UTE @

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO

Avanzanm o 3

st

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA INGENIERIA
ESCUELA DE INFORMATICA

TEMA

“DESARROLLO DE UN SOFTWARE DE GESTION PARA EL
CONTROL DEL SERVICIO DE RADIO TAXI APLICADO EN LA
COOPERATIVA DE TAXIS GRUPO SEIS QUEVEDQO".

PROYECTO FINAL DE CARRERA
PREVIO A LA OBTENCION DEL TiTULO DE INGENIERO EN SISTEMAS

AUTOR

JHON FRANCISCO ESPINOZA CORDOVA

TUTOR

ING. MSC. JORGE WILSON SAA SALTOS
QUEVEDO - ECUADOR

2013



UTEQ

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO

AUTORIA

Yo, Jhon Francisco Espinoza Cérdova, declaro que el trabajo aqui descrito
es de mi autoria; que no ha sido previamente presentado para ningun grado o
calificacion profesional; y, que he consultado las referencias bibliogréficas que

se incluyen en este documento.

La Universidad Técnica Estatal de Quevedo, puede hacer uso de los derechos
correspondientes a este trabajo, segun lo establecido por la Ley de Propiedad

Intelectual, por su Reglamento y por la normatividad institucional vigente.

Jhon Francisco Espinoza Cérdova

EGRESADO



UTES

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO

AvannzZamno

CERTIFICACION

El suscrito Ing. Msc. Jorge Wilson Saa Saltos, Docente de la Universidad
Técnica Estatal de Quevedo, certifica que el Egresado Jhon Francisco
Espinoza Cdérdova, realizé la tesis de grado previo a la obtencion del titulo de
Ingeniero en Sistemas, titulada “DESARROLLO DE UN SOFTWARE DE
GESTION PARA EL CONTROL DEL SERVICIO DE RADIO TAXI APLICADO EN LA
COOPERATIVA DE TAXIS GRUPO SEIS QUEVEDQ”, bajo mi direccion, habiendo

cumplido con las disposiciones reglamentarias establecidas para el efecto.

Ing. Msc. Jorge Wilson Saa Saltos

DIRECTOR DE TESIS



UTEQ¥

UNIVER’SIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO

MmzZamos yunFfo a <

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA INGENIERIA

ESCUELA DE INFORMATICA

Presentado al Honorable Consejo Directivo como requisito previo a la
obtencién del titulo de Ingeniero en Sistemas.

Aprobado:

PRESIDENTE DEL TRIBUNAL DE TESIS

MIEMBRO DEL TRIBUNAL DE TESIS MIEMBRO DEL TRIBUNAL DE TESIS

QUEVEDO - LOS RIOS — ECUADOR
2013



UTEQ”

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO

Avanzamno

AGRADECIMIENTO

A dios, mi familia, mis padres, mi esposa, mi
hija, mis hermanos, a la UTEQ, y a todos los
gue siempre creyeron en mi, que con el apoyo
de todos, logro una de las tantas metas en mi

vida.

Gracias a todas las personas que ayudaron
directa e indirectamente en la realizacion de

este proyecto.



UTE”

UNIVERS!DAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO

DEDICATORIA

A Dios por protegerme durante todo mi camino y
darme fuerzas para superar obstéaculos y dificultades
a lo largo de toda mi vida.

A mi madre y mi padre, que me han demostrado su
amor, corrigiendo mis faltas y celebrando mis
triunfos , y que con su demostracibn de padres
ejemplares me ha ensefiado a no desfallecer ni
rendirme ante nada y siempre perseverar a través de

sus sabios consejos.

A mi esposa Jessica, que junto a mi hijita Nicole me
acompafaron durante todo este arduo camino y

compartieron conmigo alegrias y fracasos.

Al Ing. Jorge Saa Saltos, director de tesis, por su
valiosa guia y asesoramiento a la realizacion de la

misma.
A mi familia y amigos en general, porque me han

brindado su apoyo incondicional y por compartir

conmigo buenos y malos momentos.

Vi



INDICE

(07X =1 1 111X 1 TR 1
MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION ....ooee oo, 1
I O [0} 4 o T [ T o] [0 ] o N 2
1.2. Situacion Actual de [a ProblemMaAtiCa....cccceeieeeeecciiirrieiereneccrereeeeeseeesesseseeeeenees 3
1.2.1. ANALISIS A€l Problema.....cooeeeeeeeeeeee et aas 3
O 1o Y 40 A 11 = Tod [0 I 4
A RT3 (=T 0 =\ (4= o] Lo ] o 4

R T 10 13 1 =T o ] o Tt 5
1.4, ODJELIVOS wuureereeeiriiiiecrineeteetesiicsssssanneeeesssesessssssssessssssssssssanssssssssssssssnsssssssssssssssnnnnes 6
1.4.1. ODJEUIVO GENEIAI ..oiiiiiiiiieiieei ettt e e 6
1.4.2. Objetivos ESPECITICOS ..uuuiiiiiiiiiiiciiiie e e a e 6

1.5. Resultad0s ESPErados .uciiiiiiccrrrrnreeeeiiiiicssinnnneeessissesssssnseesssssssssssssssasesssssssssssnnnes 6
1.6, HIPOTIESIS wuureereeiiiiiiiecnineeeeetissscscssnenneeeesssesessssssesessssssessssssnssssssssssssssansssssssssssssssnnnnns 7
1.6.1. ol E T =T=T 0 AT =T 0L (o TR 7
1.6.2. TABLA 1: Matriz de OperacionaliZaCion ...........ccccieiriiiieiiiiiiieeeiiee e 7
CAPTTULO ittt ettt ettt ettt sae e saeeaeas 9
MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION .....coooeeeeeeeeeeeee e, 9
2.1. Fundamentacion CoONCEPtUAL....ciicvceeiiccrreereiiirereicsnressecseeessssssneessesnnessssennne 10
2.2, FUNdamentaCion TEOIMCA . ciiiceereeuenieirrreeerreeneseesereeessssssssssseseeessssssssssssseeesssnns 27
2.3, MarcCo REFEIENCIAI ciiuueeerciiiireiieiieeeiieiieeeeereeeaeieesereeessssssssssseseeesssssssssssssesesssens 28
CAPTTULO Lottt ettt 30
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION .. ..o 30
3.1 MaterialeS Y MELOUOS ...uuueereeieiriceccrenreeeeeeeseecessneneeeeeessesessssnssseessassessssssnnsessans 31
3.1.1 Y =LA = 1T 31
3.1.1.1 EQUIPOS Y PreSUPUESTO ..uveiiiiiiiiee et ettt ettt e et e e e nneeeeane 31

I I O =T Y 0] o = | TR 32

G 0 It IO N = 1o 1] o 11 1o = o TR 32

T I Y, = o Lo Lo =TT 34

T I R Y 1= (o Yo [o T B 1Yo [V Y o1 4 A V4 N TR 34

T 222 |V 1< o Yo Lo TN 31 1 Lo 4 V2o TR 35
PODIACION Y MUBSTIIA ..uueriiiiinriiiiinneiiissenessissnsessissnsessssssnessssssssassssssnssssssssssssssssnnanss 36
3.1.2.3 Instrumento de iNVESTIGAaCION .......ccoiiuiiiiiiiiiii e 38

L Lo DTS 1= PR 38
3.1.2.3. Metodologia De Desarrollo Del SOftWare........cccceevcvveeeiiieee i ciiiee e 42
3.3.1. Disefio de la Interfaz Hombre-MagquiNa.........ccccocvvieeiiiiiie i 56

G 7 S iError! Marcador no definido.

VI



CAPITULO [V ettt ssnnnnsnnnnes 63
RESULTADOS Y DISCUSION .....coooieietieeieieieeeeeee ettt 63
Resultados de las encuestas aplicadas a la poblacion considerada parala.... 64
INVESTIJACION . cuueieeeiiiicerierreeeetiieeesssnnnereesesssesssssnneesesssssessssnssssesesssssssssnnnsenssssssssssnnnnns 64
La g mas apunte a tu investigacion.-.....cccccceeeereccnnnennnne iError! Marcador no definido.

De lainvestigaion realizada en la pregunta 1 dirigida a las autoridades se ve la

(Y=Tot=TTTo F-To [o [0 - U= U PO iError! Marcador no definido.
Comprobacion de hipOtESIS ittt sane s 69
4.1, Variables INdePeNTiENTES .. iiiiiiiceeerrnrreeerrirecsrssenrreeessissesssnssseesssssssssssannnesseses 71
4.2.Variables DePendiEntesS. . iiiiiiienrinnreertiiiiesssssennreeessissssssssssssssssssesssssanssasssss 72
4.3. CUuadro COMPAraliVO..icccercreereereriiessssssnnnreesesssesssssnssesssssssssssssssssesssssssssssnssasssss 91
CAPITULO V ettt 93
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES........coo i 93
5.1 CONCIUSIONES cuuetiiieiirieeinitisee st ae s ae s be s ss e s sssnesssane s 94
5.2. RECOMENUACIONES .cueririuniiiineiiisieiiiieiiineissteissressstessssessssssesssssssssssssssessssses 95
CAPITULO VI ittt 96
LITERATURA CITADA ..ottt e et e e e e e e e e eeeannn s 96
6.1, BibliOgrafia...ccccceeeeerieeecrineeieiiieeeccsrseereetenscccesssnneeeeeseseseessssenseesesssessssssnssssassssassns 97
6.2 ENIACeS WED .uueiviiiiiiiiiitintttt et 98
(O N e I 10 0 2 | 100
ANEXOS ... ittt e e e e e e e e et e e e areaaanna 100
7.1, T-STUDENT (ANEXO0 L1)eeerrrrrrrrieeressssssssesssssssssssssssssssssssesssssssssssnsssssssssssnes 101
7.2, ENCUESTAS (ANEX0 2)uuturiuieriererincssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssns 104
7.3. Escudo de la Cooperativa en Taxis Grupo Seis Quevedo (Anexo) ........... 107
7.4. Esquema de COdifiCACION wuuiiiieeeecrrseereeeeeiiccecrneereeeessscesssssnneeeesssssessssssnnseseans 108

Vil



INDICE DE TABLAS LISTO



indice DE FIGURAS LISTO



Xl



RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto se desarrolld6 con la finalidad de que la Empresa de
Transporte, Cooperativa en Taxis “Grupo Seis Quevedo”, cuente con un
software de gestion del servicio de RadioTaxi que permita mejorar el control de
este nuevo modo de trabajo y mejore el servicio al cliente, permitiendo asi a
las autoridades de la cooperativa obtener resultados oportunos, concisos y

rapidos.

Esta aplicacion informética permitira a las operadoras registrar las carreras que

diariamente solicitan los clientes.

A los conductores de las unidades de taxis recibirdn los datos del cliente de
manera precisa por medio de sus rapidos y efectivas respuestas del Software

de Gestion. Evaluando asi el nivel de satisfaccion de los clientes.

La aplicacion informatica ha sido desarrollada con las siguientes herramientas.

e Microsoft Visual Studio 2010
e SQL Server 2008 R2

En cuanto a la manipulacibn de los datos se utilizaron varios software

mencionados a continuacion.

e SPSS15.0
e Stata SE 10.1
e Excel 2010

En resumen este software de gestion del servicio de RadioTaxi permitira llevar

un mayor control de los procesos y actividades que se efectian las 24horas en

Xl



la cooperativa, con un mayor grado de rapidez y efectividad que el antiguo

informatico-manual.

SUMMARY

This project was developed with the aim that the Carrier Taxi Cooperative
"Group Six Quevedo", counts management software RadioTaxi service that
allows better control of this new way of working and improve customer service,

thus enabling the cooperative authorities to obtain timely, concise and fast.

This computer application allows operators to record the daily races customer
request. The drivers of taxis units receive customer data accurately through
their rapid and effective responses Management Software. Evaluating and the

level of customer satisfaction.

The software application has been developed with the following tools

e Microsoft Visual Studio 2010
e SQL Server 2008 R2

Regarding the manipulation of data using multiple software listed below.

e SPSS15.0
e Stata SE 10.1
e Excel 2010

In summary this service management software RadioTaxi take greater control
allows the processes and activities performed in the cooperative 24hours with

greater speed and effectiveness that the old computer-Manual.

Xl
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1.1. Introduccidn

Conforme a la disposicion que actualmente rige en la nueva Ley Orgéanica de
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, las cooperativas de transporte
terrestre que brinden servicio de taxi, deben empezar un nuevo proceso de
acreditacion institucional y para cumplir con la disposicion general de la misma
Ley, deberan implementar un sistema de radio enlace y comunicacion, elaborar
planes estratégicos institucionales para mejorar y garantizar el servicio a la
comunidad en el ambito del servicio publico de transporte terrestre. Estos
planes deberan contemplar las acciones en el campo de los requerimientos de
la comunidad en el servicio de movilizacion, apuntando a la innovaciéon vy

tecnologia, para asi ajustarse al cambio acelerado en tecnologia del siglo XXI.

La Cooperativa en Taxis Grupo Seis Quevedo, desde enero del 2010, se
encuentra entre las 10 mejores cooperativas establecidas en la provincia de
Los Rios que ha obtenido su renombre bajo los parametros establecidos por la
Union de Cooperativas de Transportes de Taxis de la Provincia de los Rios —
UCTTPR.

El objetivo de esta investigacion es desarrollar un software de gestion para el
Control del Servicio de Radio Taxi aplicado en la Cooperativa Grupo Seis
Quevedo. La gestidbn permite registrar los procesos llevados a cabo en el

servicio prestado por la cooperativa.

Implantando un Sistema Informéatico para la gestion de Radio-Taxi se
optimizara  procesos, que actualmente se las realizan manualmente vy
utilizando una base de datos en Access, por parte de cuatro operadoras de la
cooperativa, 0 requieran de un exceso de inversion de tiempo por parte del
usuario. El sistema gestionara el monitoreo del servicio de Radio-Taxi de la
cooperativa que se esta prestando a la colectividad, obteniendo informacién de

reportes ordenados y exactos acerca de las actividades cumplidas.



Se observa la necesidad de acceder a informacién oportuna la misma que es
requerida por las de las autoridades, operadores y clientes que solicitan o

consultan datos efectuados en el servicio de Radio-taxi.

1.2. Situacion Actual de la Problematica

1.2.1. Anélisis del Problema

Este proyecto surge ante el deficiente funcionamiento en el software de servicio
de Radio-Taxi en la Cooperativa Grupo Seis Quevedo que, debido al escaso
rendimiento en procesos especificos del servicio, la baja usabilidad de la
interfaz en el manejo de la aplicacion y la incompatibilidad del software con
ciertos sistemas operativos, se lo considera una aplicacion obsoleta con

respecto a las necesidades exigidas por sus usuarios.

Se puede observar que la Cooperativa Grupo Seis Quevedo no dispone de un
software de gestidbn adecuado que permita satisfacer esta necesidad de la
comunidad. Segun informacion proporcionada por la Comisién de Radio-Taxi
Grupo Seis actualmente existe una escasa gestion del servicio que presta, la

cual conlleva a una serie de problemas como:

e Carreras mal asignadas: esto ocurre al no existir un debido registro de
la informacion (direcciones, numeros de teléfonos , etc.) de los clientes,
asi como un registro de las unidades que estan laborando, lo que
ocasiona fallos en las distintas carreras que se generan en el transcurso
de la asignacion, siendo esto una causa para que los clientes se

muestren insatisfechos.

e Pérdida de tiempo laboral: ocurre porque el software actual es inestable
en su funcionamiento, al reiniciarse sin previo aviso, causando perdida
de informacion elemental de las carreras asignadas y ver la necesidad
de utilizar herramientas alternativas de Office para manejar la

informacion, dejando clientes sin ser atendidos.



e Vulnerabilidad de la informacién: se debe a la pérdida de registros
acerca de las carreras asignadas a los clientes siendo este un problema
para consultar y obtener informacion de carreras que fueron asignadas

en dias anteriores.

e Poca eficiencia y efectividad por parte de las operadoras y unidades: al
no contar con un eficiente software de gestion para sus labores
correspondientes se generan retrasos en el servicio de Radio-Taxi, esto
conlleva a pérdida de clientes y por consecuente afecta la rentabilidad

econdmica de la cooperativa.

