion.



8.3DECONSTRUCCION- NIVEL DE CONTEXTO

Una de las partes mas importantes de esta deconstruccion consiste en el
"analisis de contexto", que proporciona informacion clave para entender el
sistema y el producto en si. Lo importante es entender que los productos y por
lo tanto, las interacciones se crean dentro de contextos bien definidos y que

comprender este contexto puede ayudar a entender por qué existe el producto.

La mejor manera de crear ese contexto se descubrid la investigacion de
diferentes técnicas para facilitar la creatividad (Tassoul, 2006). El autor del libro
sugiere la combinacién de técnicas y procedimientos con el fin de generar mas
ideas en un proceso eficiente. Una de estas técnicas es "futuro perfecto" que
se basa en la narracion de cuentos. La idea de esta técnica es que se imaginé
en algin momento en el futuro, a menudo un punto en el que alguna

innovacion ha sido implementada y luego inventar una historia.

Para el desarrollo de esta etapa del proyecto se identificaron los principales
elementos del contexto que en la actualidad influyen en el servicio de Papeleria

del Galpén de la Universidad tecnoldgica de Pereira.

e Demografia: el las siguiente tabla se muestra el resumen de cantidad
la cantidad de personas vinculadas a la universidad por diferentes
conceptos, estos datos fueron obtenidos de la Oficina de Planeacion

de la UTP:

Numero total de estudiantes segun nivel de educacion



MASCULINO | FEMENINO TOTAL

Pregrado 10.055 7.336 17.391
Especializacion 69 74 143
Maestria 472 441 913
Doctorado 35 11 46

10.631 7.862

Tabla n° 1: Numero total de estudiantes segun nivel de educacion

Numero total de estudiantes en pregrado en Ingenieria Industrial:

Nivel de
PROGRAMA MASCULINO | FEMENINO TOTAL
educacion
Ingenieria Industrial 654 626 1.280
Pregrado Ingenieria Industrial
464 470 934
(Nocturno)

1.096 2.214

Tabla n° 2:Numero total de estudiantes en pregrado en Ingenieria Industrial:

Numero total de Docentes vinculados a la UTP:

TIPO VINCULACION PRO TEC
Planta 83 179 31 15 308
Transitorio 3 103 28 54 3 191
Catedratico 7 241 163 330 19 760

TOTAL ‘ 93 ‘ 523 222 399 22 1.259

Tabla n° 3:Numero total de Docentes vinculados a la UTP

NuUmero total de personal de administrativos vinculados a la UTP:

PLANTA TRANSITORIO TOTAL

MASCULINO FEMENINO TOTAL |MASCULINO FEMENINO TOTAL GENERAL




64 ‘ 59 ‘ 123 ‘ 74 117 ‘ 191 H 314

Tabla n° 4:Numero total de personal de administrativos vinculados a la UTP

De acuerdo a las tablas anteriores se puede concluir que los estudiantes de
Ingenieria Industrial son el 11,97% de un total de 18.943 estudiantes de la
UTP. La comunidad vinculada a la universidad entre Estudiantes, Docentes y
Personal administrativo suma 20.066 personas. Asi mismo se debe tener en
cuenta que la poblacion dentro de la Universidad es afectada por numerosos

visitantes que cada dia ingresan a las instalaciones.

e Geografia: la universidad tecnolégica de Pereira se encuentra la
vereda La Julita dentro de la ciudad de Pereira. En la siguiente tabla

se resume la distribucién del area del campus de la UTP:

AREA
DISTRIBUCION DEL CAMPUS (METROS
CUADRADOS)

Edificios varios 64.816,08
Sedes Alternas 2.647,36
Edificaciones servicios generales 1.427,84
Edificaciones deportivas 1085,26
Areas deportivas 29.509,70
Jardin Botanico 122.844,70
Zonas de reserva 222.374,20
Zonas de desarrollo urbanistico 68.004,65
Zonas futuro desarrollo 97.951,52

AREA TOTAL CAMPUS

505.214,00
UNIVERSITARIO




AREA CONSTRUIDA 69.976,54

Tabla n° 5:Distribucién del area del campus de la UTP

Clima: Dentro del campus universitario y debido al territorio ocupado
por bosques principales y secundarios, es una de las zonas mas frias
de la ciudad, ademéas de su alta humedad. El clima es principalmente
hamedo, con una precipitacion mensual promedio de 191 mm. Los
meses mas lluviosos son octubre y noviembre, con 270 mm vy
alrededor de 24 dias lluviosos por mes; julio es el mes menos lluvioso
con una precipitacion promedio de 125 mm. Las temperaturas
promedio durante el afio no varian mucho, con una temperatura
minima promedio anual de 17 °C y una temperatura maxima

promedio anual de 26 °C.

