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incluyendo el numeral 70 de dicha ley que advierte; articulo 70. Es permitido
citar a un autor, transcribiendo los pasajes pertinentes siempre que &stos no
sean tantos y seguidos, gue puedan considerarse como una produccion
simulada vy sustancial, que redunde en perjuicio del autor de la obra
original. Asimismo, quedo advertido que la Universidad se reserva el derecha

de protocolizar este documento ante Notario Pdblico.

En fe de lo anterior, fimo en la ciudad de San José a los

04 dias del mes de abnil del afio

dos mil__ veintitres

Firma del estudiante
Cédula: 1-1190-0463




Carta tutor

Senora:

Maria Isabel Losilla Barrientos
Directora de Carrera

Ingenieria Informatica
Universidad Hispanoamericana

Estimado sefor:

El estudiante Derrick Antonio Bent MNeil, cédula de identidad ndmero 1-1190-0463, me ha presantado,
para efectos de revisidn y aprobacidn, el trabajo de investigacion denominado DESARROLLO DE
APLICACION CELULAR PARA LA DE GESTION DE ASIGNACION DE CITAS DE SERVICIO DEL
TALLER HD-MOTORS, el cual ha elaborado para optar por el grado académico de Bachiller

En mi calidad de futor, he verificado que so han hecho las comecciones indicadas durante el proceso
de tutoria y he evaluado kos aspectos relativos a la elaboracién del problema, objetivos, justificacion;
antecedentes, marco tedrico, marco metodoldgico, tabulacidn, andlisis de datos; conclusiones y
recomendacionss.

De los resultados obienidos por el postulante, se obtiene la siguiente calificacion:

a) | ORIGINAL DEL TEMA 10% 10

by | CUMPLIMIENTO DE ENTREGA DE AVANCES 20% 20

C) | COHERENCIA ENTRE LOS OBJETIVOS, LOS INSTRUMENTOS 30% 30
APLICADOS Y LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

dy | RELEVANCIA DE LAS CONCLUSIONES Y RECOMEMDACIONES 20% 18

a) | CALIDAD, DETALLE DEL MARCO TEQRICO 20%: 20
TOTAL 98

En virtud de la calificacion oblenida, se avala el traslado al proceso de leciura.

Atentamente,
CRISTIAN PAZ CAMPOS :'md“"!"ﬂ"'ﬂ"“w CRISTIAK

AT CAMPOS AGLERD [FIRMA)

AGUERC [FIRMA) Focha: 2003.04.05 T0:40:38 06
Ing. Gristian Campos Aglero
Cedula residencia 160400100307
Carné CPIC 3568
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Carta lector

CARTA DE LECTOR

San José, 01 de julio de 2023,

Universidad Hispanoamericana
Sede Llorente
Carrera

Estimado sefior

El estudiante DERRICK ANTONIO BENT NEIL, cédula de identidad 111900463,
me ha presentado para efectos de revisidn v aprobacidn, ¢l trabajo de investigacidn
denominado "DESARROLLO DE APLICACION CELULAR PARA LA GESTION DE
ASIGNACION DE CITAS DE SERVICIO DEL TALLER HD-MOTORS", ¢l cual ha
claborado para obtener su grado de Bachiller.

He revisado v he hecho las observaciones relativas al contenido analizado,
particularmente lo relativo a la coberencia entre ¢l marco tedrico y andlisis de datos, la
consistencia de los datos recopilados y la coherencia cnire éstos vy las conclusioncs;
asimismao, la aplicabilidad v originalidad de las recomendaciones, en términos de aporie de
la investigacion. He verificado que se han hecho las modificaciones comrespondientes & las
observaciones indicadas,

Por consiguicnie, este trabajo cueenta con mi aval para ser presentado en la defensa
publica.
Afte.

ARIAK RAGUEL rirmad Sgtaer
CORDOEY

SAMABRIA FEMA) gml Wk
Julidn Cérdoba Sanabria
109640134

Came 3272
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Carta de autorizacion del autor para la consulta

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT)
CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA, LA
REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL Y PUBLICACION ELECTRONICA
DE LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION

San José, ___ 21 de julio 2023
Sefiores:
Universidad Hispanoamericana

Centro de Informacién Tecnolégico (CENIT)

Estimados Sefiores:

El suscrito (a) Derrick Antonio Bent Neil con numero de
identificacion 1-1190-0463 autor (a) del trabajo de graduacion titulado
Desarrollo de aplicacién celular para la gestion de asignacién de citas de servicio
del taller HD-Motors presentado y aprobado en el
afio_2023 como requisito para optar por el titulo de Bachillerato en
Ingenieria Informatica ; (Sl / NO) autorizo al Centro de

Informacion Tecnoldgico (CENIT) para que con fines académicos, muestre a la
comunidad universitaria la produccion intelectual contenida en este documento.

De conformidad con lo establecido en la Ley sobre Derechos de Autor y Derechos

Conexos N° 6683, Asamblea Legislativa de la Republica de Costa Rica.

Cordialmente

4 giiﬁié i 1-1190-0463

Firma y Documento de Identidad

12



13

Dedicatoria

Dedico este trabajo a mis padres, pues sin el esfuerzo de ellos para brindarme una
educacion no hubiera podido llegar a optar por estudios universitarios con el fin de tener una
profesion para mantenerme.

Finalmente, a todas esas personas que me impulsaron a nunca darme por vencido y
superar los diferentes obstaculos que hubo en el camino durante estos afios de estudio para

finalmente lograr la meta de para finalizar esta investigacion.



14

Agradecimiento

Primero gracias a Dios por la oportunidad de estar vivo y con salud para realizar este
trabajo.

Quiero agradecer a mis compafieros de trabajo por brindarme el apoyo que necesitaba
para realizar este proyecto, igualmente a mi profesor y tutor que tuvo la paciencia suficiente
para guiarme en el proceso de esta investigacion.

En realidad, a mis grandes amigos que nunca me abandonaron a pesar del tiempo que
tuve que distanciarme de ellos para poder completar esta investigacion y a pesar de eso

siempre estuvieron conmigo.



15

Abreviaturas

CRM: Por sus siglas en inglés Customer Relationship Management, es decir gestion
de la relacion con los clientes

HD: Harley-Davidson
IEEE: Instituto de Ingenieros Eléctricos y Electronicos
TI: Tecnologia de Informacion

Smartphone: En espaiol, teléfono inteligente
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Resumen

El proyecto que se describira en este documento es el desarrollo de una aplicacion
que permita a la empresa HD-Motors gestionar de una manera mas eficiente la solicitud y
agenda de las citas de sus clientes. En cada uno de los capitulos desarrollados se presentaran
las diferentes etapas que llevaron a la elaboracion de este proyecto y a su vez la conclusion
del objetivo general que es el desarrollo de una aplicacion para la gestion de las citas de HD-

Motors.

En el capitulo 1, se presentard informacion sobre HD-Motors, se brindara
informacion relacionada a sus antecedentes, el problema al que se enfrentan y los objetivos
que se desarrollaran en este proyecto, lo que dara paso a limitar el alcance de la aplicacion

que se desarrollo.

En capitulo 2, se desarrollaran los conceptos claves sobre los que giraré el proyecto,
como la ingenieria del software, la administracion de proyectos segin el PMBOK, se
presentard informacidon importante sobre las aplicaciones para la gestion de la relacion con
los clientes, con el fin de entender por qué la aplicacién que se desarrollo es tan importante

para HD-Motors.

En capitulo 3, se presentara informacion sobre la metodologia que se realiz6 para el
desarrollo del proyecto, adicionalmente se listaran los requerimientos que el cliente identifico
como necesarios para que la aplicacion respondiera a las necesidades y problemas

identificados.

En el capitulo 4, se proveera informacion relacionada al area técnica y administrativa
de HD-Motors. Con la ayuda de una encuesta realizada a los clientes del taller de servicio se

mostraré la brecha entre la situacion actual y la situacion deseada.

En el capitulo 5, se presentard un desarrollo de los requerimientos y los casos de uso

que daran una idea del funcionamiento de la aplicacion.
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En el capitulo 6, se presentaran las conclusiones a las que se llegd con la elaboracion
de este proyecto en el desarrollo de la aplicacion para gestionar las citas de HD-Motors
abarcando los diferentes objetivos especificos que se plantearon para resolver el problema
principal. Adicionalmente, se listan una serie de recomendaciones para la extension de

herramientas en la aplicacion desarrollada que podrian serle de valor a HD-Motors
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CAPITULO 1: PROBLEMA DEL PROYECTO

Este capitulo brinda informacion acerca de la empresa HD-Motors, empresa en la que
se realizard el proyecto de la aplicacion para gestionar las citas que ésta recibe. Primeramente,
se centra en proveer informacion importante de la empresa, de manera que se puede conocer
mejor sus antecedentes y asi una vez comprendido el contexto de HD-Motors, se proveera
una justificacion de la razon de ser del proyecto y la importancia que tiene para la empresa.
Adicionalmente, en este capitulo se desarrollan los objetivos, alcances y limites para el

proyecto.

1.1 ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION DEL PROYECTO

1.1.1 Antecedentes del contexto de la empresa

H-D Motors se constituyd como sociedad anonima nimero 3-101-748284 en octubre
del afio 2017. Abre sus puertas como taller técnico especializado en la marca motocicletas

Harley Davidson en junio del afio 2018.

El fundador y propietario Ronald Campos, es Técnico certificado en USA por
Harley-Davidson Motor Company cuenta con mas de 20 afios de experiencia. Por 18 afios
laboré en el Concesionario Harley-Davidson Costa Rica, siendo uno de los técnicos
certificados con mds capacitaciones a nivel Latinoamericano, segun Harley-Davidson Motor
Company USA (2016). Segun Ronald, el ambiente de camaraderia que caracteriza a los
clubes de motocicletas Harley-Davidson es lo que €l intenta replicar en su taller. En palabras
de Ronald, “en HD-Motors queremos replicar el estilo de vida Harley-Davidson, donde los
duenos de motocicletas puedan venir no sélo a revisar su motocicleta, sino también encontrar

un ambiente de camaraderia con otros harleros.” (Campos, 2022)

Siendo Ronald el fundador y propietario de HD-Motors, se constituye en el

patrocinador del proyecto, sin embargo, HD-Motors no cuenta con personal aparte de Ronald
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por lo que no hay una estructura jerarquica u organigrama, ya que todas las funciones para la
puesta en marcha de las operaciones de HD-Motors son asumidas por Ronald, incluyendo la

recepcion y asignacion de las citas, siendo esta la razon de ser de este proyecto.

Es por esta razon que cuando se cre6 HD-Motors, se tuvo en mente la siguiente mision

y vision.
Mision

“Brindar servicios de calidad de manera responsable y honesta, que ayude a cumplir
suefios y experiencias de poder, independencia y libertad implicitos en la marca “Harley-

Davidson”. (HD-Motors, 2018)
Vision

“Ser la empresa reconocida como lider y referente en cuanto a calidad, transparencia,
servicio y atencion, para lo cual contamos con personal altamente calificado, herramientas y

tecnologia de punta.” (HD-Motors, 2018)

Segtn los Ronald, gerente de HD-Motors, su compaiiia se guia bajo los siguientes

valores:
Valores!

e Responsabilidad
e Honestidad

e Integridad

e Transparencia

e Prestigio

e Compromiso

! Informacion suministrada por HD-Motors, Anexo 1
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2

HD-Motors proporciona servicios técnicos”, exclusivos y especializados en la marca

de motocicletas Harley-Davidson entre los cuales se pueden identificar los siguientes:

e Reparacion y mantenimiento de motocicletas

e Venta e importacion de repuestos

e Venta de motocicletas usadas

e Asesoria, valoracion y revision de motocicletas para compra y venta
e Asistencia en carretera

e Servicio de transporte

e Servicio de revision técnica

e Cambio de llantas

e Lavado y detallado

e Centro de avalto autorizado por el INS

Adicionalmente, HD-Motors ha identificado su nicho de clientes® entre los siguientes

grupos:

e Propietarios de motocicletas Harley Davidson
e Talleres mecéanicos de motocicletas
e MOPT (motocicletas accidentadas, Harley Davidson, pertenecientes al Ministerio de

Obras Publicas y Transportes)

1.1.2 Justificacion del proyecto
Podemos definir el concepto de automatizacion como “la necesidad de minimizar la
intervencion humana en los procesos de gobierno directo en la produccion, vale decir,

ahorrar esfuerzo laboral” (Gutiérrez et al.,1994)

La automatizacion de procesos es algo que la tecnologia ha venido a cubrir en la

manera de operar de las empresas. Por mucho tiempo la repeticion de tareas ha llevado a los

2 Informacidn suministrada por HD-Motors, Anexo 1
3 Informacidn suministrada por HD-Motors, Anexo 1
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profesionales a desarrollar habilidades que les permiten volverse expertos en el area de

trabajo, sin embargo, la intervencion humana en la repeticion de tareas estd sujeta a errores.

Por esta razon, desarrollar sistemas tecnologicos que permita la automatizacion de
tareas rutinarias y repetitivas es cada vez mas comun, junto con la aplicacion de metodologias
de gestion de proyecto desde las tradicionales a las agiles, se busca eliminar procesos que

ralenticen la operacion.

HD-Motors, es una compaiiia que se desarrolld con el fin de atender a la creciente
demanda de duenos de motocicletas de alta cilindrada de la marca Harley-Davidson, sin
embargo, el sefior Ronald, menciona que actualmente todos los clientes actuales y potenciales
deben enviar un mensaje por WhatsApp para solicitar una cita y dependiendo de la cantidad
de trabajo en el area de taller, la respuesta puede durar varias horas generando atrasos en el
servicio y la atencion de los clientes. Ademads, todas las consultas de servicio o disponibilidad
se realizan por el mismo canal, lo cual no permite una distribucion de la cantidad de esfuerzo

requerido para satisfacer la demanda de servicio.

Cuando se estd en el taller de HD-Motors, es posible observar la dinamica de
funcionamiento del mismo, se logra identificar que no todas las consultas por las que un
cliente llega al taller son atendidos, pues al mismo tiempo que llegan clientes que so6lo
requieren un cambio de aceite deberan esperar lo mismo que un cliente que necesita un ajuste
en el motor, al no tener la posibilidad de identificar cuando seran atendidos, se van a otros
talleres cercanos a satisfacer su necesidad de servicio técnico, lo que se traduce en pérdidas
economicas para el taller debido al no contar con una gestion de citas. La gestion de las citas
que actualmente maneja HD-Motors es mediante llamadas o mensajes de WhatsApp al

mismo numero

Siendo el caso que la especialidad de HD-Motors es el servicio mecanico a
motocicletas, aplicar el concepto de enfocarse en lo que somos verdaderamente buenos y lo
complejo y automatizar lo que es repetitivo y quita el tiempo, cae muy bien la forma en que
lo afirma “se debe automatizar aquello que realmente se domina en las condiciones de
produccion por el conocimiento y la inteligencia de los actores bdsicos (operarios,

ingenieros, gestores, etc.), y asi dejar abierto todo un campo de lo que a n es muy complejo
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de dominar por la técnica para que el intelecto humano lo perciba, lo analice, lo opere y lo

conduzca.” (Cérdoba Nieto, 2006)

Una vez implementado el sistema, se propone eliminar la interaccion humana en la
asignacion de las citas y que el mismo usuario pueda agendar su cita con relacion a la
disponibilidad de espacio para el tipo de servicio que desea realizar. Los actores que se verian

beneficiados por el desarrollo de la aplicacion serdn:

e Los usuarios podran agendar sus citas en el espacio que mejor les convenga

e E] jefe de taller podra disponer de su tiempo exclusivamente a la direccion de la
operaciébn y no a contestar mensajes para la asignaciéon de citas, al intentar
diagnosticar lo que requiere el cliente mediante WhatsApp

e HD-Motors, tendra una mejor interaccion con sus actuales y posibles clientes.
Ademas, que le permitird desarrollar un sistema de gestion de servicios por
rentabilidad y ampliar sus esfuerzos en estos campos, mientras que determina las
acciones necesarias para fortalecer las areas de oportunidad en los servicios que no

generan mucho movimiento y a su vez ganancias

1.2 DEFINICION DEL PROBLEMA

1.2.1 Problematica

El problema central radica en el proceso para manejar las citas, ya que es manual y
mecanico, donde estas se agendan en un libro con la informacion del cliente, el dia y la hora
de la cita, y es gestionada por el jefe de taller, lo cual no le permite enfocarse en sus tareas
de servicio de mecanica de motocicletas ni llevar un control claro y eficiente de las entradas

y salidas de clientes mediante un control de citas.

El taller HD-Motors, también ofrece el servicio de gria para la recoleccion y entrega
de motocicletas por lo que es durante este espacio que tampoco se pueden agendar citas, ya
que de acuerdo con la Ley de Transito por Vias Publicas Terrestres y Seguridad Vial en su
articulo 26 “Uso de teléfono celulares o distractores” es contrario a la ley de transito el utilizar

el celular mientras se conduce un vehiculo, por lo que el sistema de WhatsApp queda
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inhabilitado para ser usado por HD-Motors para concertar citas o atender a sus clientes
durante el tiempo que pase en carretera brindando servicio de recoleccion. Segiin Ronald,
“con la pandemia muchos clientes trabajan en casa y se acostumbraron a que se les
recogiera la moto en la casa y eso implica que tenga que coordinar temprano las rutas de
entrega y recoleccion de las motos para aprovechar el tiempo que estoy fuera del taller y no

hacer tantos viajes por dia”

(Sistema Costarricense de Informacion Juridica, 2012). Esto termina ocasionando
retrasos en la atencion de los clientes que se comunican con HD-Motors para agendar un
espacio y ser atendidos u obtener informacién con respecto al estado de la reparacion de su

motocicleta.

Desde el inicio de operaciones, este proceso se ha manejado mediante citas en un
cuaderno luego de haber sido “procesadas” por WhatsApp, lo cual segiin Ronald le ha

generado problemas como los siguientes:

e C(itas superpuestas, donde se agendan dos citas al mismo tiempo

e C(Citas que se pierden al no tener un registro de citas que generen un
recordatorio

e C(itas reprogramadas sin previa notificacion, donde los usuarios cancelan la
cita o solicitan cambiar el horario de esta, cuando Ronald se traslada al lugar
de recoleccion de la motocicleta, se da cuenta que el servicio agendado fue
cancelada

e La lenta respuesta por parte de Ronald para agendar la cita o confirmar que la
cita fue dada, de la misma manera, la confirmacion del cliente se pierde si esta

no es dada en un momento en que Ronald esta revisando el celular

Debido a lo anterior es posible identificar en este problema algunas causas con sus

respectivas consecuencias que procedemos a listar a continuacion.

Entre las causas que provocan lo mencionado estan:
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e Tecnologia, la capacitacion de los trabajadores de HD-Motors, se limita al area de
mecanica por lo que, al no haber un departamento de Tecnologia, no se pueden
desarrollar soluciones haciendo uso de la tecnologia informatica

e Mano de obra, el personal de HD-Motors es limitado, al ser una microempresa, la
cantidad de personal para poder manejar el sistema de citas se reduce al jefe de taller,
el cual a su vez es el duefio de la compafiia

e Tiempo, es un factor que no ha permitido al HD-Motors organizar mejor el sistema
de citas, debido a la gran cantidad de motocicletas en el taller, no se puede dedicar

tiempo a desarrollar una solucién a este problema
Esto provoca las siguientes consecuencias:

e Pérdida de citas y clientes

e La toma de decisiones para la asignacion de las citas no cuenta con suficiente
informacion para evitar la duplicidad de citas y reducir las cancelaciones o
reprogramaciones

e Pérdida de oportunidades de mejora en el servicio

e Desventaja competitiva

1.2.2 Diagrama Causa — Efecto

ILUSTRACION 1 DIAGRAMA CAUSA — EFECTO
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En la Ilustracion 1, podemos ver un resumen de las diferentes causas identificadas

que originan el problema y siguiendo el problema, algunos efectos o consecuencias

resultantes si el problema no se resuelve. En este caso, HD-Motors debe identificar una

solucion al problema de la inexistencia de una aplicacion que le permita tener una gestion
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de sus clientes para la administracion de las citas que se programan para la atencion de sus

clientes y la reparacion de sus motocicletas.

1.2.3 Problema General

(Coémo automatizar el proceso de gestion de citas y asi optimizar el manejo de la

informacion de los clientes y servicios en el taller de servicio HD-Motors?

1.2.4 Problemas Especificos

e ;Quérequerimientos se deben identificar para automatizar el proceso de gestion

de citas de HD-Motors?

e ;Qu¢ informacidn es importante entender al momento de disefar el proceso de

gestion de citas de HD-Motors?
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e Por qué debemos analizar los requerimientos y actores principales para el
desarrollo de la aplicacion de gestion de citas de HD-Motors?

e ;Cuadl es la mejor manera para destacar la importancia de la aplicacion de
gestion de citas para HD-Motors?

e ,Como se debe trabajar el desarrollo de la aplicacion de gestion de citas, para

que HD-Motors se beneficie de la misma en el menor tiempo posible?

1.3 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.3.1 Objetivo general
Desarrollar una aplicacion mévil para celulares con sistema operativo Android,
mediante la aplicacion de la metodologia tradicional de administracion de proyectos que

permita gestionar el proceso de asignacion de citas para el taller de servicio HD-Motors.

1.3.2 Objetivos especificos

e Observar el proceso actual de la asignacion de citas con el fin de listar los
requerimientos funcionales y no funcionales que se deben aplicar en la aplicacion
de gestion de citas del taller de servicio HD-Motors

e Interpretar las diferentes historias de usuario para el desarrollo de una aplicacion
movil, siguiendo la metodologia de gestion de proyectos del PMBOK que permita
gestionar las citas de HD-Motors

e Emplear la metodologia del PMBOK para el desarrollo de la aplicacion moévil
que permita la gestion de las citas del taller de servicio HD-Motors

e Desarrollar una aplicacion moévil mediante Android Studio que contemple el
disefio y requerimientos que permitiran a HD-Motors gestionar el proceso de

asignacion de citas
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1.4 ALCANCES Y LIMITACIONES

1.4.1 Alcances

El primer entregable identificard los requerimientos funcionales y no funcionales
que necesitamos para que la aplicacion funcione y satisfaga las necesidades de
nuestro cliente

El segundo entregable definira la interaccion de los usuarios con la aplicacion por
medio de las historias de usuario, de manera que podamos entender el
funcionamiento de la aplicacion y al mismo tiempo nos ayude a cubrir los
aspectos necesarios para el correcto funcionamiento de esta y la satisfaccion de
los usuarios

El tercer entregable consiste en un documento con las diferentes fases de
desarrollo de la aplicacion incluyendo casos de uso, diagrama de actividades y la
arquitectura del software

El cuarto entregable tiene como fin la implementacioén de la aplicacion celular
para la gestion de citas del taller de servicio HD-Motors. Este entregable dara
como resultado final una aplicacion funcional que satisfaga los requerimientos

identificados

1.4.2 Limitaciones

HD-Motors no cuenta con ningun tipo de servidor que pueda proveer para el
hospedaje de la base de datos por lo que no se disefiard una base de datos para el
registro de los clientes. Siendo que la aplicacion es costumizada a las necesidades
del taller, no contemplara en este momento, la base de datos para almacenar los
datos de los clientes, sin embargo, la aplicacion cuenta con los servicios de
Android Studio de Sqlite para el almacenamiento local de los datos para que el
usuario pueda registrarse y hacer uso de las funciones que ésta ofrece. En este
caso, la aplicacion enviara un correo electronico de confirmacion a la cuenta
suministrada por el taller de servicio donde se guardaran las citas agendadas, las

modificaciones a las citas y al momento de cancelar las citas



e La aplicacion solamente permite la solicitud de citas, por lo que no contempla un

calculo aproximado del coste del servicio solicitado

e El proyecto contempla la puesta en marcha de la aplicacion movil para celulares
con sistema operativo Android, HD-Motors debera entonces determinar si desea
hacer disponible la aplicacion al publico en general en las tiendas para

aplicaciones moviles realizando los pagos correspondientes y el registro de la

aplicacion en las tiendas para aplicaciones de telefonia movil

1.5 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ILUSTRACION 2 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

@ Name
1 B Eeapida = Pekleree deltewa
2 B Antecedentes y Justificacian
3 & Definicion del problema
4 & Identificacion de los objetivos
5 O Establecimiento los alcances v limitaciones
& & Elaboracidn el cronograma
7 O ElCapitulo II: Marco Tedrico
3 Deficion de conceptos
9 Desarrollo de teorias
w B B Capitulo IIT: Marco Metodolégico
i1 Definir el enfogue
12 & Fuentes y sujetos de informacidn
13 & Técnicas v herramientas de recoleccidén de datos
14 B Variables de la investigaddn
15 & Disefio de la investigacian
15 B Matriz de coherencia
17 5 B Capitulo TV: Diagndstico
1B & Descripcidn de la situacén actual
1w & Analisis de la brechas
o B El Capitulo V: Disefio y Desarrollo del Proyecto
21 & Andlisis de requerimientos
2 [EH Disefio de |a propuesta
23 & Desarrollo del sistema
24 (& Implementacion del sistema
25 & [ Capitulo VI: Conclusiones y Recomendaciones
26 Condusiones
27 Recomendaciones

Fuente: Propia

Start

9/26/22 8:00 AM
9/26/22 5:00 AM
9/25/22 8:00 AM
10/4/22 8:00 AM
10/12/22 8:00 AM
10/13/22 8:00 AM
10/14/22 B:00 AM
10/14/22 8:00 AM
10/25/22 5:00 AM
12/5/22 8:00 AM
12/5/22 8:00 AM
12/7/22 8:00 AM
12/9/22 8:00 AM
12/16/22 8:00 AM
12/17/22 8:00 AM
12/23/22 8:00 AM
1/4/23 8:00 AM
1/4/23 8:00 AM
1/14/23 8:00 AM
1/25/23 8:00 AM
1/25/23 8:00 AM
1/25/23 8:00 AM
1/25/23 8:00 AM
1/25/23 8:00 AM
3/22/23 8:00 AM
3/22/23 8:00 AM
3/22/23 8:00 AM

Finish

10/13/22 5:00 PM

10/4/22 5:00 PM
10,/4/22 5:00 PM
10,/12/22 5:00 PM
10,/13/22 5:00 PM
10,/13/22 5:00 PM
11/3/22 5:00 PM
10,/24/22 5:00 PM
11/3/22 5:00 PM
12/30/22 5:00 PM
12/7/22 5:00 PM
12,822 5:00 PM
12/15/22 5:00 FM
12/19/22 5:00 PM
12/27/22 5:00 FM
12,/30/22 5:00 PM
1/24/23 5:00 PM
1/12/23 5:00 PM
1/24/23 5:00 PM
3/21/23 5:00 PM
2/1/23 5:00 PM
2723 5:00 M
2/20/23 5:00 PM
3/21/23 5:00 PM
3/28/23 5:00 PM
3/28/23 5:00 PM
3/28/23 5:00 PM
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

En este capitulo se presentara una resefia del tema de la ingenieria del software, pues
es sobre este punto que se desarrollara el proyecto al tratarse del desarrollo de una aplicacién
que permitird realizar de manera automdtica mediante una programacion la interaccion entre
hombre y maquina para alcanzar un objetivo. Para HD-Motors y sus clientes es el permitir la
administracion de la solicitud y agendar citas para la revision y mantenimiento de sus
motocicletas marca Harley-Davidson, por lo tanto, a medida que se avanza en el capitulo se
iran desglosando los conceptos necesarios para comprender por qué se decidio estudiar este

tema.