1.2.2. Formulacion

¢De que manera se puede mejorar el servicio de Radio-taxi en la Cooperativa

Grupo Seis Quevedo?

1.2.3. Sistematizacién

e ¢De que manera se podra agrupar las tareas de Radiotaxi en un solo

Sistema Informéatico?

e ¢ Cual serd la mejor interfaz para asegurar la usabilidad de esta, por

parte de los operadores?

e ;COomo cumplir los nuevos requerimientos de informacién para el

control del servicio de Radio-Taxi?



1.3. Justificacion

La “LEY ORGANICA DE LA ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA Y DEL
SECTOR FINANCIERO POPULAR Y SOLIDARIO” En su Seccién 32. DE
LAS ORGANIZACIONES DEL SECTOR COOPERATIVO en sus articulos
No.21 acerca del “Sector Cooperativo” manifiesta que son sociedades de
personas que se han unido para satisfacer sus necesidades econdmicas,
sociales en comun mediante una empresa de propiedad conjunta, con
personalidad juridica de derecho privado e interés social y el Articulo No.28
acerca de “Cooperativas de Servicios”.- Establece que son las que se
organizan con el fin de satisfacer diversas necesidades comunes de los
socios 0 de la colectividad , los mismos que podran tener la calidad de

trabajadores tales como: transporte.*

Ademas, el ente regulador de las operadoras de transporte terrestre el cual es
la Agencia Nacional de Transito del Ecuador establece que: cada cooperativa
de transporte terrestre, como requisito para la renovacién de su permiso de
operacion, debe tener implementado un sistema de radio enlace y

comunicacion. 2

Segun informacién proporcionada por la Comision de Radio de la Cooperativa
Grupo Seis, existe gran necesidad de implementar un Sistema Informatico que
permita gestionar con eficiencia las actividades del servicio de Radio-Taxi.

El software a desarrollarse seria de gran ayuda para la Cooperativa Grupo Seis
y por ende a la comunidad que utiliza el servicio de Radio-Taxi, pues
contribuird a los requerimientos del servicio prestado, permitiendo una mayor
eficacia en las asignaciones de las carreras, disminuyendo errores,
administrando mejor el tiempo y permitiendo asi minorar la carga de trabajo

empleado por esta actividad. Por otro lado la cooperativa incrementara su

1 Corporacion de Estudios y Publicaciones. Legislacion Codificada Version Profesional. 2013.
Ley Organica De La Economia Popular Y Solidaria Y Del Sector Financiero Populary Solidario.

2 Corporacion de Estudios y Publicaciones. Legislacion Codificada Version Profesional. 2011.
Ley Organica De Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.



rentabilidad econdmica al brindar un excelente servicio de Radio-taxi captando
una mayor cartera de clientes a la actual, manteniendo una buena imagen
institucional la cual es un elemento sumamente importante para el prestigio de
la cooperativa. Con estos antecedentes se justifica la realizacion de este tema

de tesis.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Desarrollar un software de gestion de Radio-Taxi, para mejorar el servicio al
cliente en la Cooperativa Grupo Seis Quevedo.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Utilizar plataformas de desarrollo adecuadas para el eficiente

funcionamiento del software.

e Desarrollar un software de gestiébn con una interfaz atractiva y facil de

usar para el usuario.

e Cumplir con los requerimientos para el control del servicio de Radio-

Taxi.

1.5. Resultados Esperados

Las expectativas de este proyecto de tesis se orientan a satisfacer la necesidad
que en la actualidad tiene la Cooperativa en Taxis Grupo Seis Quevedo, de
realizar una gestion de control eficiente, para las actividades del servicio de

Radio-Taxi que se brinda a la colectividad.



Los resultados que se esperan con este proyecto principalmente son:

e La eficiencia en el funcionamiento del software de gestion toda vez que

ha sido elaborado en plataformas de desarrollo adecuadas para los

requerimientos exigidos.

e La facilidad de comprender la interfaz del software de gestion,

demostrando las operadoras mayor usabilidad al desempefarse con

mayor eficiencia en sus labores.

e Cumplir con los requerimientos de informacion que en la actualidad son

de suma importancia para las operadoras, clientes y autoridades.

1.6. Hipotesis

1.6.1. Planteamiento

¢un Sistema Informético de gestion de Radio-Taxi en la cooperativa Grupo

Seis Quevedo, mejorara el servicio al cliente?

1.6.2. TABLA 1: Matriz de Operacionalizacion

VARIABLES CONCEPTO DIMENSION INDICADOR
Asignacion de
Variable Es un sistema informatico carreras de taxi.

Independiente

Software de

gestion

gue gestiona procesos de
una empresa, administrando
eficazmente las actividades
brindando informacién en

tiempo real.®

Caracteristicas
del Software

Control del
cumplimiento de
las carreras de
taxi

Ingreso de
informacion de
clientes ala BD

3 http://lwww.slideshare.net/Pabloraton/software-de-gestion




Variable

Dependiente

Servicio

eficiente

Significa utilizar de manera
Optima la informacion, la
tecnologia y los recursos
bajo estrategias de

eficiencia y efectividad.*

Eficiencia

Tiempo de
basqueda de
revision

informacion

Tiempo de
emision de

reportes.

Efectividad

Velocidad en
atender un
requerimiento del

cliente.

Tiempo de
respuesta en los

taxis

4 Prieto Herrera, Jorge Eliecer. 2005. El Servicio en Accion: la Gnica forma de ganar todos. Bogota.
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2.1. Fundamentacion Conceptual

Efectividad.

Stephen Covey define la efectividad como el equilibrio entre la eficacia y la
eficiencia, entre la produccién y la capacidad de produccién, siendo

la efectividad, la capacidad de lograr un efecto deseado, esperado o anhelado.®

Es la relacién entre las prestaciones reales de un sistema y las que se habian
requerido de él. En cuanta mayor medida satisface un sistema lo que de él se
ha requerido, mas efectivo es para su usuario. El hecho de que las
prestaciones de un sistema varien a lo largo de su vida operativa implica la
necesidad de evaluar continuamente la efectividad de los sistemas; es decir, la

efectividad no es un aspecto independiente del tiempo.®

Eficiencia.

Eficiencia hace referencia a los recursos empleados y los resultados obtenidos.
Por ello, es una capacidad o cualidad muy apreciada por empresas u
organizaciones debido a que en la practica todo lo que éstas hacen tiene como
propdsito alcanzar metas u objetivos, con recursos (humanos, financieros,
tecnoldgicos, fisicos, de conocimientos, etc.) limitados y (en muchos casos) en
situaciones complejas y muy competitivas. "Eficiencia es la éptima utilizacién

de los recursos disponibles para la obtencion de resultados deseado”. ’

Se constituye en un factor a evaluar dado que segun la ISO 25000 (2005) se

define como la capacidad del producto software para proporcionar prestaciones

5 Stephen Covey. 1989. Los siete habitos de las personas altamente efectivas, Barcelona. / Enlace Web:

http://stephencovey.wordpress.com/

6 Alberto Sols Rodriguez. 2000. FIABILIDAD, MASTENIBILIDAD, EFECTIVIDAD. Un enfoque Sistémico. Universidad
Pontificia Comillas, Madrid

” Chiavenato Idalbert. 2004, Introduccion a la Teoria General de la Administracion, Pag. 52. / Enlace Web:

Www.promonegocios.net/administracion/definicion-eficiencia
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apropiadas, relativas a la cantidad de recursos usados, bajo condiciones
determinadas; es decir, involucra uno de los aspectos de mayor relevancia en
las organizaciones empresariales como es el costo implicado en la utilizacion

de recursos que debe emplear la tecnologia informatica.

Por otra parte (Robbins y Coulter, 2005)8, la eficiencia a nivel administrativo
implica la capacidad de obtener los mayores resultados con la minima
inversion, es decir, en el proceso administrativo se deben optimizar al maximo
los recursos de la organizacion, entre los que se destaca la tecnologia
informatica (TI); por tanto, el profesional de la administracién debe apreciar que
tan eficiente es la Tl en su entorno empresarial ; La eficiencia involucra: el

comportamiento temporal y la utilizacion de recursos.

Riascos y Ramos (2003)° ,plantean un modelo para la evaluacion de la
eficiencia funcional de aplicaciones informaticas, en donde establecen cinco
caracteristicas basicas como son: durabilidad del proceso (efectividad y
flexibilidad), cantidad de informacion procesada (confiabilidad y utilidad),
utilizaciéon (disponibilidad y reusabilidad), fiabilidad (entrenamiento,
mantenimiento e integridad) y usabilidad (comprensibilidad, facilidad de

aprendizaje, adaptabilidad al usuario, claridad y documentacion)° .

FIGURA 1: Modelo de la evaluacion de la eficiencia funcional de las

aplicaciones informéticas.

Efectivaidad

funcional de Ia aplicaciéon

| Evaluar Ila eficiencia |

| Flexibilidad
Confiabilidad
Utilidad

N

l IR Durabilidad del Di-ponibilidad
proceso B aabalolnd

~Calidad de Ia eusabilidac

informacion Cantidad de Entrenamuaento

e Erras s eax ek B & Oy Lo S Comprensibilidad

organizacion

Facilidad de aprendizaje
-+ Fiabilidad

Adaptabilidad al usuario
Clasridad

Documentacion

informacion Mantenimuento
*Impacto en el II- =
usuario procesada Intezxridad

S Usabilidad

8 Robbins, S., Coulter, M. 2005 ,México, Administracion., 8ed. Pearson Educacion,.

® Riascos, S., Ramos, M., 2003, Bogota Auditoria de la eficiencia funcional de las aplicaciones informaticas en tres
centros universitarios., la Il Jornada de Informética.

10 sandra Cristina Riascos Erazo , Ing. Investig. vol.28 no.2 Bogota May/Aug. 2008 Modelo para la evaluacién de la
efectividad de la tecnologia informatica en el entorno empresarial
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Eficacia.

La palabra “eficacia” viene del Latin efficere que, a su vez, es derivado de
facere, que significa “hacer o lograr”. El Diccionario de la Lengua Espafiola de
la Real Academia Espafola sefiala que “eficacia” significa “virtud, actividad,

fuerza y poder para obrar’. Se sugiere que “eficacia” “se aplica a las cosas o
personas que pueden producir el efecto o prestar el servicio a que estan

destinadas”

La eficacia tiene que ver con optimizar todos los procedimientos para obtener
los mejores y mas esperados resultados. Por lo general, la eficacia supone un
proceso de organizacion, planificacion y proyeccion que tendrd como objetivo

que aquellos resultados establecidos puedan ser alcanzados. 1%

Algo es eficaz si logra o hace lo que debia hacer o el poder de producir los

resultados esperados.

Eficacia versus efectividad

Entendemos que “eficacia” y “efectividad” son sindnimas y se pueden utilizar
en forma intercambiable. Vienen las dos palabras de la misma raiz etimoldgica

y sus definiciones generales (de diccionario) son parecidas.

El Diccionario Webster's asocia los dos términos directamente, pues utiliza

efectividad (“effectiveness”) para definir eficacia (“efficacy”).

No obstante, la aceptacion de que la eficacia y la efectividad sean sinbnimas
no es universal. Por ejemplo, Cohen y Franco (1993) indican que la “eficacia”
mide “el grado en que se alcanzan los objetivos y metas en la poblacion

”

beneficiaria, en un periodo determinado... ” Mientras que la “efectividad”

11Stephen Covey. 1989. Los siete habitos de las personas altamente efectivas. Barcelona. / Enlace Web:
http://stephencovey.wordpress.com/
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constituye la relacion entre los resultados (previstos y no previstos) y los

objetivos. 12

Software de gestion.

Es un sistema informatico que gestiona procesos de una empresa,
administrando eficazmente las actividades brindando informacién en tiempo

real. 13

Sistemas de Informacion

Sistema de informacion es un sistema que recibe, almacena, procesa y
distribuye informacién. Definido como “una coleccibn de personas,
procedimientos y equipos disefiados, construidos, operados y mantenidos para

recoger, registrar, procesar, almacenar, recuperar y visualizar informacion.

En este contexto entendemos como ‘“informacién” cualquier clase de
conocimiento 0 mensaje que puede usarse para mejorar o posibilitar una

decisién o accion.
Las informaciones que se manejan pueden ser de clases muy diversas, tales
como informaciones estructuradas numeros, o informacién documental.14

Sistema Informatico

Se denomina sistema Informatico al que se realiza con medios informéaticos:
ordenadores, soportes magnéticos de datos, telecomunicaciones, personal

informatico, programas, etc.1®

12 Cohen, Ernesto y Rolando Franco. 1992. Evaluacién de proyectos sociales. México: Siglo Veiuntiuno.

13 Enlace Web : http://www.slideshare.net/Pabloraton/software-de-gestion

14 Langefors, Borja. Teoria de los sistemas de informacién. Ed. El Alenero. 1973. pag. 27.
15 Lucas, Henry C. Tr. “Sistemas de Informacién. Analisis, disefio, puesta a punta”. Paraninfo 1987. pag 70 — 77
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Gestion de Sistemas de Informacion

(Management of Information Systems), es decir, Gestion de Sistemas de
Informacién, cuyo contenido coincidiria con lo que tradicionalmente hemos
venido estudiando, modo, formas, presupuestos, etc. El concepto de gestion de
informacion se considera como eje central de la direccion y administracion de
las empresas. Existe una estrecha relacién existente entre informacion y
eficacia-éxito, precisamente en el campo donde mejor se expresa la

competitividad y la lucha por la supervivencia'®

Usabilidad. 1/

Usabilidad es la efectividad, eficiencia y satisfaccion con la que un producto
permite alcanzar objetivos especificos a usuarios especificos en un contexto de

uso especifico.

Es un término que no forma parte del diccionario de la Real Academia
Espafiola (RAE), aunque es bastante habitual es el ambito de la informética y
la tecnologia. El concepto proviene del inglés usability y hace referencia a la
facilidad con que un usuario puede utilizar una herramienta fabricada por otras
personas con el fin de alcanzar un cierto objetivo; esta vinculada, por lo tanto,
a la simpleza, la facilidad, la comodidad y la practicidad. En otras palabras,
la nocidn tiene relacion con la eficacia percibida de un objeto y la posibilidad de

aprovechar todo su potencial.

Para que exista la usabilidad, la interaccion hombre-sistema debe ser clara 'y
sencilla. Si existen deficiencias tanto en el aspecto material como en el l6gico o

virtual, la usabilidad se vera comprometida.

16 Lucas, Henry C. Tr. y Mabran Hill, Micheli. “Information Systems Concepts for management”. 1990.

17 International Standard (1998). ISO 9241-11:1998.
Definicion de usabilidad - http://definicion.de/usabilidad/#ixzz2b0zXC4oW
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La usabilidad sostiene que si el sistema en cuestion no puede ser utilizado por
el usuario en todo su potencial, no es util y, por lo tanto, es deficiente. El grado
de usabilidad se mide a partir de pruebas empiricas (con trabajo de campo

entre multiples usuarios) y relativas (la comparacion con sistemas similares).

Microsoft SQL Server

Microsoft SQL Server es un sistema para la gestion de bases de datos
producido por Microsoft basado en el modelo relacional. Sus lenguajes para
consultas son T-SQL y ANSI SQL. Microsoft SQL Server constituye la
alternativa de Microsoft a otros potentes sistemas gestores de bases de datos
como son Oracle, PostgreSQL o MySQL.

Caracteristicas De Microsoft SQL Server
1) Soporte de transacciones.

2) Escalabilidad, estabilidad y seguridad.
3) Soporta procedimientos almacenados.

4) Incluye también un potente entorno grafico de administracion, que

permite el uso de comandos DDL y DML graficamente.

5) Permite trabajar en modo cliente-servidor, donde la informacion y datos
se alojan en el servidor y los terminales o clientes de la red sélo acceden

a la informacion.

6) Ademas permite administrar informacion de otros servidores de datos.

Taxis

El servicio de taxis es otra forma de trasladarse de un lugar a otro. En general
el servicio es bueno, las unidades son nuevas y los taxistas estan dispuestos a

ayudar a los turistas. En Quevedo, se puede tomar taxis en la calle o llamando
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a las cooperativas de taxis para servicio a domicilio las 24 horas del dia, el

costo de un recorrido minimo es de un dolar.

