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RESUMEN

El presente trabajo especial de grado fue desarrollado con la intencion de
proponer mejoras relacionadas con el pago de los servicios ofrecidos por los
estacionamientos en el area Metropolitana de Caracas. Por tal motivo, se ejecutd una
investigacion de tipo proyecto factible que tuvo como objetivo principal, disefiar un
servicio de pago estandarizado que ofrezca mayores beneficios tanto para los usuarios
como para las empresas privadas que administran estos espacios publicos (parqueaderos)
de los centros comerciales. La propuesta antes mencionada fue basada en la
comprension de la situacién actual de los estacionamientos, sus procesos operativos y de
los recursos usados para ello. De esta manera y con la utilizacion de herramientas
fundamentales para recoleccion de los datos se disefid la propuesta, para atacar las
principales oportunidades de mejora y optimizar el nivel de servicio. La tecnologia, los
equipos y software que se requieren para la implementacion del servicio, fueron
determinados a través de investigaciones documentales, consultas con expertos y
basados en las mejores practicas de este tipo de tecnologias de control de acceso a nivel
mundial. Adicionalmente, con esta investigacion se comprobd que el disefio de este
servicio puede ser rentable en Caracas, y puede traer beneficios a corto plazo para los
inversionistas que deseen apoyar la implementacion del proyecto, debido a los calculos
realizados para determinar la tasa interna de retorno y el valor presente neto.

Palabras claves: procesos operativos, estacionamientos, tecnologias de control de
acceso, rentabilidad, tasa interna de retorno.
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6. INTRODUCCION

Actualmente la tendencia de los sistemas de control de acceso a nivel mundial, es
dejarse apalancar por tecnologias que faciliten a los usuarios el ingreso y/o salida a los
diferentes establecimientos. Para el caso especifico de los estacionamientos, el uso de
tecnologias que permitan aumentar su nivel de servicio y ofrecer mejores beneficios para
los usuarios, se ha convertido en todo un reto para sus gerentes, especialmente en
Venezuela, por ser un pais en donde las tarifas estdn reguladas y con una economia
inflacionaria, lo cual dificulta la rentabilidad del negocio, y por ende las posibles
inversiones para mejorar el servicio.

El presente trabajo especial de grado permite realizar un estudio de factibilidad
técnico-econdémico apoyado en un estudio de mercado, con la intencion de evaluar la
implementacion de un nuevo sistema de control de acceso para los estacionamientos del
area Metropolitana de Caracas, que involucre el uso de canales electronicos para realizar
el pago del servicio, buscando aumentar la seguridad y disminuyendo el manejo de
dinero en efectivo.

Este trabajo especial de grado consta de seis (6) capitulos distribuidos de la
siguiente manera:

El Capitulo I “El Problema” contiene informacion relacionada con Ia
justificacién, los objetivos, el alcance y las limitaciones del estudio. En él se describe
brevemente la problematica actual con respecto a los estacionamientos en el &rea
Metropolitana de Caracas y el por qué se decidié realizar la investigacion para mejorar
esta situacion.

El Capitulo II “Marco Metodoldgico” incluye el tipo, enfoque y disefio de la
investigacion, recoleccion y andlisis de datos, y la metodologia de la investigacion.

El Capitulo III “Marco Teorico” contiene un resumen de los antecedentes
consultados para la realizacion de la investigacion, y las bases tedricas necesarias para el

desarrollo de los objetivos especificos del trabajo especial de grado.
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El Capitulo IV “Presentacién y Analisis de Resultados” comprende un andlisis
cualitativo sobre los resultados obtenidos con cada una de las técnicas y/o herramientas
utilizadas para la resolucion de los objetivos especificos.

El Capitulo V “Presentacion de la Factibilidad de la Propuesta” contiene todo el
estudio realizado para del disefio y andlisis del servicio propuesto, desde el punto de
vista tecnoldgico, operativo, y econémico.

El Capitulo VI “Conclusiones y Recomendaciones” incluye un recuento final del
trabajo especial de grado, resumiendo de manera general todas las actividades que se
llevaron a cabo para realizar el estudio completo del disefio de un servicio estandarizado

para el pago de los estacionamientos del &rea Metropolitana de Caracas.



| |
U CA B Universidad Catdlica
ANDRES BELLO

I 1

EL PROBLEMA

7. CAPITULO I - EL PROBLEMA

Este capitulo muestra la probleméatica que existe actualmente con los
estacionamientos en el rea Metropolitana de Caracas, la justificacion del problema que
se quiere estudiar, el objetivo general, los objetivos especificos, el alcance y las

limitaciones de la investigacion.