Adicionalmente, se describird como la administracion de proyectos siguiendo la
metodologia del PMBOK, contribuye a la realizacion de este proyecto, siguiendo en nuestro
caso un ciclo de vida predictivo y se describird lo que significa una la gestion de la relacion

con la cliente, mediante un sistema conocido por sus siglas en inglés como CRM.

2.1 ;QUE ES LA INGENIERIA DEL SOFTWARE?

2.1.1 ;Qué es Software?

El software consiste en las instrucciones detalladas que controlan el funcionamiento

de un sistema computacional. (Amaya, 2010)

Segun Amaya (2010) existen dos tipos principales de software: software de sistemas

y software de aplicacion.

e Software de sistema: es el conjunto de programas generalizados que
administran los recursos de la computadora.
e Software de aplicacion: son los programas que se escriben para los usuarios

con el fin de aplicar la computadora a una tarea especifica

Las aplicaciones de software son "programas aislados que resuelven una necesidad

comercial especifica" (Ramos Cardozzo, 2014) Algunos ejemplos son el software que
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procesa datos comerciales o técnicos que facilitan las operaciones y la gestion de un negocio.
Ademas del cédigo fuente, el software incluye toda la documentacion y los datos necesarios

para que el programa funcione correctamente (Ramos Cardozzo, 2014)

En este proyecto se desarrollara una aplicacion por lo que el documento ampliara el

concepto de desarrollo de software de aplicacion.

Ramos Cardozzo (2014), define cuatro caracteristicas intrinsecas clave al software,

que hacen que éste sea dificil de construir:

e Complejidad: entidades de software son extremadamente complejas por su
tamafio y no existen dos partes iguales en el nivel de algoritmo

e Cumplimiento: el software se desarrolla por una razén y un fin el cual debe
satisfacer y cumplir las necesidades por el cual fue desarrollado

e Mutabilidad: el software siempre esta presionado a cambiar para ajustarse a
los nuevos productos e industrias que lo requieren

e Invisible: si bien existen interfaces y lenguajes amigables, el software no se

puede ver a través de imagenes

2.1.2 Ingenieria del Software
El Instituto de Ingenieros Eléctricos y Electronicos (IEEE, por sus siglas en inglés)
define la ingenieria de software como “un enfoque sistemdtico cubriendo los aspectos del

desarrollo, operacion y mantenimiento. Este enfoque es disciplinado y cuantificable”.
Otras definiciones sobre la ingenieria del software son las siguientes:

“Ingenieria del software es el estudio de los principios y metodologias para desarrollo

y mantenimiento de sistemas de software” (Zeljovitz, 1968)

“Ingenieria del software es la aplicacion practica del conocimiento cientifico en el
disefio y construccion de programa de computadora y la documentacion asociada requerida

para desarrollar, operar y mantenerlos ” (Bohem, 1976)
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Al principio de la historia de la era informatica todo era muy “empiricamente
organizado”, el desarrollador de software desarrollaba sus ideas segin las necesidades
concretas de una situacion o un negocio particular, sin embargo, no fue hasta los afios sesenta
cuando se empieza a hablar de software y a verlo como un producto final, el cual necesitaba
una metodologia que se pudiera replicar para que el proceso y producto se pudieran analizar

y entregar a las partes interesadas en obtenerlo.

La ingenieria del software abarca las estructuras, instrumentos y los métodos que se
utilizan en el desarrollo de programas informaticos, por eso podemos decir que la ingenieria
del software desarrolla y gestiona el desarrollo de sistemas de software, mediante disciplinas

como la administracion de proyectos.

ILUSTRACION 3 HISTORIA DE LA INGENIERIA DEL SOFTWARE

Ty Sy Oy e sy S Ly s O Iy o sy iy s oy Sy Ly S sy Sy Sy e e Sy oy i i e 2y o dr

En 1968 1la
utiliza Fritz
Baner

Primeros afios de
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actualidad
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Fuente: (micarrerauniversitaria, s.f.)

[lustracion 3, muestra un recorrido de los diferentes hitos en la historia de la ingenieria
de software hasta nuestros dias, este resumen es importante porque nos da una pincelada de
los avances y aportes que la ingenieria del software ha tenido en la humanidad y como ésta

al servicio del ser humano ha logrado mejorar la manera en que hacemos las cosas.
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2.1.3 Ingenieria del software en la actualidad

En la actualidad la ingenieria del software es una nueva especialidad del area de la
ingenieria, pues es la que se ha encargado de moldear el mundo con las diferentes creaciones
que se han realizado en los ltimos afios, esto ha hecho que sea una de las carreras que ha

generado mayor demanda en las nuevas generaciones.
Una definicidon de ingenieria seria la siguiente:

“La ingenieria es una profesion en la que los conocimientos cientificos y empiricos
se aplican para la conversion 6ptima de los materiales y fuerzas de la naturaleza en usos
practicos para la humanidad, asi como, la invencidn, perfeccionamiento y utilizacioén de la
técnica industrial, y a la resolucion de problemas técnicos-sociales. Esta disciplina también
es considerada como un arte, debido a que la capacidad imaginativa y de creacion del ser
humano sobresale para concebir cosas que atin no existen, y es por medio de la aplicacion de

sus conocimientos cientificos que transforma esas ideas en accion o en una realidad”. (Pérez,

2021)

Debido a lo anterior, muchas empresas demandan de profesionales en informatica de
manera que puedan generar programas que les generen una ventaja competitiva al desarrollar
un producto que sea de alta aceptacion por un publico meta, al abarcar un nicho, una demanda

0 una necesidad.
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2.2 CICLO DE VIDA DE LA INGENIERIA DEL SOFTWARE

ILUSTRACION 4 CICLO DE VIDA DE LA INGENIERIA DEL SOFTWARE

Implementacién 7 Analisisde

y Evaluacion Requerimientos

Pruebas de ! Diseno de
Calidad Sistema

Desarrollo de
Software

Fuente: (micarrerauniversitaria, s.f.)

Con el fin de entender la manera en que un software se desarrolla, la Ilustracion 4
Ciclo de vida de la ingenieria del software nos hace un recorrido por el ciclo de vida del
software, con lo que podemos entonces llegar a concluir que es un ciclo iterativo y repetitivo
que se ajusta y adapta al software que se esta desarrollando. Sin embargo, cada una de esas
etapas debe ser realizada de manera que al entregar un resultado sea aceptada por el proceso
que le sigue y al final completar y satisfacer la razén de existir. Sin embargo, surge la
pregunta ;como se desarrolla este ciclo? El ciclo de vida de la ingenieria del software se

desarrolla en siete etapas que se desarrollaran en este apartado.
La ingenieria de software tiene siete etapas que podemos listar a continuacion:

o Etapa de analisis: Se define el problema que necesitamos encontrar una solucion o se
define el programa que se va a programar
o Etapa de disefio: En esta etapa se utilizan diferentes estrategias para identificar los

requerimientos y trasladarlos a un prototipo que permita definir el producto.
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e [Etapa de desarrollo: Consiste en aplicar el disefio creado para desarrollar y aplicarlos
en la etapa de desarrollo que se van a utilizar en el sistema

e FEtapa de pruebas: Permite identificar el funcionamiento del producto desarrollado,
esto se realiza en cada etapa de disefio y desarrollo de manera que mediante diferentes
estrategias de pruebas (caja negra, caja blanca, etc.)

e Etapa de implementacion o entrega: Es la fase en la que se entrega al cliente final el
producto terminado

e [Etapa de mantenimiento: En esta etapa podemos aplicar cual solucién al producto o
actualizacion al mismo en caso de que haya mejoras que hacerle

e FEtapa final: Consiste en que todas las tareas que confirmen el correcto

funcionamiento de la aplicacion al 100% se hayan completado

2.3 METODOLOGIA DE DESARROLLO DE SOFTWARE

Una metodologia es el conjunto de distintas técnicas y métodos que nos permite
abordar de forma completa cada una de las actividades del ciclo de vida de un proyecto,
ademads la metodologia de desarrollo de software es un modo sistematico de realizar,
gestionar y administrar un proyecto dando altas probabilidades de éxito. Esta
metodologia nos va a ayudar a planificar, estructurar y controlar todo el proceso del

desarrollo de un sistema de informacion.

En el marco de trabajo de las metodologias de desarrollo de software tenemos
multiples herramientas, modelos y métodos para ayudar en el proceso del desarrollo del
software, todo esto ayuda a la empresa o desarrolladores a tener unas altas probabilidades de
¢éxito en todos los proyectos en los que se emplee una metodologia de desarrollo de software.

(Maida & Pacienzia, 2015)

De la definicion anterior, se puede extraer la idea que un proyecto de software debe
seguir una metodologia, que le guie en la manera en que el proyecto se desarrollara, con el
fin que pueda identificar y satisfacer las necesidades del cliente. Por esta razén en este

proyecto para HD-Motors y la creacion de la aplicacion para la gestion de citas, se utilizara
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la metodologia del PMBOK, la cual se describira en la siguiente seccion de manera que se

pueda empezar a comprender la manera en que se desarrollara este proyecto.

2.4 ADMINISTRACION DE PROYECTOS

Segun el PMBOK, se define a si mismo como un guia de fundamentos de la direccion
de proyectos que constituye un compendio de los conocimientos propios de la profesion de
director de proyectos. Se llama una guia, porque va incorporando nuevas practicas, después
de haber comprobado su uso y utilidad, a las practicas tradicionales. La guia PMBOK
proporciona y promueve un vocabulario comun para analizar, escribir y aplicar la profesion
de la direccion de proyectos, si bien cierto la guia del PMBOK solamente recoge los procesos
de direccion y buenas practicas necesarias para abordar la direccion de un proyecto.

(PMBOK, 2017),

(Qué es un proyecto? Segun el PMBOK, un proyecto se define como “una iniciativa
de caracter temporal que se lleva a cabo para crear un resultado, producto y/o servicio

singular” (PMBOK, 2017)
Un proyecto entonces cuenta con 3 caracteristicas basicas:

e Temporalidad: Cada proyecto tiene un comienzo y un final definidos. En este
caso el fin del proyecto se define cuando se alcanza el objetivo definido o
cuando el proyecto es cancelado, sin embargo, el que se defina como temporal
no significa que sea corto, sino que esta definido.

e Singularidad: Conforme las diferentes etapas del proyecto se van
completando, los entregables que estas dan, van dando forma al resultado final
del proyecto, creando un servicio o producto tnico. En este caso, el desarrollo
de un software sera unico en el sentido que su fin satisfard una necesidad

especifica de una organizacion que no cuenta con ese producto.
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e Elaboracion gradual: Los proyectos se desarrollan por etapas y pasos que van
aumentando la precision de los proyectos. El alcance del proyecto, una vez
definido, se debera supervisar y control a medida que se realizan los trabajos

del proyecto.

Todos los proyectos se gestionan tomando en cuenta el alcance, el tiempo y el costo, lo que
se conoce como una “triple restricciéon”. La direccion del proyecto se ve afectada por el
equilibrio entre estos tres factores, por lo que su uno de ellos cambia, por lo menos uno de
los otros dos factores se vera afectados. Por lo anterior, el PMBOK recomienda que la
administracion de la “triple restriccion” hacia lo que se considera fundamental del éxito del
proyecto, consiste en la satisfaccion del cliente respecto al resulto del producto o servicio que

el proyecto entregara.

2.5 CICLO DE VIDA DEL PROYECTO

EL PMBOK, define el ciclo de vida de un proyecto como las fases o etapas por las
que atraviesa un proyecto desde su inicio hasta su conclusion. Estos ciclos de vida pueden
ser predictivo o adaptativos, por lo que, dentro de un ciclo de vida de un proyecto, existen
fases asociadas al desarrollo del producto o servicio. La Ilustracion 5 Interrelacion entre los
componentes clave de los proyectos de la guia del PMBOK, muestra como segiin el PMBOK
se interrelacionan las 10 areas de conocimiento, los 49 procesos y las 5 etapas del ciclo de

vida del proceso.
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ILUSTRACION 5 INTERRELACION ENTRE LOS COMPONENTES CLAVE DE LOS PROYECTOS

Los proyectos pueden ser predictivo o adaptativos y dentro de estos sus ciclos de vida
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del desarrollo, pueden ser predictivo, iterativos, incrementales, adaptativo o un modelo

hibrido.

Ciclo de vida predictivo: El alcance, el tiempo y el costo del proyecto se

determinan en las fases tempranas del ciclo de vida. Los ciclos de vida
predictivos también pueden denominarse ciclos de vida en cascada

Ciclo de vida iterativo: El alcance del proyecto generalmente se determina

tempranamente en el ciclo de vida del proyecto, pero las estimaciones de

tiempo y costo se modifican peridodicamente conforme aumente la

comprension del producto por parte del equipo del proyecto
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e Ciclo de vida incremental: El entregable se produce a través de una seria de
iteraciones que sucesivamente afiaden funcionalidad dentro de un tiempo
predeterminado

e Ciclo de vida adaptativo: Son agiles, iterativos o incrementales. El alcance
detallado se define y se aprueba antes del comienzo de una iteracion. Estos
son conocidos como ciclos de vida agiles, debido a su orientacion en la
satisfaccion del cliente, ha ganado mucha popularidad entre los gestores de
proyectos sobre las metodologias més tradicionales

e C(Ciclo de vida hibrido: Es una combinacion de un ciclo de vida predictivo y

uno adaptativo

Para nuestro proyecto, hemos definido por su naturaleza un ciclo de desarrollo
iterativo, ya que se entregaran fases completas antes de iniciar la siguiente, de manera que
hasta tener el visto bueno de parte de los interesados en los entregables se avanzard a la
siguiente etapa para ser entregada, de manera que el proyecto concluird con la sumatoria

aceptacion total de las diferentes fases entregadas.

2.6 DESARROLLO DE SOFTWARE A LA MEDIDA

Jose Ferrer, el CEO de SOLBYTE, empresa desarrolladora del software a medida,
menciona que El software a medida es aquel programa que esta hecho exclusivamente para
una empresa en concreto, con unas caracteristicas y funcionalidad unicas para adaptarse a las
necesidades de la empresa en ese momento. El software a medida se adapta a todos los
requerimientos que necesite la empresa, ya que se desarrolla bajo la premisa de hacer un
producto a medida para el cliente que cumpla con sus expectativas. (Empresa de Desarrollo

de Software a medida, n.d.)

Anteriormente, se menciond que el desarrollo de este proyecto seria siguiendo una

metodologia de administracion de proyectos tradicional, siguiendo el método de cascada.

La empresa iBeetel, empresa dedicada al desarrollo de software, menciona que La
metodologia de desarrollo de software en cascada es un proceso de desarrollo secuencial
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del proyecto. Esta metodologia se caracteriza por dividir en fases el proceso de desarrollo.

Cada una de estas fases, se ejecutard tan solo una vez. No se podra iniciar una nueva fase,

hasta que se ha terminado y comprobado la anterior. (Pereira, 2021)Algunos de los

beneficios del desarrollo de software a la medida, son los siguientes:

Personalizacion 100% adaptable a la empresa: el proceso de desarrollo se
adapta a las necesidades que la empresa requiere, esto es un gran beneficio
para las empresas que tienen requisitos especificos para el software que se va
a desarrollar

Fécil integracion con la infraestructura ya existente: el software por
desarrollar debe ser facilmente adaptable a la infraestructura existente de la
empresa

Propiedad de la empresa: este nuevo software desarrollado a la medida pasa
a ser un activo mas de la empresa

Seguridad: debido a que el software no es producido en gran escala sino de
manera individual y especifica a las necesidades de la empresa, es menos
probable que sea sujeta a ataques masivos, ademas el desarrollo del software
contara con los niveles de seguridad previamente definidos por la empresa al

momento de definir el proyecto

2.7 ;QUE ES UN CRM?

HD-Motors necesita gestionar la relacion con sus clientes mejorando el manejo de las

citas para el servicio mecanico de sus motocicletas, por lo que se desarrollé una aplicacion

que le permitiera atender esta area de oportunidad que pudiera aplicar de forma personalizada

el concepto de un Gestor de la Relacion con los Clientes (Client Relationship

Management,CRM). En este sentido, siendo que la aplicacion para la gestion de citas de HD-

Motors, le permitird adoptar en pequefia escala funciones de un CRM, por lo que es

importante definir y entender que es un CRM.
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Segiin DataCRM, las siglas en ingles CRM significan Customer Relationship
Management, en otras palabras, es la gestion de la relacion con los clientes. (¢ Qué es CRM y

para qué sirve?, n.d.)

CRM es el software que administra un almacén de datos, también llamado data
warehouse, que contiene tanto informacion de gestion de ventas como de los clientes de la
empresa y que apoya y administra la relacién con los clientes. (UF1882 - Instalacion de

sistemas operativos y gestores de datos en sistemas ERP-CRM, n.d.)

Salesforce define CRM, la gestion integrada de ventas, marketing, atencion al cliente

y todos los puntos de contacto. (;Qué es un CRM y cémo funciona?, n.d.)

Finalmente, ElegirCRM, define un CRM como una solucion de gestion de las
relaciones con clientes, orientada normalmente a gestionar tres areas basicas: la gestion
comercial, el marketing y el servicio postventa o atencion al cliente. (Qué es un CRM y para

qué sirve, n.d.)

Con las definiciones anteriores podemos entender que un sistema que permita adaptar
y ayudar con la comunicacion con los clientes con el fin de ofrecer un mensaje personalizado,
con esto se busca generar un sentido de pertenencia y fidelidad por parte de los clientes, y asi
potenciar la rentabilidad de la empresa. Por esta razon, segin DataCRM, un CRM ademas de
incluir los programas informdticos o herramientas que permiten registrar la actividad de los
clientes, el concepto de CRM se ha extendido debido al desarrollo de estos softwares que

facilitan el trabajo. (;Qué es CRM y para qué sirve?, n.d.)

Lo anterior de acuerdo con Salesforce, ha generado un impacto en como las
plataformas de CRM sean un recurso deseable en la lista de implementacion de tecnologia e
innovacion de las empresas ¢, ya que estas utilizan la informacion que obtienen de los clientes

para administrar sus cuentas y oportunidades de ventas en un solo lugar.

Una explicacion de como funcion un CRM la podemos ver en la Ilustracion 6 ;Cémo
funciona un CRM? que Salesforce provee, para poder ampliar que un CRM no se reduce a
una simple lista de contactos, sino como este sistema logra incorporar informacion valiosa

de los clientes para generarles experiencias de valor.
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El CRM, segun Dyer y Liebrenz-Himes, tiene dos objetivos principales: (1)
proporcionar los medios para adquirir informacion sobre los comportamientos de los clientes,
estilos de vida y necesidades, permitiendo asi a los usuarios predecir el comportamiento; y
(2) utilizar esta informacion para satisfacer mejor las necesidades de los clientes. Segtn los
autores, este enfoque proactivo sirve a una organizacion para proporcionar a los clientes un
servicio unico que estd dirigido a satisfacer sus deseos y necesidades y también sirve

como una fuente de ventaja competitiva.

El CRM puede facilitar la fidelizacion de los clientes debido a la provision de
servicios personalizados y de una mejor comprension de los clientes, lo que permite la
segmentacion del mercado para identificar donde pueden ser construidas relaciones rentables
permanentes y la diferenciacion de la competencia. Las empresas pasan a ser estructuradas
de acuerdo con las caracteristicas de los clientes y de sus necesidades especificas. Reichheld
y Gordon destacan que la lealtad se logra principalmente por proporcionar valor afiadido a
cada cliente. Por lo tanto, el CRM no se limita a proporcionar un valor personalizado - como
presupone, por ejemplo, una campana de marketing uno a uno - sino también un valor mas

alto en cada interaccion con el cliente. (Valle et al., 2015)
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ILUSTRACION 6 ;COMO FUNCIONA UN CRM?
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efectivo.

FUENTE: SALESFORCE.COM

Algunos elementos necesarios para la implementacion de un CRM, incluye el tener
informacion relevante de los clientes y que esté organizada de manera que sea util para el

analisis de datos para la toma de decisiones.

Reinartz et al. (2004) conceptualizan CRM como un proceso sistematico de gestion
de las relaciones con los clientes en la iniciacion, mantenimiento y finalizacion, a través de

todos los pun- tos de contacto para maximizar el valor de la cartera de relaciones.

Valle et al. (2015) logra identificar tres puntos principales para que un CRM sea de
valor para las empresas, en primer lugar, el CRM debe agrupar toda la informacion necesaria
en todas las etapas de los clientes y guardarla en un solo lugar, pero que se puedan ver desde
cualquier lugar en el que estemos. El segundo paso es, que la informacién que ha
sido obtenida mediante el CRM, permita conocer la forma de interpretarla de la mejor
manera, ya que es inutil tener la informacion si no se sabe qué hacer con ella. Y el ultimo
paso es que el sistema de CRM permita que los clientes tengan un servicio personalizado

dentro de la empresa, mediante el marketing uno a uno.
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2.8 BENEFICIOS DE UN CRM

El CRM busca la eficacia en el proceso de toma de decisiones, teniendo en las
informaciones sobre los clientes la manera de aumentar la rentabilidad y la aplicacion de
nuevas estrategias, buscando una mayor competitividad. Se puede decir que el CRM busca,
de forma general, la satisfaccion total del cliente con la rentabilidad de la empresa. (Valle et

al., 2015)

El CRM ayuda a las empresas a dejar procesos ineficientes y manuales que no les
permiten a las empresas avanzar o ser mas competitivas. Esto es mas beneficioso que
depender de la memoria, recordatorios o notas a mano. Los CRM permiten tener los datos de
los clientes y darles seguimiento de forma remota, facil y eficiente, de manera que al final

pueda ayudar a aumentar la productividad.

Entre los beneficios que ElegiCRM menciona al tener un CRM estan:

e Aumento del indice de fidelizacion de los clientes
e Abhorro de tiempo

e Optimizacion de la colaboracion entre los servicios
e Capacidad de respuesta

e Aumento de los beneficios de la empresa

Tomando en cuenta lo anterior Salesforce, divide los CRM en dos grupos: los locales
y en la nube.

e CRM Local: es el tipo de CRM que se aloja en un tipo de servidor fisico de la
empresa y requiere manutencion por parte de un equipo de TI propio

e CRM en la nube: se basa en cloud computing. No se instala en una
computadora ni requiere que la empresa tenga un equipo dedicado a mantener
el software

En este proyecto se estard realizando un CRM en la nube, ya que HD-Motors no
cuenta con un servidor local en el que se pueda implementar un CRM. Cuando se analiz¢ la

situacion actual de la empresa, la falta de personal de TI fue uno de los puntos que se
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identificaron como la razon por la que no tenian sistema de informacion para la gestion de
las citas, haciendo que Ronald lo llevara de manera manual. En las secciones posteriores se
dardn mas detalles del servidor donde se instalara la aplicacion para la gestion de citas de
HD-Motors en funcion de los requerimientos que logren satisfacer la necesidad identificada

por parte de HD-Motors.