Al tomar un taxi, fijese que éste tenga el numero de la cooperativa en la puerta
y sea de color amarillo, esto garantiza que el servicio es legal, y por tanto el
usuario tiene mayor seguridad. Las tarifas nocturnas normalmente varian, por
la noche es mas seguro usar un Radio Taxi, unidades que cuentan con radio y
que se las puede ubicar por teléfono. El taxi pasa a buscar a la persona por el

lugar desde que llamé sin ningln costo extra!®,

Historia del Cooperativismo

En los origenes y consolidacion del movimiento cooperativo ecuatoriano se

pueden distinguir por lo menos tres etapas fundamentales:

a) la primera se inicia aproximadamente en la ultima década del siglo XIX,
cuando se crean especialmente en Quito y Guayaquil- una serie de

organizaciones artesanales y de ayuda mutua.

b) la segunda empieza a partir de 1937, afio en el cual se dicta la primera Ley
de Cooperativas con el proposito de dar mayor alcance organizativo a los
movimientos campesinos, modernizando su estructura productiva y

administrativa, mediante la utilizacién del modelo cooperativista.

c) la tercera etapa comienza a mediados de los afios sesenta con la expedicion
de la Ley de Reforma Agraria (en 1964) y de la nueva Ley de Cooperativas (en
1966), aun vigente (Da Ros, 1985: 13).

El Estado ecuatoriano intervino directamente para incentivar el desarrollo de
empresas cooperativas solamente a partir de 1937, afio en el cual se dict6 la

primera Ley de Cooperativas (Decreto Supremo n. 10 del 30 de noviembre de

18 http://repositorio.espe.edu.ec/bitstream/21000/1967/1/T-ESPE-025303. pdf
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1937, publicado en el Registro Oficial n. 8131 del 1ro. de diciembre de 1937); el

respectivo Reglamento se expidié un afilo mas tarde.

En efecto, la Ley de Cooperativas se eman6 concomitantemente (el mismo
afio) a una serie de leyes sociales patrocinadas por el Ministerio de Prevision
Social -como la primera Ley de Comunas y el Estatuto Juridico de las
Comunidades Campesinas- en las cuales se planteaba la necesidad de
transformar las formas ancestrales de organizacion existentes en el agro; al
respecto, se afirmaba: "El Poder Publico adoptara las medidas necesarias para
transformar a las Comunidades en Cooperativas de Produccion". En patrticular,
se promocionaban dos tipos de cooperativas: las de produccién y las de
crédito; a estas Ultimas se les asignaba el papel de soporte financiero del

fomento de la agricultura (Art. 11 de la Ley de Cooperativas).

En la década de los sesenta se produce un importante crecimiento del
cooperativismo ecuatoriano, probablemente el mayor de su historia, impulsado
por el Estado y por las agencias norteamericanas (pUblicas y privadas) de
desarrollo AID, CUNA y CLUSA. En 1966, el gobierno ecuatoriano, siguiendo
una recomendacion de la 492. Conferencia de la Organizacion Internacional del
Trabajo (1965) (Benecke y Villarroel, 1976:224), y en vista de la importancia
que empezaba a tener el movimiento cooperativo en el pais, actualizd la
normativa promulgada en 1937, relativa a la creacion, estructura y
funcionamiento de las organizaciones cooperativas. Se integré la nueva ley con
disposiciones reglamentarias mas operativas a fin de facilitar su aplicacion. De
esta forma, el Estado reiter6 su orientacion positiva hacia el movimiento
cooperativo y el deseo de impulsar y apoyar su crecimiento. Aunque en 1969,
en conformidad con lo establecido en la segunda Ley de Cooperativas (Art. 84
y 90) se procedié a conformar el Consejo Cooperativo Nacional para planificar,
coordinar y fomentar el cooperativismo en el pais, la situacion no mejoro. El
bajo nivel de las remuneraciones de los funcionarios de la Direccién Nacional
de Cooperativas no permitié contratar personal técnico calificado para conducir

adecuadamente al movimiento cooperativo nacional. La Ley de Cooperativas
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de 1966, reformada en varias oportunidades (1969, 1979 y 1992) sigue todavia
vigente a pesar de no responder a los actuales requerimientos del movimiento.

Las cooperativas se dividen en diferentes sectores como:

e Crédito
e Produccion
e Consumo

e Servicios

Sistemas de Comunicaciones Moviles

Por definicion, el término "comunicaciones moviles" describe cualquier enlace
de radiocomunicacion entre dos terminales, de los cuales al menos uno esta en
movimiento, o parado, pero en localizaciones indeterminadas, pudiendo el otro
ser un terminal fijo, tal como una estacion base. Esta definicién es de aplicacion

a todo tipo de enlace de comunicacion, ya sea mévil a movil o fijo a movil®®.

El Reglamento de Radiocomunicaciones define el servicio mévil como un
servicio de radiocomunicaciones entre estaciones moviles y estaciones
terrestres (fijas) o entre estaciones moviles Unicamente. Ademas, en funcion de
donde se sitia habitualmente el terminal movil, el Reglamento diferencia tres

tipos de servicio:

m Servicio movil terrestre.
m Servicio moévil maritimo.

m Servicio movil aeronautico.

19 http://infotelecommil.webcindario.com/librostelecom/Sistemas%20de%20Comunicaciones%20Moviles.pdf
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Composicion de los Sistemas de Comunicaciones Moviles

Estaciones Fijas: Estacion radioeléctrica no prevista para su utilizacion en

movimiento; entre estas tenemos:

+ Estacién Base (BS), su movimiento se controla directamente desde
una unidad de control (local o remoto), mediante lineas telefénicas o
radioenlaces, caracteristicas: son fuentes/destinatarias de trafico y

envian informacioén sefializacion.

+ Estacién de control (CS), utilizada para gobernar automaticamente
el funcionamiento de otra estacién de radio en un emplazamiento

especifico, para gestionar una BS o repetidora.

+ Estaciéon repetidora (RS), estaciones fijas que retransmiten las

sefales recibidas, obteniendo una mayor cobertura.

Radio Mévil Profesional PRO5100™

Actualmente la cooperativa en taxis Grupo Seis Quevedo tiene instalado en
sus 130 unidades de taxis este modelo de Radio Movil el cual provee un
funcionamiento sencillo y de alta calidad. El sistema de sefializacion le permite
llamar a individuos o grupos de trabajo, identificar a la persona que llama,
notificar a otros que usted esta tratando de comunicarse cuando ellos estan
fuera de sus vehiculos, o mandar una solicitud de ayuda en situaciones de
emergencia. Eficiente y rentable, el trun King LTR le ofrece un rango mas
amplio de llamadas, un acceso de canal mas rapido, una mayor privacidad y

una mayor capacidad de usuarios y grupos de conversacion.

El practico radio mévil PRO5100 ofrece un grupo de ventajas para ayudarle a

alcanzar sus objetivos.?°

Zwww.mortorola.com
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Caracteristicas:

64 canales convencionales

15 zonas troncalizadas con 16 grupos de conversacion cada una.

Identificacion de Llamada PTT-ID (envio / recepcion)
Alerta de Llamada (envio / recepcion)
Llamada Selectiva de Voz (envio / recepcion)
Verificacion del Radio (envio / recepcion)
Inhibicién Selectiva del Radio (recepcion)
Emergencia (envio)

Senfalizacion Quik-Call 1l (envio / recepcion)
Zonificacién

Monitoreo

Rastreo con Doble Prioridad

Pantalla de 14 Caracteres Alfanuméricos
Bloqueo de Canal Ocupado

Limitador de Tiempo de Transmision
Eliminacion de Canal no Deseado

Botones Intercambiables

CSQ/PL/DPL/ Inv-DPL

Puerto para Tarjetas Opcionales
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FIGURA 2: Radio Movil Profesional Pro5100 Tm

PRO5100™

Radio Moévil Profesional

Cliente?!

En términos generales, cliente es cualquier persona que tiene una necesidad o
deseo por satisfacer y que tiende a solicitar y/o utilizar los servicios de un
profesional o empresa. Sin lugar a duda el cliente es el factor principal de todo
negocio es por ello que las organizaciones le deben prestar mucha atencién, el
éxito de una empresa radica en la demanda de sus clientes siendo ellos los

verdaderos protagonistas del desarrollo de la organizacion.

Los empresarios de hoy en dia buscan conocer y entender a sus clientes, y
tratar que el producto y servicio que se oferta sea el que satisfaga las

necesidades y expectativas que el cliente tiene en su mente.

21 CONCEPTOS Y FUNDAMENTOS: DEL SERVICIO, CLIENTE Y PRODUCTO
http://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/736/6/CAPITULO%20IV.pdf
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Importancia del cliente

El cliente es la razon de ser de todo negocio, y actualmente las empresas que
quieran plantear de forma acertada su futuro deben estructurarse con una
vision clara y directa hacia sus clientes. Es importante dar a conocer el valor
que tiene el cliente a la empresa es decir a todas las personas que trabajan en
la organizacion porque de que serviria que solo lo conozcan los ejecutivos y
que a las personas que se encuentran en puestos inferiores no se los

comunique.

El cliente es la persona mas importante de una empresa por lo tanto debemos
dar respuesta a sus demandas, necesidad .Si no hay clientes, no hay ventas,
por eso es muy importante conocer a los clientes, esto se logra a través de una
investigacion de mercado la cual permite saber lo que los clientes buscan y a
su vez permite definir las estrategias comerciales. Las empresas deben ofrecer

servicios que los clientes deseen y soliciten.

Importancia del servicio al cliente.

La atencion al cliente puede convertirse en un elemento principal para el éxito o
el fracaso de muchas empresas, las empresas que estan orientadas hacia el

cliente son las que tienen mas probabilidad de éxito en el futuro.

Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que
mantener uno, por lo que las empresas han optado por dar mayor énfasis en
cuanto al servicio al cliente. Se ha observado que los clientes son sensibles al
servicio que reciben, algunas personas dejan de comprar un producto o
servicio por las fallas en la informacion que se les proporciona por parte del
personal encargado de atender a los compradores, ante esta realidad, se hace
necesario que la atenciéon al cliente sea de la mas alta calidad, asi como
también la informacién que se brinda, y el trato humano y técnico con el que va

a establecer en una relacién comercial.

22



Satisfaccion al cliente

La satisfaccion al cliente es el valor o juicio que las personas dan al producto o
servicio en si, ademas proporciona un nivel placentero y de emociones con

respecto al consumo es decir si respondié a sus necesidades y expectativas.

Importancia de satisfacer al cliente.

La calidad y la satisfaccion de los clientes se han transformado en las armas
competitivas clave de fines de la década de 1990. Pocas organizaciones
prosperaran en el entorno actual si no se enfocan en ofrecer calidad y mejora

continua para satisfacer a sus clientes.

Clientes Complacidos, satisfechos e Insatisfechos

El primero son aquellos que percibieron el servicio de manera positiva
superando sus expectativas, el cliente satisfecho en cambio se encontraba al
mismo nivel que el de su expectativa pero pueden dejar la empresa, y por
altimo el cliente insatisfecho son los que percibieron el servicio por debajo de

Sus expectativas.

Expectativas.- Se traduce a lo que el cliente espera (valor agregado) de un

producto o servicio.

El Servicio

Segun se define en la norma I1SO 9000 version 2000 “Sistemas de gestion de
la calidad. Fundamentos y Vocabulario: “Un servicio es también el resultado de
un proceso”. LOs servicios son acciones, procesos y ejecuciones que nosotros
efectuamos para fidelizar a nuestros clientes, se debe entender al servicio no
solo a las empresas que engloban en este sentido, pues en una empresa de
productos el servicio forma parte de este producto por ejemplo en una

comparfia de cosmeéticos se entrega el producto pero el servicio se lo puede
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percibir en el empaque, calidad el producto, el contacto que hay entre
vendedor-cliente, es por ello que la mayoria de veces nos encontramos con la

frase los bienes ofrecen un servicio 2.

Calidad en el Servicio.

Ofrecer calidad en el momento de la entrega del servicio constituye la mejor
publicidad que se puede ofrecer a nuestros clientes y como todos sabemos el
objetivo de toda publicidad es el de vender, convencer, construir una marca

para el futuro.

Actitud de Servicio

Las empresas con frecuencia no superan este aspecto, pues los clientes
perciben falta de actitud de servicio por parte de los empleados, y este es el
factor que los clientes consideran el mas importante en el momento de la

evaluacioén del servicio.

Tipos de Servicio

Ineficaz y desagradable
Ineficaz y agradable
Eficaz y desagradable

Eficaz y Agradable

Segun investigaciones realizadas por la American Marketing Association, se
llegd a determinar que: “Un cliente satisfecho comenta como promedio su
buena experiencia a otras tres personas, en tanto que uno insatisfecho lo hace

con ocho”

22 ZEITHAMLA. Valarie, “Marketing de servicios un enfoque de integracion del cliente a la
empresa”, México, McGraw-Hill, 3pp
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Elementos basicos al momento de prestar un servicio.

La parte fundamental al momento de prestar un servicio se encuentra en la
interactuacion este debe ser cortés y amable transmitirle que es bien recibido y
gue estamos gustosos con su llegada, pero como dijimos anteriormente este no
es suficiente para dar un buen servicio, para ellos debemos orientarnos a

nuestros clientes mediante los siguientes elementos:

Respeto.- El cliente debe ser tratado respetuosamente ya que este interpretara
la cortesia, confidencialidad, privacidad que se le ofrezca, es importante que el
proveedor del servicio mantenga un contacto de cara a cara con el cliente para

que la relacion sea mas estrecha.

Entender la situacion del cliente.- Los colaboradores deben tratar al cliente
de manera individual pues eso demostrard el interés por entender sus
necesidades y su situacion, el cliente desea que se lo escuche, que se le

explique sus inquietudes, es decir atencion personalizada.

Proporcionar informacién completa y veraz.- Se debera tener precaucion en
ella pues brindar una informacién errébnea o equivocada causara malestares a

nuestros clientes.

Confiabilidad.- El servicio debe ser prometido con exactitud y seriedad, la
confiabilidad no es solo cuestién de actitud sino también de procedimientos, en
caso de que exista una queja la empresa debe atender el reclamo de la manera

mas oportuna pues este es un derecho de todos los clientes.

Rapidez.- La atencion debera realizarse sin demoras innecesarias pero no con
precipitacion. Ya que el servicio es el resultado de una interaccion entre
vendedor y comprador, todo error siendo altamente visible, es siempre “oficial”,
COmo consecuencia, es muy importante estar listo para aplicar acciones

correctivas.
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Seguridad.- Aqui intervienen aspectos tangibles como intangibles entre los
primeros encontramos las instalaciones fisicas, equipos, personal, mientras
que en el Ultimo se encuentran los conocimientos que poseen los empleados

es decir la habilidad para trasmitir seguridad.

Servicio al cliente

Es la gestidon que realiza cada persona que trabaja en una empresa y que tiene
la oportunidad de estar en contacto con los clientes y generar en ellos algun
nivel de satisfaccién. El tener un enfoque bien definido hacia el cliente y una
orientacién hacia el servicio constituye un reto para toda organizacion, el
servicio que se ofrece a los clientes es importante siempre y actualmente
constituye un elemento basico para el éxito o fracaso de muchas empresas, ya
que una relacion cordial entre el proveedor y el cliente y sobre todo una
relacion comprensiva ante cualquier tipo de reclamo conforman una ventaja

competitiva.

El servicio al cliente segun el autor Francés Gaither Inches lo considera como
“Todas las actividades que unen a una organizacién con sus clientes”10 en
esta definicion se enfatiza que el servicio al cliente es una gama de actividades
gue en conjunto originan una relacion. También puede ser considerada como
las actividades secundarias que realiza una empresa para optimizar la

satisfaccion que reciba el cliente de sus actividades principales®:.

Como lo hemos sefialado anteriormente el servicio enfocado al cliente
debe:

Centrar todos sus procesos al cliente. Orientar toda la gestion al concepto
de creacién de valor para los clientes (los clientes, siempre, han comprado

valor y sélo valor).

23 http://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/736/6/CAPITULO%201V.pdf
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Incorporar una cultura de servicio adquiriendo asi la empresa una mejora

constante en sus servicios.