Nivel de estudios:De un total de 20.066 personas vinculadas a la

UTP el 11,03% son estudiantes de Ingenieria Industrial, el 86,67%
son estudiantes de pregrado, el 0,71% son estudiantes de
especializacion, el 4,55% son estudiantes de maestria y el 0,23% son
estudiantes de doctorado. Respecto a los docentes, de un total de
1259 profesores el 7,39% son doctorados, el 41,15% magisteres, el

17,63% especialistas y el 31,69% profesionales.

Localizacién: La papeleria del Galpén se encuentra equidistante a las
principales facultades de la UTP con la excepcion de la facultad de
bellas artes, interdisciplinario y Medicina que se encuentran en un
extremo del campus. Estd ubicada en un centro comercial muy

importante y reconocido al interior de la UTP como lo es el Galpon.



e Vias de acceso: ElI Galpon se encuentra en el cerca al centro

geografico de la UTP y es un transito obligado para muchas personas
gue tienen que trasladarse dentro de las instalaciones universitarias,

por lo tanto las vias de acceso alli son muy buenas.

e Transporte dentro de la UTP: Las personas al interior del campus se
tienen que desplazar caminando, a excepcion de algunos profesores
y administrativos que pueden ingresar sus vehiculos a los

parqueaderos aledafios al Galpon.

e Nivel socio econdmico: En la siguiente tabla se muestra la cantidad

de estudiantes que hay en la UTP clasificados por el nivel socio

econdémico al que pertenecen:

ESTRATO

NO

Estudiantes

% Estudiantes

Tabla n° 6: Numero de estudiantes en UTP clasificados por nivel socio econémico

Es de resaltar que actualmente el 85% de los estudiantes perteneces a
los primeros tres estratos socioecondmicos, esto refleja que la gran

mayorl’a cuentan con poco recursos econdémicos.



A continuacién se muestra una tabla resumen de la cantidad de
estudiantes de Ingenieria Industrial de acuerdo al estrato

socioecondmico al que pertenecen.

ESTRATO
JORNADA
I 1\
N o

Estudiantes Diurna

No

Estudiantes Nocturna

Total

SIS

%

Estudiantes

Tabla n° 7: Namero de estudiantes en Fll clasificados por nivel socio econémico

Se refleja que el 80% del total de los estudiantes de pregrado de Ingenieria
industrial pertenecen a los estratos uno dos o tres, cabe destacar que es 5%
mas bajo que comparado con el porcentaje del total de los estudiantes de la

UTP.

e Sentido de Pertenencia: En la actualidad los estudiantes la UTP son

indiferentes a la papeleria, es decir ninguno tiene un vinculo emocional
con la ella, lo cual puede generar una ventaja en papeleria externas a la
universidadya que los estudiantes no les importara comprar en cualquier

papeleria



8.4 DISENO- NIVEL DEL CONTEXTO:

Para determinar el contexto futuro en que estara sumergida la papeleria
del Galpén de la UTP, el texto guia recomienda que se enumeren los
factores que en la actualidad son importantes y que influyan
significativamente en el contexto futuro. Los factores pueden ser
divididos en cuatro categorias: Principios que determinan patrones
estables en el mundo; Estados que definen las circunstancias
relativamente constantes; Desarrollos que reflejan los cambios en el
tiempo, y las tendencias que determinan el comportamiento de las

personas, como consecuencia de estos cambios.

Valores de los estudiantes:

En la actualidad los estudiantes de la UTP tienen en su mayoria vinculos
emocionales con la universidad ya que la sienten que les pertenece, esto
se debe a que se trata de una universidad publica. En los Ultimos afios
ha aumentado la cantidad de programas privados y semiprivados
ofrecidos, esto puede traer como consecuencia que los estudiantes

pierdan ese sentido de pertenencia.