2.9 ANALISIS DE REQUERIMIENTOS

La ingenieria de software es la disciplina que estudia el desarrollo, la operacion y el
mantenimiento del software. Asi, abarca desde el descubrimiento de las necesidades de los
clientes y usuarios hasta la construccion, control de calidad y puesta en marcha; desde la
administracion de proyectos de desarrollo hasta el estudio de métodos de desarrollo.

(Pantaleo y Rinaudo, n.d.)

Pantaleo y Rinaudo (2015) sefialan que la especificacion de los requerimientos es uno de los
activos mas importantes en el desarrollo de un software, puesto que es aqui donde se definira
y acordara el alcance del proyecto con el cliente a partir de los requisitos funcionales y no

funcionales.

Segtin el PMBOK, los requisitos se definen mediante reuniones con el cliente y la Direccion
de proyectos antes de dar inicio y puesta en marcha al proyecto. Aunque durante la ejecucion
del mismo se pueden hacer cambios, mediante la gestion de cambios, estos deben ser
aprobados y aceptados por el cliente, tomando en cuenta que las modificaciones pudieran

afectar las lineas base del proyecto como tiempo, alcance y costo.

Ramos Cardozzo (2014), sefiala que un requisito suele tener su origen en una
necesidad de la empresa. La idea de desarrollar un software surge cuando hay un conjunto

especifico de necesidades que deben satisfacerse, lo que deberia traducirse en requisitos.

El autor también pone de relieve los diferentes niveles de detalle de los requisitos:
e Requisitos del usuario: son sentencias en el lenguaje natural acerca de las

funciones que el sistema debe proporcionar
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e Requisitos del sistema: muestran un detalle de las funciones y restricciones

e del sistema, pudiendo ser utilizados en el contrato de desarrollo de software.

e Especificacion de proyecto de software: son una descripcion abstracta del
proyecto de software, afiadiendo mas detalles acerca de la solucion a los

requisitos del sistema.

2.9.1 Requerimientos funcionales

Pantaleo y Rinaudo (2015), definen los requerimientos funcionales como aquellos

que identifican el “que” debe permitir la aplicacion hacer al usuario.

Los requerimientos funcionales de un sistema son aquellos que describen cualquier
actividad que este deba realizar, en otras palabras, el comportamiento o funcidn particular de
un sistema o software cuando se cumplen ciertas condiciones. Por lo general, estos deben
incluir funciones desempefiadas por pantallas especificas, descripciones de los flujos de
trabajo a ser desempefiados por el sistema y otros requerimientos de negocio, cumplimiento,

seguridad u otra indole. (Publicado por pmoinformatica.com, n.d.)

El sitio pmoinformatica.com, sefiala que los requerimientos funcionales deben ser
trazados en la matriz de trazabilidad de requerimientos y asi registrar la relacion entre la
necesidad de un interesado, el requerimiento y la solucion implementada. Adicionalmente,

resalta que los requerimientos funcionales se pueden clasificar segtn su finalidad.

La Ilustracion 7 Ejemplo de requerimientos funcionales, muestra un ejemplo de como
se pueden listar e identificar los requerimientos funcionales en una aplicacion de transporte

de cargas.



ILUSTRACION 7 EJEMPLO DE REQUERIMIENTOS FUNCIONALES

custom Modelo de Requerimientos Fl.ll'lll!:ilfll‘lﬂlll!E‘,."J

1.

H sisterma debs administrar |a solicitud de
senvicioa de trenaports de cangas.

. O sisterma debe permiti of seguimiento de las

cAngEs a medida que son Irarsporadas
wnbrg los distndos punlos die B rola seguda,

7. H sisterna debe provesr repanes de
uirreento por fecha de partida de alta da

aoliciudes, tpo de canga, cangs por puerdo y
facturacitn diaria

. H sisterra fecturard el ssnvicio de tranaporte

de carges.

8. Las terminales de aliss de cargas y cada uno
de los puntos intermedios de carga,
y almacenamisnts en depdaitn tendrén
nieraces para los usuancs operadores.

. Las cargas deban ser clasiicadas por

tamario y peso.

9. Los usuarios deben poder dar de alta a
nuewns pedidos da senicios de despacho de
, detoen poder consuliar el ssguimiento
de ﬁ cargas despachadas.

o

. La= cargas deben ser asignadas a

contenedores sn saan alimentos
:::rch mc;amqgj. Tcas Gaiskados] y neutras
=tandans).

10 Los dlientes deben poder realizar por la web
dl segumienio de sus cangas,

Guando las cangas son descangadas en &l
puerto de desting de la nuta especificada,
&2 le arvia un mal con una notficacian,
cranologia del itineranio v 1a factura.

11. & sisterna manisndra un repostono de
chianies,

FUENTE: (PANTALEO & RINAUDO, N.D.)

2.9.2 Requerimientos no funcionales

Pantaleo y Rinaudo (2015), definen los requerimientos no funcionales como
aquellos que identifican el “cémo” debe funcionar la aplicacion en desarrollo en su
ambiente operacional, son los que especifican criterios para evaluar la operacion de un

servicio de tecnologia de informacion.

Entre las categorias que se pueden utilizar para clasificar los requerimientos no

funcionales estan:

Cualidades observables en tiempo de ejecucion, como por ejemplo la

usabilidad y la seguridad

Cualidades relacionadas con la evolucion del sistema, como, por ejemplo,
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mantenibilidad, extensibilidad, las cuales estan inmersas en la estructura del

sistema

La Ilustracion 8 Ejemplo de requerimientos no funcionales, muestra un ejemplo de

como se pueden listar e identificar los requerimientos funcionales en una aplicacion de

transporte de cargas.
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ILUSTRACION 8 EJEMPLO DE REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES

custom Modelo de Requerimientos No Funcionales /

100, Los itinerarios posibles para recorrer dicha ruta se obtendran de
un subsistema tal que dada una especificacion de ruta y un criterio
de optimizacion devuelve un itinerario.

11, Hl sistema debe interactuar con un madulo de otro sistema, yva
desarrollado, gue mamoriza las cargas programadas a efectos de
conocer al momanto de las altas de las solicitudes, ;jcuantas cargas
de tal tipo ya fueron programadas?

102. Dobe interactuar con un sistema axtamo a oloctos de tercorizar
las cargas que la empresa no puede transportar.

103. El sistema interacturara con el sistama de administracion de
transporte para obtener tarfas, cronogramas de visjas y
localizaciones de cargas. También programara |as cargas en
colsboracion con este sistema yva existente.

FUENTE: (PANTALEO & RINAUDO, N.D.)

2.10 ;QUE SON LAS HISTORIAS DE USUARIO?

Una historia de usuario es una explicacion general e informal de una funciéon de
software escrita desde la perspectiva del usuario final. Su propoésito es articular como

proporcionara una funcion de software valor al cliente. (Rehkopf, n.d.)

Segun la Guia para el conocimiento de Scrum (Guia SBOK), se disefian
para garantizar que los requerimientos del cliente estén claramente representados y que todos

los interesados las pueden entender completamente.

Las historias de usuario se apegan a una estructura especifica predefinida y son una

forma simple de documentar los requerimientos y funcionalidades que desea el usuario final.
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Una historia de usuario incluye tres elementos sobre el requerimiento: ;Quién? ;Qué? y
(Por qué? Los requerimientos expresados en las historias de usuario son oraciones breves,
sencillas y faciles de entender. (Una guia para el Cuerpo de conocimiento de Scrum (Guia

SBOK) — 3a Edicion, n.d.)

Una historia de usuario simplemente es un tipo de tarea, explicado en la siguiente
frase: Como un [tipo de usuario], quiero [hacer algo] para [crear algo de valor]. Los usuarios

siempre son una parte interesa, bien el duefio del producto o un cliente.

Por ejemplo, el cliente para un programa de software de fotos puede que diga la
siguiente historia de usuario: Como cliente, quiero poder ajustar el tamafio y resolucioén de
una imagen en la web con un clic para ahorrar tiempo y frustracion. (Agile Project

Management para Principiantes: Dominar los Conocimientos Bésicos con Scrum, n.d.)
De acuerdo con Rehkopf, las historias de usuario tienen varios beneficios clave:

e Las historias centran la atencion en el usuario: una lista de tareas pendientes
mantiene al equipo centrado en tareas que deben completarse, pero un
conjunto de historias lo mantiene centrado en solucionar problemas para
usuarios reales

e Las historias permiten la colaboracion: con el objetivo definido, el equipo
puede colaborar para decidir como ofrecer un mejor servicio al usuario y
cumplir con dicho objetivo.

e Las historias impulsan soluciones creativas: las historias fomentan que el
equipo piense de forma critica y creativa sobre como lograr mejor un objetivo.

e Las historias motivan: con cada historia el equipo de desarrollo disfruta de un

pequeio reto y una pequefia victoria, lo que aumenta la motivacion.

2.11 UML

Unified Modeling Language (Lenguaje Unificado de Modelado), o UML. El UML es
un lenguaje tanto como Pascal, C# (Csharp), el aleman, el inglés y el latin; y el UML
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posiblemente es uno de los lenguajes mas recientes inventados por la humanidad, alrededor

de 1997. (Kimmel, 2008)

De acuerdo con el Object Management Group (OMG, Grupo de Administracion de
Objetos), el objetivo de UML es de proveer a los ingenieros de software y los desarrolladores
de software de herramientas para el analisis, disefio e implementacion de sistemas basados

en software y de procesos similares para el modelaje de su trabajo.

Los modelos consisten en diagrama o imagenes para que sean facil de entender y

reproducir, entre los que cominmente se encuentran estan los siguientes:

2.11.1 Diagrama de secuencia

Este diagrama representa la interaccion entre diversos objetos a través de las llamadas
ejecutadas y de retorno, lo que permite ver la secuencia de llamadas a través del tiempo
(Ramos Cardozzo, D. 2014)

La Ilustracion 9 Diagrama de secuencia, muestra un diagrama sencillo de secuencia
en el que un animalito demuestra como se recoge y prepara el alimento.

ILUSTRACION 9 DIAGRAMA DE SECUENCIA
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Fuente: (Kimmel, 2008)

2.11.2 Diagrama de caso de usos

Un caso de uso es una especie de paso a paso de la interaccion entre el usuario y el
sistema. La finalidad de un caso de uso es describir la manera en que se usard un sistema:
describir sus finalidades esenciales. La finalidad de los diagramas de casos de uso es captar

en forma visual las finalidades esenciales. (Kimmel, 2008)

El diagrama de casos de uso es una representacion visual simple de las interacciones
del sistema con el mundo exterior. Los actores que interactian con el sistema son
representaciones de usuarios, otros sistemas o cualquier otra entidad fuera del sistema que
se comunica con €l. (Ramos Cardozzo, D. 2014)

En el desarrollo de software, los actores son personas u otro software que actua sobre
el sistema. Las lineas son punteadas o continuas, con varias flechas o sin ellas, que indican

la relacion entre el actor y los dvalos. Estos tltimos son los casos de uso y, en el diagrama

de casos de uso, los ovalos tienen algin texto que proporciona una descripcion basica.

Los diagramas de casos de uso son el equivalente del arte rupestre moderno. Los
simbolos principales de un caso de uso son el actor (quien realiza la accion) y el dvalo del
caso de uso (Ilustracion 10 Diagrama de caso de uso). Los diagramas de casos de uso son
responsables principalmente de documentar los macro requisitos del sistema. Los diagramas
de caso pueden ser identificadas como la lista de las capacidades que debe proporcionar el

sistema.

ILUSTRACION 10 DIAGRAMA DE CASO DE USO

Fuente: (Kimmel, 2008)
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2.11.3 Diagrama de actividades
El diagrama de las actividades representa los pasos del caso de uso en una especie de
diagrama de flujo, incluyendo las bifurcaciones de escenarios alternativos, escenarios de

error, etc. (Ramos Cardozzo, D. 2014)

Los diagramas de actividades se usan para analizar los procesos y, si es necesario,
volver a realizar la ingenieria de los procesos, en la Ilustracién 11 Diagrama de actividades
podemos ver como se ejemplifica el uso del diagrama de actividades para mostrar en como
un animalito debe procesar las actividades que le llevaran a conseguir alimento y regresar a

Su cucva.

ILUSTRACION 11 DIAGRAMA DE ACTIVIDADES

[ Salir dle
la cuerva

Buscar Evilar los
alimenio depredadione

(Mecesilar mds
:|I||1|i.'.'|ln.l|

&

Fuente: (Kimmel, 2008)
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2.12 DESARROLLO EN LA NUBE

HD-Motors no cuenta con un area de servidores ni infraestructura para plataformas
informaticas, esto hace que el desarrollo y mantenimiento de una aplicacion o el
almacenamiento de los datos informaticos se deba realizar en la nube, debido a su flexibilidad
y facilidad de implementacion, los servicios en la nube le permitirdn obtener una cantidad de
recursos informaticos a través del internet. Al momento de desarrollar este proyecto se opta
por un servicio gratuito para el desarrollo en la nube, por lo que al finalizar este periodo la
empresa debera identificar los servicios que desea mantener y hacer la inversion
correspondiente para mantenerlos en operacion. Con el fin de entender mejor por qué se
decidi6é desarrollar en la nube, se ampliara la definicion y el concepto de desarrollo en la

nube.

Arias (2014) define el desarrollo en la nube (conocido como Cloud Computing en
inglés) como un sistema de computacion distribuido orientado al consumidor, que consiste
en una coleccion de ordenadores virtualizados e interconectados que son suministrados
dindmicamente y presentados como uno o mads recursos computacionales unificados,
conforme acuerdo de nivel de servicio negociado entre el proveedor de servicios y el

consumidor.

Urena (2016) utiliza la siguiente definicion para el desarrollo en la nube, la
computacion en la nube es un modelo de prestacion de servicios de computacion a través de
Internet por un costo minimo. El uso de estos servicios es una alternativa para empresas que

no puedan o no quieran poseer y mantener equipos de Tecnologias de Informacion.

El desarrollo en la nube presenta algunas ventajas, entre las que se pueden

identificar las siguientes:

e Tiene bajo costo en funcién de consumo realizado.
o Fécil y rapido con el resto de las aplicaciones empresariales.
o Prestacion de servicios en todo el mundo.

e Facilidad de mantenimiento.
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Recuperacion de datos por medio de copias de seguridad.
Simplicidad al inicio de desarrollo.
Actualizaciones automaticas.

Disminucion del consumo de energia.

Urena (2016), identifica diversos modelos de servicio de computacion en la nube entre los

que se presentan:

Software como servicio: se refiere al software ya instalado en la nube, por lo
que es proporcionada a través de una sencilla interfaz. El usuario no tiene que
preocuparse por conocer acerca del almacenamiento, sistema operativo, entre
otros detalles que son necesarios a la hora de instalar software de la manera
tradicional

Plataforma como servicio: es el uso de plataformas creadas por empresas que
proveen un entorno de desarrollo de aplicaciones, las cuales los
desarrolladores pueden utilizar para crear y compartir sus aplicaciones sin el
coste y la complejidad que tiene el instalar y configurar servidores. Por
ejemplo: Google App Engine y SimpleDB

Infraestructura como servicio: este ofrece la infraestructura necesaria para
ejecutar aplicaciones, ofrecen servicios con capacidad de proceso, servidores
y equipo fisico, los cuales son adquiridos por desarrolladores al efectuar un
pago por su uso, esto reduce el costo de instalacion y mantenimiento de estos
equipos. El usuario no tiene control de infraestructura, pero si del software y
algunos componentes de trabajo que desea utilizar. Algunos ejemplos de este

tipo son: Amazon Web Service(AWS) y Microsoft Azure

El beneficio esperado para HD-Motors en este proyecto con el desarrollo de la

aplicacion en la nube, es que tenga ahorros de costo al no tener que invertir en equipo y

mantenimiento de este dentro del taller, ademas mediante una suscripcion mensual a un

bajo costo, podra tener una amplia variedad de servicios adicionales que le podré brindar a

sus clientes, mediante la integracion de un sistema informatico al seguimiento de gestion de

citas.
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2.13 DESARROLLO DE APLICACIONES MOVILES

2.13.1 Desarrollo de aplicaciones moviles

Una aplicacion movil es un programa de computadoras disefiado para utilizarse en
teléfonos inteligentes, tabletas y otros dispositivos moviles. Las aplicaciones moviles
usualmente estan disponibles a través de plataformas de distribucion de aplicaciones, las
cudles empezaron a aparecer en el 2008; y son tipicamente proporcionadas por el duefio del
sistema operativo, tal como la App Store de Apple, Google Play, Tienda de Windows Phone
y el App World de Black Berry. Algunas aplicaciones son gratuitas mientras otras deben ser

compradas (Desarrollo de Aplicaciones Méviles, n.d.)

De acuerdo con Serna y Tome (2016), hay varios tipos de aplicaciones médviles las

cuales son:

e Nativas: es aquella que se instala en el propio dispositivo como cualquier
otra aplicacion y se desarrolla utilizando un lenguaje de programacion
compatible con el sistema operativo del dispositivo o de un framework de
desarrollo

e Web: es la que necesita de un navegador web o browser de internet para
ejecutarse. Aplicacion y datos pueden residir remotamente en un servidor u
obtenerse del mismo dispositivo movil

e Hibridas: son una combinacion de aplicacion nativa y aplicacion web.

TABLA 1 TIENDAS PARA APLICACIONES MOVILES

Nombre Descripcion

Apple Store Es la tienda de aplicaciones para iOS,
marco tendencia desde el 2008, afio en que
fue lanzada

Google Play Es la tienda oficial de aplicaciones

Android, fue lanzada en el ano 2008 con el
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Nombre Descripcion

nombre de Android Market, pero se
actualiz6 en 2012 por Google Play

Windows Store En el 2010, Microsoft lanzo su plataforma
para la comercializacion de aplicaciones
para su plataforma movil y de escritorio

BlackBerry World Presentada en el 2009, la tienda oficial para
BlackBerry OS, se concentra en la
distribucion de aplicaciones para los
desarrolladores de BlackBerry

Amazon App Store Esta tienda creada por Amazon se enfoca
en la distribucion de aplicaciones Android

Fuente: Serna, S., & Tome, A. G. (2016). Diseo de interfaces en aplicaciones moéviles
(Spanish Edition)

2.13.2 ;Qué es Android?

E121 de octubre de 2008, Google y el OHA anuncian la publicacion del codigo fuente
de la plataforma Android en open source, bajo licencia Apache 2.0. Desde entonces era

posible descargar el codigo fuente del sistema Android, compilarlo, instalarlo y ejecutarlo.

El primer Smartphone Android apareci6é en octubre de 2008 en los Estados Unidos y
en marzo de2009 en Espana. Fue el HTC Dream G1. Su particularidad consistia en poseer
un teclado fisico deslizante. Su pantalla ocupaba 8 cm de diagonal y poseia una resolucion
de 320 x 480 pixeles. Contaba con 192 MB de memoria RAM, 256 MB de ROM, una camara
digital sin flash de 3,1 mega-pixeles, Wi-Fi y 3G.

Android es un sistema operativo, inicialmente disefiado para teléfonos moéviles como
los sistemas operativos 10S (Apple), Firefox OS (Mozilla) y BlackBerry OS En la actualidad,
este sistema operativo se instala no s6lo en moviles, sino también en multiples dispositivos,

como tabletas, GPS, televisores, discos duros multimedia, miniordenadores, etcétera. Incluso
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se ha instalado en microondas y lavadoras. Estd basado en Linux, que es un nicleo de sistema

operativo libre, gratuito y multiplataforma.

Este sistema operativo permite programar aplicaciones empleando una variacion de
Java llamada Dalvik (o ART a partir de la version 5.0 de Android) y proporciona todas las
interfaces necesarias para desarrollar facilmente aplicaciones que acceden a las funciones del
teléfono (como el GPS, las llamadas, la agenda, etcétera) utilizando el lenguaje de
programacion Java. Su sencillez principalmente, junto a la existencia de herramientas de
programacion gratuitas, es la causa de que existan cientos de miles de aplicaciones
disponibles, que extienden la funcionalidad de los dispositivos y mejoran la experiencia del

usuario (Desarrollo de Aplicaciones para Android Studio, n.d.)

Los dispositivos Android tienen diversas interfaces dependiendo del fabricante. La
interfaz presentada en la [lustracion 12 Interfaz grafica nativa de Android, es la imagen oficial
que promueve Google, sin embargo, otros fabricantes utilizan su propia modificacion de la

interfaz nativa.

Serna y Tome (2016), mencionan que las aplicaciones Android se desarrollan en el
lenguaje de programacion Java y utilizan XML para la presentacion de su interfaz gréfica.
Ofrece un SDK que se adapta a las necesidades comunes de desarrollo de aplicaciones que
se integra con entornos como Netbeans, y su propio software llamado Android Studio

enfocado al desarrollo de aplicaciones.

Este proyecto se desarrollard en Android Studio utilizando un emulador de versiones
anteriores de Android, de manera que, aunque el usuario no cuente con la versidon mas
reciente de Android en su dispositivo movil, la aplicacion para gestionar las citas le sea

funcional.
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TLUSTRACION 12 INTERFAZ GRAFICA NATIVA DE ANDROID

Fuente: Serna, S., & Tome, A. G. (2016). Disefio de interfaces en aplicaciones moéviles (Spanish Edition)

2.13.3 ;Qué es Android Studio?

De acuerdo con el sitio developer.android.com, Android Studio es un entorno de

desarrollo integrado (IDE, por sus siglas en inglés) de Android basado en IntelliJ IDEA.

IntelliJ IDEA, un entorno de desarrollo integrado, mas conocido por su nombre en

inglés como Integrated Development Environment (IDE).

Es un entorno de desarrollo para crear software informatico y hoy en dia es uno de

los mas utilizados junto con Eclipse y NetBeans. (;Qué es IntelliJ IDEA?, 2021)

IDE, es una aplicacion informatica que se encuentra enfocada en proporcionarle al
desarrollador diferentes servicios que le servirdn para agilizar o mejorar su proceso de

trabajo. (“Qué es IntelliJ IDEA,” 2022)

Android SDK (Software Development Kit) es un conjunto de herramientas de

desarrollo que se utilizan para desarrollar aplicaciones para la plataforma Android. Este SDK
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proporciona una seleccion de herramientas necesarias para crear aplicaciones de Android y

garantiza que el proceso se desarrolle de la forma mas fluida posible.

Un SDK funciona proporcionando un conjunto de herramientas, bibliotecas,
documentacién relevante, ejemplos de cddigo, procesos o guias que permiten a los
desarrolladores crear aplicaciones de software en una plataforma especifica. (“;Qué es

Android y Android SDK?,” 2021)

2.13.4 ;Como se utiliza el SDK y JDK en Android?

Anteriormente definimos el SDK como el conjunto de herramientas para el desarrollo de

aplicaciones en la plataforma de Android, pero ;cémo utilizamos el JDK?

Java Development Kit (JDK), es un entorno de desarrollo de software que se utiliza
para desarrollar aplicaciones y subprogramas Java. Cuando desarrollamos debemos tener en
cuenta que las versiones actuales de Android usan el lenguaje Java mas reciente y sus
bibliotecas, por lo que el JDK convierte el codigo fuente en un formato que pueda ejecutar e

interpretar Java. (;Qué es Android y Android SDK?, 2021)

2.14 SERVICIO Y LA CALIDAD BRINDADA AL CLIENTE

Prestar un buen servicio al cliente se ha convertido en la principal consigna de la
mayoria de los negocios, pues conseguir un nuevo cliente cuesta mucho mas que mantener

fiel a otro. (Atencidn al cliente y calidad en el servicio. COMMO002PO, n.d.)

Servicio es un conjunto de procesos mediante los cuales un cliente es complacido

ante un requerimiento planteado. (Acuiia, 2005)

Entre los elementos que ayudan a mantener una buena relacidon con los clientes

podemos encontrar:

e Dedicacion del tiempo oportuno para cada cliente
e Eficacia en la resolucion de conflictos

e Amabilidad y trato recibidos
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e Tiempos de espera de recepcion de los servicios
e Disposicion de la organizacion para resolver problemas

e Rapidez en la entrega de servicios

Una correcta atencion al cliente contemplara la orientacion del trabajo hacia el trato
y los procedimientos. De este modo, el cliente se mostrara satisfecho con la compra por la
atencion que ha recibido y percibido, igual o superior a la atencion que realmente esperaba
recibir. Dicha satisfaccion no solo se consigue mediante el producto o servicio en si, sino que
también juega un papel muy importante la atencion al cliente y, por consiguiente, la calidad

de servicio. (Atencion al cliente y calidad en el servicio. COMMO02PO, n.d.)

El mejoramiento de la calidad es una necesidad en el campo de los servicios que debe
ser implementada mediante mecanismos de busqueda continua de mejora. La calidad se
puede mejorar de muchas maneras; algunas de las cuales son: mejorando los medios de
comunicacion con los clientes, identificando y solucionando problemas, modificando o
creando estandares, fortaleciendo la supervision, mejorando procesos, desarrollando
planes de capacitacion y entrenamiento in situ y/o solicitando a los cuadros gerenciales o a

expertos técnicos que replanteen las actividades basicas de sus procesos. (Acufia, 2005)

Segun Acuiia (2005), la calidad se puede definir como las propiedades de un servicio
que permiten al usuario o cliente calificarlo de acuerdo con el grado de satisfaccion que este

le genere.
Henry Ford, defini6 la calidad como hacer lo correcto cuando nadie est4 viendo.