Utilizar el servicio como distintivo de la empresa convirtiéendose en un

elemento diferenciador acompafado de una fuerte ventaja competitiva.

Desarrollar nuevas medidas .- Cuyo objetivo sera el de establecer nuevos
criterios y sistemas para la medicion del desempefio de la empresa, sus
diferentes areas y personas, permitiendo asi relacionar directamente la
satisfaccion de los clientes con los objetivos financieros y las mediciones

operativas.

Manejar efectivamente las tecnologias.- Aprovechando al maximo las
tecnologias que se nos presente con el objeto de mejorar las relaciones con
nuestros clientes, entre ellos disefios de paginas web, correo electronico, CRM
(Customer Relationship Management, se entiende como la Gestion de Relacion

con clientes).

2.2. Fundamentacion Teodrica

La Cooperativa de Transporte de Pasajeros en Taxis “Grupo 6 Quevedo”, es
una institucion de servicio a la comunidad, que fue constituida en la Ciudad de
Quevedo, Provincia de Los Rios a los 15 dias del mes de Marzo de 1990. Su
funcionamiento estara formado conforme a lo que dispone la Ley Organica de
la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario, el
Estatuto Social y el Reglamento Interno de la Cooperativa, siendo La
Asamblea General la maxima autoridad de la Cooperativa y sus resoluciones
son obligatorias para los demas organismos y socios de la entidad, siempre
gue sean tomadas de acuerdo al Art. 33 de la Ley Organica de la Economia
Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario, art. 28 del

Reglamento General de la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria, el
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Art. 14 del Estatuto Social de la entidad y el Reglamento Interno de la

cooperativa.

La investigacidn se efectuard en la Cooperativa de Transporte de Pasajeros en
Taxis “Grupo 6 Quevedo”, que esta conformada por, el Consejo de
Administracion quien es el Organo de Direccion de la Cooperativa, EL
Consejo de Vigilancia, Areas de: Gerencia, Secretaria General, y 5
Organismos Auxiliares, sin embargo el objetivo de esta investigacion no puede
abarcar todas las Areas y Organismos respectivos, es asi que se tomara de
referencia a un organismo especifico el cual la Comisién de Radio Taxi, en la
que se realizardn las especificaciones y demas fases del desarrollo del

software.

Por esta razén el software propuesto a ser desarrollado e implementado resulta

atil como gestor de las actividades que se realizan en el area de radio taxi.

2.3. Marco Referencial

De la investigacion realizada por internet, articulos y revistas, se encontré que
en México una empresa desarrolladora de Software ofrece un sistema

informatico que realiza ciertos procesos acorde a la investigacion propuesta.

SAARTS (Software para la Automatizaciéon y Administraciéon de Radio Taxis)?*

SAART'S es un Software disefiado para Automatizar en gran medida la
operacion y la Administracion para centrales de Radio-Taxis, combinando la
facilidad con la profesionalidad y esta orientado a brindar respuesta a las

particularidades y necesidades de la empresa.

24 sistemas Providencia® Web: WWW.Saart's.COM.MX —email : rtprovidencia@gmail.com
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Es aplicable en centrales de radio taxis pequefias con poca cantidad de
servicios. La toma de servicios, la asignacion a los radio taxis y la
administracion se realizan sobre un mismo y Unico puesto.

Se cita algunas caracteristicas que se consideran importantes:

1.- Es facil de usar, muy rapido e intuitivo, permite la recepcion y asignacion de

servicios en cuestién de segundos.

2.- Visualiza los servicios de manera inmediata para enviar los radios taxis de

forma rapida, confiable y eficiente.

3.- Optimiza el trabajo del Personal Operativo, al llevar un control detallado de

los servicios, el personal y las unidades asignadas.

4.- Aumenta los ingresos y el rendimiento al generar informes y estadisticas

que le permitan controlar el proceso de asignacion.

5.- Aumenta la productividad atendiendo mas llamadas telefonicas al reducir el

tiempo de comunicacion.

FIGURA 3: SAARTS Esquema Funcional

SAART'S BASICO

Telefonista y operador en un Onico puesto

©l©
-

=7
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CAPITULO 1lI

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
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3.1.1

3.1 Materiales y Métodos

Materiales

3.1.1.1 Equiposy Presupuesto

TABLA 2: Equipos y Presupuesto

Cant. Item Detalle Precio U. | Subtotal
Hardware
Procesador Intel(R)Core i5, 2.50
1 GHZ Memoria RAM: 4 GB. $1.107,00| $1.107,00
Computador Disco Duro : 640 GB
1 HP Laser JetP1606DN $619,00|  $619,00
Impresora
Dual Core 2.2Ghz,RAM:3GB
1 |Laptop Disco Duro :300GB, Wifi, $850,00|  $850,00
Bluetooth
Software
Sistema Operativo Microsoft Windows 7 $350,00|  $350,00
1 Desktop Professional
Lenguaje de $ 800,00 $ 800,00
1 Programacion Microsoft Visual Studio.Net 2010
Administrador Base de $100,00|  $100,00
1 Datos SQL Server 2008 R2 Developer
$ 450,00 $ 450,00
1 Digitaciéon Ofimaética Microsoft Office 2010
$250,00 $250,00
1 Paquete Utilitario Microsoft Project 2010
Suministros
$5,00 $ 25,00
5 Resmas Papel Hoja A4
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$ 60,00 $ 60,00
1 Cartucho Impresora HP Téner 78 LaserJet B/N
$0,75 $7,50
10 |CDs CDs formato DVD
Gastos Varios $ 500,00 $ 500,00
1 | Gastos
Personal
Por 3 meses de desarrollo del $650,00| $1950,00
1 Desarrollador sistema
Total $ 7068,50

3.1.1.2. Personal

La presente proyecto es desarrollado por el egresado Jhon Francisco Espinoza

Cérdova, quien se encargara de recopilar de informacion, documentacion y

cumplir con las fases de analisis, disefio, implementacion y pruebas.

3.1.1.3. Factibilidad

Por tratarse de un proyecto de tesis de grado, el analista desarrollador no

recibe remuneracién, ademas la Cooperativa de Taxis Grupo Seis, posee los

equipos de Hardware necesarios para desarrollo y solventar por los gastos de

suministros. Muchos de los costos seran reducidos por medio del uso de

software que proporcionara la Universidad a sus estudiantes como son Sistema

Operativo, Lenguaje de Programacion,

Administrador de Base de Datos,

Utilitarios de Ofimatica, facilitados por la Universidad Técnica Estatal de

Quevedo quien tiene licencias para investigacion.
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dades

Vi

3.1.1.4. Cronograma de Act

dades

ivi

Cronograma de Acti

FIGURA 4

Nombre de tarea

Duracii,,

1|/ ETAPA1: DE PLANIFICACION DE REQUISITOS 61 diss

2

)

1
i)
3
4
5
26

8
29
30
A

Problematizacion
Objetivos
Hipotesis
Metodologia de Investigacion y Desarrollo
Aprobacion del Anteproyecto de Tesis
Aprobacion del Proyecto de Tesis

= ETAPA 2: DE ANALISIS
Entrevistas
Recoleccion de Informacidn
Investigar sobre Mitologias de Software
Andlisis de Base de Datos

=/ ETAPA 3: DE DISERIO
Diagrama de Base de Datos
Diagrama Entidad Relacion
Diagrama de Clases

= ETAPA 4: DIAGRAMA DE PROCES0S
Diagrama de Casos de Uso
Construccion de Prototipos
Redaccion de Tesis

= ETAPAS: FASE DE CONSTRUCCION
Creacion de la Base de Datos
Actualizar Prototipos
Diccionario de Datos
Programacion del Sistema
Redaccion de Tesis

~ ETAPA 6: FASE DE IMPLEMENTACION
Manual del Usuario
Instalacion del Software
Pruebas y Correcciones
Redaccion Y Correcion de Tesis

7dias
7dias
7dias
10dias
15dias
15dias
37 dias
5dias
10dias
7dias
10dias
15 dias
7dias
3 dias
5dias
18 dias
6 dias
7dias
5dias
65 dias
Sdias
5dias
5dias
60 dias
5dias
2 dias
3dias
1dia
5dias
15dias

Comienza

s4b 06/07/13
sab 06/07/13
lun 15/07/13
mar 23/07/13
mié 31/07/13
lun 12/08/13
jue 29/08/13
jue 29/08/13
Iun 16/09/13
sah 21/09/13
jue 03/10/13
jue 29/08/13
mar 10/09/13
mar 10/09/13
mié 18/09/13
sah 21/09/13
vie 27/09/13
vie 27/09/13
vie 04/10/13
sah 12/10/13
mié 18/09/13
mié 18/09/13
mar 24/09/13
lun 30/09/13
mar 24/09/13
vie 18/10/13
jue 24/10/13
jue 24/10/13
lun 28/10/13
mar 29/10/13
lun 04/11/13

Fin

sdh 14/09/13
sab 13/07/13
lun22/07/13
mar 30/07/13
sab 10/08/13
mié 28/08/13
sab 14/09/13
jue 10/10/13
vie 20/09/13
mié 02/10/13
jue 10/10/13
lun 03/09/13
jue 26/09/13
mar 17/09/13
vie 20/09/13
jue 26/03/13
jue 17/10/13
jue 03/10/13
vie 11/10/13
jue 17/10/13
lun 02/12/13
lun 23/09/13
sah 28/09/13
vie 04/10/13
lun 02/12/13
mié 23/10/13
mié 20/11/13
54b 26/10/13
lun 28/10/13
sab 02/11/13
mié 20/11/13

in |01 julio |01 agosto |01 septiembre |01 octubre |01 noviembre

01

10/06 | 2406 | 08/07 | 22/07 | 05/08 | 19/08 | 02/08 [ 15/09 | 30/09 | 14710 [ 28/10 | 1111 |

=

25/11
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3.1.2 Métodos

Métodos y Técnicas Utilizados en la Investigacion

La metodologia de investigacion que se llevd a cabo en este proyecto es el

meétodo inductivo y deductivo detallado a continuacion.

3.1.2.1 Método Deductivo

Es un tipo de razonamiento que nos lleva:

a) De lo general a lo particular.

b) De lo complejo a lo simple.

El método deductivo es el que parte de lo general a lo particular es, decir,

definiendo el efecto para deducir las causas.

El método deductivo es el encargado de definir el problema para luego
investigar cuales serian las posibles causas que intervienen en éste, para que
el problema perdure. Podemos manifestar que el método deductivo sigue un

proceso reflexivo, sintético y analitico.z

La deduccion consiste en partir de una o varias premisas para llegar a una
conclusién. La deduccién es el método que permite pasar de afirmaciones de
caracter general a hechos particulares. Es por eso que este método sera
utilizado en lo que se refiere al desarrollo del software, ya que sera realizado
para la Cooperativa en Taxis Grupo Seis Quevedo, y sera utilizado por los

interesados.

En el caso de esta investigacion se lo aplico, porque se reconoce como el

problema general “El deficiente funcionamiento en el software de servicio de

% |ban Hurtado Ledn. Paradigmas y Método de investigacion en tiempos de cambios.
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Radio-Taxi en la Cooperativa Grupo Seis Quevedo junto a la escasa gestion
del servicio y no permite registrar los procesos llevados a cabo en el servicio
prestado por la cooperativa, los cuales son llevados en mayor parte de forma
manual. Como un andlisis deductivo, se establecieron las causas de los

problemas y las mismas permitieron generar alternativas de solucion.

3.1.2.2. Método Inductivo

Es un tipo de razonamiento que nos lleva:

a) De lo particular a lo general.

b) De lo simple a lo complejo.

Este es un método cientifico que obtiene conclusiones generales a partir de
premisas particulares. Se trata del método cientifico mas usual, que se

caracteriza por cuatro etapas basicas:

a) La observacion y el registro de todos los hechos:
b) El andlisis y la clasificacion de los hechos;
C) La derivacioén inductiva de una generalizacion a partir de los hechos;

d) La contrastacion.

La metodologia utilizada en la presente investigacion es también el método
inductivo, Se puede observar que la Cooperativa Grupo Seis Quevedo no
dispone de un software de gestion adecuado dando como resultado carreras
mal asignadas al no existir un debido registro de la informacion, escaso
rendimiento en procesos especificos del servicio, la baja usabilidad de la
interfaz en el manejo de la aplicaciéon , pérdida de tiempo laboral, vulnerabilidad
de la informacion que se debe a la pérdida de registros acerca de las carreras

asignadas
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Poblacion y Muestra

Poblacién

Segun Tamayo, T. Y Tamayo, M, “La poblacion se define como la totalidad del
fendmeno a estudiar donde las unidades de poblacidn posee una caracteristica

comun la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion”.
Muestra

Es la que puede determinar la problemética ya que es capaz de generar los
datos con los cuales se identifican las fallas dentro del proceso. Segun
Tamayo, T. Y Tamayo, M, afirma que la muestra “es el grupo de individuos que

se toma de la poblacién, para estudiar un fendmeno estadistico”.

TABLA 3: Poblacion y Muestra

La poblacion considerada para la investigacion, son: los

clientes del servicio Radio-Taxi de la cooperativa “Grupo

Poblacion Seis Quevedo”.

Muestreo aleatorio simple:

La forma méas comUn de obtener una muestra es la
Muestra seleccion al azar; es decir, cada uno de los individuos de

una poblacion tiene la misma posibilidad de ser elegido y

sera obtenida después de aplicar la férmula :
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A continuacion se define la ecuacion:

ngqN
n= 2 2
NE® +Z2%°pg

Doénde:

TABLA 4: Variables en la formula de muestra

N (Poblacion) 423

Z (Nivel Confianza) 1,64

p (Variacion +) 0,5

g (Variacion -) 0,5

E (Error) 0,1
Tenemos:

(1.642)(0.5)(0.5)(423)

"7 (423)(0.12) + (1.642)(0.5)(0.5)

n = 58,30

Dando como resultado una muestra de 58 encuestas en la cartera de clientes

de la cooperativa que es segmento objetivo.

Es de indicar que adicionalmente se realizaron dos modelos de encuestas, una
dirigida a los empleados vy otra a los dirigentes de la cooperativa, las mismas
que por ser una poblacion pequeia se les aplicé la encuesta a cada uno de

ellos.
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3.1.2.3 Instrumento de investigacion

Encuesta

La encuesta es una técnica de investigacion que consiste en una interrogacion
verbal o escrita que se les realiza a las personas con el fin de obtener

determinada informacion necesaria para una investigacion.

Modelo de la Encuesta Aplicada

Se procedi6 a realizar una encuesta a los actores de la poblacion de nuestra
investigacion:

Encuesta para las Autoridades

Pregunta N° 1

¢ Estaria de acuerdo que se implemente una nueva aplicacion informética, para

la gestién y control del servicio de RadioTaxi que presta la cooperativa?

Ssi (] No (]
Pregunta N° 2

¢, Cree usted que una Aplicacion Informatica, daria mayor agilidad, efectividad

y eficiencia en el servicio de Radio Taxi que presta la cooperativa?

si (] No (]
Pregunta N° 3

¢ Usted cree que esta aplicacion informatica, mejoraria el rendimiento laboral

de las operadoras y de las unidades de taxi?

si (] No (]

Pregunta N° 4
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¢Le gustaria ver los reportes diarios de las carreras y demas opciones en

forma?

Reportes normales (] Cuadros estadisticos [ ]
Encuesta para las Operadoras

Pregunta N° 1

¢,Cree usted que la actual aplicacion para la gestion del servicio de RadioTaxi

es eficiente?