Superpoblacion estudiantil:

Durante los ultimos afos se ha visto un crecimiento sostenido en la
cantidad de estudiantes matriculados en la UTP, Esto puede traer
efectos benéficos y/o perjudiciales para las personas vinculadas a la
universidad. Efectos benéficos en el sentido que un mayor numero de

personas podran acceder a la universidad para desarrollarse



profesionalmente, y perjudiciales en cuanto a la calidad de la educacion
ya que los docentes contratados seran en su gran mayoria transitorios o
catedraticos para cubrir con las necesidades de educacion, ademas la

densidad poblacional sera mucho mayor.

Sistemas de educacion:

En la actualidad hay muchos estudiantes que acceden a becas para
complementar sus estudios en el exterior, los convenios que tiene la
universidad aumentan cada afio con universidades alrededor del mundo.
Diferentes universidades en Europa han adoptado nuevas modalidades
para mejorar la educacion, una de estas consiste en realizar una carrera
profesional estudiando un afio en 5 universidades de diferentes paises
con las que tienen convenio. Para un futuro esta modalidad puede ser

adoptada en las universidades Colombianas.

Cantidad de recursos disponibles:

Debido al aumento de la comunidad universitaria, se puede prever que
los recursos tecnoldgicos, informaticos, de ayuda a los estudiantes mas
desfavorecidos y otros relacionados se veran reducidos porcentualmente
ya que habra una cantidad mayor de personas para hacer uso de esos

recursos.

Los factores previamente identificados se utilizaron con el fin de definir lo que
sera el futuro contexto. Los principales cambios que se producen en los
elementos del contexto de la UTP para en el afio 2024 se describen a

continuacion:



e Demografia

A partir del siguiente gréafico obtenido de la oficina de planeacion de la UTP se
proyectd la cantidad futura de estudiantes de pregrado que estaran

matriculados para el afio 2024,

EVOLUCION DE LA MATRICULA TOTAL EN PROGRAMAS DE PREGRADO

(2005 - 2014)

20.000 -
18.000 -
16.000 -
14.000 -
12.000 -
10.000 -
8.000 o.193 10.016

6.000 - y =441,26x + 8718,9
4.000 - R?2=0,9726
2.000 -

15.165

14.634

14.816 14.875

14.490
12.879

0 T T T T T T T T T T T T T T T T T T 1

05-1 05-2 06-1 06-2 07-1 07-2 08-1 08-2 09-1 09-2 10-1 10-2 11-1 11-2 12-1 12-2 13-1 13-2 14-1

Grafico No 37. EVOLUCION DE LA MATRICULA TOTAL EN PROGRAMAS DE PREGRADO

A partir de la ecuacién de la linea de tendencia se obtuvo la cantidad de
estudiantes de pregrado que estaran matriculados para el primer semestre del
afio 2024, esta cantidad serd de (441,26*39+8718,9)=25928 estudiantes de

pregrado.



EVOLUCION DE LA MATRICULA TOTAL EN PROGRAMAS DE POSGRADO (2005 - 2014)
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Grafico No 38. Evolucion de la matricula total en programas de posgrado (2005 -

2014)

Igualmente se proyecto la cantidad de estudiantes de posgrado y esta sera de

38,618*39+578,67= 2085 estudiantes de posgrado.

Para proyectar la cantidad de docentes que estaran vinculados a la UTP
primero se sabe que en la actualidad la cantidad total de estudiantes supone el
92,16% del total de la comunidad universitaria, los docentes el 6,27 y el
personal administrativo el 1,57%. Como la cantidad total de estudiantes es de
28013 para el 2024, se hizo una regla de tres para determinar la cantidad de
docentes y administrativos necesarios para cubrir con las necesidades de los

estudiantes.

Entonces la cantidad de docentes necesarios esta determinada por

[(28013*0,0627)/0,9216]= 1906 Docentes. Asi mismo la cantidad de personal




administrativo necesario estara determinado por [(28013*0,0157)/0,9216]= 477

personas.

Total de personas vinculadas a la universidad en 2024 = 30396 personas.