Segtin la Teoria de la planificacion para la calidad, cuyo autor es Joseph Juran, la

calidad se puede generar en una serie de pasos llamada “mapa de planeacion de la calidad”.

En ¢l se trabajan los siguientes aspectos:
e Identificar a los clientes
e Determinar las necesidades de esos clientes

e Traducir las necesidades al lenguaje propio
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e Desarrollar productos con caracteristicas que respondan en forma optima a las

necesidades de los clientes

e Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las caracteristicas del

producto

e Transferir el proceso a la operacion

ILUSTRACION 13. PLANO DEL CICLO DEL SERVICIO

Fin IMIGIO

MOMENTD
CRITICO

MOMEMTO
ESTELAR

MOMENTD MOMENTO
ESTELAR CRITICO
MOMEMTO MOMENTO
ESTELAR ESTELAR

Fuente: (Calidad y servicio: Conceptos y herramientas, n.d.)

El mapa de los momentos de verdad o ciclo del servicio (Ilustracion 13. Plano del
Ciclo del Servicio) constituye una de las herramientas indispensables de la gerencia del
servicio. En ¢l se refleja la sucesion ordenada (secuencia repetible) de todos y cada uno de
los contactos que tiene el cliente en la organizacidn, bien sea con personas o con elementos.
Estos contactos pueden ser estelares (cuando el cliente queda satisfecho con la prestacion del
servicio) o amargos (cuando se produce contrariedad o no existe satisfaccion por el servicio

prestado). Calidad y servicio: Conceptos y herramientas. (n.d.).

En el desarrollo de software ademas de lo anterior se utiliza un modelo calidad que
se puede definir como, un modelo que define y organiza los atributos del software

importantes para la evaluacion de su calidad. (Durango, 2014)
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Un estandar de calidad utilizado es el Estandar ISO/IEC 9126-1:2001. Durango
(2014) menciona sobre el Estandar ISO/IEC 9126-1:2001, que es un estdndar internacional
para evaluacion de software, que guia la evaluacion de lo que se identifica como calidades
internas y externas del software. Esas calidades son presentadas en la forma de una lista

exhaustiva de caracteristicas o atributos de calidad.

Los atributos que un software debe poseer para que podamos decir que es de calidad

son los siguientes:

e Funcionalidad
e Confiabilidad
e Usabilidad

e Eficiencia

e Sostenibilidad
e Portabilidad

2.14.1 La comunicacion efectiva con el cliente
La comunicacién puede definirse como, la transmision de un mensaje de una persona

o entidad a otra a través de determinado medio. (UF0042 - Comunicacion y atencién al

cliente en hosteleria y turismo, n.d.)

Cuando se tiene en cuenta codmo se efectiia la comunicacion dentro o fuera de la

estructura jerarquica de la empresa, se puede encontrar:

e Comunicacion formal: la propia empresa establece las vias de comunicacion
y los protocolos establecidos. Se usa para dar drdenes e instrucciones
e Comunicacion informal: surge de forma espontanea entre los trabajadores de

una empresa. Puede ampliar la informacion obtenida por los cauces formales

En el caso de HD-Motors se ha desarrollado una comunicaciéon informal entre el
gerente y sus clientes, se puede observar la familiaridad con la que interactuan lo que ha
permitido que el uso de la comunicacion por medio de la aplicacion de WhatsApp sea

aceptado, aunque ésta genere los conflictos en la gestion de las citas ya identificados.
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CAPITULO 3: MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se presentara informacion relacionada a la manera en que se realizara
la investigacion de este proyecto, con el fin de entender la perspectiva de los clientes y asi
poder trabajar con HD-Motors en la identificacion de los requisitos funcionales para la
aplicacion de gestion de citas que se desarrollard. Por lo tanto, en este capitulo se identifica

la manera en que se realizard la investigacion y describira como se identificara a la poblacion.

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

El trabajo de investigacion se clasifica con un enfoque mixto, el cual segun Pazos y
Gutiérrez (2011) mezcla los enfoques cualitativos y cuantitativos en el trabajo de
investigacion. El trabajo muestra una inclinacidon hacia el enfoque cualitativo, ya que debe
identificar, mediante la observacion y la descripcion de las diferentes posturas, opiniones y
comportamiento, de los empleados sobre el proceso de evaluacion de su desempenio y como
este se ajusta a las normas y objetivos de la empresa. Pazos y Gutiérrez (2011) describen el
enfoque cualitativo como el utilizado para investigaciones donde puede verse reflejada la
subjetividad de los participantes, pues estos describirdn situaciones vividas y su opinion de
estas. El investigador que utiliza este enfoque debe interactuar bastante con los participantes
mediante una encuesta con preguntas abiertas y discusion en grupos. El enfoque cualitativo,
al no centrarse en numeros, permite que la informacion sea extraida de los datos particulares

e individuales de las caracteristicas observadas y descritas.

3.1.1 Enfoque de la Investigacion

La investigacion se basara en los métodos exploratorio y descriptivo; segun Pazos y
Gutiérrez (2011), el método exploratorio es aplicado cuando el investigador casi no cuenta
con informacidn para realizar su investigacion, esto hace que sea ¢l quien provea un nuevo
conocimiento. El método de investigacion exploratorio es mas utilizado cuando se aplica el

método cualitativo en la investigacion.
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El método descriptivo es mejor utilizado cuando después de revisar la documentacion
existente para realizar la investigacion, esta demuestra que fue construida basada en la
experiencia de los primeros investigadores. El utilizar el método descriptivo es mejor
empleado cuando buscamos describir una situacion debido a lo que observemos y podamos
poner por escrito. El método descriptivo es muy utilizado cuando empleamos el enfoque

cuantitativo, aunque se puede enlazar el tipo descriptivo con el correlacional.

3.2 FUENTES DE INFORMACION

Las fuentes de informacion documental son los registros de conocimientos
recopilados a través de escritos formales, libros, revistas, manuscritos, cuadros, figuras, y
registros audibles en grabaciones fonograficas, los cuales se utilizan como fuentes de

consulta para fundamentar un conocimiento. (Mufioz Razo, C. 2015)

De acuerdo con Mufioz Razo, C (2015), existe un criterio para clasificar las fuentes

de acuerdo con su origen, estas son:

e Informacion de primera mano: La investigacion que utiliza informacion de
primera mano se vale de aquel material que se recaba directamente donde
tienen su origen los datos. Es la informacion que se toma de la fuente primaria,
es decir, del punto mismo donde se origina, ya sea que se trate de un hecho,
un fendmeno o una circunstancia que se desea investigar. Dentro de esta
categoria entran la experimentacion, los escritos inéditos, las encuestas, la
descripcion de eventos, las noticias periodisticas, la narracion de hechos, los
reportes de investigaciones, etcétera.

e Informacion de segunda mano: También identificada como informacion
secundaria, es aquella que toma sus contenidos de las fuentes primarias para
su interpretacion, complemento, correccion o refutacion. La investigacion que
utiliza informacion de segunda mano tiene la ventaja de que estd mas

documentada, pues toma varias fuentes para complementar y se apoya en la
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seriedad metodologica. Dentro de esta categoria de fuentes de informacion
encontramos las publicaciones de instituciones, los ensayos, las tesis, las
antologias, los articulos colegiados, etcétera

e Informacion de tercera mano: La investigacion que utiliza informacion de
tercera mano se vale de fuentes secundarias, esto es, emplea informacién que
se toma de las fuentes secundarias y de las interpretaciones que se hacen de
fuentes primarias. Por lo general, se trata de recopilaciones de otras
aportaciones, de fuentes secundarias y de exposiciones tematicas. Como
ejemplo, tenemos las tesis, las clases de los profesores, las exposiciones

tematicas, los ensayos y las ponencias, entre otros

A continuacioén, se describiran las fuentes de informacion utilizadas para la
elaboraciéon de esta investigacion, de manera que se puedan utilizar los diferentes
conocimientos sobre el tema de evaluacion de servicios y poderlos extrapolar a la empresa

donde se llevara acabo del analisis.

3.2.1 Fuentes Primarias

Las fuentes primarias para el desarrollo de esta investigacion son las siguientes:
e Clientes de HD-Motors con al menos una motocicleta Harley-Davidson

3.2.2 Fuentes Secundarias

Para un analisis mas profundo del manejo de la gestion de citas mediante un CRM se
utilizaran libros y revistas relacionadas al tema. De manera similar se utilizard informacion
de la empresa en sus libros contables internos y experiencia suministrada por el gerente y
duefio Ronald Campos.

3.2.3 Sujetos de Informacion

Los sujetos de informacién son todas aquellas personas de las que se obtiene
informacion critica e importante para la realizacion de este proyecto. En el caso, de este
proyecto el sujeto de informacion sera Ronald Campos, gerente, duefio y mecanico del
taller HD-Motors. Ademas, se agrupa e identifica como un sujeto de informacion a los
clientes con los que se realizo el cuestionario al momento de estar en el taller, mientras
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esperaban que sus motocicletas fueran revisadas y entregadas por el mecanico. En la Tabla
2 Sujetos de informacion se identifican los sujetos de informacion de este proyecto.

TABLA 2 SUJETOS DE INFORMACION

Puesto Laboral o Profesion u Oficio | Experiencia Relacion con el
Descripcion tema
General
Mecénico Mecénico 20 afios Duefio y fundador
del taller
Clientes Clientes que hacen
uso del servicio
mecanico de HD-
Motors

Fuente: Propia

3.2.3.1 Poblacion

“El conjunto de todos los elementos a los cuales se refiere la investigacion” (Bernal
Torres, 2006, p. 164).

La poblacion de clientes de HD-Motors es de una cartera dindmica, ya que al ser un
taller de servicio llegan clientes nuevos todos los dias, ya sea de paso o que lleguen a tener
una relacion permanente con HD-Motors por el periodo de tiempo que mantengan una

motocicleta Harley-Davidson en sus activos.

La poblacion escogida para esta investigacion son clientes, tanto hombres y mujeres,
que tienen una motocicleta Harley-Davidson de cualquier estilo, siempre y cuando sean
clientes de HD-Motors. Seran personas que cuentan con al menos una motocicleta o son
responsables de los gastos relacionados al mantenimiento de esta, ademas que cuentan con
la experiencia de haber sido atendidos por HD-Motors con un minimo de seis meses, que
seria lo mismo a el tiempo necesario para la programacion de un cambio de aceite en el afio
o un mantenimiento basico. Los clientes seleccionados no necesariamente son de la misma

area geografica, ya que HD-Motors ofrece el servicio de grua y transporte de las motocicletas
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al taller, ademas algunos de los sujetos de estudio pudieran estar o no estar presentes en el
taller de HD-Motors al momento de ser seleccionados para obtener la informacién requerida
para el estudio de este proyecto. La poblacion no tendra discriminacion de edad, debido a la
diversidad de clientes con los que cuenta la empresa. Se trabajard con una poblacion de 10

personas representativas a los clientes de HD-Motors.

3.2.3.2 Muestra

La muestra se define como: grupo de individuos que realmente se estudiaran, es un

subconjunto de la poblacion” (Fuentelsaz et al., 2006, p. 55).

Esta investigacion se realizard aplicando un cuestionario a una muestra de 10
miembros seleccionados al azar entre los clientes de HD-Motors, en los dos dias en los que
se visitaron las instalaciones de HD-Motors con el fin de obtener la perspectiva de los clientes

mediante el cuestionario de manera presencial.

3.3 TECNICAS Y HERRAMIENTAS DE RECOLECCION DE DATOS

Los instrumentos usados para realizar esta investigacion al ser con un enfoque mixto
incluyen andlisis de aspectos cuantitativos, pero una mayor inclinacion a los cualitativos es
por ello por lo que la observacion y el cuestionario fueron utilizadas tanto al gerente y los

clientes de HD-Motors.

El cuestionario utilizado en esta investigacion es estructurado, ya que el mismo fue
preparado con antelacion y cuenta con preguntas especificas al area investigada. Pazos
Jiménez (2010) menciona sobre la observacion que es una accién mas alla de ver, sino que
requiere el estar consciente del entorno y el comportamiento de la poblacion objeto de
estudio. Es importante contar con un registro de notas para no perder detalle de los

acontecimientos que posteriormente seran analizados.

Mufioz Razo, C (2015), menciona que el cuestionario consiste en recopilar datos

mediante la aplicacion de cédulas (formularios) con preguntas impresas; en ellos, el
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encuestado responde de acuerdo con su criterio y brinda informacion til para el investigador.

Esto permite clasificar sus respuestas y hacer su tabulacion e interpretacion para llegar a datos

significativos.

Lo anterior permite que pueda ser aplicado sin generar sesgos o influencias en los

participantes de la encuesta, de manera que las personas puedan contestar las preguntas de

manera sincera en funcidén del conocimiento o el interés que tengan del tema, por lo que

permite que al final las respuestas al cuestionario puedan ser tabuladas y organizadas para el

analisis del tema.

Los cuestionarios utilizan preguntas de dos tipos abiertas y cerradas. Define este tipo

de preguntas de la siguiente manera:

Preguntas abiertas: son aquellas en las que el encuestado es libre de emitir un
juicio o una opinion de acuerdo con su criterio acerca de lo que se le interroga;
de esta forma, no existe ninguna limitacion para la expresion de las ideas y
opiniones, ni en profundidad ni en tematicas. La ventaja de este tipo de
preguntas es que permiten obtener informacidon abundante y més alla de la
esperada, lo que deja abiertas las posibilidades de encontrarse con temas
inesperados, que enriquecen las repuestas. Sin embargo, las preguntas abiertas
también tienen la desventaja de que permiten respuestas muy extensas, lo que
provoca mayor dificultad para la tabulacion de los datos; incluso es posible
que las respuestas se desvien hacia temas ajenos a la intencion de la pregunta
Preguntas cerradas: son las interrogantes donde el encuestado tiene la
oportunidad de elegir, entre las opciones presentadas, aquella respuesta que
esté de acuerdo con su opinion. Ademas, tienen la gran ventaja de poder
agrupar preguntas, aparentemente distintas y desconectadas entre si, pero que
pueden ser de gran utilidad para el analista para conocer aspectos especiales

que desea examinar

La entrevista realizada en este proyecto incluye preguntas de caracter abierto y

cerrado con el fin de analizar las ideas y percepciones de los participantes ante el objeto de
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estudio. Pazos y Gutiérrez (2011) sefialan que una entrevista puede ser vista como una

conversacion entre las partes involucradas, sea individual o grupal.

La observacion tiende a considerarse en el contexto de percibir el comportamiento de

la persona (Clark-Carter, 2015)

La observacion consiste en el registro sistematico, valido y confiable de
comportamientos o conducta manifiesta. Puede utilizarse como instrumento de medicién en

muy diversas circunstancias (Hernandez Sampieri et al., 1997)

Mediante la observacion, se obtendra informacion de la manera en que HD-Motors
interactua con sus clientes y gestiona las citas que recibe para realizar los trabajos de

mantenimiento o reparacion a las motocicletas de sus clientes.

3.4 VARIABLES

Segin Gonzales (2020), las variables en la investigacion son las distintas
caracteristicas o propiedades de los seres vivos, objetos o fendmenos que tienen la
particularidad de sufrir cambios y que pueden observarse, medirse, ser objeto de andlisis y

controlarse durante el proceso de una investigacion.

Es por lo anterior, que al momento de definir las variables de esta investigacion se
establece la relacion que tendran con los objetivos que se plantearon al inicio de este proyecto

y que definirdn el éxito o no del mismo una vez que se concreten.

Las variables de la investigacion se muestran en la siguiente tabla:

TABLA 3 VARIABLES DE LA INVESTIGACION
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Objetivos especificos Variables Descripcion
asociadas
Identificar Observar el proceso actual | Analizar la Listado de los

de la de asignacion de citas con el fin
de listar los requerimientos
funcionales y no funcionales que se
deben aplicar en la aplicacion de

situacion actual

Requerimientos
funcionales y no

requerimientos para
resolver el problema
identificado de la
situacion actual de la

gestion de citas del taller de servicio funcionales empresa
HD-Motors
Analizar Interpretar las diferentes Disefiar el Desarrollar los diagramas

historias de usuario para el desarrollo
de una aplicacion movil, siguiendo la
metodologia de gestién de proyectos
del PMBOK que la aplicacion con las
diferentes historias de usuario que
permita gestionar las citas de HD-
Motors

funcionamiento de
la aplicacion

que permitiran identificar
el funcionamiento e
interaccion con la
aplicacion

Realizar Emplar la metodologia del
PMBOK para el desarrollo de la
aplicacion mévil un plan de

Desarrollo de los
moédulos y las
plantillas de

Desarrollar el codigo que
va a permitir el
funcionamiento de la

desarrollo que permita la funcionamiento aplicacion, satisfaciendo
programacion de la aplicacion para la los requerimientos
gestion de las citas del taller de identificados

servicio HD-Motors

Desarrollar una aplicacion mévil Plan de pruebas Implementar el desarrollo

mediante Android Studio la aplicacion
completa que contemple el disefio y
requerimientos que permitirdn a HD-
Motors gestionar el proceso de
asignacion de citas

Puesta en marcha
de la aplicacion

de la aplicacion de
gestion de citas

Fuente: Propia
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El disefio de la investigacion se puede definir como la recoleccion de todos los

elementos primordiales, relativos a la planificacion de la investigacion (Avila et al, 2019)

A continuacion, se presentara la Tabla 4 Disefio de la investigacion con el disefio de

la investigacion que se utilizard en este proyecto.

TABLA 4 DISENO DE LA INVESTIGACION

siguiendo los lineamientos de los
requerimientos identificados

Etapa Descripcion Técnicas y
Herramientas
1. Identificacion Identificar la situacion actual de la | Observacion
empresa .
Entrevista
Identificar informacion importante
que nos permita entender el marco
de trabajo de la empresa y sus
necesidades
2. Analisis Analizar la situacion actual de la Entrevista
empresa '
Documentacion
Analizar los requerimientos para | relacionada al tema de
el desarrollo del proyecto casos de uso e historias de
usuario
3. Disefio Disefio de los mddulos y plantillas | Cuestionario
que tendran la aplicacion, )
Documentacion

relacionada al tema de
casos de uso e historias de
usuario

4. Desarrollo

Desarrollo de la aplicacion

Observacion

Cuestionario
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Etapa Descripcion Técnicas y
Herramientas
5. Implementacion | Realizar las pruebas y entrega de | Observacion
la aplicacion funcional )
Entrevista

Fuente: Propia

3.6 MATRIZ DE COHERENCIA

La matriz de congruencia es una herramienta que brinda la oportunidad de abreviar

el tiempo dedicado a la investigacion, su utilidad permite organizar las etapas del proceso de

la investigacion de manera que desde el principio exista una congruencia entre cada una de

las partes involucradas en dicho procedimiento. (Pedraza Rendon, 2000)

Por lo tanto, una matriz de coherencia o congruencia es una herramienta que permite

organizar las diferentes etapas de la investigacion con las ideas identificadas en el marco

teorico de esta investigacion y para ello se desarrolla la Tabla 5 Matriz de coherencia.

TABLA 5 MATRIZ DE COHERENCIA

Objetivo Entregable Fase, parte o Técnica o Instrumentos Temas
etapa Método de relacionados
recoleccion de para marco
informacion tedrico
Identificar Documento con la Identificaciéon | Observacion Reuniones Ingenieria del
Observar el situacion actual de la de la situacion ) con el gerente | software
Entrevista
proceso actual | empresa y los actual o L
Administracion

de la de
asignacion de
citas con el fin
de listar los
requerimientos

requerimientos para
satisfacer el proyecto

de Proyectos
segun el
PMBOK
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Objetivo Entregable Fase, parte o Técnica o Instrumentos Temas
etapa Método de relacionados
recoleccion de para marco
informacion tedrico
funcionales y
no funcionales
que se deben
aplicar en la
aplicacion de
gestion de
citas del taller
de servicio
HD-Motors
Analizar Documento con las Analisis del Entrevista Técnicas para | ;Qué son las
Interpretar las | historias de usuario y sistema ) el disefio de | historias de
Documentacion

diferentes
historias de
usuario para el
desarrollo de
una aplicacién
movil,
siguiendo la
metodologia
de gestion de
proyectos del
PMBOK que
la aplicacion
con las
diferentes
historias de
usuario que
permita
gestionar las
citas de HD-
Motors

casos de uso

relacionada al
tema de casos
deusoe
historias de
usuario

casos de uso e
historias de
usuario

usuario?

(Qué son los
casos de uso?

Analisis de
requerimientos
funcionales y
no funcionales
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Objetivo Entregable Fase, parte o Técnica o Instrumentos Temas
etapa Método de relacionados
recoleccion de para marco
informacion teorico
Realizar Documentacion de los | Desarrollo del | Cuestionario Diagramas de | Administracion
Emplar la requerimientos sistema ) casos de uso e | de proyectos
, Documentacién |, . . ,
metodologia lacionada al historias de segun el
del PMBOK relacionada al | yisuario PMBOK
tema de casos
para el ) )
deuso e Ciclo de vida
desarrollo de o
1 Y historias de de un proyecto
a aplicacion )
svil usuario _
movil un Sistemas de
plan de prueba de un
desarrollo proyecto
que permita la
programacion
de la
aplicacion
para la gestion
de las citas del
taller de
servicio HD-
Motors
Desarrollar Aplicacion movil Implementacion | Observacion Plan de (Qué es un
una aplicacion | desarrollada del sistema ) ) pruebas CRM?
- Cuestionario
movil ) .
di ‘ Cierre de un | Beneficios de
mediante Documentacion
Android . proyecto un CRM
I relacionada a la
Studio la administracion Concepto de
aplicacion de proyectos y diagrama de

completa que
contemple el
disefio y
requerimientos
que permitiran
a HD-Motors

desarrollo de
software

usos, de casos,
desarrollo en la
nube

Desarrollo de
aplicaciones en

sistema
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gestionar el operativo

proceso de Android
asignacion de
citas

Fuente: Propia
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CAPITULO 4: DIGNOSTICO

En este capitulo se presenta un diagnoéstico de la situacion en relacidon con al area
administrativa y el area técnica de la empresa. Adicionalmente, se analizara la percepcion de
los clientes con respecto a la situacion actual, lo cual daré el insumo para determinar la brecha

entre la situacion actual y la situacion deseada.

4.1 DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL

4.1.1 Diagnostico administrativo u operativo

Para identificar y describir la situacion actual administrativa de HD-Motors se
converso con el gerente, pues anteriormente se describio que €l es el tinico encargado del

taller y al mismo tiempo actiia como el mecénico del taller.
El proceso de manejo de las citas puede desglosarse en las siguientes actividades:

e Registro de cita: Los clientes llaman o envian un mensaje de WhatsApp a HD-
Motors, para explicar el problema que se esta presentando con su motocicleta
para una evaluacion del tipo de servicio que se requiere. Esta interaccion
puede derivar en dos situaciones: una donde se le indique al cliente que la
moto debe ser ingresada al taller para una revision profunda y detallada del
problema con el fin de realizar un mejor diagndstico y dar una solucion. La
otra puede ser una recomendacién o una soluciéon que permita al cliente
realizar los pasos correspondientes para una correccion en casa. En los casos
donde se requiere llevar la motocicleta al taller, validan con Ronald un espacio
disponible para que Ronald puede ir a recoger la motocicleta para llevarla al
taller o que el mismo cliente si asi lo prefiere puede pasar a dejar la
motocicleta al taller, durante el horario de servicio, el cual es de lunes a
viernes de 8:00am — 6:00pm y sdbados de 9am — 1:00pm.

e Atencion al cliente: Durante el horario de trabajo, HD-Motors mantiene el

canal de WhatsApp abierto, para que los clientes pueden dejar sus mensajes a
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la espera de la respuesta de Ronald, sin embargo, la respuesta no es inmediata
pues depende de la disponibilidad de Ronald al momento en que, entre el
mensaje, por lo que el cliente puede obtener una respuesta en minutos o varias
horas después

e Manejo de cancelaciones: Las cancelaciones por lo general se producen por
parte del cliente que no puede llevar la motocicleta en la fecha acordada o no
estd disponible para que la misma sea retirada. Segiin Ronald, las veces en
que ¢l ha tenido que cancelar una cita han sido por circunstancias relacionadas
al acceso al taller por arreglos en la via de acceso al taller, lo cual no le permite
una movilizacion fluida al taller y realizar las recolecciones de motocicletas

agendadas para ese dia.

La informacion de los clientes es manejada en un archivo de Excel en una
computadora personal que por lo general estad en la oficina del taller. La computadora
personal, se utiliza inicamente por el gerente del taller, en ella contiene informacion de los
clientes, fichas técnicas de los trabajos realizados a las motocicletas e informes de servicio.
Esta computadora cuenta con acceso a internet, ya que en esta se realizan las actividades
comerciales, por ejemplo, pagos de impuestos a Hacienda, envio de recibos de servicio,

revision de los estados de cuenta y revision de los pagos efectuados por los clientes.