Si ) No )
Pregunta N° 2
¢ Cudles serian las dificultades que encuentra en la actual aplicacion?
Aplicacion se inhibe y demora en acceder a la informacién. [ |
Informacién incompleta y redundante. )
Dificultad al poder acceder a las direcciones de los clientes. [
Pregunta N° 3

¢ Qué tiempo se demora en tomar los datos y solicitar una unidad para una

carrera solicitada por un cliente?
1a5 min. [ 5al10min. [ ] 10 a 15 (min). ()
Pregunta N° 4

¢,Puede usted generar resultados impresos sobre las carreras diarias del

servicio de RadioTaxi?
Si ] No [ ]
Pregunta N° 5

¢, Dispone usted como operadora de un usuario y contrasefia para identificacion

de su turno de trabajo?
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Si ) [ INo
Pregunta N° 7

¢ Estaria de acuerdo que haya una aplicacién informatica que cumpla con los

requerimientos para el servicio de RadioTaxi de la cooperativa?
Si ] No [}
Pregunta N° 8

¢, Cuanto tiempo demora en la busqueda de informacion como, los datos de

los clientes y sus direcciones que poseen?
1a5 min. [} 5a10 min. [} 10 o mas (min). ()
Pregunta N° 9

¢Le gustaria ver los resultados de las carreras realizadas en su turno diario?

¢En qué forma?
Reportes normales [ ) Cuadros estadisticos [ )
Pregunta N° 10

¢Actualmente cuanto tiempo se demora en realizar un reporte de las carreras

realizadas en su turno diario?

5a10 (min). [ ) 10a 15 (min). [ ) 15a20 (min). [ |

Encuesta para los Clientes
Pregunta N° 1

¢,Con que Frecuencia utiliza usted el servicio de Radio Taxi que ofrece la

cooperativa?
Adiario [ ] Frecuentemente [ ) Ocasionalmente [

Pregunta N° 2

40



¢,Cual es el medio de comunicacion que usted mas utiliza para solicitar el

servicio?
Llamadas (Celular o Convencional) [ ] Mensaje de Texto[ |
WhatsApp [

Pregunta N° 3

¢, Si su respuesta anterior es Llamadas; cuantas veces debe usted realizarla

para que la operadora atienda su requerimiento?
lvez. (] 2 veces. [ 3 veces o mas.[ |
Pregunta N° 4
¢, Cuanto tiempo se demora en llegar la unidad de taxi a la direccion solicitada?
la5 m. (] 5al10m.[ ] 10 o mas. [ ]
Pregunta N° 7
¢La unidad de taxi se ubica con exactitud en la direccién que usted indic6?
Si (] No [ ) Aveces [ |
Pregunta N° 8

¢Le gustaria que el servicio de RadioTaxi sea més eficiente y efectivo en

ubicarse en la direccion especificada?

Si (] No [ ]
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3.1.2.3. Metodologia De Desarrollo Del Software

Se debe considerar para este tema de investigacion una metodologia de
desarrollo agil que permita cumplir satisfactoriamente el tiempo establecido y

basado en los recursos disponibles al alcance.

Por lo tanto, de entre varias metodologias se escoge la llamada Programacion

Extrema o mas conocida como XP.

La programacion extrema se basa en la simplicidad, la comunicacion y el
reciclado continuo de codigo, para algunos no es mas que aplicar una pura

l6gica.

Método XP (Extreme Programing)

La programacion extrema es una metodologia de desarrollo ligera (o agil)
basada en una serie de valores y de practicas de buenas maneras que
persigue el objetivo de aumentar la productividad a la hora de desarrollar
programas. Una de las caracteristicas principales de este método de
programacion, es gque sus ingredientes son conocidos desde el principio de la
informatica. Los autores de XP han seleccionado aquellos que han considerado
mejores y han profundizado en sus relaciones y en cédmo se refuerzan los unos

con los otros.

XP (extreme Programing) nace como nueva disciplina de desarrollo de software
hace aproximadamente unos seis afios, y ha causado un gran revuelo entre el
colectivo de programadores del mundo. Este método es tipicamente atribuido a
Kent Beck, Ron Jeffries y Ward Cinningham. EIl objetivo de XP son grupos
pequefios y medianos de construccion de software en donde los requisitos aun
son muy ambiguos, cambian rapidamente o son de alto riesgo. XP busca la
satisfaccion del cliente tratando de mantener durante todo el tiempo su
confianza en el producto. Ademas, sugiere que el lugar de trabajo sea una sala

amplia, si es posible sin divisiones (en el centro los programadores, en la
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periferia los equipos individuales). Una ventaja del espacio abierto es el
incremento en la comunicacion y el proporcionar una agenda dinamica en el

entorno de cada proyecto.

¢En qué consiste XP? Sus objetivos.

Los objetivos de XP son muy simples: la satisfaccion del cliente. Esta
metodologia trata de dar al cliente el software que €l necesita y cuando lo
necesita; por tanto, debemos responder muy rapido a las necesidades del

cliente, incluso cuando los cambios sean al final de ciclo de la programacion.

El segundo objetivo es potenciar al maximo el trabajo en grupo. Tanto los jefes
de proyecto, los clientes y desarrolladores, son parte del equipo y estan

involucrados en el desarrollo del software. 26

Practicas Basicas de XP

El sistema se disefia con la méaxima simplicidad posible (YAGNY - “No vas a
necesitarlo”), se plasma el disefo en tarjetas CRC (Clase — Responsabilidad -
Colaboracién), no se implementan caracteristicas que no son necesarias, con
esta técnica, las clases descubiertas durante el andlisis pueden ser filtradas

para determinar qué clases son realmente necesarias para el sistema.

26 Manuel Calero Solis, V Encuentro usuarios xBase 2003 MADRID, Una explicacién de la programacién extrema (XP)
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FIGURA 5. Practicas de XP
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Pruebas Continuas (Testing)

Los casos de prueba se escriben antes que el cddigo. Los desarrolladores
escriben pruebas unitarias y los clientes especifican pruebas funcionales.

Refactorizacién (Refactoring)

Es posible restructurar el sistema sin cambiar su comportamiento, por ejemplo
eliminando el coédigo duplicado, simplificando funciones, mejorando este
constantemente; si el cddigo se esta volviendo complicado se deberia modificar
el disefio y volver a uno mas simple. Refactorizacion o Refactoring consiste en
modificar la forma del cédigo sin cambiar su funcionamiento.

Programacién Por Parejas (Pair Programming)

El codigo es escrito por dos personas trabajando en el mismo computador.

“Una sola maquina con un teclado y un mouse”
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Posesion Colectiva del Cédigo (Collective Code Ownership)

Nadie es duefio de un médulo. Cualquier programador puede cambiar cualquier
parte del sistema en cualquier momento, siempre se utilizan estandares y se
excluyen los comentarios, Las pruebas siempre deben funcionar al 100% para

realizar integraciones con todo el codigo permanentemente.

Integracion Continua (Continuous Integration)

Los cambios se integran en el cddigo base varias veces por dia. Todos los
casos de prueba se deben pasar antes y después de la integracion, se dispone
de una maquina para la integracién y se realizan pruebas funcionales en donde

participa el cliente.

Semana Laboral de 40 Horas (40-Hour Week)

Cada trabajador trabaja no mas de 40 Horas por semana. Si fuera necesario
hacer horas extra, esto no deberia hacerse dos semanas consecutivas. Sin
héroes, esto hace que se reduzca la rotacion del personal y mejora la calidad
del producto.

Cliente en el Sitio (On Site Customer)

El equipo de desarrollo tiene acceso todo el tiempo al cliente, el cual esta
disponible para responder preguntas, fijar prioridades, etc. Esto no siempre se
consigue; Un cliente muy Junior no sirve y un cliente muy Sénior no es
disponible. “Lo ideal es un cliente Analista”.

Estandares de Codificacion (Coding Standard)

Todo el codigo debe estar escrito de acuerdo a un estandar de codificacién.
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Ciclo de Vida de Xp

Se enfatiza en el caracter interactivo e incremental del desarrollo, es una
iteracion de desarrollo dentro un periodo de tiempo en el que se realiza un
conjunto de funcionalidades determinadas que en el caso de XP corresponden

a un conjunto de historias de usuarios.

Las iteraciones son relativamente cortas pues entre mas rapido se entreguen
los desarrollos al cliente, mas retroalimentacion se va a obtener y esto va a

representar una mejor calidad del producto a largo plazo.
Existe una fase de andlisis inicial orientada a programar las iteraciones de
desarrollo y cada iteracion incluye disefio, codificacibn y pruebas, fases

superpuestas de tal manera que no se separen en el tiempo.

La siguiente figura muestra las fases en las que se subdivide el ciclo de vida
XP:

FIGURA 6: Ciclo de vida de eXtreme Programming

) ) ; Nueva Historia de Usuario
Hlst0r|a§ Requerimientos Veloq ad de Proyecto
de Usuarios ~
1Pl ient pugs- .
aneamiento | pian de M teracign Ultimay, Prueba de Aceptacion  Pequefios
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- ], Iteracidn ——
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Arquitectonico | i N
q del Sistema » Spike
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Exploracion Planeamiento Fase de Release Productizacion
Fase de mantenimiento >
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Segun Hurtado, Julio Ariel y Bastiarrica Cecilia nos describen cada una de las

fases en las que se subdivide el ciclo de vida de eXtreme Programming:?’

Fases de la metodologia XP

Fase de la Exploracion.- En esta fase, los clientes plantean a grandes rasgos
las historias de usuario que son de interés para la primera entrega del
producto. Al mismo tiempo el equipo de desarrollo se familiariza con las

herramientas, tecnologias y practicas que se utilizaran en el proyecto.

Se prueba la tecnologia y se exploran las posibilidades de la arquitectura del
sistema construyendo un prototipo. La fase de exploracion toma de pocas
semanas a pocos meses, dependiendo del tamafio y familiaridad que tengan

los programadores con la tecnologia.

Fase del Planeamiento.- Se priorizan las historias de usuario y se acuerda el
alcance del release. Los programadores estiman cuanto esfuerzo requiere cada
historia y a partir de alli se define el cronograma. La duracién del cronograma
del primer release no excede normalmente dos meses. La fase de
planeamiento toma un par de dias. Se deben incluir varias iteraciones para
lograr un release. El cronograma fijado en la etapa de planeamiento se realiza
a un numero de iteraciones, cada una toma de una a cuatro semanas en
ejecucion. La primera iteracion crea un sistema con la arquitectura del sistema
completo. Esto es alcanzado seleccionando las historias que haran cumplir la
construccion de la estructura para el sistema completo. El cliente decide las
historias que se seleccionaran para cada iteracion. Las pruebas funcionales
creadas por el cliente se ejecutan al final de cada iteracion. Al final de la Gltima

iteracion el sistema estd listo para produccion.

27 Hurtado, Julio Ariel, Bastiarrica Cecilia. Proyecto SIMEP-SW Mayo 08 de 2005, Modelo de Procesos, Calidad y
Mejoramiento: CMM, TSP, PSP, ISO, IEEE, SPICE, etc.
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Fase de Produccion.- Requiere prueba y comprobaciéon extra del
funcionamiento del sistema antes de que éste se pueda liberar al cliente. En
esta fase, los nuevos cambios pueden todavia ser encontrados y debe tomarse
la decision de si se incluyen o no en el release actual. Durante esta fase, las
iteraciones pueden ser aceleradas de una a tres semanas. Las ideas y las
sugerencias pospuestas se documentan para una puesta en practica posterior
por ejemplo en la fase de mantenimiento. Después de que se realice el primer
reléase productivo para uso del cliente, el proyecto de XP debe mantener el

funcionamiento del sistema mientras que realiza nuevas iteraciones.

Fase de Mantenimiento.- Requiere de un mayor esfuerzo para satisfacer
también las tareas del cliente. Asi, la velocidad del desarrollo puede
desacelerar después de que el sistema esté en la produccion. La fase de
mantenimiento puede requerir la incorporacién de nueva gente y cambiar la

estructura del equipo.

Fase de Muerte.- Es cuando el cliente no tiene mas historias para ser incluidas
en el sistema. Esto requiere que se satisfagan las necesidades del cliente en
otros aspectos como rendimiento y confiabilidad del sistema. Se genera la
documentacion final del sistema y no se realizan mas cambios en la
arquitectura. La muerte del proyecto también ocurre cuando el sistema no
genera los beneficios esperados por el cliente o cuando no hay presupuesto

para mantenerlo.
Principios Basicos de XP
La Programacién Extrema se basa en 12 principios basicos agrupados en

cuatro categorias:

Retroalimentacion a Escala Fina.

e El principio de pruebas

e Proceso de planificaciéon
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e Elcliente en el sitio

e Programacion en parejas

Proceso continuo en lugar de por lotes.

¢ Integracion continua
e Refactorizacion

e Entregas pequefias

Entendimiento compartido.

e Disefio simple
e Metéafora
e Propiedad colectiva del cédigo

e Estandar de codificacion

Bienestar del programador

La semana de 40 horas: La programacion extrema sostiene que los
programadores cansados escriben coédigo de menor calidad. Minimizar las
horas extras y mantener los programadores frescos, generara codigo de mayor
calidad. Como dice Beck, esta bien trabajar tiempos extra cuando es necesario,

pero no se ha de hacer durante dos semanas seguidas.

Comparativa con metodologias tradicionales.

XP ha causado un gran revuelo en la comunidad de la ingenieria del software.

Muestro una grafica llevada a cabo por IBM.
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FIGURA 7: Comparativa con Metodologias Tradicionales

Lo he probado y me 1
encanta

Es una buena idea pero
no funcionara

Es una mala idea no
puede funcionar nunca

Lo he probado y lo
aborrezco

Las metodologias tradicionales imponen un proceso disciplinado para tratar de
hacer el trabajo predecible, eficiente y planificado. Estos métodos estan
orientados a documentos y se vuelven demasiado burocréticas e ineficaces. XP

es mas liviana y 4gil y estan orientadas mas a las personas que a los procesos.

Historias de Usuario

Representan una breve descripcion del comportamiento del sistema, emplea
terminologia del cliente sin lenguaje técnico, se realiza una por cada
caracteristica principal del sistema, se emplean para hacer estimaciones de
tiempo y para elplande lanzamientos, remplazan un gran documento de

requisitos y presiden la creacién de las pruebas de aceptacion.?®

28 José H. Canos, Patricio Letelier y M@ Carmen Penadés. Metodologias Agiles para el desarrollo de software.
Universidad Politécnica de Valencia.
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TABLA 5: MODELO PROPUESTO PARA UNA HISTORIA DE USUARIO-XP

Historia de Usuario
NUmero: Nombre Historia de Usuario:
Modificacion (o extensién) de Historia de Usuario (Nro. y Nombre):
Usuario: Iteracion Asignada:

Prioridad en Negocio:

. . Puntos Estimados:
(Alta / Media / Baja)

Riesgo en Desarrollo:

. . Puntos Reales:
(Alto / Medio / Bajo) .

Descripcion:

Observaciones:

XP supone:

e Las personas son claves en los procesos de desarrollo.

e Los programadores son profesionales no necesitan supervision.
Los procesos se aceptan y se acuerdan, no se imponen.

e Desarrolladores y gerentes comparten el liderazgo del proyecto.
e EIl trabajo de los desarrolladores con las personas que conocen el

negocio es regular, no puntual.
Y conviene recordar que:

“Ninguna metodologia hace el trabajo por si sola, pero te podra ayudar”.
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Andlisis y Disefio

Historias de Usuario

Las siguientes son las historias de usuario identificadas en reuniones

realizadas en la etapa de planificacion del presente proyecto.

Toma de Datos de Carrera

TABLA 6: Historia de Usuario — Inicio de Sesién

HISTORIA DE USUARIO

Historia Nro.: 01 Usuario: Operadora

Nombre de la historia: Puntuacion:

Inicio de Sesion Iteracion Asighada: 1

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Alta

Programador responsable: Jhon Espinoza Modulo: Ingresos

Descripcion: La operadora o el administrador se autenticaran con su alias de
usuario y su contrasefia para poder acceder a la aplicacion

Observaciones: deben estar registrados en la base de datos, el administrador
podra ingresar nuevos usuarios.
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Toma de Datos para Asignar una Carrera

TABLA 7: Historia de Usuario — Asignar una Carrera por Numero de Teléfono

HISTORIA DE USUARIO

Historia Nro.: 02 Usuario: Operadora

Nombre de la historia: Puntuacion:
Asignar una Carrera por Numero de Teléfono | teracién Asignada: 1

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Media

Programador responsable: Jhon Espinoza |Modulo: Ingresos

Descripcién: La operadora ingresa el numero de teléfono y verifica que el
cliente y su direccion existen, asigna la direccion que le soliciten, completa
los campos Unidad y Ciclos y envia el requerimiento

Observaciones: Todos los campos son necesarios para asignar una carrera
El cliente debe estar registrado.