7.1.  Planteamiento del problema

En los Gltimos afios, la Republica Bolivariana de VVenezuela, ha tomado una serie
de medidas de control y regulacién de los precios presentados al consumidor tanto en
productos como en servicios. Estas medidas han afectado entre otras cosas, a las
empresas prestadoras de servicios de estacionamiento privados, a través de modificacién
de sus tarifas. Asi lo confirma el Instituto para la Defensa de las Personas en el Acceso
a los Bienes y Servicios (INDEPABIS)! en al menos 11 articulos la Gaceta Oficial N°
38.334, publicada en fecha 13 de diciembre del 2005, en la cual se fija, en todo el
territorio nacional, los precios maximos para los servicios de estacionamientos o garajes
destinados a la recepcidn, guarda y custodia de vehiculos automotores.

El problema de la regulacion viene dado en que, si el precio presentado al
consumidor se determina segln la ecuacion 1, y si se agrupan algunos términos para
adecuar dicha ecuacién al caso de los estacionamientos (ver ecuacion 2), se tiene que al
momento en que el gobierno fija el precio final al consumidor, para que los
estacionamientos puedan mantener su utilidad o aumentarla, estan obligados a disminuir

los costos implicados en la prestacion de servicios.

Valor creado =

Costo de proveedores + costo de venta + Margen + Valor captado por el usuario

Ecuacién 1. Determinacién del valor total creado.
Fuente: Profesor Jesus Alberto Lozada

! http://www.indepabis.gob.ve/regulacion_de_estacionamientos/ Fecha de consulta: 13-03-2012
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Costo + Utilidad = Precio presentado al consumidor

Ecuacion 2. Determinacién del precio presentado al consumidor en forma general.
Fuente: Elaboracion propia.

Es una realidad latente que las regulaciones han afectado a los duefios o gerentes
de estacionamientos, y asi lo afirma Gabriela Iribarren? en su articulo publicado en el
diario Ultimas Noticias titulado en donde testifica que “la regulacion de los costos de las
tarifas de estacionamiento ha obligado a los duefios de estos locales a buscar otras
alternativas para hacer méas rentable el negocio, pues ya tienen cinco afios con las tarifas
congeladas”. De igual manera, el portal web del diario el Universal, recientemente
publicd un articulo, en el cual el presidente de la Asociacion Nacional de Propietarios y
Administradores de Garajes y Estacionamientos (ANPAGE), resaltd que la situacion de
los estacionamientos en la ciudad capital se ha vuelto critica desde el 2005, debido a las
regulaciones de las tarifas y la inflacion que en el afio 2011, cerrd con 27,6% segun el
BCV, el negocio de los estacionamientos no es rentable, por lo que muchos
estacionamientos han pasado a ser “depositos”, sin generar ninglin tipo de ganancias.

Por otro lado, la economia venezolana se caracteriza por ser inflacionaria. Segun
la Consultoria de Informacién José Huerta® en una publicacién titulada “La inflacién en
Venezuela”, define a la inflacion como “La variacion de precios en la economia, es
decir, en qué porcentaje aumentaron (o disminuyeron) los precios en un periodo de
tiempo determinado”. Este hecho afecta en gran medida a los estacionamientos, ya que
los costos para la prestacion de sus servicios afio a afio han ido aumentando y en
consecuencia, sus utilidades disminuyendo. Adicionalmente, no hay que apartar algo que
es evidente en Venezuela, y es la inseguridad. La ciudad capital Caracas, ha sido
catalogada por la ONG mexicana Consejo Ciudadano para la Seguridad Publica como

“una de las ciudades mas violentas del mundo” y lamentablemente los estacionamientos

“http://www.ultimasnoticias.com.ve/noticias/actualidad/tarifa-fija-ahoga-a-duenos-de-
estacionamientos.aspx/ Fecha de consulta: 13-03-2010
® http://www.josebhuerta.com/inflacion.htm/ Fecha de consulta: 14-03-2010


http://www.ultimasnoticias.com.ve/noticias/actualidad/tarifa-fija-ahoga-a-duenos-de-estacionamientos.aspx/
http://www.ultimasnoticias.com.ve/noticias/actualidad/tarifa-fija-ahoga-a-duenos-de-estacionamientos.aspx/
http://www.josebhuerta.com/inflacion.htm/
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y garajes de esta ciudad también son parte de los escenarios en donde se evidencian los
seguidos actos de robo, violencia y vandalismo.