Si bien es posible identificar las citas realizadas cuando se revisan las fichas técnicas
de los clientes, no existe un registro de las citas por realizar, ya que las mismas se encuentran
en el celular mediante mensajes de WhatsApp, el cual es revisado de manera periddica para
que Ronald pueda confirmar con sus clientes las citas del dia siguiente o en los casos que
requiere realizar un servicio de recoleccion, estas citas son apuntadas en una agenda. Sin
embargo, la hora de la recoleccion siempre es confirmada durante el dia que la misma se debe
de realizar, puesto que no hay una hora especifica en que esa cita se completara, en otras
palabras, depende de la disponibilidad del cliente y de Ronald que la recoleccion se efecttie

ese dia u otro, por lo que esa cita que se suponia agendada no se concreta en todos los casos.
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4.1.2 Diagnostico técnico

Con el fin de determinar el diagnostico técnico se converso con el gerente de HD-
Motors con el fin de determinar la situacion actual a nivel de infraestructura y servicios
informaticos existentes para brindar el servicio que diera solucion al problema identificado

en la gestion de las citas.

El taller HD-Motors no cuenta con infraestructura de sistemas informaticos que
facilite la implementacion de la solucidon para el problema identificado, por lo que la
aplicacion se desarrollara fuera de las instalaciones de HD-Motors, una vez que la aplicacion
sea puesta en marcha se le facilitara al jefe de taller y asi éste la pueda hacer disponible a sus
clientes. Es importante recordar que la aplicacién se desarrollara en un equipo de computo
que permita la instalacion de Android Studio, puesto que serd mediante este sistema de
software que la aplicacion para la gestion de citas de HD-Motors sera desarrollada. Siendo
un taller de motocicletas y las citas siendo gestionadas mediante mensajes de texto y
llamadas, las mismas son confirmadas de boca a boca entre el jefe de taller y el cliente, siendo
de alguna manera ambas partes responsables de concretar la cita; por un lado, el jefe de taller
estando disponible en el taller al momento que el cliente la lleva o que el cliente esté en casa

cuando la motocicleta va a ser recogida por el jefe de taller para llevarla a servicio.

HD-Motors si cuenta con una computadora de escritorio, la cual es utilizada para
diferentes tareas de taller. La computadora de escritorio cuenta con acceso a internet, es
utilizada por el mecanico para descargar manuales de servicio del sitio de internet Harley-
Davidson, identificar partes y procedimientos de reparacion. Ademas, los usuarios pueden
hacer uso de ella, junto con la colaboracion del jefe de taller, para identificar partes o
accesorios que quieren incorporar a la motocicleta, para lo cual se provee asesoria sobre la

compatibilidad de los accesorios deseados con la motocicleta.

HD-Motors no cuenta con un sistema tecnoldégico que permita poner en
funcionamientos la aplicacion, por lo que para este proyecto se adquirirdn servicios de
hosting temporales, por lo que HD-Motors debera incluir en sus gastos operativos los pagos
pertinentes a mantener la aplicacion funcional, sea que estos incluyen gastos relacionados al

host de la aplicacion, base de datos, mantenimiento y alguna actualizacion al sistema que se
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requiera segun sus necesidades se vayan ampliando. HD-Motors utilizara la aplicacion la
cual fue desarrollada para satisfacer sus necesidades actuales para la gestion de las citas, una
vez concluido el periodo de prueba de los servicios de hosting temporal, podra decidir cuales
servicios adquirir de manera permanente y si quisiera ampliar servicios adicionales, mediante
actualizaciones a las funcionalidades de la aplicacion desarrollada. El analisis de los costos

referentes al hosting se realizara una vez concluido el periodo de prueba.

HD-Motors utiliza una cuenta de WhatsApp personal para conducir sus negocios,
segun la pagina oficial de WhatsApp no hay muchas diferencias entre una cuenta personal y
una de negocios para el sistema de mensajeria o costo, ambas son gratuitas y permiten el
envio y recibimiento de mensajes o archivos. La diferencia consiste en aspectos de apariencia
y que el WhatsApp empresarial permite desplegar un catdlogo de servicios y personalizar

mensajes de saludos. (Whatsapp.com)

4.1.3 Diagnéstico de la percepcion

Las actividades que se realizaron para identificar la percepcion fueron entrevistas con
el gerente y mecénico del taller Ronald Campos. Adicionalmente, se realizé un conversatorio
guiado con los clientes presentes en el taller, mientras esperan que se les entregara la
motocicleta, después que la misma fuera revisada por Ronald. En el andlisis se recoge la
percepcion de los participantes relacionados a las ventajas que la implementacion de la

aplicacion de gestion de citas les podria presentar entre las que podemos identificar:
Ventajas para el taller:

e Un programa que permita gestionar las citas de sus clientes

¢ Brindar una atencion a sus clientes mas ordenada

e El programa brinda la oportunidad de distribuir mejor las horas y cargas de
trabajo diaria, de manera que el taller se mantenga a su maxima capacidad de
uso

e Tener un control y registro de las citas programadas junto con los espacios

disponibles para atender a clientes nuevos que lleguen sin cita
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Ventajas para el cliente:
e Facilidad de solicitar una cita verificando disponibilidad cuando mejor le
sea mas factible asistir
e Sentimiento de confianza en que su espacio ha sido confirmado y
garantizado
e Acceso a gestionar su cita sin necesidad de realizar una llamada, ante la

necesidad de un imprevisto que le obligue a reagendar su cita

4.2 RECOLECCION DE DATOS

Con el fin de recolectar los datos se realizaron cuestionarios a 10 personas en el taller
HD-Motors el dia que se llevo a cabo la recoleccion de los datos. Algunos de los participantes
ya se encontraban en el taller y otros fueron llegando a solicitar un servicio, por lo que se
aprovecho su llegada para recolectar sus impresiones del servicio utilizando la encuesta. (Ver

Anexo — Encuesta)

En la siguiente Ilustracion 14, se puede identificar el periodo de tiempo que los
usuarios llevan utilizando los servicios del taller, donde el 30% tiene entre 2 y 5 afios y otro

30% tiene mas de 10 anos utilizando los servicios del taller
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ILUSTRACION 14 GRAFICO RECOLECCION DE DATOS - PREGUNTA 1

(Cuanto tiempo llevas usando los servicios del taller?

100%
80%
60%
B < 6 meses
= Entre 6 y 12 meses
40% ® Entre 1 y 2 afios
m Entre 2 y 5 afios
m Entre 5 y 10 afios
20% , ~
W Mas de 10 afios
0% E 6 E ly2 E 2y5 E 5 Mas de 10
< 6 meses ntre 6y ntr? y ntr? y ntre~ y as~ e
12 meses anos anos 10 anos anos
Total 0% 20% 0% 30% 20% 30%
Respuestas

Fuente: Resultados de la encuesta Anexos, Encuesta

En la siguiente Ilustracion 15, se logra identificar las caracteristicas que utilizaron los

usuarios del taller para decidir utilizar los servicios del taller. Se puede destacar que un 50%

identifico el precio como uno de los factores mas importantes al momento de elegir el taller.

ILUSTRACION 15 GRAFICO RECOLECCION DE DATOS - PREGUNTA 2

2. ;Qué alternativas consideraste antes de elegir el taller para la reparacion y mantenimiento de tu vehiculo?

ID Nombre Respuestas

1 anénimo La experiencia

2 anénimo Precio, calidad y atencion
3 anénimo Servicio y precio
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4 anénimo Recomendacion Relacion costo-beneficio (precio)

5 anénimo Calidad y tiempo

6 anénimo Inspeccion inicial por uno mismo y ver si es un problema eléctrico o
mecanico para diferenciar el taller al que tengo q llevar el vehiculo

7 anénimo Honestidad y conocimiento

8 anénimo Confianza, responsabilidad, precio

9 anénimo Haber recibido recomendaciones, que tuvieran los materiales que mi
vehiculo necesita, que sean responsables y que el precio sea justo

10 anénimo Cercania y conocimiento, las habilidades técnicas para darle servicio a mi
vehiculo

Fuente: Resultados de la encuesta Anexos, Encuesta

En la Ilustracion 16, muestra como el 70% de los usuarios del taller utilizan los
servicios de manera frecuente en un periodo trimestral, con el fin de darle un mantenimiento

oportuno a sus motocicletas.

ILUSTRACION 16 GRAFICO RECOLECCION DE DATOS - PREGUNTA 3

(Con qué frecuencia usas actualmente los
servicios de tu taller de servicio?

= Anual
= Mensual

= Semanal

70% Trimestral

Fuente: Resultados de la encuesta Anexos, Encuesta
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En la Ilustracion 17, los usuarios de los servicios del taller mencionaron que ante el
uso de aplicaciones celulares para contactar otros negocios un 40% lo hace a diario, mientras

que otro 40% lo hace de manera semanal.

ILUSTRACION 17 GRAFICO RECOLECCION DE DATOS - PREGUNTA 4

(Con qué frecuencia usas actualmente
aplicaciones en el celular para contactar con otros
negocios?

= A diario
= Annual
= Mensual

Semanal

Fuente: Resultados de la encuesta Anexos, Encuesta

La Ilustracion 18, se destaca la lista de caracteristicas mas valiosas del taller para los
usuarios. El 30% sefiald que la honestidad y el 20 % la confianza como los atributos mas

valiosos para ellos al momento de utilizar los servicios del taller.

ILUSTRACION 18 GRAFICO RECOLECCION DE DATOS - PREGUNTA 5

5.¢{Qué caracteristica del taller de servicio es mas valiosa para ti?

ID Nombre Respuestas

1 anénimo El respaldo

2 anonimo Atencion

3 anonimo Servicio y precio
4 anonimo Confiabilidad
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5 anonimo Calidad

6 anonimo Honestidad, Transparencia en los montones y rapidez en la entrega

7 anénimo Honestidad

8 anonimo La confianza

9 anénimo Que el trabajo quede bien, que le den prioridad y no se la den a otros por ser
mas allegados y que sea un precio justo

10 anonimo Capacidad y velocidad

Fuente: Resultados de la encuesta Anexos, Encuesta

De acuerdo con la Ilustracion 19, el 80% de los usuarios no manifiesta dificultad para
comunicarse con el taller o con el encargado de este, mientras que un 20% si manifestd que

se le dificulta comunicarse con el taller.

ILUSTRACION 19 GRAFICO RECOLECCION DE DATOS - PREGUNTA 6

[ Te resulta facil enviar comentarios o
comunicarse con el encargado del taller?

= No
= Si

Fuente: Resultados de la encuesta Anexos, Encuesta
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En la siguiente Ilustracion 20, el 30% de los usuarios manifestd que concertar un
espacio es lo que mas le dificulta al momento de buscar una cita con el taller, adicionalmente
el 20% dijo que no encontrar disponibilidad es otra de las dificultades que se le presentan

para concertar una cita en el taller.

ILUSTRACION 20 GRAFICO RECOLECCION DE DATOS - PREGUNTA 7

7.;Qué dificultades encuentras para concertar una cita?

ID Nombre Respuestas

1 anénimo El horario

2 anénimo De momento ninguna

3 anénimo Medios de contacto

4 andénimo Espacio

5 andénimo Espacios

6 anénimo Espacio o disponibilidad

7 anénimo No siempre hay disponibilidad de citas
8 anénimo Horarios

9 anonimo Ninguna

10 anénimo No siempre encuentro campo el dia que necesito

Fuente: Resultados de la encuesta Anexos, Encuesta

De acuerdo con la Ilustracion 21, el 100% estuvo de acuerdo que contar con una

aplicacion para sacar citas en el taller les seria de mucha ayuda.
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ILUSTRACION 21 GRAFICO RECOLECCION DE DATOS - PREGUNTA 8

[ Te ayudaria poder programar las citas con el
taller de servicio mediante una aplicacion en tu
celular?

= No
= Si

= Tal vez

Fuente: Resultados de la encuesta Anexos, Encuesta

En la siguiente Ilustracion 22, se puede identificar que el 80% de los participantes no
conocen de otro taller que brinde el servicio para gestionar las citas por medio de aplicaciones

en el celular.

ILUSTRACION 22 GRAFICO RECOLECCION DE DATOS - PREGUNTA 9

(Conoces de otros talleres de servicio que brinden
la opcion de concertar citas por medio de
aplicaciones celulares?

= No
= Si
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Fuente: Resultados de la encuesta Anexos, Encuesta

De acuerdo con la Ilustracion 23, el 100% de los usuarios encuestados concuerda que
de haber una aplicacion celular que les permitiera sacar citas o solicitar un servicio al taller,

si lo utilizaran.

ILUSTRACION 23 GRAFICO RECOLECCION DE DATOS - PREGUNTA 10

Si hubiera una aplicacién celular disponible para
sacar citas o solicitar un servicio, ;qué
probabilidad habria de que la usaras?

= Muy Probable

= Probable

= Mas o menos probable
Muy poco probable

= Poco probable

Fuente: Resultados de la encuesta Anexos, Encuesta

En la Tlustracion 24, el 70% de los participantes estaria muy interesado en que el taller
tuviera la aplicacion celular y el otro 30% también se muestra interesada y les gustaria que

el taller brindara este servicio.
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TLUSTRACION 24 GRAFICO RECOLECCION DE DATOS - PREGUNTA 11

En base a la escalade 1 a 10, donde 1 es bajoy 10
es alto, ;qué tanto te gustaria que tu taller
incluyera esta posibilidad?

100%

80%

60%

40%

20% I
0% 1 3 5 7 9 10
Total 0% 0% 0% 0% 30% 70%

Cantidad de respuestas

Porcentaje de
participacion

Fuente: Resultados de la encuesta Anexos, Encuesta

De acuerdo con las respuestas brindadas, la Ilustracion 25, muestra que el 50% de
los usuarios dicen que es muy probable que sigan utilizando los servicios del taller y un 40%

calificaron como probable su continuidad en la utilizacion de los servicios del taller.

ILUSTRACION 25 GRAFICO RECOLECCION DE DATOS - PREGUNTA 12

(Qué probabilidades hay de que sigas utilizando
el taller mecanico actual en el futuro?

= Mas o menos probable
= Muy Probable
= Nada probable
No muy probable
= Probable
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Fuente: Resultados de la encuesta Anexos, Encuesta

En la siguiente Ilustracion 26, que el 30% le gustaria que la aplicacion les brindara
informacion de los servicios y horarios para poder agendar sus citas en el taller.
Adicionalmente, aspectos como recordatorios, historico de trabajos realizados y precios son

otros aspectos que se distribuyeron entre las respuestas que dieron los encuestados.

ILUSTRACION 26 GRAFICO RECOLECCION DE DATOS - PREGUNTA 13

13. En su opinion, ;qué le gustaria que tuviese esa aplicacion?

ID Nombre Respuestas
1 anonimo Horarios, disponibilidad de espacios,
L. Citas, notificaciones, fotos del proceso de reparaciones o mantenimientos
2 anonimo
y otros
3 anonimo Horarios disponibles, valor estimado y recordatorios de la cita.
L Horarios disponibles Informacion de: -Costo revision y costos bases -
4 anonimo .
Personal a cargo calificado
5 anonimo Répida respuesta

Sencilla donde se pueda solicitar el espacio para inspeccion, costos claros
6 anénimo y una vez realizada la inspeccién me gustaria que tuviera un historico de
las acciones y repuestos involucrados en las reparaciones

7 anénimo Historial de trabajos realizados
8 anénimo Facilidad de uso
1 anénimo Horarios, disponibilidad de espacios,

Citas, notificaciones, fotos del proceso de reparaciones o mantenimientos

2 anonimo
y otros

Fuente: Resultados de la encuesta Anexos, Encuesta

En la Ilustracion 27, se puede observar la distribucion demografica de los
participantes en la encuesta, donde el 100% de los usuarios del servicio del taller se

encuentran entre los 36 y 45 afios.
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TLUSTRACION 27 GRAFICO RECOLECCION DE DATOS - PREGUNTA 14

(Cuantos afios tienes?

=>45

= Entre 18 y 25
= Entre 26 y 35
= Entre 36 y 45

= Prefiero no responder

Fuente: Resultados de la encuesta Anexos, Encuesta

En la Iustracion 28, se puede observar la distribucion geografica de los participantes
en la encuesta, donde el 70% de los usuarios vive en la provincia de San José, mientras que
el 30% vive en la provincia de Alajuela. Cabe destacar que muchos de los clientes conocieron
a Ronald cuando ¢l trabajaba en el taller de la Harley-Davidson Costa Rica, el cual se ubicaba

en la provincia de San José.

ILUSTRACION 28 GRAFICO RECOLECCION DE DATOS - PREGUNTA 15
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(En qué provincia vives?

= Alajuela
= Cartago
= Fuera del GAM
= Heredia

= San José

Fuente: Resultados de la encuesta Anexos, Encuesta

En la Ilustracion 29, se puede observar la distribucion demografica de los

participantes en la encuesta, que el 100% de los usuarios del servicio del taller son hombres.

TLUSTRACION 29 GRAFICO RECOLECCION DE DATOS - PREGUNTA 16
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(Con qué género te identificas?

= Hombre
= Mujer

= Prefiero no responder

Fuente: Resultados de la encuesta Anexos, Encuesta

En la Ilustracion 30, se muestra que el 90% de los usuarios estdn casados. De lo

anterior, podemos concluir que el uso de la motocicleta es para fines recreativos familiares.

TLUSTRACION 30 GRAFICO RECOLECCION DE DATOS - PREGUNTA 17



(Cual es tu estado civil?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

- O

Casado | Divorciado

Porcentaje de
participacion

Prefiero no Separado Soltero Viudo

responder
u Total 90% 10% 0% 0% 0% 0%
Respuestas

Fuente: Resultados de la encuesta Anexos, Encuesta
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H Casado
m Divorciado
Prefiero no responder
m Separado
m Soltero

® Viudo

En la Ilustracion 31, se puede observar la distribucion del nivel educativo de los

participantes, donde el 50% tiene un grado universitario, un 20% una maestria y un 20% un

técnico superior, por lo anterior, podemos concluir que los usuarios del taller y propietarios

de este tipo de motocicletas son personas profesionales.



Porcentaje de
participacion
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ILUSTRACION 31 GRAFICO RECOLECCION DE DATOS - PREGUNTA 18

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Total

(Cual es tu nivel de educacion?

B Escuela secundaria

I | Master
[ | [ | m Otras
Prefiero  Técnico Titulo = Titulo

Escuela , no |superio| de de Prefiero no responder
secund Master Otras . . . .

aria respon r doctora  gradua B Técnico superior universtario

der univer... do do )
m Titulo de doctorado
0% 20% 0% 10% 20% 0% 50%

m Titulo de graduado
Respuestas

Fuente: Resultados de la encuesta Anexos, Encuesta
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TABLA 6 DETERMINACION DE BRECHAS

Situacion Actual

Brecha

Conclusiones

La informacion de las citas
se maneje mediante
llamadas y mensajes de
WhatsApp. No se cuenta
con un sistema que permita
gestionar las citas, llevando
un mejor control de las
mismas

Desarrollar una aplicacion
que permita gestionar las
citas de los clientes de HD-
Motors

Con el desarrollo de la
aplicacion permitira a HD-
Motors mantener un mejor
orden y registro de las citas
actuales, pasadas y futuras
segun los servicios que se
ofrece

No se cuenta con
infraestructura para el
manejo de servicios
informaticos, el taller no
cuenta con presupuesto para
invertir en servidores
locales para mantener y
resguardar la informacion
de sus clientes

Adquirir servicios en la
nube que permita almacenar
los datos de las citas que
maneja HD-Motors

Los servicios en la nube
serviran de host a la
aplicacion y resguardaran
los datos de manera segura,
son una alternativa viable al
tener un bajo costo de
adquisicion y ser libres de
mantenimiento por parte del
taller

Actualmente no hay manera
de confirmar las citas para
liberar el espacio de las
citas. Las citas se cancelan
mediante 1lamadas y
mensajes de texto, el mismo
dia que la cita esta
agendada, por lo que no hay
opcion a liberarse ese
espacio para ser utilizado de
manera eficiente con otro
cliente

Desarrollar un sistema de
gestion de citas que permita
a los clientes cancelar las
citas y recibir confirmacion
que las citas fueron
agendadas correctamente

El desarrollo de la
aplicacion permitira
mantener un calendario de
servicios actualizado, de
manera que los usuarios
puedan reservar sus
espacios de manera segura
y confiable, al mismo
tiempo que se mantienen
informados del estado de su
cita
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Situacion Actual

Brecha

Conclusiones

Los diferentes servicios que
provee HD-Motors no son
facilmente identificables
por los clientes. HD-Motors
no cuenta con una cartera
de servicios que sea
identificable por los clientes
actuales ni potenciales, sino
que deben de consultar por
cada servicio que deseen
realizar si tienen
disponibilidad y capacidad
de realizarlo

Desarrollar una aplicacion
que permita a los clientes
visualizar el catdlogo de
servicios de HP-Motors

Con la aplicacion
desarrollada los usuarios
actuales o potenciales
podran visualizar los
diferentes servicios que se
podréan obtener de HD-
Motors

Fuente: Propia
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CAPITULO 5: DISENO Y DESARROLLO DEL PROYECTO

En este capitulo se muestra la propuesta de proyecto, por lo que se presentaran las
diferentes tablas con los requerimientos funcionales y no funcionales, asi como los casos de
uso e historias de usuario necesarias para explicar el funcionamiento del sistema y la

interaccion que tendran los usuarios con el mismo.

5.1 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

5.1.1 Requerimientos Funcionales

Los requerimientos funcionales permiten especificar como se comportard la
aplicacion bajo las condiciones de uso para la cual fue disefiada. A continuacion, se presenta
la Tabla 7, con la lista de los requerimientos funcionales de la aplicacion para la gestion de

las citas de HD-Motors.

TABLA 7 REQUERIMIENTOS FUNCIONALES

Codigo Prioridad Requerimiento Descripcion Observaciones

El sistema

debe permitir

. Se solicita el
que el usuario

usuario, correo,

pueda )
RQF -001 Alta Registrar usuario registrarse teléfono y
1 contrasefa
para utilizar
sus servicios
El sistema Se solicita un
debe permitir usuario y una

RQF -002 Alta Iniciar sesion ) N
que el usuario contrasefia para

pueda iniciar iniciar sesion
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Codigo Prioridad Requerimiento Descripcion Observaciones
sesion a la
aplicacion
El sistema Se solicita el
R o d debe permitir usuario, Correo,
ecuperacion de ) ]
RQF -003 Alta P . al usuario teléfono y
contrasena N
recuperar su contrasefa
contrasefnia
El sistema Se solicita al
debe permitir | usuario que escoja
) ) al usuario el dia y la hora en
RQF -004 Alta Registro de citas ) Y )
registrar una que desea la cita
citael diay
hora deseada
El sistema Se solicita al
debe permitir usuario que
que el usuario | seleccione la cita
: ., pueda que desea
Modificacion de . .
RQF -005 Alta " modificar la modificar, luego
citas .
cita a otro se presentan las
horario opciones de dia 'y
hora para escoger
la nueva fecha
El sistema Se solicita al
debe permitir usuario que
que el usuario | seleccione la cita
., pueda cancelar que desea
Cancelacion de .
RQF -006 Alta la cita cancelar, luego se

citas

presentan la
opcidn para
cancelar y
eliminar la cita
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Cadigo Prioridad Requerimiento Descripcion Observaciones
El sistema El sistema permite
., debe enviar ver que la cita ha
Confirmacién de .
RQF-007 Alta la cit una sido agendada de
a cita .,
confirmacion manera
de la cita satisfactoria
El usuario Mostar una lista
podra ver el de los servicios
Consulta de catalogo de ue HD-Motors
RQF-008 Alta .. . .g a .
servicios servicios que proporciona
ofrece HD-
Motors

Fuente: Propia

5.1.2 Requerimientos no Funcionales

Los requerimientos no funcionales sefialan caracteristicas deseadas del sistema que

no son esenciales para el funcionamiento de esta, pero que son deseados para cumplir con las

especificaciones del cliente. A continuacidn, se presenta la Tabla 8, con la lista de los

requerimientos no funcionales de la aplicacion para la gestion de las citas de HD-Motors

TABLA 8 REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES

Codigo Prioridad | Clasificacion Nombre Descripcion | Observaciones
RQNF-001 Alta Requerimiento | Desarrollo de | La aplicacion Se utilizara
de la aplicacion | se desarrollara Jellybean 11
implementacio en Android
n Studio
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Cadigo Prioridad | Clasificacion Nombre Descripcion | Observaciones
RQNF-002 Media Usabilidad Facilidad de La aplicacion | En caso de ser
uso debe ser solicitado por
sencilla de parte de HD-
utilizar por Motors se
parte de los brindara una
usuarios capacitacion o
manual de uso
RQNF-003 Media Escalabilidad | Mantenimiento El sistema El sistema se
debe ser de mantendra
facil disponible
mantenimiento siempre y
cuando el
servidor donde
se encuentra la
aplicacion se
mantenga al dia
RQNF-004 Baja Organizacional Disefio Debe utilizar Se utilizaran
colores colores para
representativos | mantener un
al logo de HD- | aspecto sobrio y
Motors ejecutivo para
el publico meta

Fuente: Propia

5.1.3 Clasificacion de Requerimientos

La siguiente Tabla 9 Clasificacion de Requerimientos, muestra una clasificacion de

los requerimientos funcionales de acuerdo con cémo seran utilizados en las historias de

usuario.