TABLA 8: Historia de Usuario — Asignar una Carrera por Nombre

HISTORIA DE USUARIO

Historia Nro.: 03 Usuario: Operadora
Nombre de la historia: Puntuacion:

Asignar una Carrera por Nombre lteraciéon Asignada: 1
Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Media
Programador responsable: Jhon Espinoza |Mddulo: Asignaciones

Descripcion: La operadora recepta el nombre del cliente , dara doble click
en el campo Nombre , se ejecutara el formulario de Clientes ,escoge el
nombre del cliente , asigna la direccién que le soliciten, completa los campos
Unidad y Ciclos y envia el requerimiento

Observaciones: Todos los campos son necesarios para asignar una carrera
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Toma de Datos de Cliente Nuevo

TABLA 9: Historia de Usuario — Nuevo Cliente (Situacion actual)

HISTORIA DE USUARIO

Historia Nro.: 04 Usuario: Operadora
Nombre de la historia: Puntuacion:

Nuevo Cliente Iteracion Asignada: 1
Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Media
Programador responsable: Jhon Espinoza [Md&dulo: Ingresos

Descripcion: Al llamar un nuevo cliente. La operadora toma los datos
necesarios y los ingresa en un nuevo registro de cliente:

* Teléfono

* Apellidos y nombres

* Cantén

* Direccion Exacta

* Acercamiento de Direccion

Observaciones: Los datos se registran en la base de datos

Actualizacion de Datos de Cliente

TABLA 10: Historia de Usuario — Actualizaciéon de datos de cliente

HISTORIA DE USUARIO

Historia Nro.: 05 Usuario: Operadora
Nombre de la historia: Puntuacion:

Actualizacion de datos de cliente lteracién Asignada: 1
Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Media
Programador responsable: Jhon Espinoza |Modulo: Ingresos

Descripcion: La operador verifica los datos personales y direcciones del
cliente, de existir un cambio, realizara la correspondiente actualizacion de
los datos.

Observaciones: Los datos se actualizaran en la base de datos
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Busqueda Datos de Cliente

TABLA 11: Historia de Usuario — Busqueda de Cliente

HISTORIA DE USUARIO

Historia Nro.: 06 Usuario: Operadora
Nombre de la historia: Puntuacién:

Blusqueda de Cliente lteracion Asignada: 1
Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Media
Programador responsable: Jhon Espinoza |Mddulo: Busqueda

Descripcién: La operadora ejecuta la opcion Clientes, escribe en el campo
Nombre el cliente que desea buscar y verifica los datos que necesite. Si es
el caso podra cancelar la operacion.

Observaciones: El cliente debe estar registrado. Si el cliente no existe
podra ejecutar al Historia de Usuario: “ Nuevo Cliente”

Seguimiento a unidad de taxi

TABLA 12: Historia de Usuario — Seguimiento de Unidad

HISTORIA DE USUARIO

Historia Nro.: 07 Usuario: Operadora
Nombre de la historia: Puntuacion:

Seguimiento de Unidad lteracién Asignada: 1
Prioridad en negocio: Media Riesgo en desarrollo: Media
Programador responsable: Jhon Espinoza |Mddulo: Busqueda

Descripcion: La operadora ejecuta la opcidon Seguimiento, escribe en los
campos respectivos el nimero de unidad, el detalle de abordaje, y el destino
que se dirige. El seguimiento quedara registrado en la Base de datos

Observaciones: La operadora sera quien podra finalizar el seguimiento,
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describiendo los detalles en caso de haberlos.

3.3.1. Disefio de la Interfaz Hombre-Maquina

Se establecié un menu de opciones en el formulario principal que se despliega

al iniciar el software, que permitirian la interaccioén con el usuario.

FIGURA 8: Pantalla de Inicio
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FIGURA 9: Inicio de sesién usuario
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FIGURA 10: Sesién Iniciada
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FIGURA 11: Asignacion de Carreras
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FIGURA 12: Agregar direccion a un cliente
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FIGURA 13: Editar direccion a un cliente
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FIGURA 14: Cambiar de usuario en asignacion de carreras
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION
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Resultados de las encuestas aplicadas a la poblacion considerada para la

Investigacion.

De la encuesta realizada a los dirigentes o autoridades de la cooperativa
podemos resaltar las preguntas que nos llevan al sustento de la realizacion de

esta investigacion.
Pregunta N° 1

e (Estaria de acuerdo que se implemente una nueva aplicacion

informéatica, para la gestién y control del servicio de RadioTaxi?

CUADRO 12: Resultados de encuestas a dirigentes

OPCIONES TOTAL %
Sl 10 100
NO 0 0

GRAFICO 1: Resultados de encuestas a dirigentes
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Mediante esta pregunta, se determin6 que las autoridades estan totalmente de
acuerdo en implementar una aplicacion informatica para la gestiéon del servicio

de radiotaxi de la cooperativa Grupo Seis Quevedo
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Pregunta N° 2

e (Cree usted que una Aplicacion Informética, daria mayor agilidad,
efectividad y eficiencia en el servicio de RadioTaxi que presta la

cooperativa?

TABLA 13: Resultados de encuestas a dirigentes

OPCIONES TOTAL %
Sl 10 100
NO 0 0

GRAFICO 2: Resultados de encuestas a dirigentes
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Se determina que las autoridades de la cooperativa, coinciden que una
aplicacion informatica para la gestion del servicio de RadioTaxi, daria mayor

agilidad, efectividad y eficiencia.
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Pregunta N° 3

¢ Usted cree que esta aplicacion informatica, mejoraria el rendimiento laboral

de las operadoras y de las unidades de taxi?

TABLA 15: Resultados de encuestas a dirigentes

OPCIONES TOTAL %
Sl 10 100
NO 0 0

GRAFICO 3: Resultados de encuestas a dirigentes
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Las autoridades de la cooperativa, coinciden que para mejorar el rendimiento
de las operadoras en sus labores es necesaria una aplicacion informatica para

la gestion del servicio de RadioTaxi.

66



Pregunta N° 4

¢Le gustaria ver los reportes diarios de las carreras y demas opciones en

forma?
TABLA 16: Resultados de encuestas a dirigentes
OPCIONES TOTAL %
Reportes Normales 10 100
Reportes Estadisticos 0 0
GRAFICO 4: Resultados de encuestas a dirigentes
12
10
g -
6 -
4 -
2
0 - ; .
Reportes normales Cuadros estadisticos

Se observa que las autoridades de la cooperativa se muestran interesados en
obtener reportes diarios en forma normal, simple y de facil entendimiento para
mantener un constante conocimiento acerca del nimero de carreras que se

realizaron.
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De la encuesta realizada a las operadoras del servicio de Radio Taxi de la
cooperativa podemos resaltar las preguntas que nos llevan al sustento de la

realizacion de esta investigacion.

e ¢Cree usted que la actual aplicacion para la gestion del servicio de

RadioTaxi es eficiente?

TABLA xx: La actual aplicacion para la gestion del servicio de RadioTaxi es

eficiente
OPCIONES TOTAL %
S 0 0
NO 4 100

GRAFICO 5: La actual aplicacion para la gestion del servicio de RadioTaxi es
eficiente
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Se observa que todas las operadoras del servicio de RadioTaxi de la
cooperativa se muestran inconformes con la eficiencia de la actual manera de
llevar acabo sus labores.
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Comprobacién de hipotesis

Metodologia de Comprobacién de Hipétesis

Se considera que el método cuasi-experimental es el ideal, por ser el método
que mas se ajusta a la razon de estudio. Este tipo de disefio se encuentra en
un punto medio entre los extremos del continuo ocupados por los disefios pre-
experimentales y experimentales. Es habitual que en los disefios cuasi-
experimentales exista (0 no) cierto grado de manipulaciéon de la variable
independiente, con el propésito de comprobar su efecto en la variable
dependiente; por tanto, en un principio, este tipo de disefio también busca
establecer, en la medida de sus posibilidades, relaciones causales entre ambos

tipos de variables.

Mediante el disefio cuasi-experimental de un grupo con medicion antes y

después se plantea la manipulacién de la variable independiente.

Disefio cuasi-experimental de un solo grupo pre-pruebay post-prueba

Esquema del disefio:

— Gl O0O'XO0?

G1= Existird un solo grupo para la comprobacién de hipétesis

O1= Se obtendra un resultado en la pre-prueba utilizando el método
anterior (Manual)

X= Es el software

0O2= Se obtendra un resultado en la post-prueba utilizando el software

Variables del Disefio Experimental
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G1: El grupo sera representado por Cooperativa Grupo Seis, se realizara
entrevista a la comision de Radio-Taxi de la cooperativa, determinar los
problemas y necesidades acerca del software a desarrollar, de modo que se
aplicara una encuesta, en donde expondran sus criterios sobre su actual

situacion que presentan al prestar el servicio de Radio-Taxi.

O1: Actualmente en la Cooperativa Grupo Seis, para realizar la gestion del
control del servicio y lo hacen utilizando un software obsoleto y herramientas

de ofimatica, se evaluara el proceso con el modo actual.

X: El software propuesto el cual pretende optimizar la gestion del control al
servicio de Radio-taxi.

02: Se medird las mejoras obtenidas con la implementacion del software
propuesto.

Pasos de un cuasi-experimento

Decidir cuantas variables independientes y dependientes deberan de ser
incluidas en el cuasi-experimento. Estas se encuentran definidas en la Matriz

de operacionalizacién de Variables.
1. Elegir los niveles de manipulacion de las variables independientes vy
traducirlos en tratamientos experimentales.
2. Desarrollar el instrumento o instrumentos para medir la(s) variable(s)
dependiente(s).
3. Seleccionar una muestra de personas para el experimento
4. Reclutar a los sujetos del cuasi- experimento. Esto implica tener

contacto con ellos, darles explicaciones necesarias.
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5. Seleccionar el disefio cuasi-experimental apropiado para muestras,

hipotesis, objetivos y preguntas de investigacion.

6. Planear como se va a manejar a los sujetos que participen en el

experimento.

7. Analizar cuidadosamente las propiedades del grupo.

4.1. Variables Independientes

La intencion de crear un Software de Gestion se basa en la necesidad de
proveer facilidad de acceso a los datos con eficacia, en el momento que la
operadora o autoridad lo soliciten, sin necesidad de recurrir a libros de
actividades diarias o algun otro tipo de informaciéon manual , sino solo utilizando
el software de la institucion , ya que es el objetivo primordial de las autoridades
conocer los resultados del servicio que prestan, para que asi tomar mejores

decisiones a favor de una atencion al cliente excelente.

Como se puede observar en la matriz de conceptualizacion (VER CUADRO 1)
el andlisis de la variable independiente se efectla con dimensiones, las cuales

se detallan en los siguientes puntos.

Dimensién: Caracteristicas del Software

Se cumplié con los indicadores de esta dimension, estableciendo un Software
de Gestion que cuente con un Menu inicial de presentacion, donde se
encuentra las opciones que son principales para la gestion del servicio de

RadioTaxi de la cooperativa.

En la informacion textual, se puede mencionar las opciones que se muestran

para la gestion diaria del servicio de RadioTaxi, tales como:
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e Asignacion de carreras
e Control del cumplimiento de las carreras

¢ Ingreso de informacion de clientes a la Base de Datos

Asi mismo en el menu se adhirio las opciones que se describen en los

siguientes puntos:

e Control de Usuarios
e Seguimiento de precaucién a las Unidades

e Listado de Socios y Colaboradores de las Unidades de Taxis

Todos estos puntos mencionados son informaciones que casi nunca presentan
cambios y con la finalidad que la informacion sea almacenada en una base de

datos la cual garantice mayor seguridad.

4.2. Variables Dependientes

Con la finalidad de comprobar la hipétesis, se llegd a determinar que el camino
mas factible es la utilizacién de la prueba T-Student, ya que se adapta al
modelo cuasi-experimental especificado para esta investigacion, dando lugar a
que se analice el comportamiento de la variable dependiente, segun los
indicadores establecidos en cada dimension.

4.2.1. Dimension de Eficiencia

Mediante el Software de Gestion para el control del servicio de Radio Taxi
desarrollado en esta Tesis de Grado, se obtiene una mayor eficiencia en los
procesos tradicionales del control del servicio de Radio Taxi, ya que las
actividades desarrolladas por las operadoras se registran directamente en la
base de datos, permitiendo con esto conocer los resultados inmediatamente
después de que haya sido registrado, en comparacion con el proceso manual o

semi-automatizado, en el que los reportes eran realizados. Ademas de varios
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tipos de reportes como: Informacién de las Carreras Asignadas por Rango de
Fechas segun lo requieran las operadoras o autoridades de la cooperativa,
Informacién de Clientes, Unidades en Seguimiento, Informacién de Socios de la
Cooperativa.

Esta dimension estd compuesta por los siguientes indicadores.

e Tiempo de busqueda en revision de informacion

e Tiempo de emision de reportes
4.2.1.1. Andlisis Del Tiempo de Busqueda en Revision de Informaciéon
Para el andlisis del tiempo que actualmente se tarda en la busqueda en
revision de informacion, se tomé como referencia la siguiente pregunta de la

encuesta hecha a las 4 operadoras del servicio de Radio Taxi en la

cooperativa:

e ¢;Cuanto tiempo demora en la busqueda de informacién como, los

datos de los clientes y sus direcciones que poseen?

73



TABLA 16: Resultados de tiempo en la busqueda de informacién

OPCIONES TOTAL %
minutos
1a5min 0 0
5a 10 min 4 100
10 a 15 min 0 0

GRAFICO 6: Resultados de tiempo en la busqueda de informacion
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Se observa segun la encuesta que las 4 operadoras ocupan entre 5 a 10

minutos aproximadamente para buscar informacion como son datos y

direcciones de cliente, en

actualmente.

la forma manual-semi

automatizada utilizada

Para el analisis del tiempo de busqueda en revision de informacion, se tomo

como referencia el tiempo, que se demora la operadora en revisar cierta

informacion en el software actual y otra en forma manual, contrarrestados con

el tiempo que se toma utilizando el nuevo Software de Gestion.
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TABLA 17: Tiempo de Busqueda en Revision de Informacion Grupo 1

GRUPO 1
APLIC
ANTERIOR

N° X1 (min) X1- X1 (X1- X1)2

1 8 1,9 3,61

2 5 -1,1 1,21

3 7 0,9 0,81

4 7 0,9 0,81

5 5 1,1 1,21

6 6 0,1 0,01

7 5 -1,1 1,21

8 6 0,1 0,01

9 5 -1,1 1,21

10 7 0,9 0,81
>X1 61 >X2 10,9

X1 6,1

TABLA 18: Tiempo de Busqueda en Revision de Informacién Grupo 2

GRUPO 2

SOFTWARE

DE GESTION
N° X1 min X1-X1  (X1-X1)2
1 1 0,265 0,07023
2 1 0,265 0,07023
3 0,5 -0,235 0,05523
4 1 0,265 0,07023
5 0,5 -0,235 0,05523
6 0,75 0,015 0,00023
7 0,5 -0,235 0,05523
8 1 0,265 0,07023
9 0,5 -0,235 0,05523
10 0,6 -0,135 0,01823

2X1 7,35 >X2 0,52025

X1 0,735




Como se puede observar la media del grupo 1 es de 6,1 minutos y la media del
grupo 2 es de 0,735 minutos, evidentemente existe una diferencia entre ambos
grupos, lo que se quiere saber es, si las diferencias de los promedios entre los

grupos es significativa, u ocurre por simple casualidad, para tal efecto se

formula una hipétesis de nulidad que se plantea de la siguiente forma:

Ho= La utilizacién del Software de Gestibn, no disminuye el tiempo de
basqueda en revisibn de informacién del servicio de RadioTaxi en la

Cooperativa “Grupo Seis Quevedo”.

Se plantea una hipétesis alterna:

Ha= La utilizacion del Software de Gestion, si disminuye tiempo de busqueda
en revision de informacion del servicio de RadioTaxi en la Cooperativa Grupo
Seis Quevedo”.

Con el paso siguiente se procede a calcular el error estandar de la diferencia

entre las 2 medias, lo cual también se denomina como margen de error de la

prueba T-Student.