Evolucion de estudiantes matriculados en ING. IND.
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Grafico No 39. Evolucidn de estudiantes matriculados en Ingenieria Industrial

A partir del grafico anterior que tiene en cuenta el nUmero de estudiantes
matriculados de pregrado de Ingenieria Industrial hasta el primer semestre del
afo 2012, se proyecta que cantidad habra para el afio 2024. Esta cantidad esta
dada por la siguiente expresion: 30,532*(44)+584,31= 1928 estudiantes de
pregrado de Ingenieria Industrial de la jornada diurna, lo cual significa el 6,34%

del total de las personas vinculadas a la UTP.

e Geografia:

La universidad tecnologica de Pereira en el 2024 seguira ubicada la vereda La
Julita dentro de la ciudad de Pereira. Se tendra que el area construida sera
aproximadamente de 135000 m”2, y el are total del campus sera la misma,

igual a 505214 m”2. También se espera un crecimiento en el area de



instalaciones deportivas y servicios generales para cubrir con las necesidades

de los estudiantes.

e Clima:

Debido a las variaciones climaticas que en la actualidad que se esta dando en
el mundo, se espera que para el afio 2024 la temperatura promedio en la
ciudad de Pereira suba 1°, esto trae como consecuencia desorden en los
patrones climaticos, y se espera que se alternen lluvias torrenciales con fuertes
sequias. También se espera que el promedio de precipitacidbn suba en esta
region ya que al elevarse la temperatura promedio del planeta se tendra mayor
evaporacion de los océanos lo que repercute directamente en mayor cantidad

de lluvias y de humedad en el ambiente.

e Nivel de estudios:

De un total de 30396 personas que estaran vinculadas a la UTP en el afio
2024, el 11,03% sera estudiantes de Ingenieria Industrial, el 85,30% son
estudiantes de pregrado, el 6,86% seran estudiantes de posgrado. Respecto a
los docentes se espera que la proporcion de profesionales disminuya y que
aumenten considerablemente los que tienen estudios de maestrias vy

doctorados.

e Localizacioén:

Se espera que esta variable no se altere para el 2024, por lo tanto la papeleria

estard ubicada en donde se encuentra en la actualidad.



e Vias de acceso:

Las vias de acceso a la papeleria del Galpon seran las mismas que en la
actualidad, con la variante de que estas estaran techadas para garantizar que
los estudiantes puedan desplazarse dentro del campus en todo momento sin

versen afectados por las constantes lluvias.

e Transporte dentro de la UTP:

Las personas al interior del campus tendran la oportunidad de desplazarse en
bicicletas habilitadas por la universidad para uso del personal vinculado a la
universidad, esta modalidad de transporte se implementara para disminuir el
tiempo promedio de desplazamiento entre las zonas opuestas de la

universidad.

e Nivel socio econémico:

Se prevé que el estrato socio econdmico predominante en los estudiantes de
pregrado de la UTP sea mayoritariamente del 2 y 3, ya que como en la

actualidad seguiran siendo los mas beneficiados de la universidad publica.



8.5 Diseno — Nivel de Interacciones

Las interacciones en este paso representan la forma como se relacionaran en
el futuro La papeleria y sus usuarios, por esos es de gran importancia definir
como serian las relaciones idoneas para el funcionamiento efectivo de una
papeleria universitaria, las interacciones al interior de la papeleria puede estar

clasificadas de la siguiente manera:
Servicio al cliente

= Agil: Tiempos de Espera acortados debido a mejoras que le otorguen
herramientas a los empleados para realizar su trabajo de una manera

mas sencilla.

» |Informativo: por parte de los empleados se comunica informacién sobre

detalles adicionales del producto o servicio que requieran los usuarios.

= Asesoria: acompafiamiento en el manejo de los equipos para impresion

y fotocopias de ser necesario.

»= Propositiva: los empleados ofreceran distintas alternativas a los usuarios

buscando satisfacer sus necesidades.



= Monetaria: intercambio de dinero a precios acordes con el contexto para
obtener los productos requeridos.
= Oportuno: oferta de productos no comunes en una papeleria pero que

son de gran utilidad para los usuarios.