TABLA 9 CLASIFICACION DE REQUERIMIENTOS

Nombre

Mantenimiento

Proceso

Consulta o Reporte

Registro de usuario

i

Iniciar sesion

Registro de citas

Modificacion de citas

Cancelacion de citas

o] B B B

Confirmacion de la cita

Consulta de servicios

Fuente: Propia

5.1.4 Historias de Usuario
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La Tabla 10, muestra las historias de usuario de la aplicacioén de gestion de citas de

HD-Motors.
TABLA 10 HISTORIAS DE USUARIO
Coédigo | Prioridad Actividad Rol Funcionalidad Debe Suceder
HU1 Alta Registro de usuario Administrador, Los usuarios Se debe mostrar
Usuario deberdn ingresar | una pagina que

el nombre de
usuario, el
correo
electronico,
teléfono y
contrasena

solicite el nombre
de usuario, el
correo
electronico,
teléfono y
contrasefia para
registrar al
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Codigo | Prioridad Actividad Rol Funcionalidad Debe Suceder
usuario antes de
sacar una cita
HU2 Alta Login Administrador, Los usuarios Se debe mostrar
Usuario deberan ingresar | una pagina que
el nombre del | solicite el nombre
usuario y y contrasefia para
contrasefia realizar la cita
H3 Alta Recuperacion de Administrador, Los usuarios Se debe mostrar
contrasefia Usuario podran una pantalla que
recuperar la solicite el nombre
contrasefia en del usuario, el
caso de olvido correo
electronico,
teléfono y la
contrasefia
HU3 Alta Registro de citas Administrador, | Se debe poder | Se despliega una
Usuario registrar las pagina donde se
citas en HD- puede escoger la
Motors fecha y hora para
registrar la cita
HU Alta Modificar cita Administrador, | Se debe poder Se muestra una
Usuario realizar ventana donde
modificaciones | muestra los datos
a la cita actuales de la

cita, donde se
permitira hacer
modificaciones a
la cita para ser
agendada
nuevamente y
guardar los
cambios
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Codigo | Prioridad Actividad Rol Funcionalidad Debe Suceder
HUS Media Cancelar cita Administrador, | Se debe poder | Se abre una vista
Usuario cancelar la cita | donde se
que fue despliegan los
anteriormente | datos
registrada. previamente
registrados de la
cita y se muestra
la opcion para
cancelar la cita
HU6 Media Buscar cita Administrador, | Se debe poder | Se abre una vista
Usuario buscar una cita | donde se
registrada despliegan los
datos de las citas
HU7 Media Confirmacion de cita | Administrador, | Se debe mostrar Se abrira una
Usuario una ventana que ventana y un
confirme la cita mensaje que
registrada confirme que la
cita ha sido
registrada
satisfactoriamente
HUS Baja Despliegue de catdlogo | Administrador, | Se debe mostrar Se abre una
Usuario una ventana con | ventana donde se
los servicios que muestra los
ofrece HD- servicios
Motors disponibles que
los usuarios
pueden solicitar
de HD-Motors
HU9 Baja Despliegue de Administrador, | Se debe mostrar Se abre una
informacion del taller Usuario una ventana con ventana con

informacion
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Codigo | Prioridad Actividad Rol Funcionalidad Debe Suceder
la historia del historica de HD-
taller Motors
HUI10 Baja Servicios registrados | Administrador | Se debe mostrar | Se despliega una
los servicios ventana con la
registrados informacion de
los diferentes
servicios
registrados de
HD-Motors
HU11 Baja Registro de citas Administrador | Se debe mostrar | Se despliega una
todas las citas ventana con la
del dia informacion de
las diferentes
citas registradas
durante el dia
seleccionado

Fuente: Propia

5.1.5 Documento de Especificacion de Requerimientos

A continuacion, se mostraran las plantillas de especificacion de requerimientos, las

cuales detalla el objetivo de cada requerimiento, prioridad, junto con los resultados esperados

de cada requerimiento funcional del sistema.
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TABLA 11 RQF-001 REQUERIMIENTO REGISTRO DE USUARIO

ID del Requerimiento:

RQF-001 Registro de usuario

Creado por:

Derrick Bent Neil

Fecha Creacion:

24/02/2023

Médulo: Ingreso al sistema

Fuentes: Entrevista con el gerente de HD-Motors

Actores: Usuarios finales: Administrador y usuarios

Objetivo: Registrar el usuario al sistema

Descripcion: El sistema debe permitir el registro del usuario para hacer uso la aplicacion
Importancia/Prioridad: Alta

Clasificacion: Proceso

Elementos de entrada de

El sistema debe solicitar el usuario, correo, teléfono y contraseia del

datos: usuario

Nombre Descripcion

Usuario Corresponde al nombre de usuario que
tiene acceso al sistema. Tipo: Texto.
(String)

Correo Corresponde la direccion de correo
electronico del usuario que tiene acceso
al sistema. Tipo: Texto. (String)

Teléfono Corresponde al nimero de teléfono del
usuario para ingresar al sistema Tipo:
Texto. (String)

Contrasefia Corresponde a la contrasefia del usuario
para ingresar al sistema Tipo: Texto.
(String)

Elementos de resultados de
datos:

Se deben ingresar todos los datos para que se pueda registrar al usuario

Restricciones y supuestos:

Se deben ingresar todos los datos para que se pueda registrar al usuario

Fuente: Propia
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TABLA 12 RQF-002 REQUERIMIENTO INICIO DE SESION

ID del Requerimiento:

RQF-002 Inicio de sesion

Creado por:

Derrick Bent Neil

Fecha Creacion:

24/02/2023

Médulo: Ingreso al sistema

Fuentes: Entrevista con el gerente de HD-Motors

Actores: Usuarios finales: Administrador y usuarios

Objetivo: El ingreso del administrador o usuario con un usuario y contrasefiaregistrada
Descripcion: El sistema debe permitir el ingreso a las opciones de la aplicacion luego de

haber iniciado sesion

Importancia/Prioridad:

Alta

Clasificacion:

Proceso

Elementos de entrada de
datos:

El sistema debe solicitar el usuario y contrasefia

Nombre Descripcion

Correo Corresponde la direccion de correo
electronico del usuario que tiene acceso
al sistema. Tipo: Texto. (String)

Contrasefia Corresponde a la contrasefia que el
usuario registré para hacer uso del
sistema Tipo: Texto. (String)

Elementos de resultados de
datos:

El sistema debe mostrar la informacion de las paginas de inicio

Restricciones y supuestos:

Se deben ingresar ambos datos para que se pueda iniciar sesion

Fuente: Propia
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TABLA 13 RQF-003 REQUERIMIENTO REGISTRO DE CITAS

ID del Requerimiento:

RQF-003 Registro de citas

Creado por: Derrick Bent Neil

Fecha Creacion: 24/02/2023

Moédulo: Registro

Fuentes: Entrevista con el gerente de HD-Motors

Actores: Usuarios finales: Administrador y usuarios

Objetivo: El registro de citas

Descripcion: El sistema debe permitir al usuario el registro de una cita para la revision de

su motocicleta con HD-Motors

Importancia/Prioridad:

Alta

Clasificacion:

Proceso

Elementos de entrada de
datos:

El sistema debe solicitar la fecha y hora de la cita

Nombre Descripcion

Correo Corresponde la direccion de correo
electronico del usuario que tiene acceso
al sistema. Tipo: Texto. (String)

Fecha Corresponde a la fecha en que se
realizara la cita Tipo: Fecha. (Date)

Elementos de resultados de
datos:

El sistema debe mostrar la informacion de la cita registrada

Restricciones y supuestos:

La sesion debe haberse iniciado

El horario seleccionado debe estar disponible

Fuente: Propia
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TABLA 14 RQF-004 REQUERIMIENTO MODIFICACION DE CITAS

ID del Requerimiento:

RQF-004 Modificacion de citas

Creado por: Derrick Bent Neil

Fecha Creacion: 24/02/2023

Moédulo: Modificacion

Fuentes: Entrevista con el gerente de HD-Motors

Actores: Usuarios finales: Administrador y usuarios

Objetivo: Modificar las citas registradas

Descripcion: El sistema debe permitir al usuario modificar la cita que se ha registrado en
el sistema

Importancia/Prioridad: Alta

Clasificacion: Proceso

Elementos de entrada de
datos:

El sistema debe mostrar la informacion de la cita registrada

Nombre Descripcion

Correo Corresponde la direccion de correo
electronico del usuario que tiene acceso
al sistema. Tipo: Texto. (String)

Cita Corresponde alos detalles ingresados al
momento de registrar la cita al sistema
Tipo: Texto. (String)

Fecha Corresponde a la fecha en que se
realizara la cita Tipo: Fecha. (Date)

Elementos de resultados de
datos:

El sistema debe mostrar los cambios realizados a la cita y confirmacion que
la misma se ha guardado de satisfactoriamente

Restricciones y supuestos:

La sesion debe haberse iniciado

Fuente: Propia
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TABLA 15 RQF-005 REQUERIMIENTO CANCELACION DE CITAS

ID del Requerimiento:

RQF-005 Cancelacion de citas

Creado por: Derrick Bent Neil Modificado por:
Fecha Creacion: 24/02/2023 Ult.
Actualizacion:
Moédulo: Modificacion
Fuentes: Entrevista con el gerente de HD-Motors
Actores: Usuarios finales: Administrador y usuarios
Objetivo: Cancelar la cita registrada
Descripcién: El sistema debera permitir a los usuarios cancelar la cita que ha registrado
Importancia/Prioridad: Alta
Clasificacion: Proceso

Elementos de entrada de
datos:

El sistema debe mostrar la informacion de la cita registrada

Nombre Descripcion

Correo Corresponde la direccion de correo
electronico del usuario que tiene acceso
al sistema. Tipo: Texto. (String)

Cita Corresponde alos detalles ingresados al
momento de registrar la cita al sistema
Tipo: Texto. (String)

Fecha Corresponde a la fecha en que se
realizara la cita Tipo: Fecha. (Date)

Elementos de resultados de
datos:

El sistema debe mostrar un mensaje de cita cancelada y liberar el espacio
previamente agendado

Restricciones y supuestos:

La sesion debe haberse iniciado

La cita debe haber sido agendada previamente

Fuente: Propia
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TABLA 16 RQF-006 REQUERIMIENTO CONFIRMACION DE CITAS

ID del Requerimiento:

RQF-006 Confirmacion de citas

Creado por: Derrick Bent Neil

Fecha Creacion: 24/02/2023

Moédulo: Modificacion

Fuentes: Entrevista con el gerente de HD-Motors

Actores: Usuarios finales: Administrador y usuarios

Objetivo: Mostrar una confirmacion que la cita se ha registrado correctamente
Descripcion: El sistema debe mandar un mensaje de confirmacion al usuario una vez que

ha registrado su cita

Importancia/Prioridad:

Alta

Clasificacion:

Mantenimiento

Elementos de entrada de

El sistema debe notificar que la cita fue cita creada de manera

datos: satisfactoriamente

Nombre Descripcion

Correo Corresponde la direccion de correo
electronico del usuario que tiene acceso
al sistema. Tipo: Texto. (String)

Cita Corresponde alos detalles ingresados al
momento de registrar la cita al sistema
Tipo: Texto. (String)

Fecha Corresponde a la fecha en que se
realizara la cita Tipo: Fecha. (Date)

Elementos de resultados de
datos:

El sistema debe mostrar un mensaje de cita confirmada y mostrar los
detalles de la cita

Restricciones y supuestos:

La sesion debe haberse iniciado

La cita debe haber sido agendada previamente

Fuente: Propia
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TABLA 17 RQF-007 REQUERIMIENTO CONSULTA DE SERVICIOS

ID del Requerimiento:

RQF-007 Consulta de servicios

Creado por: Derrick Bent Neil

Fecha Creacion: 24/02/2023

Moédulo: Consulta

Fuentes: Entrevista con el gerente de HD-Motors

Actores: Usuarios finales: Administrador y usuarios

Objetivo: Mostrar el catalogo de servicios

Descripcion: El sistema debe mostrar la lista de servicios que ofrece el taller HD-Motors
Importancia/Prioridad: Alta

Clasificacion: Consulta

Elementos de entrada de
datos:

El sistema debe mostrar los servicios que el taller provee al seleccionar el
menu de servicios

Nombre Descripcion

Correo Corresponde la direccion de correo
electronico del usuario que tiene acceso
al sistema. Tipo: Texto. (String)

Cita Corresponde alos detalles ingresados al
momento de registrar la cita al sistema
Tipo: Texto. (String)

Elementos de resultados de
datos:

La aplicacion debe mostrar los servicios que el taller ofrece

Restricciones y supuestos:

No se pueden seleccionar los servicios al momento de hacer la cita
Esta pagina es s6lo una muestra del taller
La sesion debe haberse iniciado

La cita debe haber sido agendada previamente

Fuente: Propia
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TABLA 18 RQF-008 REQUERIMIENTO RECUPERACION DE CONTRASENA

ID del Requerimiento:

RQF-008 Recuperacion de contraefia

Creado por:

Derrick Bent Neil

Fecha Creacion:

24/02/2023

Médulo: Ingreso al sistema

Fuentes: Entrevista con el gerente de HD-Motors

Actores: Usuarios finales: Administrador y usuarios

Objetivo: Recuperar la contrasefia de ingreso

Descripcion: El sistema debe permitir generar una contrasefia nueva si el usuario la ha
olvidado

Importancia/Prioridad: Baja

Clasificacion: Proceso

Elementos de entrada de

El sistema debe solicitar el usuario, correo, teléfono y contrasefia del

datos: usuario

Nombre Descripcion

Usuario Corresponde al nombre de usuario que
tiene acceso al sistema. Tipo: Texto.
(String)

Correo Corresponde la direccion de correo
electronico del usuario que tiene acceso
al sistema. Tipo: Texto. (String)

Teléfono Corresponde al numero de teléfono del
usuario para ingresar al sistema Tipo:
Texto. (String)

Contrasefia Corresponde a la contrasefia del usuario
para ingresar al sistema Tipo: Texto.
(String)

Elementos de resultados de
datos:

Se deben ingresar todos los datos para que se pueda registrar al usuario

Restricciones y supuestos:

Se deben ingresar todos los datos para que se pueda registrar al usuario

Fuente: Propia
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5.2 DISENO DEL SISTEMA

En esta seccion del capitulo se desarrolla el disefio del sistema, en este se incluyen

los diagramas de caso de uso, de actividades y de secuencia.

5.2.1 Casos de Uso

A continuacion, se muestran los diagramas de casos de uso con sus respectivos
documentos de especificacion de acuerdo con los requerimientos funcionales anteriormente
identificados, de manera que sea mas facil comprender el funcionamiento y la interaccion del

usuario con la aplicacion.

5.2.1.1 Registro de usuario

ILUSTRACION 32 CASO DE USO — REGISTRO DE USUARIO

Administrador

l<=gxtended==
|
Isuario I

Cerrar de sesion

Fuente: Propia



TABLA 19 CUO1 — REGISTRO DE USUARIO
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ID del Caso de Uso: CUO01 — Inicio de Sesion

Creado por: Derrick Bent Neil Modificado por:
Fecha Creacion: 10-03-2023 Ult. Actualizacion:
Actores Administrador y Usuarios.

Objetivo: El sistema debe permitir registrar un usuario

Requerimientos asociados |[RQF001 — Registro de Usuario

Importancia/Prioridad Alto
Pre-Condiciones E1 administrador o usuario debera ingresar todos los datos solicitados
Post-Condiciones Actor ingresa al sistema

Flujo Principal/Normal de los eventos

e Entrar a la aplicacion celular
e Ingresar los datos de nombre de usuario, correo, teléfono y contraseiia
e  Presionar el botdn de registrar

Flujos Alternos

1. Campos obligatorios:

1.1 Elsistema debe de validar que se ingresen todos los campos requeridos: nombre de usuario,
correo, teléfono y contrasefa. En caso de no agregar informacion en alguno de esos campos se
mostrara el mensaje “Por favor llenar este campo”.

1.2 El caso de uso finaliza

Extensiones o Inclusiones

Notas u observaciones:

Fuente: Propia
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5.2.1.2 Inicio de sesion

ILUSTRACION 33 CASO DE USO - INICIO DE SESION

Administrador
- l==extended==
I
Usuario I
Cerrar de sesion
Fuente: Propia
TABLA 20 CUO1 — INICIO DE SESION
ID del Caso de Uso: CUO01 — Inicio de Sesion
Creado por: Derrick Bent Neil Modificado por:
Fecha Creacion: 10-03-2023 Ult. Actualizacion:
Actores Administrador y Usuarios.
Objetivo: El sistema debe permitir iniciar sesion

Requerimientos asociados |RQF001 — Registro de usuario

Importancia/Prioridad Alto
Pre-Condiciones El administrador o usuario debera ingresar todos los datos solicitados

Post-Condiciones Actor ingresa al sistema

Flujo Principal/Normal de los eventos

e Entrar a la aplicacion celular
e Ingresar los datos de nombre de usuario y contrasefia
e  Presionar el botdn de ingresar

Flujos Alternos
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2. Campos obligatorios:
2.1 Elsistema debe de validar que se ingresen todos los campos requeridos: nombre del usuario y
contrasefia. En caso de no agregar informacion en alguno de esos campos se mostrara el mensaje
“Por favor llenar este campo”.
2.2 Elcaso de uso finaliza

Extensiones o Inclusiones

Notas u observaciones:

Fuente: Propia

TABLA 21 CU(2 — CERRAR DE SESION

ID del Caso de Uso: CUO02 — Cerrar de Sesion

Creado por: Derrick Bent Neil Modificado por:
Fecha Creacion: 10-03-2023 Ult. Actualizacion:
Actores Administrador y Usuarios.

Objetivo: El sistema debe permitir finalizar sesion

Requerimientos asociados [RQF002 — Inicio de Sesion

Importancia/Prioridad Bajo
Pre-Condiciones E1 administrador o usuario debera haber iniciado sesion
Post-Condiciones Actor volvera a la pagina de inicio

Flujo Principal/Normal de los eventos

e  En el ment principal el usuario debera presionar el botdn de cerrar sesion

Flujos Alternos

Extensiones o Inclusiones

Notas u observaciones:

Fuente: Propia
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5.2.1.3 Recuperacion de contraseiia

TLUSTRACION 34 CASO DE USO — RECUPERACION DE CONTRASENA

Administrador
- lzzaxtended==
[
Usuario I
Cerrar de sesion
Fuente: Propia
TABLA 22 CUO3 - RECUPERACION DE CONTRASENA
ID del Caso de Uso: CUO03 — Recuperacion de Contrasefia
Creado por: Derrick Bent Neil Modificado por:
Fecha Creacion: 10-03-2023 Ult. Actualizacion:
Actores Administrador y Usuarios.
Objetivo: El sistema debe permitir registrar un usuario

Requerimientos asociados |RQF001 — Registro de Usuario

Importancia/Prioridad Alto
Pre-Condiciones El administrador o usuario debera ingresar todos los datos solicitados

Post-Condiciones Actor ingresa al sistema
Flujo Principal/Normal de los eventos

e Entrar a la aplicacion celular
e Selecciona la opcidn para recuperar la contasefia
e Ingresar los datos de nombre de usuario, correo, teléfono y contraseiia
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e  Presionar el boton de Actualizar Password
Flujos Alternos
3. Campos obligatorios:

3.1 Elsistema debe de validar que se ingresen todos los campos requeridos: nombre de usuario,
correo, teléfono y contrasefa. En caso de no agregar informacion en alguno de esos campos se
mostrara el mensaje “Por favor llenar este campo”.

3.2 El caso de uso finaliza

Extensiones o Inclusiones

Notas u observaciones:

Fuente: Propia

5.2.1.4 Manejo de citas

ILUSTRACION 35 CASO DE USO - MANEJO DE CITAS

Agendar cita
==gxlended== . -~

Administrador
— —==exiended== — Modificar cita
—
- - - —
- - - -
- -
- -
-~
==grtended== ~ _
Usuario

Cancelar cita

Fuente: Propia



TABLA 23 CU(04— AGENDAR CITA
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ID del Caso de Uso: CU04 — Agendar cita

Creado por: Derrick Bent Neil Modificado por:
Fecha Creacion: 10-03-2023 Ult. Actualizacion:
Actores Administrador y Usuarios.

Objetivo: El sistema debe permitir iniciar sesion

Requerimientos asociados |[RQF-002 — Inicio de Sesion
RQF-004 — Registro de citas

Importancia/Prioridad Alto
Pre-Condiciones E1 administrador o usuario debera ingresar todos los datos solicitados
Post-Condiciones Actor ingresa al sistema

Flujo Principal/Normal de los eventos

e Entrar a la aplicacion celular

e Ingresar los datos de nombre del usuario y contraseiia
e  Presionar el botdn de ingresar

e Seleccionar el dia y la hora de la cita

e  Presionar el boton de guardar

Flujos Alternos

1. Campos obligatorios:

1.1 Elsistema debe de validar que se ingresen todos los campos requeridos: nombre del usuario y
Contrasefia. En caso de no agregar informacion en alguno de esos campos se mostrara el
mensaje “Por favor llenar este campo”.

1.2 El caso de uso finaliza

2. Sino selecciona la fecha y la hora no puede guardar la cita

Extensiones o Inclusiones

Notas u observaciones:

Fuente: Propia

TABLA 24 CU(O5 — MODIFICAR CITA

ID del Caso de Uso: CUO0S — Modificar cita
Creado por: Derrick Bent Neil Modificado por:
Fecha Creacion: 10-03-2023 Ult. Actualizacion:
Actores Administrador y Usuarios.
Objetivo: El sistema debe permitir iniciar sesion
Requerimientos asociados |RQF-002 — Inicio de Sesion
RQF-004 — Registro de citas




120

Importancia/Prioridad Alto
Pre-Condiciones El administrador o usuario debera ingresar todos los datos solicitados
Post-Condiciones Actor ingresa al sistema

Flujo Principal/Normal de los eventos

Entrar a la aplicacion celular

Ingresar los datos de nombre del usuario y contrasefia
Presionar el boton de ingresar

Seleccionar el dia y la hora de la cita

Escoger la nueva fecha para la cita

Presionar el boton de guardar

Flujos Alternos

1. Campos obligatorios:

1.1

1.2

El sistema debe de validar que se ingresen todos los campos requeridos: Nombre del usuario y
Contrasefia. En caso de no agregar informacion en alguno de esos campos se mostrara el
mensaje “Por favor llenar este campo”.

El caso de uso finaliza

Extensiones o Inclusiones

Notas u observaciones:

Fuente: Propia

TABLA 25 CU06 — CANCELAR CITA

ID del Caso de Uso: CU06 — Cancelar cita

Creado por: Derrick Bent Neil Modificado por:
Fecha Creacion: 10-03-2023 Ult. Actualizacion:
Actores Administrador y Usuarios.

Objetivo: El sistema debe permitir iniciar sesion

Requerimientos asociados |RQF-002 — Inicio de Sesién

RQF-004 — Registro de citas
RQF-007 — Confirmacion de citas

Importancia/Prioridad Alto
Pre-Condiciones El administrador o usuario debera ingresar todos los datos solicitados
Post-Condiciones Actor ingresa al sistema

Flujo Principal/Normal de los eventos

Entrar a la aplicacion celular

Ingresar los datos nombre del usuario y contrasefia
Presionar el boton de ingresar

Seleccionar la agenda

Escoger la cita
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e  Presionar el boton de cancelar
e Confirmar la cancelacion

Flujos Alternos

1. Campos obligatorios:

1.1 Elsistema debe de validar que se ingresen todos los campos requeridos: Nombre del usuario y
Contrasefia. En caso de no agregar informacion en alguno de esos campos se mostrara el
mensaje “Por favor llenar este campo”.

1.2 El caso de uso finaliza

2. Cancelar la cita sin haberla seleccionado
2.1 No se habilita la opcion de cancelar sin haber seleccionado la cita anteriormente

Extensiones o Inclusiones

Notas u observaciones:

Fuente: Propia

5.2.1.5 Confirmar cita

ILUSTRACION 36 CASO DE USO - CONFIRMAR CITA

Agendar cita
z<includeds> .~ 7
r

Administrador - )
=sincluded== [ y1odificar cita

- - =zincluded==

—
- —
- ——
- —
P —
-
-~ -

) Cancelar cita
Usuario

Fuente: Propia
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ID del Caso de Uso: CU07 — Confirmar cita

Creado por: Derrick Bent Neil Modificado por:
Fecha Creacion: 10-03-2023 Ult. Actualizacion:
Actores Administrador y Usuarios.

Objetivo: El sistema debe permitir iniciar sesion

Requerimientos asociados [RQF —002 — Inicio de Sesiéon
RQF-004 — Registro de citas

Importancia/Prioridad Alto

Pre-Condiciones E1 administrador o usuario debera ingresar todos los datos solicitados

Post-Condiciones Actor ingresa al sistema

Flujo Principal/Normal de los eventos

e Entrar a la aplicacion celular
e Ingresar los datos de nombre del usuario y contraseiia
e  Presionar el botdn de ingresar

Flujos Alternos

1. Campos obligatorios:

1.1 Elsistema debe de validar que se ingresen todos los campos requeridos: Nombre del usuario y
Contrasefia. En caso de no agregar informacion en alguno de esos campos se mostrara el
mensaje “Por favor llenar este campo”.

1.2 El caso de uso finaliza

Extensiones o Inclusiones

Notas u observaciones:

Fuente: Propia

5.2.1.6 Consulta de servicios



ILUSTRACION 37 CASO DE USO - CONSULTA DE SERVICIOS

Consulta de servicios
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Administrador
Isuario
Fuente: Propia
TABLA 27 CU(O8 — CONSULTA DE SERVICIOS
ID del Caso de Uso: CUO08 — Consulta de servicios
Creado por: Derrick Bent Neil Modificado por:
Fecha Creacion: 10-03-2023 Ult . Actualizacion:

Actores

Administrador y Usuarios.