Error estandar.

Xiz+ 2x2 /1 1
le_x2=jM<_+_>

ni+n2—-2\n n

s B 10.9+0.52<1+1>

1~ %27 1T0¥10-2\10 " 10
SXl—X2=O.35

Este calculo de la diferencia que cabria esperar solo de la casualidad y solo en
el caso que la hipotesis de nulidad fuera cierta. El 0.35 es la diferencia
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esperada entre las puntuaciones si entre ambos grupos no hubiera una

diferencia en los tiempos de busqueda en revision de informacion.

Cabe verificar si : esta diferencia es lo suficientemente mayor que la diferencia
prevista como para que nos permita rechazar la hipétesis de nulidad, para
resolver esta duda se procede a obtener la razén de ambos nameros y esto es

lo que se denomina como larazénty su férmula es:

Razén T
_ X1—Xp
T (SX1-X2)

6.1-0.73
=~ 035

T =15.06

La diferencia observada es de 15.06 veces mayor que la esperada segun una
verdadera hipotesis de nulidad. Ahora queremos saber si es lo
suficientemente grande para rechazar la hipétesis de nulidad a nivel 0,05,
necesitamos calcular los grados de libertad (gdl) y consultar la tabla T-Student.
(Ver Anexo 1).

ng:Tl1+Tl2 -2
gdl=10+10-2
gdl =18

Consultando en la tabla T-student, ver (Anexo 1) encontramos a un nivel de

0.05 y con 18 grados de libertad obtenemos una razon de t de 1.7341.

La razon calculada de 15.06 es mayor que 1.7341, lo cual demuestra que la
diferencia entre los grupos es mayor que el valor que se necesitaba para
rechazar la hipotesis de nulidad, al nivel de significacién de 0.05. Por lo tanto,
los datos son lo suficientemente significativos para llegar a la conclusion que, la
diferencia no depende de la casualidad y que se acepta la hipoétesis alterna,

donde puede asegurar lo siguiente:
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La utilizacion del Software de Gestion, si disminuye tiempo de busqueda en
revision de informacién del servicio de RadioTaxi en la Cooperativa “Grupo

Seis Quevedo”.

4.2.1.2. Anadlisis del Tiempo de Emision de Reportes

Para el analisis del tiempo que actualmente se tarda en hacer un reporte se
tomo la siguiente pregunta de la encuesta hecha a las 4 operadoras del servicio

de Radio Taxi en la cooperativa:

e ¢Actualmente cuanto tiempo se demora en realizar un reporte de las

carreras realizadas en su turno diario?

TABLA 19: Resultados de Obtencion de Reportes

OPCIONES TOTAL %
minutos

5a 10 min 0 0

10 a 15 min 4 100

15 a 20 min 0 0
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GRAFICO 7: Resultados de Obtencion de Reportes
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Se observa que las 4 operadoras se tardan en realizar un reporte entre 10 a 15
minutos aproximadamente en la forma manual-semi automatizada utilizada

actualmente.

Para el andlisis del tiempo de emision de reportes, se tom6 como referencia el
tiempo, que la operadora se demora en elaborar los reportes que a diario son
solicitados por las autoridades de la cooperativa, se realiza la comparaciéon con
el proceso manual o semi-automatizado, contrarrestados con el tiempo que se

toma utilizando el software de gestién desarrollado para esta investigacion.
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TABLA 20:

Tiempo de Emision de Reportes Grupo 1

GRUPO 1
PROCESO
MANUAL O SEMI-
AUTOMATIZADO
N° X1(segundos) | X1- X1 (X1- X1)2
1 900 96 9216
2 810 6 36
3 900 96 9216
4 780 -24 576
5 750 -54 2916
6 660 -144 20736
7 720 -84 7056
8 900 96 9216
9 840 36 1296
10 780 -24 576
X1 8040 2X2 60840
X1 804

TABLA 21: Tiempo de Emision de Reportes Grupo 2

GRUPO 2
SOFTWARE
DE GESTION
N° X1(segundos) X1- X1  (X1- X1)2
1 9 -2,5 6,25000
2 12 0,5 0,25000
3 10 -1,5 2,25000
4 12 0,5 0,25000
5 13 1,5 2,25000
6 9 -2,5 6,25000
7 15 3,5 12,25000
8 10 -1,5 2,25000
9 9 -2,5 6,25000
10 16 4,5 20,25000
X1 115 2X2 58,50000
X1 11,5
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Se sigue el procedimiento utilizado anteriormente, iniciando con el

planteamiento de la hipétesis nula.

Ho= La utilizacion del Software de Gestion, no disminuye el tiempo de emision
de los reportes en el servicio de RadioTaxi en la Cooperativa Grupo Seis
Quevedo”.

Se plantea una hipétesis alterna:

Ha= La utilizacion del Software de Gestidén, si disminuye el tiempo de emision
de los reportes en el servicio de RadioTaxi en la Cooperativa Grupo Seis

Quevedo”.

Se determina el Error estandar.

Xiz+ 2x2 /1 1
le_xzzjm<_+_>

ni+n2—-2\n n
‘ - 60840+58,50<1+ 1)
T 2T TJo+10-2 \10 " 10
Sx, — X, = 26,012 R/

Se determina la Razén T.

_ X1—-Xp
SX1— X

_ 804-115
T 26.012

T = 30.466

Se determina los Grados de libertad (gdl).

gdl =Nq 4Ny — 2

81



gdl=10+10-2
gdl =18

Como se encontré anteriormente a un nivel de 0.05, y con 18 grados de
libertad, la razon de T es 1.7341. Siendo 30.466 > 1.7341; se acepta la
hipotesis alterna y se puede asegurar que La utilizacion del Software de
Gestion, si disminuye el tiempo de emisién de los reportes en el servicio

de RadioTaxi en la Cooperativa Grupo Seis Quevedo”.

4.2.2. Dimensiéon de Efectividad

Mediante el Software de Gestion para el control del servicio de RadioTaxi
desarrollado en esta tesis de grado, se obtendr4 una mayor efectividad al
optimizar los procesos que las operadoras llevan a diario, obteniendo los
mejores y mas esperados resultados. Analizaremos la efectividad del Software

de Gestion en comparacion con el proceso manual o semi-automatizado.

Esta dimension estd compuesta por los siguientes indicadores.

e Tiempo de velocidad atender un requerimiento del cliente

e Tiempo de respuesta en los taxis

4.2.2.1. Anadlisis de la velocidad en atender un requerimiento del cliente

Para el analisis del tiempo en la velocidad de atencién de un requerimiento del
cliente, se tom6 como referencia el tiempo, que se demora la operadora en
atender un llamado del cliente para solicitar el servicio de RadioTaxi, se debe
tomar en consideracién que existen 4 teléfonos donde en muchas de las veces
la operadora debe anotar las direcciones que los clientes especifican en forma
manual, siendo esta causa principal de la demora en atencion a los demas

teléfonos. Se realiza la comparacion con el proceso manual 0 semi-
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automatizado, contrarrestados con el tiempo que se toma utilizando el software

de gestion desarrollado para esta investigacion.

Se toma como referencia la siguiente pregunta de la encuesta hecha a las 4

operadoras del servicio de Radio Taxi de la cooperativa:

e ¢Qué tiempo se demora en tomar los datos y solicitar una unidad para

una carrera solicitada por un cliente?

TABLA 22: Resultados de Velocidad en Atender un Requerimiento del Cliente

OPCIONES TOTAL %
minutos
1a5min 0 0
5a 10 min 0 0
10 a 15 min 4 100

GRAFICO 8: Resultados de Velocidad en Atender un Requerimiento del Cliente
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TABLA 23: Velocidad en Atender un Requerimiento del Cliente Grupo 1
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GRUPO 1
PROCESO
MANUAL O SEMI-
AUTOMATIZADO
N° X1(min) X1- X1 (X1- X1)2
1 11,5 -1,2 1,44
2 12 -0,7 0,49
3 11 -1,7 2,89
4 13 0,3 0,09
5 12,5 -0,2 0,04
6 15 2,3 5,29
7 14 1,3 1,69
8 11,5 -1,2 1,44
9 14 1,3 1,69
10 12,5 -0,2 0,04
>X1 127 >X2 15,1
X1 12,7

TABLA 24: Velocidad en Atender un Requerimiento del Cliente Grupo 2

GRUPO 2
SOFTWARE
DE GESTION
N° X1(min) X1- X1 (X1- X1)2
1 1 -0,05 0,00250
2 1,5 0,45 0,20250
3 0,5 -0,55 0,30250
4 1 -0,05 0,00250
5 0,5 -0,55 0,30250
6 2 0,95 0,90250
7 0,5 -0,55 0,30250
8 1 -0,05 0,00250
9 0,5 -0,55 0,30250
10 2 0,95 0,90250
2X1 10,5 2X2 3,22500
X1 1,05

Se sigue el procedimiento anterior planteando la hipétesis de nulidad, Ho.



Ho= La utilizaciéon del Software de Gestién, no aumenta la velocidad en atender
un requerimiento del cliente en el servicio de RadioTaxi en la Cooperativa

Grupo Seis Quevedo”.

Se plantea una hipotesis alterna:

Ha= La utilizacion del Software de Gestion, si velocidad en atender un
requerimiento del cliente en el servicio de RadioTaxi en la Cooperativa Grupo

Seis Quevedo”.

Se determina el Error estandar.

Xz + 2xp2 /1 1
le_xzzjw(_+_)

nl+n2—-2\n n

s _ 15.1+3.22<1+1>

T %27 T9r10-2\10 " 10
Sx, — X, = 0.451

Este calculo de la diferencia que cabria esperar solo de la casualidad y solo en
el caso que la hipotesis de nulidad fuera cierta. El 0.451 es la diferencia
esperada entre las puntuaciones si entre ambos grupos no hubiera una
diferencia en los tiempos de velocidad en atencion a los clientes.

Cabe verificar si : esta diferencia es lo suficientemente mayor que la diferencia
prevista como para que nos permita rechazar la hipétesis de nulidad, para
resolver esta duda se procede a obtener la razén de ambos numeros y esto es

lo que se denomina como la razén ty su férmula es:

Se determina la Razon T.
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_ X1—X2
T SX1- X,

127 -1.05
"~ 0451

T=25.81

Se determina los Grados de libertad (gdl).

gdl = nl +n2— 2
gdi =10+ 10— 2
gdi = 18

Como se encontr6 anteriormente a un nivel de 0.05, y con 18 grados de
libertad, la razén de T es 1.7341. Siendo 32.70 > 1.7341; se acepta la hipo6tesis
alterna y se puede asegurar que la utilizacion del Software de Gestion, si
aumenta la velocidad de atencién a los clientes en el servicio de RadioTaxi

en la Cooperativa Grupo Seis Quevedo”.

4.2.2.2. Andlisis del tiempo de respuesta en los taxis.

Para el andlisis del tiempo de respuesta en los taxis en el servicio de RadioTaxi
de la cooperativa, se toma referencia el tiempo que se demora en llegar la
unidad de taxi designada por la operadora, al lugar donde el cliente solicita el
servicio, previo a esto la operadora debe solicitar la unidad mas cerca y
pronunciar la direccibn exacta, esta operacion se la realiza a partir de
direcciones comunmente anotadas en un libro de actividades diarias o a su vez
mediante una aplicacion que no permite modificar posibles errores , siendo esta
una causa de pérdida de tiempo en las unidades de taxis las cuales no pueden
ubicarse con exactitud para recoger al cliente, analizaremos el método manual
0 semi-automatizado, contrarrestados con el tiempo que se toma utilizando el

software de gestién desarrollado para esta investigacion.
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Para referencia del tiempo en que los taxis tardan para llegar a la ubicacion del

cliente se muestra la pregunta realizada en la encuesta a los clientes de la

cooperativa que debido a que la poblacién es representativa al exceder a 100

sujetos se utilizé el método de muestreo aleatorio simple, por su ventaja con

muestras mas grandes y facilidad de interrelacion de variables.

Se toma una de las preguntas de la encuesta realizada a la muestra:

e ¢Cuanto tiempo se demora en llegar la unidad de taxi a la direccion

solicitada?

TABLA 26: Resultados de tiempo que se demora en llegar la unidad de taxi a

la direccién solicitada

OPCIONES TOTAL %
Minutos
1a5min 3 5.2
5a 10 min 6 10.3
10 a 15 min 49 845
15 o mas 0 0
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GRAFICO 9: Resultados de tiempo que se demora en llegar la unidad de taxi a

la direccién solicitada
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TABLA 27: Tiempo de Respuesta en los Taxis Grupo 1.

GRUPO 1
APLIC ANTERIOR
N° X1 X1- X1 (X1- X1)2
1 16,5 2,35 5,5225
2 15 0,85 0,7225
3 14 -0,15 0,0225
4 11 -3,15 9,9225
5 15,5 1,35 1,8225
6 15 0,85 0,7225
7 17 2,85 8,1225
8 10 -4,15 17,2225
9 14 -0,15 0,0225
10 13,5 -0,65 0,4225
>X1 141,5 >X2 44,525
X1 14,15




TABLA 28: Tiempo de Respuesta en los Taxis Grupo 2

GRUPO 2

SOFTWARE

DE GESTION
N° X1 X1- X1 (X1- X1)2
1 3 -0,4 0,16000
2 5 1,6 2,56000
3 3 -0,4 0,16000
4 5 1,6 2,56000
5 3 -0,4 0,16000
6 5 1,6 2,56000
7 2 -1,4 1,96000
8 3 -0,4 0,16000
9 2 -1,4 1,96000
10 3 -0,4 0,16000

>X1 34 >X2 12,40000

X1 3,4

Como se puede observar la media del grupo 1 es 14.05 minutos y la media del
grupo 2 es 4.2 minutos, evidentemente existe una diferencia entre ambos
grupos, lo que se quiere saber es, si las diferencias de los promedios entre los
grupos es significativa, u ocurre por simple casualidad, para tal efecto se

formula una hipétesis de nulidad que se plantea de la siguiente forma.

Ho= La utilizacion del Software de Gestidn, no disminuye el tiempo de
respuesta en los taxis, en el servicio de RadioTaxi en la Cooperativa Grupo
Seis Quevedo”.

Se plantea una hipotesis alterna:

Ha= La utilizacion del Software de Gestién, si disminuye el tiempo de

respuesta en los taxis, en el servicio de RadioTaxi en la Cooperativa Grupo

Seis Quevedo”.
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Con el paso siguiente se procede a calcular el error estandar de la diferencia
entre las 2 medias, lo cual también se denomina como margen de error de la

prueba T-Student.

Error estandar.

Xz + Xxp2 /1 1
le_xzzjm(_+_>

ni+n2—-2\n n

‘ ~ 44’525+12’40(1+ 1)

1T 2T o045 20-2 \20 " 20
Sx, — X =0,79.

Se determina la Razon T

X{1-X,
T — 1 2
SX1—X>
14,15 - 3,4
T=——"—
0,79
T=13.51

La diferencia observada es de 13.51 veces mayor que la esperada segun una
verdadera hipotesis de nulidad. Ahora queremos saber si es lo
suficientemente grande para rechazar la hipétesis de nulidad a nivel 0.05,
necesitamos calcular los grados de libertad (gdl) y consultar la tabla T-Student.
(Ver Anexo 1).

gd| =Nq 4Ny — 2

gdl=10+10-2
gdl =18
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En esta Situacion tenemos que con 18 grados de libertad y consultando en la
tabla T-Student, ver (Ver Anexo 1) encontramos a un nivel de 0.05 y con 18

grados de libertad obtenemos una razén de t de 1.7341.

La razon calculada de 13.51 es mayor que 1.7341, lo cual demuestra que la
diferencia entre los grupos es mayor que el valor que se necesitaba para
rechazar la hipotesis de nulidad al nivel de significacion de 0.05, por lo tanto,
los datos son lo suficientemente significativos para llegar a la conclusion que la
diferencia no depende de la casualidad, por tal motivo, se acepta la hipotesis

alterna y se puede asegurar que:

La utilizacion del Software de Gestion, si disminuye el tiempo de respuesta
en los taxis, en el servicio de RadioTaxi en la Cooperativa Grupo Seis
Quevedo”.