Interacciones con los equipos

= Eficiente: equipos modernos y a disposicion de los usuarios , que

permitan a los usuarios

» Sentido de pertenecia: uso adecuado de los equipos por parte de los
usuarios, debido a un sentido de pertenencia que surge del buen

servicio.

» Monetaria: Intercambio directo entre usuario y equipos del dinero, en

busqueda de un servicio mas eficaz.

= Armonioso: ubicacion adecuada de los equipos para uso de los usuarios.
Interacciones con el ambiente

= Moderno: Instalaciones modernas y atractivas, que generen un ambiente

de conformidad en los usuarios.

= Amplio: espacios amplios y zonas diferenciadas al interior de la

papeleria dependiendo del servicio que busque los usuarios.



= Agradable: entres las caracteristicas que mas generan comodidad a los
usuarios de cualquier establecimiento de comercios se encuentra una
buena iluminacion, un lugar fresco y ventilado, y finalmente un espacio
donde los articulos se encuentren ordenados.
8.6 Disefio- el nivel del Servicio
Este es el Ultimo paso del enfoque ViP, aqui se debe tomar en cuenta todos
los factores de interaccion y de contexto identificados y disefiados en las
etapas anteriores. Par el disefio final de la papeleria universitaria debera de
cumplir con las siguientes con la mayoria de las siguientes cualidades, como
lo son:

v' Adaptacion
v Vision
Estética
Autenticidad
Coherencia
Creatividad
Disefio breve
Desarrollos
Emociones
Empatia
Experiencia
Factores
Interaccion
Necesidades
Responsabilidad

Tendencias

NN N N N N T N N N N RN

Participacion de los usuarios

Para llevar a cabo el disefio 6ptimo de la papeleria universitaria se propusieron

los siguientes elementos que deben hacer parte de la nueva papeleria con el



fin de cumplir con las cualidades y los factores identificados en etapas

anteriores.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

8)

Las vitrinas seran de vidrio para acercar los diferentes productos a los
clientes.

Habran 3 computadores disponibles para que los estudiantes puedan
imprimir sus trabajos o los diferentes archivos que los profesores hayan
dejado en los computadores de la papeleria.

Se dispondra de 2 fotocopiadoras con monederos que funcionara como
un sistema de auto servicio, esto liberara a los trabajadores de este tipo
de atencion puesto que se trata de un de los productos mas
demandados en la papeleria.

Para eliminar el desorden en el tiempo de espera en las fotocopiadoras
se instalara barandillas al lado de estas para que la gente que esté
esperando para hacer fotocopias haga una fila de acuerdo al orden de
llegada.

Se propone la demolicién de la pared lateral derecha que limita con el
restaurante del Galpdn, con el objetivo de acercar mas la papeleria
hacia los estudiantes y hacer mas visible la papeleria.

Se implementara un sistema de generacion de turno para las compras
de articulos de papeleria y para la utilizacion de los computadores, con
el proposito de liberar al cliente del tiempo de espera en una cola. El
cliente se acercara al dispositivo y oprimira un botén, en una pantalla
aparecera el numero del turno que le corresponde y el tiempo
aproximado de espera, en este momento el sistema le pregunta al
cliente si desea generar este turno.

Se implementaran etiquetas visibles en los diferentes productos y
servicios donde se pueda observar el precio unitario de cada articulo,
este elemento le proporciona al cliente la informacion de cuanto cuesta
cada articulo que llame su atencion.

Dentro de la nueva papeleria, los estudiantes contaran con una nueva
lista de precios, mucho mas ajustada al contexto de una universidad
publica, la cual cuenta en la actualidad con un 85% de los estudiantes
representados en las estratos 1, 2,3 y se espera que este porcentaje se

aumente o por lo menos permanezca constante. Por lo tanto los precios



deben reducirse lo suficiente para ser atractiva a sus usuarios,
convirtiendo la papeleria del galpén un lugar de gran afluencia de los
estudiantes, y garantizando asi su sostenibilidad.

9) Una papeleria ajustada a los estudiantes, debe contemplar el
fortalecimiento de la oferta de cuadernos, su portafolio de opciones debe
ser amplio, y debe contar con distintas alternativas (Tamafnos, Marcas,
Calidad) llamativas para sus usuarios, este es un gran mercado sin
explorar por parte de la papeleria del galpon, en la actualidad la mayor
parte de los estudiantes acude a papelerias externas a la universidad
para realizar sus compras de utiles en el inicio del semestre.