Objetivo:

El sistema debe permitir consultar los servicios que ofrece HD-Motors

Requerimientos asociados

REQO02 — Inicio de Sesion.

Importancia/Prioridad

Alto

Pre-Condiciones

E] administrador o usuario debera haber iniciado sesion en el sistema

Post-Condiciones

La aplicacion mostrara los servicios ofrecidos por HD-Motors

Flujo Principal/Normal de los eventos

e Ingresar los datos
e El actor ingresara

e Entrar a la aplicacion celular

de nombre del usuario y contrasefia
al menu y presiona el boton de Servicios

e Laaplicacion le mostrara una ventana con los servicios que se ofrecen

Flujos Alternos

1. Campos obligatorios:

1.1 Elsistema debe de validar que se ingresen todos los campos requeridos: Nombre del usuario y
Contrasefia. En caso de no agregar informacion en alguno de esos campos se mostrara el
mensaje “Por favor llenar este campo”.

1.2 El caso de uso finaliza
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Extensiones o Inclusiones

Notas u observaciones:

Fuente: Propia

5.3 DIAGRAMA DE SECUENCIA

Los diagramas UML utilizados para describir la secuencia de los procesos que se

describieron en los casos de uso donde hay participacion de los actores con el sistema.

La Ilustracion 38, muestra el diagrama de secuencia del inicio de sesion que se explico

en la Tabla 20 CUO1 — Inicio de Sesion

TLUSTRACION 38 DIAGRAMA DE SECUENCIA - INICIO DE SESION

Interfaz de

usuario

Actor

1

h 4

Ingreso de los datos

2

L

Envio de datos

3

h

Verificar de datos

Altern ativgj

Campos
incompletos

Campos
completos

Datos incomrecios

Datos commectos
{: ........................

Datos incorrectos

Datos commecios
.{ .........................

Datos incomrectos

Fuente: Propia
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La Ilustracion 39, muestra el diagrama de secuencia del cierre de sesion que se explico

en la Tabla 21Tabla 21 CUQ2 — Cerrar de Sesion

ILUSTRACION 39 DIAGRAMA DE SECUENCIA - CIERRE DE SESION

Interfaz de

usuario

Actor

1

h 4

2
Ingreso de los datos

v

3
Envio de datos

h 4

Verificar de datos

Despliegue del men Datos comrectos Datos correctos
o R, SRR R EEE R, e e
4 2 o
| Lall
Presionar el boton de Envio de datos ]

cieme de sesian

h 4

Cierre de sesion

Despliegue pagina de inicio Cierme de sesion Ciermre de sesion
R R EEE S b <

Fuente: Propia

La Ilustracion 40, muestra el diagrama de secuencia del manejo de las citas, con los

procesos de agendar, modificar y cancelar una cita que se abordaron respectivamente las
tablas:

e Tabla 24 CUO4— Agendar cita
e Tabla 25 CUO5 — Modificar cita
e Tabla 26 CU06 — Cancelar cita



ILUSTRACION 40 DIAGRAMA DE SECUENCIA - MANEJO DE CITAS
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Interfaz de
usuario
Actor
1 B
hl
Ingreso de los datos > |3
Envio de datos >
Verificar de datos
Despliegue del mend Datos comrectos Datos comectos
oo O SCLEECREEE o
Agendar
Escoger la fecha y hora Envic de datos Guarda datos de la cita
de la cita
Despliegue datos de la cita Datos resguargados Datos resguargados
Modificar ) 7 o £ >l 2 -
Escoger cita a cancelar Envic de datos Recuperar datos de la cita
Despliegue datos de la cita Datos resguargados Datos resguargados
10 L | 12 N
Escoger nueva la fecha y hora | |[Envio de datos Guarda datos de 13 cita
de la cita
Despliegue datos de la cita Datos resquargados Datos resguargados
Cancelar J 13 14 | s R
Escoger cita a cancelar Envio de datos Recuperar datos de la cita
Despliegue datos de la cita e Datos resguargados < Dates resguargados
16 7 ol |18 -
Cancelar cita Envio de datos Bomrar cita del sistema
Despliegue del mend Dafos eliminados Datos eliminados
G R S S SRSETEIELREE o GRCCLTRCITES

Fuente: Propia
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La Ilustracion 41, muestra el diagrama de secuencia de la consulta de servicios que se

abordd en la Tabla 28 CUO8 — Consulta de servicios

ILUSTRACION 41 DIAGRAMA DE SECUENCIA - CONSULTA DE SERVICIOS

Interfaz de
usuario
Actor
1
¥ |2
Ingreso de log datos | (3
Envio de datos >
Verificar de datos
Desplisgue del mend Datos comectos Datos comectos
- R LR LR, Emmmm s mmmmm oo
4 5
> - »
Presionar el boton de Envio de datos 6 |
s . -
catalogo de servicios Ciere de sesion
Despliegue pagina de servicios Cieme de sesion Cieme de sesion
- ----m-—m-om-—-—-—----- === mmmmmmmmmmmmmmm oo Emmmm s mmmmm s

Fuente: Propia
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5.4 DIAGRAMA DE ACTIVIDADES

Un diagrama de actividades es la representacion grafica de un proceso o un caso de uso

del sistema que se esta disefiando.

La Ilustracion 42, muestra el diagrama de secuencia del inicio de sesién que se explico

en la Tabla 20 CUOQO1 — Inicio de Sesion

ILUSTRACION 42 DIAGRAMA DE ACTIVIDADES - INICIO DE SESION

Ingreso datos del
usuano

Mo

llenan bo} . .
= lin=ron amake Campos obligatorios
campos?

Se inicia sesidn

@

Fuente: Propia
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La Ilustracion 40, muestra el diagrama de secuencia del manejo de las citas, con los

procesos de agendar, modificar y cancelar una cita que se abordaron respectivamente las

tablas:
e Tabla 24 CUO4— Agendar cita

e Tabla 25 CUO5 — Modificar cita

e Tabla 26 CU06 — Cancelar cita

ILUSTRACION 43 DIAGRAMA DE ACTIVIDADES - MANEJO DE CITAS

Sesion iniciada

Escoger fecha y
hora

Recibir
confirmacion

Fuente: Propia

Si
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La Ilustracion 44, muestra el diagrama de secuencia de la consulta de servicios que se

abordo en la Tabla 28 CUQ8 — Consulta de servicios

ILUSTRACION 44 DIAGRAMA DE ACTIVIDADES - CONSULTA DE SERVICIOS

Sesion iniciada

Mo No
Revisar servicios y—— | Volver al menu
Si
b d
Despliegar Si
Servicios Ir &l menu de cita Procesar cita
Mo

Fuente: Propia
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5.5 PANTALLAS DE LA APLICACION

A continuacion, se muestran las pantallas de los diferentes modulos de la aplicacion. El
sistema estd disefiado para iniciar con la pantalla de Inicio, llustracién 45, donde el usuario
tendra la oportunidad de ingresar al sistema con el nombre de usuario registrado y la
contrasefa o escoger la opcion de generar una nueva contrasefia al tocar el enlace llamado

Recuperar password.

ILUSTRACION 45 PANTALLA DE INICIO

— = —
® il = Y

1Mmz2w & R

GestorCitas |

s -~

GESTOR DE CITAS
Login

|
LOGIN

Recuperar password

Fuente: Propia
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En caso que el usuario no esté registrado en la aplicacion, después de accionar el enlace
de Registrar usuario nuevo, se desplegard una pantalla como la que muestra la llustracion 46,
donde el usuario debera ingresar los datos solicitados, de manera que estos quedan guardados

en el sistema y le permita autenticar cada vez que necesite ingresar a la aplicacién para

gestionar una cita.

ILUSTRACION 46 REGISTRO DE USUARIO

1Mz » g

GestorCitas |

GESTOR DE CITAS

Registro de usuario

REGISTRAR

Fuente: Propia

A continuacidn, se muestran la pantalla correspondiente en caso que el usuario requiera
regenerar su contrasefia, utilizando el enlace Recuperar Contraseia, se desplegara la ventana

que muestra la Illustracion 47, donde el usuario deberd validar los datos anteriormente
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suministrados al momento de registrare y en caso exitoso podra generar una nueva contrasefia

para hacer inicio de sesion en la aplicacion

ILUSTRACION 47 RECUPERACION DE CONTRASENA

® A £ \\

1124 & & @

GestorCitas |

GESTOR DE CITAS

Regenerar Password

ACTUALIZAR PASSWORD

Fuente: Propia

Una vez iniciada sesion la aplicacion desplegard una pantalla con las diferentes opciones
que el usuario puede utilizar, desde agendar una cita nueva hasta conocer detalles sobre la
historia de HD-Motors. La llustracién 48 muestra la grilla con las opciones, que el usuario se

encontrara una vez que hay iniciado sesion o quiera ir al menu principal.
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ILUSTRACION 48 MENU DE SERVICIOS

..\}

' —_— — EY

1127 % & A

GestorCitas

Gestor de citas

A B

CITAS NUEVA CITA DECRA

LISTA DE SERVICIOS SOBRE NOSOTROS

fr

AGENDA SALIR

Fuente: Propia

Cuando el usuario quiere solicitar una nueva cita, ingresara a la opcion de Cita Nueva,
donde podra escoger el dia, la hora y escribir los detalles que necesita comunicar con respecto
a los servicios mecanicos que su motocicleta necesita. La llustracion 49 muestra la pantalla
que se mostrara al usuario cada vez que quiera ingresar una nueva cita en el sistema. Una vez

que la cita se ha confirmado, se enviara un correo a HD-Motors con los detalles de la cita.



TLUSTRACION 49 SOLCITAR CITA NUEVA

11: " a M

GestorCitas

GESTOR DE CITAS
DETALLES DE LA CITA

Ingrese come le podemaos servir

CONFIRMAR
A
A REGRESAR

A L

\\\‘ﬁ-.: 7
g

Fuente: Propia
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La llustracién 50, muestra lo que el usuario verd al ingresar a la pantalla de Lista de

Servicios, en ella podra ver servicios basicos con un costo aproximado por cada uno. Al

momento de ingresar una nueva cita, puede hacer referencia a la lista de servicios que necesita

se le realicen a su motocicleta
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TLUSTRACION 50 LISTA DE SERVICIOS

1128 % & &

GestorCitas

GESTOR DE CITAS

Servicios de Mantenimiento

Paquete 1: Frimeara Revision
Costo: $2000

FPaguete 2; Cambio de Aceite

Costo: $4000

Paguete 3: Scanner Compufadora

Costo: $3000
Paguete 4: Evaluacion Mecanica

Costo: $5000
|
| REGRESAR
| .
‘ L — _}
| I

|
A |
\};‘H.: _._'/'.;
— . o

Fuente: Propia

La llustracién 51, muestra la pantalla que el usuario vera cada vez que necesite agendar
una cita para revisar su motocicleta para prepararla para la revision técnica vehicular. La
pantalla mostrard un costo aproximado de la revision segun sea el tipo o paquete de servicio

que necesite.



ILUSTRACION 51 COSTO SERVICIO CITA DEKRA

11:28 % & @

GestorCitas

GESTOR DE CITAS
Estacion de Servicio

Faguete 1: Primera Cita

Costa: $8000
Faguete 2; Reinspeccion

Costo: $4000 '
FPagquete 3. nscripcion

Costa: $3000

| REGRESAR

I |

e 1

| i
|

A

Fuente: Propia

La llustracion 52, muestra la pantalla que se desplegara cuando el usuario ingresa a la

seccion Sobre Nosotros, en esta seccion se muestra informacion historica de HD-Motors y

del fundador.
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ILUSTRACION 52 SOBRE NOSOTROS

1Mze & o &

GestorCitas

Nuestra Historia

H-D Moters se congtituysd como seciedad andnima
numers 3-101-748284 en octubre del afic 20017, Abre
sus puertas como taller téenico especializado en la marca
motoclcletas Harley Davidson an junie del afio 2018,

y &

El fundador y propietario Ronald Campos. es Técnico
certificada en USA por Harley-Davidson Mator Company cuenta
con mias de 20 afios de experiencia. Por 18 afios lahord en
el Concesionaric Harley-Davidson Costa Rica, siendo uno
de los técnicos certificados con mas capacitaciones a nivel
Latinoamericans, segin Harley-Davidson Motor Company USA

(2016).
REGRESAR

Contactenos

Fuente: Propia
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Una vez que el usuario ha agendado su cita, cada vez que ingrese al sistema y escoja la

opcion de Agenda, se desplegard una lista con todas las citas que ha agendado, como se

muestra en la llustracién 53. Esta vista mostrara los detalles del servicio de la cita, la fecha y

la hora en que esta agendada la cita.
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ILUSTRACION 53 VISTA DE LAS CITAS AGENDAS

1130 % & @

GestorCitas }
? Citade Decra 4/6/2023 10:9

3 Cambio de aceite y ajuste de frenos 12/5/2023 11:.

|
BACK

Fuente: Propia

Una vez que se selecciona la cita desde la seccion de Agenda, se despliega una pantalla
como la que muestra la llustracién 54, en esta pantalla se muestran los detalles de la cita, como
la hora, la fecha y el detalle de los servicios que se requieren realizar a la motocicleta, sin
embargo, el usuario tiene la posibilidad tanto de actualizar los detalles de la cita, agregar
servicios, remover servicios o reagendar la cita. Una vez que modifique la cita, presionando
el boton de Modificar Cita, se guardaran todos los cambios y se enviard a HD-Motors un
correo notificando de los cambios a la cita.

Por el otro lado, si el usuario decide borrar la cita, esta cita se borrara de la aplicacion y

enviara un correo a HD-Motors indicando que el usuario ha decidido cancelar la cita.
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ILUSTRACION 54 VISTA DE LA CITA CON OPCION DE MODIFICAR - BORRAR

11:30 % & &

GestorCitas

GESTOR DE CITAS
DETALLES DE LA CITA

Cambio de aceite y ajuste de
frenos

12/5/2023 11:30

| MODIFICAR BORRAR .

| GRESAR

j ciTA CITA REGRESAR

| |

I

] :!

A 1

\\‘*«.: ;
g

Fuente: Propia
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CAPITULO 6: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se presentaran las conclusiones a las que se llegaron luego de completar
el proyecto, siguiendo los objetivos especificos que se definieron en el Capitulo 1 para
resolver el objetivo general. Adicionalmente, se presentaran una serie de recomendaciones
que se podran abordar en un futuro proyecto. Estas recomendaciones aplican tanto para la
extension de funcionalidades en la aplicacion, asi como procesos que HD-Motors puede
seguir de manera que pueda seguir incorporando servicios informdticos dentro de sus
operaciones, lo cual le permitird reducir trabajo manual y automatizar procesos que le

generan ineficiencias o redundancias en el servicio que presta.

6.1 CONCLUSIONES

A continuacion, se adjuntan las conclusiones por cada objetivo elaborado en este

proyecto.

e El primer objetivo que se definio: “Observar el proceso actual de la asignacion
de citas con el fin de listar los requerimientos funcionales y no funcionales que se
deben aplicar en la aplicacién de gestion de citas del taller de servicio HD-

Motors™

Mediante el cumplimiento de este objetivo se pudo recopilar la informacidon necesaria
que permiti6 identificar el proceso actual de la asignacion de las citas que sigue HD-Motors
para atender a sus clientes, con lo que se lograron listar los diferentes requerimientos
funcionales y no funcionales que la aplicacion a desarrollar necesitaba satisfacer con el fin
de que resolviera la problematica identificada y satisfacer al gerente de HD-Motors como a

sus clientes.

Al realizar el andlisis de los requerimientos junto con la situacion actual de HD-Motors,
se puede concluir que el proceso que seguia el taller no permitia un seguimiento claro y

preciso de las citas de sus clientes, lo que originaba baja satisfaccion debido a la atencion
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tardia o cancelacion de las citas sin previo aviso. La falta de un sistema informatico que
permitiera dar un seguimiento a las citas viene a ser solventado mediante la aplicacion que
se desarrollo, al cubrir las necesidades identificadas en la situacion actual del taller de

Servicio.

e Como segundo objetivo: “Interpretar las diferentes historias de usuario para el
desarrollo de una aplicacion movil, siguiendo la metodologia de gestion de
proyectos del PMBOK que la aplicacion con las diferentes historias de usuario

que permita gestionar las citas de HD-Motors”

Mediante el uso de herramientas para la identificacion de los requerimientos, se pudo realizar
los diagramas de caso, de uso, de actividades que permitieron determinar la interaccion de
los diferentes actores. Esto mediante la guia de desarrollo de diagramas UML, con lo cual
podemos concluir que mediante estos diagramas se pudo dar claridad al funcionamiento que
se desarroll6 para la aplicacion de gestion de las citas de HD-Motors tomando en cuenta
coémo las necesidades de los diferentes actores se gestionarian de manera que las citas de los
clientes fueran administradas de manera eficiente mediante la aplicacion que funcionaria

como un CRM.

e El tercer objetivo: “Emplear la metodologia del PMBOK para el desarrollo de la
aplicacion moévil que permita gestion de las citas del taller de servicio HD-

Motors”

Se puede concluir que, con el plan de desarrollo para la programacion de la aplicacion, se
alcanzo a disefiar y programar en fases los diferentes modulos que lograron satisfacer las
necesidades identificadas y resolver el problema planteado en el proyecto. Realizar un plan
de desarrollo permite mediante la gestion de administracion de proyectos, obtener el alcance
definido en el plan de trabajo, sin ir mas alla de lo solicitado, ni dejando por fuera objetivos

que los clientes definen como parte de sus criterios para declarar el proyecto exitoso.
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¢ El cuarto objetivo definido: “Desarrollar una aplicacion mévil mediante Android
Studio que contemple el disefio y requerimientos que permitirdn a HD-Motors

gestionar el proceso de asignacion de citas”

Con la ejecucion e implementacion de la aplicacion para la gestion de citas de HD-Motors,
se puede concluir que el desarrollar e incorporar servicios informaticos que eliminen la
redundancia o procesos manuales hacen mas eficientes a las organizaciones sin importar el
tamafio de estas. Los beneficios que el desarrollo de una aplicacion que satisfaga los
requerimientos de disefio y funcion no solamente van desde el obtener la aplicacion, sino que
también abren las posibilidades de crecimiento de una empresa, al ponerse al dia con las
demandas tecnoldgicas que sus clientes no solamente requieren, sino que exigen en un mundo
tan globalizado y competitivo, donde la tecnologia cada vez mas demuestra sus innumerables

aplicaciones al servicio de las diferentes industrias.

Con todo lo mencionado anteriormente podemos concluir que tanto el objetivo general

como los objetivos especificos fueron cumplidos de manera satisfactoria.

6.2 RECOMENDACIONES

e Se recomienda, desarrollar un modulo de cobro o proforma de costo de los
servicios dentro de la aplicacion de manera que los usuarios puedan tener un
estimado a cancelar una vez que su motocicleta ha recibido los servicios
contratados

e Serecomienda implementar una base de datos para el resguardo de la informacion
y generar datos historicos de los clientes y los servicios que realicen ya que
actualmente queda en el correo de la aplicacion

e Serecomienda realizar un manual de uso, de manera que HD-Motors pueda darle
continuidad al desarrollo de la aplicacion y capacitar al personal y futuros clientes

con relacion al uso de la aplicacion
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Se recomienda a HD-Motors incluir en su plan de gestion de operaciones una
provision anual para cubrir los costos correspondientes al servidor donde la
aplicacion se ha desarrollado, de manera que el servicio de la aplicacioén se
mantenga funcionando

Adicionalmente se recomienda, hacer un andlisis de otros procesos operaciones
que se realicen de manera manual y buscar una soluciéon para automatizarlas y
hacerlos mas eficientes

Se recomienda hacer un estudio de satisfaccion en un periodo de tres a seis meses
con el fin de evaluar la satisfaccion de los usuarios con la aplicacion y asi poder
identificar otras funcionalidades que los usuarios consideren de valor para ser

implementadas
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CAPITULO 8: ANEXOS

8.1 ENTREVISTAS CON EL GERENTE DE HD-MOTORS

8.1.1 Entrevista #1

e A A R R

(Me puedes hablar un poco de tu experiencia laboral?

(Coémo inicio el proyecto de HD-Motors?

Me puede comentar la situacion actual con respecto al manejo de las citas

(Como describiria usted la situacion ideal para el manejo de las citas?

(Qué necesita que se desarrolle en la aplicacion?

Con respecto a los requerimientos de la aplicacion, ;qué funciones deberia contener?

(Qué informacion es necesaria para el registro de los usuarios en la aplicacién?

8.1.2 Entrevista #2

el A

Puede describir el proceso para sacar una cita con HD-Motors

(Donde guarda la informacion de las citas o los clientes?

(Por qué le gustaria el desarrollo de una aplicacion celular para las citas?

(Cuenta con alguna infraestructura tecnologica que permita el desarrollo de la
aplicacion en HD-Motors?

(Cuanto tiene presupuestado para el pago de un servidor para la aplicacion?

8.1.3 Entrevista #3

(Que le parece el funcionamiento de la aplicacién?

(Considera que la aplicacion satisface las necesidades inicialmente planteadas?
(Hay algln proceso que le gustaria agregar a la aplicacion en el futuro?

(Esta de acuerdo en presentar la aplicacion a sus clientes para el manejo de las citas?

(Como cree que le ayudara la aplicacion en el manejo de la relacion con sus clientes?
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8.2 ENCUESTA A LOS CLIENTES

8.2.1 Encuesta #1

1. ¢Cuénto tiempo llevas usando los servicios del taller? *

< 6 meses

Entre 6y 12 meses

Entre 1y 2 afios

Entre 2 y 5 afios

Entre 5y 10 afios

> 10 afios

2. ¢Qué alternativas consideraste antes de elegir el taller para la reparacién y mantenimiento de tu
vehiculo? *

La experiencia

3. éCon qué frecuencia usas actualmente los servicios de tu taller de servicio? *

Semanal

Mensual

Trimestral

Anual
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4. :Con qué frecuencia usas actualmente aplicaciones en el celular para contactar con otros
negocios? *

A diario

Semanal

Mensual

Anual

5. ¢Qué caracteristica del taller de servicio es mas valiosa para ti? *

El respaldo

6. ¢Te resulta facil enviar comentarios o comunicarse con el encargado del taller? *

Si

No

7. ¢Qué dificultades encontras para concertar una cita en el taller? *

El horario

8. ¢Te ayudaria poder programar las citas con el taller de servicio mediante una aplicacién en tu
celular? *
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Si

No

Tal vez

9. ¢Conoces de otros talleres de servicio que brinden la opcién de concertar citas por medio de
aplicaciones celulares? *

Si

No

10. si hubiera una aplicacién celular disponible para sacar citas o solicitar un servicio, ¢qué
probabilidad habria de que la usaras? *

Muy probable

Probable

Mads o menos probable

Poco probable

Muy poco probable

11. En base a la escala de 1 a 10, donde 1 es bajo y 10 es alto, équé tanto te gustaria que tu taller
incluyera esta posibilidad? *

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Horarios, disponibilidad de espacios,
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12. ¢Qué probabilidades hay de que sigas utilizando el taller mecanico actual en el futuro? *

Muy probable

Probable

Mas o menos probable

No muy probable

Nada probable

13. En su opinién, équé le gustaria que tuviese esa aplicacion? *
Informacion demografica

14. ;Cuantos afios tienes?

Entre 18 y 25

Entre 26y 35

Entre 36y 45

> 45

Prefiero no responder
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15. ¢En qué provincia vives?

Alajuela

Cartago

Heredia

San José

Fuera del GAM

16. éCon qué género te identificas?

Mujer

Hombre

Prefiero no responder

17. ¢Cudl es tu estado civil?

Soltero

Casado

Separado

Divorciado

Viudo

Prefiero no responder
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18. ¢Cudl es tu nivel de educacion?

Escuela secundaria

Técnico superior universitario
Titulo de graduado

Master

Titulo de doctorado

Prefiero no responder

Otras

19. Gracias por compartir tu tiempo con nosotros. Es posible que nos comuniquemos contigo para
profundizar sobre tus comentarios. Deja tu direccion de correo electrénico a continuacion si
quieres comunicarte con nosotros en el futuro.
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8.2.2 Encuesta #2

1. ¢Cudnto tiempo llevas usando los servicios del taller? *

< 6 meses

Entre 6 y 12 meses
Entre 1y 2 afios
Entre 2 y 5 afios
Entre 5y 10 afios

> 10 afios

2. ¢Qué alternativas consideraste antes de elegir el taller para la reparacion y mantenimiento de tu
vehiculo? *

Cercania y conocimiento, las habilidades técnicas para darle servicio a mi vehiculo

3. ¢Con qué frecuencia usas actualmente los servicios de tu taller de servicio? *

Semanal
Mensual
Trimestral

Anual

4. ¢Con qué frecuencia usas actualmente aplicaciones en el celular para contactar con otros
negocios? *
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A diario
Semanal
Mensual

Anual

¢Qué caracteristica del taller de servicio es mas valiosa para ti? *

Capacidad y velocidad
éTe resulta facil enviar comentarios o comunicarse con el encargado del taller? *

Si

No

¢Qué dificultades encontras para concertar una cita en el taller? *

No siempre encuentro campo el dia que necesito

¢Te ayudaria poder programar las citas con el taller de servicio mediante una aplicacién en tu
celular? *

Si
No

Tal vez
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9. ¢Conoces de otros talleres de servicio que brinden la opcién de concertar citas por medio de
aplicaciones celulares? *

Si

No

10. Si hubiera una aplicacién celular disponible para sacar citas o solicitar un servicio, équé
probabilidad habria de que la usaras? *

Muy probable

Probable

M4ds o menos probable

Poco probable

Muy poco probable

T7. En base a la escala de 1 a 10, donde 1 es bajo y 10 es alto, équé tanto te gustaria que tu taller
incluyera esta posibilidad? *

1 2 3 4 5 6 7 8 9

12. ¢Qué probabilidades hay de que sigas utilizando el taller mecanico actual en el futuro? *

Informacion de los servicios que ofrecen



157

Muy probable

Probable

M4ds o menos probable

No muy probable

Nada probable

13. En su opinidn, équé le gustaria que tuviese esa aplicacion? *
Informacion demografica

14. ¢Cudntos afios tienes?