4.3. Cuadro Comparativo

El siguiente cuadro muestra un resumen comparativo de cada dimension e

indicador.

TABLA 29: Medicion Previa y Posterior al Desarrollo del Software de Gestion.

Dimension Indicador Observacion Observacion posterior de | Diferencia | Comprobacion
o] variable | previa del | la implementaciéon del | previa y | de hipotesis
analizada sistema sistema informatico posterior con lat-student

informatico (O1) | (O,

Tiempo de gdi =18
busqueda de ) ) Ha = 0,>0,
L 6.1 minutos 0.73 minutos 537m | Ha = 1506 >
EFICIENCIA | revision de 17341
informacién. Si existe
diferencia.
Tiempo de 804 11.5 segundos 7925 | gdi=18
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emision de segundos seg Ha = 01> 02
reportes Ha = 30.46 >
1.7341
Si existe
diferencia.
gdl =18
Velocidad en Ha = 0, >0,
atender un Ha = 25.81 >
requerimiento | 12.7 minutos 1.05 minutos 11.65m | 1.7341
del cliente
Si existe
diferencia.
EFECTIVIDAD
gdl =18
Ha=0,>0,
Tiempo de =
p 14.15 - Ha 1351 >
respuesta en ) 3.4 minutos 10.75m | 1.7341
minutos

los taxis

Si existe

diferencia.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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5.1 Conclusiones

Se desarroll6 un Software de Gestion de RadioTaxi en donde los
tiempos de ejecucion de los procesos son mas rapidos y el servicio al

cliente se muestra eficiente.

Para garantizar el eficiente funcionamiento del Software de Gestion, se
utilizé la plataforma de Microsoft Visual Studio.Net 2010 utilizando el
lenguaje (C#) siendo éste el lenguaje adecuado considerando los
requerimientos del software y la experiencia del desarrollador, asimismo
para el almacenamiento de la informacion a la base de datos se utilizé
SQL Server 2008.

Se disefi6 una interfaz atractiva con criterios de usabilidad para facilitar
el manejo y uso del software de gestion, demostrando las operadoras un
eficiente desemperio de las actividades en el servicio de RadioTaxi de la

cooperativa.

Se cumple con los requerimientos de informacion establecidos por la

cooperativa en para el control del servicio de RadioTaxi
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5.2. Recomendaciones

Que se implemente las estrategias de ubicacion de las unidades dentro
de la ciudad, de esta forma se incrementaria la cobertura de ubicaciones
de los clientes, respondiendo mas rapido a sus llamados disminuyendo

los tiempos al desplazarse.

Establecer una cultura organizacional al uso de la radio frecuencia,
mediante la capacitacidn y motivacion a trabajadores y socios a fin de

ser competitivos y dar un servicio con seguridad, eficiencia y eficacia.

Que el presidente y los directivos de la cooperativa analicen la propuesta
de mejoramiento de tecnologia, incorporando equipos informaticos,
bases y antenas de radio-frecuencia mas avanzados, dando paso al
mejoramiento, haciéndolos mas eficientes e incrementado la satisfaccion

tanto interna como externa.
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En los anexos podemos mencionar los siguientes.

7.1. T-STUDENT (Anexo 1)

TABLA 30: Tabla t-Student

Grados de
Libertad 0.25 0.1 0.05 0.025 0.01 0.005
1 1.0000 3.0777 6.3137 12.7062 31.8210 63.6559
2 0.8165 1.8856 2.9200 43027 6.9645 9.9250
3 0.7649 1.6377 2.3534 3.1824 4.5407 5.8408
4 0.7407 1.5332 2.1318 2.7765 3.7469 4.6041
5 0.7267 1.4759 2.0150 2.5706 3.3649 4.0321
6 0.7176 1.4398 1.9432 2.4469 3.1427 3.7074
7 0.7111 1.4149 1.8946 2.3646 2.9979 3.4995
8 0.7064 1.3968 1.8595 2.3060 2.8965 3.3554
9 0.7027 1.3830 1.8331 2.2622 2.8214 3.2498
10 0.6998 1.3722 1.8125 2.2281 2.7638 3.1693
11 0.6974 1.3634 1.7959 2.2010 2.7181 3.1058
12 0.6955 1.3562 1.7823 2.1788 2.6810 3.0545
13 0.6938 1.3502 1.7709 2.1604 2.6503 3.0123
14 0.6924 1.3450 1.7613 2.1448 2.6245 2.9768
15 0.6912 1.3406 1.7531 2.1315 2.6025 2.9467
16 0.6901 1.3368 1.7459 2.1199 2.5835 2.9208
17 0.6892 1.3334 1.7396 2.1098 2.5669 2.8982
18 0.6884 1.3304 1.7341 2.1009 2.5524 2.8784
19 0.6876 1.3277 1.7291 2.0930 2.5395 2.8609
20 0.6870 1.3253 1.7247 2.0860 2.5280 2.8453
21 0.6864 1.3232 1.7207 2.0796 2.5176 2.8314
22 0.6858 1.3212 1.7171 2.0739 2.5083 2.8188
23 0.6853 1.3195 1.7139 2.0687 2.4999 2.8073
24 0.6848 1.3178 1.7109 2.0639 2.4922 2.7970
25 0.6844 1.3163 1.7081 2.0595 2.4851 2.7874
26 0.6840 1.3150 1.7056 2.0555 2.4786 2.7787
27 0.6837 1.3137 1.7033 2.0518 2.4727 2.7707
28 0.6834 1.3125 1.7011 2.0484 2.4671 2.7633
29 0.6830 1.3114 1.6991 2.0452 2.4620 2.7564
30 0.6828 1.3104 1.6973 2.0423 2.4573 2.7500
31 0.6825 1.3095 1.6955 2.0395 2.4528 2.7440
32 0.6822 1.3086 1.6939 2.0369 2.4487 2.7385
33 0.6820 1.3077 1.6924 2.0345 2.4448 2.7333
34 0.6818 1.3070 1.6909 2.0322 2.4411 2.7284
35 0.6816 1.3062 1.6896 2.0301 2.4377 2.7238
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36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83
84
85
86
87
88
89
90
91
92
93

0.6814
0.6812
0.6810
0.6808
0.6807
0.6805
0.6804
0.6802
0.6801
0.6800
0.6799
0.6797
0.6796
0.6795
0.6794
0.6793
0.6792
0.6791
0.6791
0.6790
0.6789
0.6788
0.6787
0.6787
0.6786
0.6785
0.6785
0.6784
0.6783
0.6783
0.6782
0.6782
0.6781
0.6781
0.6780
0.6780
0.6779
0.6779
0.6778
0.6778
0.6777
0.6777
0.6776
0.6776
0.6776
0.6775
0.6775
0.6775
0.6774
0.6774
0.6774
0.6773
0.6773
0.6773
0.6772
0.6772
0.6772
0.6771

1.3055
1.3049
1.3042
1.3036
1.3031
1.3025
1.3020
1.3016
1.3011
1.3007
1.3002
1.2998
1.2994
1.2991
1.2987
1.2984
1.2980
1.2977
1.2974
1.2971
1.2969
1.2966
1.2963
1.2961
1.2958
1.2956
1.2954
1.2951
1.2949
1.2947
1.2945
1.2943
1.2941
1.2939
1.2938
1.2936
1.2934
1.2933
1.2931
1.2929
1.2928
1.2926
1.2925
1.2924
1.2922
1.2921
1.2920
1.2918
1.2917
1.2916
1.2915
1.2914
1.2912
1.2911
1.2910
1.2909
1.2908
1.2907

1.6883
1.6871
1.6860
1.6849
1.6839
1.6829
1.6820
1.6811
1.6802
1.6794
1.6787
1.6779
1.6772
1.6766
1.6759
1.6753
1.6747
1.6741
1.6736
1.6730
1.6725
1.6720
1.6716
1.6711
1.6706
1.6702
1.6698
1.6694
1.6690
1.6686
1.6683
1.6679
1.6676
1.6672
1.6669
1.6666
1.6663
1.6660
1.6657
1.6654
1.6652
1.6649
1.6646
1.6644
1.6641
1.6639
1.6636
1.6634
1.6632
1.6630
1.6628
1.6626
1.6624
1.6622
1.6620
1.6618
1.6616
1.6614

2.0281
2.0262
2.0244
2.0227
2.0211
2.0195
2.0181
2.0167
2.0154
2.0141
2.0129
2.0117
2.0106
2.0096
2.0086
2.0076
2.0066
2.0057
2.0049
2.0040
2.0032
2.0025
2.0017
2.0010
2.0003
1.9996
1.9990
1.9983
1.9977
1.9971
1.9966
1.9960
1.9955
1.9949
1.9944
1.9939
1.9935
1.9930
1.9925
1.9921
1.9917
1.9913
1.9908
1.9905
1.9901
1.9897
1.9893
1.9890
1.9886
1.9883
1.9879
1.9876
1.9873
1.9870
1.9867
1.9864
1.9861
1.9858

2.4345
24314
2.4286
2.4258
2.4233
2.4208
2.4185
2.4163
2.4141
24121
2.4102
2.4083
2.4066
2.4049
2.4033
2.4017
2.4002
2.3988
2.3974
2.3961
2.3948
2.3936
2.3924
2.3912
2.3901
2.3890
2.3880
2.3870
2.3860
2.3851
2.3842
2.3833
2.3824
2.3816
2.3808
2.3800
2.3793
2.3785
2.3778
23771
2.3764
2.3758
2.3751
2.3745
2.3739
2.3733
2.3727
23721
2.3716
2.3710
2.3705
2.3700
2.3695
2.3690
2.3685
2.3680
2.3676
2.3671

2.7195
2.7154
2.7116
2.7079
2.7045
2.7012
2.6981
2.6951
2.6923
2.6896
2.6870
2.6846
2.6822
2.6800
2.6778
2.6757
2.6737
2.6718
2.6700
2.6682
2.6665
2.6649
2.6633
2.6618
2.6603
2.6589
2.6575
2.6561
2.6549
2.6536
2.6524
2.6512
2.6501
2.6490
2.6479
2.6469
2.6458
2.6449
2.6439
2.6430
2.6421
2.6412
2.6403
2.6395
2.6387
2.6379
2.6371
2.6364
2.6356
2.6349
2.6342
2.6335
2.6329
2.6322
2.6316
2.6309
2.6303
2.6297
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94
95
96
97
98
99
100

0.6771
0.6771
0.6771
0.6770
0.6770
0.6770
0.6770
0.6745

1.2906
1.2905
1.2904
1.2903
1.2903
1.2902
1.2901
1.2816

1.6612
1.6611
1.6609
1.6607
1.6606
1.6604
1.6602
1.6449

1.9855
1.9852
1.9850
1.9847
1.9845
1.9842
1.9840
1.9600

2.3667
2.3662
2.3658
2.3654
2.3650
2.3646
2.3642
2.3263

2.6291
2.6286
2.6280
2.6275
2.6269
2.6264
2.6259
2.5758
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7.2. ENCUESTAS (Anexo 2)

ENCUESTA A LAS AUTORIDADES.

Pregunta N° 1

¢Le gustaria que la Institucién cuente con un Aplicacion Informatica, donde se muestre la
informacién relevante acerca del Servicio de RadioTaxi que presta la cooperativa?

Si ) No )
Pregunta N° 2

¢ Cree usted que una Aplicacion Informatica, daria mayor agilidad, efectividad y eficiencia en
el servicio de Radio Taxi?

Si ) No )
Pregunta N° 3

¢Estaria de acuerdo que se implemente una nueva aplicacion informatica, para la gestion y
control del servicio de Radio?

Si ] No O
Pregunta N° 4

¢Usted cree que esta aplicacion informética, mejoraria el rendimiento laboral de las operadoras
y de las unidades de taxi?

Si ) No n
Pregunta N° 5
¢ Le gustaria ver los reportes de las carreras y demas opciones en forma?
Reportes normales )

Cuadros estadisticos ]
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ENCUESTA A LAS OPERADORAS

Pregunta N° 1

¢ Cree usted que la actual aplicacion para la gestién del servicio de RadioTaxi es eficiente?
Si ) No )

Pregunta N° 2

¢Cudles serian las dificultades que encuentra en la actual aplicacion?

Aplicacion se inhibe y demora en acceder a la informacion.

Informacion incompleta y redundante.

JoU

Dificultad al poder acceder a las direcciones de los clientes.
Pregunta N° 3

¢Qué tiempo se demora en tomar los datos y solicitar una unidad para una carrera solicitada por un
cliente?

l1a5 min. [ ) 5a10 min.[ | 10a 15 (min). [ ]
Pregunta N° 4
¢Puede usted generar resultados impresos sobre las carreras diarias del servicio de RadioTaxi?
Si ) No ]
Pregunta N° 5
¢Dispone usted como operadora de un usuario y contrasefia para identificacion de su turno de trabajo?
Si ) No [ ]
Pregunta N° 7

¢Estaria de acuerdo que haya una aplicacion informéatica que cumpla con los requerimientos para el
servicio de RadioTaxi de la cooperativa?

Si ) No [ ]
Pregunta N° 8

¢ Cuénto tiempo demora en la basqueda de informacidn como, los datos de los clientes y sus direcciones
que poseen?

1a5 min. () 5a10min. () 10 0 mas (min). [ ]
Pregunta N° 9
¢ Le gustaria ver los resultados de las carreras realizadas en su turno diario? ¢En qué forma?

Reportes normales (] Cuadros estadisticos [ )
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Pregunta N° 10

¢Actualmente cuanto tiempo se demora en realizar un reporte de las carreras realizadas en su turno

diario?

5a10 (min). 10 a 15 (min). 15 a 20 (min).

ENCUESTA A LOS CLIENTES

Pregunta N° 1
¢Con gue Frecuencia utiliza usted el servicio de Radio Taxi que ofrece la cooperativa?

Adiario [ ] Frecuentemente [ ) Ocasionalmente [ ]

Pregunta N° 2

¢Cudl es el medio de comunicacion que usted mas utiliza para solicitar el servicio?
Llamadas (Celular o Convencional) [ ] Mensaje de Texto [ | WhatsApp [
Pregunta N° 3

¢Si su respuesta anterior es Llamadas; cuantas veces debe usted realizarla para que la
operadora atienda su requerimiento?

1 vez. () 2veces. [ ) 3vecesomas. [ )
Pregunta N° 4

¢ Cuanto tiempo se demora en llegar la unidad de taxi a la direccién solicitada?

l1a5 m. (] 5aiom. [ ) 10omas. [ |

Pregunta N° 7

¢La unidad de taxi se ubica con exactitud en la direccion que usted indicé?
Si () No [ ] A veces [ )

Pregunta N° 8

¢Le gustaria que el servicio de RadioTaxi sea més eficiente y efectivo en ubicarse en la
direccion especificada?

Si [ No (]
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7.3. Escudo de la Cooperativa en Taxis Grupo Seis Quevedo (Anexo)
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7.4. Esquema de Codificacion

(DUBLIN CORE) ESQUEMAS DE CODIFICACION

1. | Titulo/Title

DESARROLLO DE UN SOFTWARE DE GESTION
PARA EL CONTROL DEL SERVICIO DE RADIO TAXI
APLICADO EN LA COOPERATIVA DE TAXIS GRUPO
SEIS QUEVEDO.

2. | Creador/Creator

Espinoza J; Universidad Técnica Estatal de Quevedo

3. | Materia/Subject

Ciencias de la Ingenieria; Ingenieria en Sistemas;
Aplicacion de Escritorio; Software de Gestion.

4. | Descripcién/Description

La presente investigacion fue realizada en la Empresa
de Transportes  Cooperativa en Taxis “Grupo 6
Quevedo”, ubicada en la Provincia de los Rios, Cantén
Quevedo. El objetivo principal fue: Desarrollar un
software de gestién de Radio-Taxi, para mejorar el
servicio al cliente en la Cooperativa Grupo Seis
Quevedo.

5. | Editor/Publisher

FCI; Carrera Ingenieria en Sistemas; Espinoza J.

6. | Colaborador/Contributor

Ninguno.

7. | Fecha/Date

Diciembre , 2013

8. | Tipo/Type

Trabajo de Investigacion; Articulo
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Microsoft Office Word 2010 (*.doc)
Adobe Acrobat Document (*.pdf)
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