10)Un punto de gran importancia en el redisefio de una papeleria
universitaria es su subdivision en el interior en distintas zonas, algunas
de las cuales pueden ser las siguientes: Zona de Impresiones y
Fotocopias, Zona de papeleria General, Zona de Productos Atipicos,
Zona de almacenamiento, entre otra varias, que permitiran a la papeleria
ofrecer un servicio mas eficiente, ya que cada usuario estara presente
solo en su zona de interés.

11) Cada vez crece mas la necesidad de la implementacion de politicas
mas amigables con el medio ambiente, en un ambiente universitario
académico las fotocopias a un menor coste que se realizan en papel
reciclable pueden terminar siendo un servicio atractivo para los usuarios
de la papeleria.

12)Debido al creciente aumento de la poblacién estudiantil, la universidad
debe ampliar sus horarios académicos, por lo tanto cada vez es mas
comdn que un numero significativo de estudiantes inicien su jornada
académica a las 6 0 7 am, por lo tanto se hace necesario la ampliacion
de los horarios de atencion en la hora de la mafiana.

13)Otro punto clave en el redisefio de una papeleria enfocada a los
requerimientos estudiantiles es la implementacion del servicio de
grabacion de trabajos en CD-roms o DVD’s debido a que esta nueva
forma de almacenamiento resulta ser muy llamativa para algunos
docentes y estudiantes.

14) Una ultima estrategia es la sincronizacion de carpetas compartidas con

los profesores que asi lo deseen, entre sus computadores y los



computadores ofrecidos para el servicio de impresiones, esta nueva
estrategia busca crear una forma mucho més agil para que los docentes
puedan dejar documentacion a sus estudiantes en la papeleria, de
manera virtual, rapida y con la seguridad de que los documentos no se
extraviaran.

15)El siguiente es solo un bosquejo de la representacion grafica de una

nueva papeleria universitaria de la universidad tecnoldgica de Pereira.
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Grafico No 40 — Vista Superior 2D del Redisefio de la Papeleria



16) Las siguientes imagenes son las representacion en un esquema 3D de la
propuesta de redisefio de la papeleria, en ella se observa como una zona se
especializa en los servicios de auto fotocopiado, otra zona se destina a los
servicios de impresiones dejando a disponibilidad de los usuarios 3
computadores, y finalmente se separa un area para la venta de productos de

papeleria

Grafico No 42- Vista Frontal del Redisefio de la Papeleria



Grafico No 43 — Vista de la Zona de Impresiones

Grafico No 44 — Vista Latera del Redisefio de la Papeleria



9. CONCLUSIONES

9.1 Conclusiones Generales Del Diagnaostico Inicial
1. La Mayor ventaja competitiva que tiene la papeleria universitaria

ubicada en el Galpon es la localizacion, ya que se encuentra muy
cercana a la Facultad de Ingenieria Industrial y ademas esta en
un sitio muy concurrido por los estudiantes dentro de la UTP.

2. La ventaja competitiva de las papelerias externas a la UTP se
centra en ofrecer mejores servicios y precios, como es el caso de
las impresiones, puesto que ademas de imprimir documentos por
la mitad del precio que el ofrecido por la papeleria del Galpoén,
disponen de computadores habilitados para que sus clientes
puedan revisar por Ultima vez sus trabajos y hagan las
correcciones necesarias antes de imprimirlos.

3. La papeleria del Galpén cuenta con una distribucién de planta
poco eficiente para el total del tamafio del area que dispone, ya
gue tiene un mostrador muy cerca a la entrada produciendo que
el espacio de atencion a los usuarios sea reducido, también
impide que los clientes se familiaricen con algunos productos que
ofrece la papeleria puesto que no se visualizan claramente desde

la zona habilitada para los usuarios

9.2 Conclusiones Generales De Los Grupos Focales

1. En general los precios de los productos de la papeleria del Galpén
son considerados mas caros que en otras papelerias por los
estudiantes de Ingenieria Industrial de la UTP. Los precios
deberian ser mucho mas econdémicos, ya que el cliente objetivo
de la papeleria no cuenta en muchos casos con los recursos
econdmicos suficientes, esta rebaja en los precios estaria
compensada con el alto flujo de clientes que llegan a la papeleria
del Galpén a hacer sus compras habituales.