Entre 18 y 25

Entre 26y 35

Entre 36y 45

> 45

Prefiero no responder

15. ¢En qué provincia vives?
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Alajuela

Cartago

Heredia

San José

Fuera del GAM

16. éCon qué género te identificas?

Mujer

Hombre

Prefiero no responder

17. éCudl es tu estado civil?

Soltero

Casado

Separado

Divorciado

Viudo

Prefiero no responder

18. ¢Cudl es tu nivel de educacion?
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Escuela secundaria

Técnico superior universitario

Titulo de graduado

Master

Titulo de doctorado

Prefiero no responder

Otras

19. Gracias por compartir tu tiempo con nosotros. Es posible que nos comuniquemos contigo para
profundizar sobre tus comentarios. Deja tu direccidn de correo electrénico a continuacion si
quieres comunicarte con nosotros en el futuro.



160

8.2.3 Encuesta #3

1. ¢Cudnto tiempo llevas usando los servicios del taller? *

< 6 meses

Entre 6 y 12 meses

Entre 1y 2 afios

Entre 2 y 5 afios

Entre 5y 10 afios

> 10 afios

2. ¢Qué alternativas consideraste antes de elegir el taller para la reparacion y mantenimiento de tu
vehiculo? *

Precio, calidad y atencién

3. ¢Con qué frecuencia usas actualmente los servicios de tu taller de servicio? *

Semanal

Mensual

Trimestral

Anual

4. ¢Con qué frecuencia usas actualmente aplicaciones en el celular para contactar con otros
negocios? *
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A diario
Semanal
Mensual

Anual

¢Qué caracteristica del taller de servicio es mas valiosa para ti? *

Atencion
éTe resulta facil enviar comentarios o comunicarse con el encargado del taller? *

Si

No

¢Qué dificultades encontras para concertar una cita en el taller? *

De momento ninguna

¢Te ayudaria poder programar las citas con el taller de servicio mediante una aplicacién en tu
celular? *

Si
No

Tal vez



9. ¢Conoces de otros talleres de servicio que brinden la opcién de concertar citas por medio de
aplicaciones celulares? *

Si

No

10. Si hubiera una aplicacién celular disponible para sacar citas o solicitar un servicio, équé
probabilidad habria de que la usaras? *

Muy probable

Probable

M4ds o menos probable

Poco probable

Muy poco probable

T7. En base a la escala de 1 a 10, donde 1 es bajo y 10 es alto, équé tanto te gustaria que tu taller
incluyera esta posibilidad? *

1 2 3 4 5 6 7 8

12. ¢Qué probabilidades hay de que sigas utilizando el taller mecanico actual en el futuro? *

Citas, notificaciones, fotos del proceso de reparaciones o mantenimientos y otros
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Muy probable

Probable

M4ds o menos probable

No muy probable

Nada probable

13. En su opinidn, équé le gustaria que tuviese esa aplicacion? *
Informacion demografica

14. ¢Cudntos afios tienes?

Entre 18 y 25

Entre 26y 35

Entre 36y 45

> 45

Prefiero no responder

15. ¢En qué provincia vives?
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Alajuela

Cartago

Heredia

San José

Fuera del GAM

16. éCon qué género te identificas?

Mujer

Hombre

Prefiero no responder

17. éCudl es tu estado civil?

Soltero

Casado

Separado

Divorciado

Viudo

Prefiero no responder

18. ¢Cudl es tu nivel de educacion?
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Escuela secundaria

Técnico superior universitario

Titulo de graduado

Master

Titulo de doctorado

Prefiero no responder

Otras

19. Gracias por compartir tu tiempo con nosotros. Es posible que nos comuniquemos contigo para
profundizar sobre tus comentarios. Deja tu direccidn de correo electrénico a continuacion si
quieres comunicarte con nosotros en el futuro.

dennisem23@gmail.com
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8.2.4 Encuesta #4

1. ¢Cudnto tiempo llevas usando los servicios del taller? *

< 6 meses

Entre 6 y 12 meses

Entre 1y 2 afios

Entre 2 y 5 afios

Entre 5y 10 afios

> 10 afios

2. ¢Qué alternativas consideraste antes de elegir el taller para la reparacion y mantenimiento de tu
vehiculo? *

Servicio y precio

3. ¢Con qué frecuencia usas actualmente los servicios de tu taller de servicio? *

Semanal

Mensual

Trimestral

Anual

4. ¢Con qué frecuencia usas actualmente aplicaciones en el celular para contactar con otros
negocios? *
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A diario
Semanal
Mensual

Anual

¢Qué caracteristica del taller de servicio es mas valiosa para ti? *

Servicio y precio
éTe resulta facil enviar comentarios o comunicarse con el encargado del taller? *

Si

No

¢Qué dificultades encontras para concertar una cita en el taller? *

Medios de contacto

¢Te ayudaria poder programar las citas con el taller de servicio mediante una aplicacién en tu
celular? *

Si
No

Tal vez
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9. ¢Conoces de otros talleres de servicio que brinden la opcién de concertar citas por medio de
aplicaciones celulares? *

Si

No

10. Si hubiera una aplicacién celular disponible para sacar citas o solicitar un servicio, équé
probabilidad habria de que la usaras? *

Muy probable

Probable

M4ds o menos probable

Poco probable

Muy poco probable

17. En base a la escala de 1 a 10, donde 1 es bajo y 10 es alto, ¢qué tanto te gustaria que tu taller
incluyera esta posibilidad? *

1 2 3 4 5 6 7 8 9

12. ¢Qué probabilidades hay de que sigas utilizando el taller mecanico actual en el futuro? *

Horarios disponibles, valor estimado y recordatorios de la cita.
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Muy probable

Probable

M4ds o menos probable

No muy probable

Nada probable

13. En su opinidn, équé le gustaria que tuviese esa aplicacion? *
Informacion demografica

14. ¢Cudntos afios tienes?

Entre 18 y 25

Entre 26y 35

Entre 36y 45

> 45

Prefiero no responder

15. ¢En qué provincia vives?
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Alajuela

Cartago

Heredia

San José

Fuera del GAM

16. éCon qué género te identificas?

Mujer

Hombre

Prefiero no responder

17. éCudl es tu estado civil?

Soltero

Casado

Separado

Divorciado

Viudo

Prefiero no responder

18. ¢Cudl es tu nivel de educacion?
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Escuela secundaria

Técnico superior universitario

Titulo de graduado

Master

Titulo de doctorado

Prefiero no responder

Otras

19. Gracias por compartir tu tiempo con nosotros. Es posible que nos comuniquemos contigo para
profundizar sobre tus comentarios. Deja tu direccidn de correo electrénico a continuacion si
quieres comunicarte con nosotros en el futuro.
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8.2.5 Encuesta #5

1. ¢Cudnto tiempo llevas usando los servicios del taller? *

< 6 meses

Entre 6 y 12 meses

Entre 1y 2 afios

Entre 2 y 5 afios

Entre 5y 10 afios

> 10 afios

2. ¢Qué alternativas consideraste antes de elegir el taller para la reparacién y mantenimiento de tu
vehiculo? *

Recomendacion
Relacidn costo-beneficio (precio)

3. éCon qué frecuencia usas actualmente los servicios de tu taller de servicio? *

Semanal

Mensual

Trimestral

Anual

4. :Con qué frecuencia usas actualmente aplicaciones en el celular para contactar con otros
negocios? *
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A diario
Semanal
Mensual

Anual

¢Qué caracteristica del taller de servicio es mas valiosa para ti? *

Confiabilidad
éTe resulta facil enviar comentarios o comunicarse con el encargado del taller? *

Si

No

¢Qué dificultades encontras para concertar una cita en el taller? *

Espacio

¢Te ayudaria poder programar las citas con el taller de servicio mediante una aplicacién en tu
celular? *

Si
No

Tal vez
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9. ¢Conoces de otros talleres de servicio que brinden la opcién de concertar citas por medio de
aplicaciones celulares? *

Si

No

10. Si hubiera una aplicacién celular disponible para sacar citas o solicitar un servicio, équé
probabilidad habria de que la usaras? *

Muy probable

Probable

M4ds o menos probable

Poco probable

Muy poco probable

17. En base a la escala de 1 a 10, donde 1 es bajo y 10 es alto, ¢qué tanto te gustaria que tu taller
incluyera esta posibilidad? *

1 2 3 4 5 6 7 8 9

12. ¢Qué probabilidades hay de que sigas utilizando el taller mecanico actual en el futuro? *
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Muy probable
Probable

M4ds o menos probable
No muy probable

Nada probable

13. En su opinién, équé le gustaria que tuviese esa aplicacion? *

Horarios disponibles
Informacion de:

-Costo revision y costos bases
-Personal a cargo calificado

Informacion demografica

14. ¢Cuantos afios tienes?

Entre 18 y 25
Entre 26y 35
Entre 36y 45
>45

Prefiero no responder
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15. ¢En qué provincia vives?

Alajuela

Cartago

Heredia

San José

Fuera del GAM

16. ¢Con qué género te identificas?

Mujer

Hombre

Prefiero no responder

17. ¢Cudl es tu estado civil?

Soltero

Casado

Separado

Divorciado

Viudo

Prefiero no responder
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18. ¢Cudl es tu nivel de educacion?

Escuela secundaria

Técnico superior universitario
Titulo de graduado

Master

Titulo de doctorado

Prefiero no responder

Otras

19. Gracias por compartir tu tiempo con nosotros. Es posible que nos comuniquemos contigo para
profundizar sobre tus comentarios. Deja tu direccion de correo electrénico a continuacion si
quieres comunicarte con nosotros en el futuro.

joabar@gmail.com
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8.2.6 Encuesta #6

1. ¢Cudnto tiempo llevas usando los servicios del taller? *

< 6 meses

Entre 6 y 12 meses

Entre 1y 2 afios

Entre 2 y 5 afios

Entre 5y 10 afios

> 10 afios

2. ¢Qué alternativas consideraste antes de elegir el taller para la reparacién y mantenimiento de tu
vehiculo? *

Calidad y tiempo

3. ¢Con qué frecuencia usas actualmente los servicios de tu taller de servicio? *

Semanal

Mensual

Trimestral

Anual

4. ¢Con qué frecuencia usas actualmente aplicaciones en el celular para contactar con otros
negocios? *



179

A diario
Semanal
Mensual

Anual

¢Qué caracteristica del taller de servicio es mas valiosa para ti? *

Calidad
éTe resulta facil enviar comentarios o comunicarse con el encargado del taller? *

Si

No

¢Qué dificultades encontras para concertar una cita en el taller? *

Espacios

¢Te ayudaria poder programar las citas con el taller de servicio mediante una aplicacién en tu
celular? *

Si
No

Tal vez



9. ¢Conoces de otros talleres de servicio que brinden la opcién de concertar citas por medio de
aplicaciones celulares? *

Si

No

10. Si hubiera una aplicacién celular disponible para sacar citas o solicitar un servicio, équé
probabilidad habria de que la usaras? *

Muy probable

Probable

M4ds o menos probable

Poco probable

Muy poco probable

17. En base a la escala de 1 a 10, donde 1 es bajo y 10 es alto, ¢qué tanto te gustaria que tu taller
incluyera esta posibilidad? *

1 2 3 4 5 6 7 8

12. ¢Qué probabilidades hay de que sigas utilizando el taller mecanico actual en el futuro? *

Rapida respuesta

180

10



181

Muy probable

Probable

M4ds o menos probable

No muy probable

Nada probable

13. En su opinidn, équé le gustaria que tuviese esa aplicacion? *
Informacion demografica

14. ¢Cudntos afios tienes?

Entre 18 y 25

Entre 26y 35

Entre 36y 45

> 45

Prefiero no responder

15. ¢En qué provincia vives?
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Alajuela

Cartago

Heredia

San José

Fuera del GAM

16. éCon qué género te identificas?

Mujer

Hombre

Prefiero no responder

17. éCudl es tu estado civil?

Soltero

Casado

Separado

Divorciado

Viudo

Prefiero no responder

18. ¢Cudl es tu nivel de educacion?
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Escuela secundaria

Técnico superior universitario

Titulo de graduado

Master

Titulo de doctorado

Prefiero no responder

Otras

19. Gracias por compartir tu tiempo con nosotros. Es posible que nos comuniquemos contigo para
profundizar sobre tus comentarios. Deja tu direccidn de correo electrénico a continuacion si
quieres comunicarte con nosotros en el futuro.
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8.2.7 Encuesta #7

1. ¢Cudnto tiempo llevas usando los servicios del taller? *

< 6 meses

Entre 6 y 12 meses

Entre 1y 2 afios

Entre 2 y 5 afios

Entre 5y 10 afios

> 10 afios

2. ¢Qué alternativas consideraste antes de elegir el taller para la reparacién y mantenimiento de tu
vehiculo? *

Inspeccidn inicial por uno mismo y ver si es un problema eléctrico o mecdanico para diferenciar el
taller al que tengo q llevar el vehiculo

3. ¢Con qué frecuencia usas actualmente los servicios de tu taller de servicio? *

Semanal

Mensual

Trimestral

Anual

4. ¢Con qué frecuencia usas actualmente aplicaciones en el celular para contactar con otros
negocios? *
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A diario
Semanal
Mensual

Anual

5. ¢Qué caracteristica del taller de servicio es mas valiosa para ti? *

Honestidad, Transparencia en los montones y rapidez en la entrega

6. ¢éTe resulta facil enviar comentarios o comunicarse con el encargado del taller? *

Si

No

7. ¢Qué dificultades encontras para concertar una cita en el taller? *

Espacio o disponibilidad

8. ¢Te ayudaria poder programar las citas con el taller de servicio mediante una aplicacién en tu
celular? *

Si
No

Tal vez
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9. ¢Conoces de otros talleres de servicio que brinden la opcién de concertar citas por medio de
aplicaciones celulares? *

Si

No

10. Si hubiera una aplicacion celular disponible para sacar citas o solicitar un servicio, équé
probabilidad habria de que la usaras? *

Muy probable

Probable

M4ds o menos probable

Poco probable

Muy poco probable

11. En base a la escala de 1 a 10, donde 1 es bajo y 10 es alto, ¢qué tanto te gustaria que tu taller
incluyera esta posibilidad? *

1 2 3 4 5 6 7 8 9

12. ¢éQué probabilidades hay de que sigas utilizando el taller mecanico actual en el futuro? *
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Muy probable
Probable

M4ds o menos probable
No muy probable
Nada probable

13. En su opinién, équé le gustaria que tuviese esa aplicacion? *

Sencilla donde se pueda solicitar el espacio para inspeccién, costos claros y una vez realizada la
inspeccion me gustaria que tuviera un histérico de las acciones y repuestos involucrados en las
reparaciones

Informacion demografica

14. ;Cuantos afios tienes?

Entre 18 y 25
Entre 26y 35
Entre 36y 45
>45

Prefiero no responder
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15. ¢En qué provincia vives?

Alajuela

Cartago

Heredia

San José

Fuera del GAM

16. éCon qué género te identificas?

Mujer

Hombre

Prefiero no responder

17. ¢Cudl es tu estado civil?

Soltero

Casado

Separado

Divorciado

Viudo

Prefiero no responder
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18. ¢Cudl es tu nivel de educacion?

Escuela secundaria

Técnico superior universitario
Titulo de graduado

Master

Titulo de doctorado

Prefiero no responder

Otras

19. Gracias por compartir tu tiempo con nosotros. Es posible que nos comuniquemos contigo para
profundizar sobre tus comentarios. Deja tu direccion de correo electrénico a continuacion si
quieres comunicarte con nosotros en el futuro.

mjcorbus@yahoo.com
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8.2.8 Encuesta #8

1. ¢Cudnto tiempo llevas usando los servicios del taller? *

< 6 meses

Entre 6 y 12 meses

Entre 1y 2 afios

Entre 2 y 5 afios

Entre 5y 10 afios

> 10 afios

2. ¢Qué alternativas consideraste antes de elegir el taller para la reparacion y mantenimiento de tu
vehiculo? *

Honestidad y conocimiento

3. ¢Con qué frecuencia usas actualmente los servicios de tu taller de servicio? *

Semanal

Mensual

Trimestral

Anual

4. ¢Con qué frecuencia usas actualmente aplicaciones en el celular para contactar con otros
negocios? *
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A diario
Semanal
Mensual

Anual

¢Qué caracteristica del taller de servicio es mas valiosa para ti? *

Honestidad
¢Te resulta facil enviar comentarios o comunicarse con el encargado del taller? *

Si

No

¢Qué dificultades encontras para concertar una cita en el taller? *

No siempre hay disponibilidad de citas

¢Te ayudaria poder programar las citas con el taller de servicio mediante una aplicacién en tu
celular? *

Si
No

Tal vez



9. ¢Conoces de otros talleres de servicio que brinden la opcién de concertar citas por medio de
aplicaciones celulares? *

Si

No

10. Si hubiera una aplicacién celular disponible para sacar citas o solicitar un servicio, équé
probabilidad habria de que la usaras? *

Muy probable

Probable

M4ds o menos probable

Poco probable

Muy poco probable

T7. En base a la escala de 1 a 10, donde 1 es bajo y 10 es alto, équé tanto te gustaria que tu taller
incluyera esta posibilidad? *

1 2 3 4 5 6 7 8

12. ¢Qué probabilidades hay de que sigas utilizando el taller mecanico actual en el futuro? *

Historial de trabajos realizados

192
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Muy probable

Probable

M4ds o menos probable

No muy probable

Nada probable

13. En su opinidn, équé le gustaria que tuviese esa aplicacion? *
Informacion demografica

14. ¢Cudntos afios tienes?

Entre 18 y 25

Entre 26 y 35

Entre 36y 45

> 45

Prefiero no responder

15. ¢En qué provincia vives?
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Alajuela

Cartago

Heredia

San José

Fuera del GAM

16. éCon qué género te identificas?

Mujer

Hombre

Prefiero no responder

17. éCudl es tu estado civil?

Soltero

Casado

Separado

Divorciado

Viudo

Prefiero no responder

18. ¢Cudl es tu nivel de educacion?
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Escuela secundaria

Técnico superior universitario

Titulo de graduado

Master

Titulo de doctorado

Prefiero no responder

Otras

19. Gracias por compartir tu tiempo con nosotros. Es posible que nos comuniquemos contigo para
profundizar sobre tus comentarios. Deja tu direccidn de correo electrénico a continuacion si
quieres comunicarte con nosotros en el futuro.
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8.2.9 Encuesta #9

1. ¢Cudnto tiempo llevas usando los servicios del taller? *

< 6 meses

Entre 6 y 12 meses

Entre 1y 2 afios

Entre 2 y 5 afos

Entre 5y 10 afios

> 10 afios

2. ¢Qué alternativas consideraste antes de elegir el taller para la reparacion y mantenimiento de tu
vehiculo? *

Confianza, responsabilidad, precio

3. ¢Con qué frecuencia usas actualmente los servicios de tu taller de servicio? *

Semanal

Mensual

Trimestral

Anual

4. ¢Con qué frecuencia usas actualmente aplicaciones en el celular para contactar con otros
negocios? *
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A diario
Semanal
Mensual

Anual

¢Qué caracteristica del taller de servicio es mas valiosa para ti? *

La confianza
¢Te resulta facil enviar comentarios o comunicarse con el encargado del taller? *

Si

No

¢Qué dificultades encontras para concertar una cita en el taller? *

Horarios

¢Te ayudaria poder programar las citas con el taller de servicio mediante una aplicacién en tu
celular? *

Si
No

Tal vez
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9. ¢Conoces de otros talleres de servicio que brinden la opcién de concertar citas por medio de
aplicaciones celulares? *

Si

No

10. Si hubiera una aplicacién celular disponible para sacar citas o solicitar un servicio, équé
probabilidad habria de que la usaras? *

Muy probable

Probable

M4ds o menos probable

Poco probable

Muy poco probable

T7. En base a la escala de 1 a 10, donde 1 es bajo y 10 es alto, équé tanto te gustaria que tu taller
incluyera esta posibilidad? *

1 2 3 4 5 6 7 8 9

12. ¢éQué probabilidades hay de que sigas utilizando el taller mecanico actual en el futuro? *

Facilidad de uso
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Muy probable

Probable

M4ds o menos probable

No muy probable

Nada probable

13. En su opinidn, équé le gustaria que tuviese esa aplicacion? *
Informacion demografica

14. ¢Cudntos afios tienes?

Entre 18 y 25

Entre 26y 35

Entre 36y 45

> 45

Prefiero no responder

15. ¢En qué provincia vives?
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Alajuela

Cartago

Heredia

San José

Fuera del GAM

16. éCon qué género te identificas?

Mujer

Hombre

Prefiero no responder

17. éCudl es tu estado civil?

Soltero

Casado

Separado

Divorciado

Viudo

Prefiero no responder

18. ¢Cudl es tu nivel de educacion?
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Escuela secundaria

Técnico superior universitario

Titulo de graduado

Master

Titulo de doctorado

Prefiero no responder

Otras

19. Gracias por compartir tu tiempo con nosotros. Es posible que nos comuniquemos contigo para
profundizar sobre tus comentarios. Deja tu direccidn de correo electrénico a continuacion si
quieres comunicarte con nosotros en el futuro.
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8.2.10 Encuesta #10

1. ¢Cudnto tiempo llevas usando los servicios del taller? *

< 6 meses

Entre 6 y 12 meses
Entre 1y 2 afios
Entre 2 y 5 afios
Entre 5y 10 afios

> 10 afios

2. ¢Qué alternativas consideraste antes de elegir el taller para la reparacién y mantenimiento de tu
vehiculo? *

Haber recibido recomendaciones, que tuvieran los materiales que mi vehiculo necesita, que
sean responsables y que el precio sea justo

3. ¢Con qué frecuencia usas actualmente los servicios de tu taller de servicio? *

Semanal
Mensual
Trimestral

Anual

4. ¢Con qué frecuencia usas actualmente aplicaciones en el celular para contactar con otros
negocios? *
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A diario
Semanal
Mensual

Anual

5. ¢éQué caracteristica del taller de servicio es mas valiosa para ti? *

Que el trabajo quede bien, que le den prioridad y no se la den a otros por ser mas allegados y
gue sea un precio justo

6. ¢Te resulta facil enviar comentarios o comunicarse con el encargado del taller? *

Si

No

/. ¢Qué dificultades encontras para concertar una cita en el taller? *

Ninguna

8. ¢Te ayudaria poder programar las citas con el taller de servicio mediante una aplicacién en tu
celular? *
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Si

No

Tal vez

9. ¢Conoces de otros talleres de servicio que brinden la opcidn de concertar citas por medio de
aplicaciones celulares? *

Si

No

10. si hubiera una aplicacién celular disponible para sacar citas o solicitar un servicio, ¢qué
probabilidad habria de que la usaras? *

Muy probable

Probable

M4ds o menos probable

Poco probable

Muy poco probable

T7. En base a la escala de 1 a 10, donde 1 es bajo y 10 es alto, équé tanto te gustaria que tu taller
incluyera esta posibilidad? *

1 2 3 4 5 6 7 8 9
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12. ¢Qué probabilidades hay de que sigas utilizando el taller mecanico actual en el futuro? *

Muy probable
Probable

Mads o menos probable
No muy probable

Nada probable

13. En su opinién, équé le gustaria que tuviese esa aplicacion? *

Citas

Trabajos que pueden realizar
Algunos precios generales
Informacidn general del taller

Un chat para poder comunicarme

Informacion demografica

14. ¢Cuéntos afios tienes?

Entre 18 y 25
Entre 26y 35
Entre 36y 45
>45

Prefiero no responder
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15. ¢En qué provincia vives?

Alajuela

Cartago

Heredia

San José

Fuera del GAM

16. éCon qué género te identificas?

Mujer

Hombre

Prefiero no responder

17. ¢Cudl es tu estado civil?

Soltero

Casado

Separado

Divorciado

Viudo

Prefiero no responder
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18. ¢Cudl es tu nivel de educacion?

Escuela secundaria

Técnico superior universitario
Titulo de graduado

Master

Titulo de doctorado

Prefiero no responder

Otras

19. Gracias por compartir tu tiempo con nosotros. Es posible que nos comuniquemos contigo para
profundizar sobre tus comentarios. Deja tu direccion de correo electrénico a continuacion si
quieres comunicarte con nosotros en el futuro.
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