2. El tiempo de espera de los clientes dentro del sistema en la
papeleria del Galpon es uno de los aspectos mas negativos que
perciben los estudiantes de Ingenieria Industrial de la UTP. La

mala organizacién y distribucion del local incide en que al



momento de que el cliente tenga que esperar para ser atendido
no exista un orden de atencion, produciendo inconformidad en los
estudiantes. La papeleria deberia emplear algin sistema que
permita atender en orden de llegada, evitando que los clientes
gue lleguen en ultimo lugar sean atendidos antes.

3. La papeleria universitaria del Galpon necesita urgentemente un
redisefio del negocio que “permita darle un enfoque méas cercano
hacia los estudiantes de la UTP, puesto que actualmente el
negocio esta centrado en los que es bueno para ellos y no para
sus clientes. El propdsito es que los estudiantes hagan uso de la
papeleria con gusto y que creen un sentido de pertenencia hacia
la papeleria, ofreciéndoles los productos y servicios que
necesitan, con los mejores precios, rapidamente y con la mejor

atencion.

9.3 Conclusiones Generales De La Metodologia ViP

1. Surge la propuesta de la implementacibn de servicios
automaticos, en los cuales los usuarios de la papeleria puedan
realizar de manera mas eficientes sus requerimientos de
impresion y fotocopiado de documentos, permitiendo asi una
reduccion en de los tiempos de espera y aumentando la
satisfaccion de los usuarios.

2. En el nivel de construccién del servicio de la metodologia ViP se
concluye claramente la necesidad de la ampliacién del portafolio
de productos, la eliminacibn de productos inoficiosos y la
reduccion de los elevados precios ofrecidos actualmente dentro
de la papeleria.

3. Entre una posible propuesta para el redisefio de la papeleria
universitaria acondicionada a la comunidad estudiantil de la
Facultad de Ingenieria Industrial se propone la ampliacion de la
zona de atencion de los clientes ,el aumento de la iluminacion y
la ampliacion de las entradas, esto es posible gracias a que el

espacio actual es grande.



10. RECOMENDACIONES

Para el desarrollo de futuras investigaciones, se sugiere el analisis de
otros aspectos no contemplados en este trabajo de grado como es
formular y evaluar el proyecto, analizar su impacto en la comunidad
universitaria, y demas factores relacionados con el tema.

Se invita a los propietarios de la papeleria del Galpén a implementar el
mayor numero de mejoras posibles propuestas en este proyecto, para
generar un beneficio en los estudiantes y en los prestadores del servicio.
Analizar las posibilidades para la implementacion de la técnica VIP en
industrias de nuestra regién con el objetivo de mejorar la calidad de los
productos y/o servicios de nuestro entorno.

Se recomienda a la comunidad de la facultad de Ingenieria Industrial
incentivar los espacios para la implementacion de técnicas de disefio
industrial, que ayude al desarrollo de productos y/o servicios para

nuestra sociedad.
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Autores del proyecto.

Grafico No 40 — Vista Superior 2D del Redisefio de la Papeleria
Fuente: Autores del proyecto; Software :Ashampoo 3D CAD
Architecture, Version de Prueba por 40 Dias.

Grafico No 41 — Vista isométrica del Redisefio de la Papeleria



Fuente: Autores del proyecto; Software: Ashampoo 3D
Architecture, Version de Prueba por 40 Dias.

Grafico No 42- Vista Frontal del Redisefio de la Papeleria
Fuente: Autores del proyecto; Software: Ashampoo 3D
Architecture, Version de Prueba por 40 Dias

Grafico No 43 — Vista de la Zona de Impresiones
Fuente: Autores del proyecto; Software: Ashampoo 3D
Architecture, Version de Prueba por 40 Dias

Grafico No 44 — Vista Latera del Redisefio de la Papeleria
Fuente: Autores del proyecto; Software: Ashampoo 3D
Architecture, Version de Prueba por 40 Dias
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