La tarifa de los estacionamientos de los centros comerciales en Caracas esta
regulada a 1 Bs. + IVA la primera hora, y la fraccion 0,5 Bs. + IVA; segun el
INDEPABIS (febrero 2012), esto ha producido que los usuarios de los estacionamientos
tiendan a pagar més de lo facturado, gracias a la limitacion que presentan casi siempre
los operadores de las taquillas de pago de “no tener sencillo” al momento de entregar el
vuelto a los usuarios.

Gracias a una encuesta realizada por las autoras del trabajo especial de grado, en
la cual se entrevistaron a 50 usuarios de estacionamientos privados, el dia 19 de Enero
del 2012, se evidencio que un 64% de la muestra afirma que casi siempre “han dejado
el cambio al operador por este alegar que no tiene vuelto”, con lo cual se puede apreciar
que més de la mitad de los usuarios estd inconforme con el hecho de trabajar con una
cifra monetaria poco préactica para el manejo de efectivo en el caso del pago de este tipo
de servicio.

Segun la revista top shopping centers 2010-2012 los centros comerciales mas
concurrido de Caracas son el Sambil, El Recreo, Millenium Mall, Lider, Buena Ventura,
Plaza las Américas, Tolon y Expreso Chacaito. Casualmente todos estos
estacionamientos ofrecen el pago a sus servicios mediante la modalidad “pago
centralizado” y en la encuesta realizada se obtuvo que un 82% de las personas
encuestadas opinaron que este servicio no cumple sus expectativas, catalogandolo como
“Regular” o “Pésimo”. Esta cifra evidencia que las modalidades de pago usadas
actualmente en los estacionamientos en la ciudad capital, no estan a la par con los
requerimientos y exigencias que el usuario solicita.

Hoy en dia existe una asociacion lider en acelerar la aceptacion de la tecnologia
de tarjetas inteligentes llamada Smart Card Alliance, esta asegura que en la actualidad a
nivel mundial “los proveedores de sistemas de estacionamiento estdn adoptando
tecnologias informaticas de Gltima generacidn para proporcionar soluciones de pago mas
poderosas, flexibles y amigables, que mejoren el manejo de las localidades y control de

las ganancias™.
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En resumen, se puede observar que en diversos estacionamientos en el area
Metropolitana de Caracas a pesar de todos sus esfuerzos por brindar un servicio de
calidad no logran satisfacer completamente las necesidades y requerimientos de los
usuarios, tales como, el tiempo de espera para cancelar y la falta de sencillo.
Adicionalmente, los gerentes de los estacionamientos no consiguen que el negocio sea
rentable, por lo que existen multiples oportunidades de mejora en los servicios ofrecidos

por los mismos, que beneficiarian tanto a los usuarios como a los gerentes.

7.2. Justificacion

Se ha demostrado mediante un estudio de mercado en el cual fueron encuestadas
50 personas del area Metropolitana, que un 100% de los usuarios encuestados apoyan y
estan dispuestas a utilizar otras modalidades de pago para los estacionamientos.

Gracias a una documentacion publicada por la asociacion Smart Card Alliance,
titulada “Tarjetas inteligentes y estacionamientos”, se considera que la implementacion
de este estudio con sus respectivas adaptaciones pudiera incrementar la seguridad en los
estacionamientos en Caracas, agilizar el proceso de pago, mejorar la calidad de servicio
al cliente, aumentar las utilidades de los estacionamientos, obtener mayor eficiencia
operacional y mayor cumplimento legal. Por otro lado, se podrian obtener grandes
beneficios para la banca privada venezolana, ya que se podria aumentar la captacién de
dinero y atraer un segmento de mercado especifico que serian las personas que buscan
simplicidad al momento de pagar el estacionamiento y que encuentran atractivo el uso

de canales electrénicos.

7.3.0bjetivos
7.3.1. Objetivo General

Disefiar un servicio estandarizado para el pago de los estacionamientos privados de

un grupo de centros comerciales en el area Metropolitana de Caracas.

7.3.2. Obijetivos Especificos

e Caracterizar la prestacion del servicio del pago de los estacionamientos.
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Determinar las necesidades de los usuarios de los estacionamientos privados con
modalidad de pago centralizado.

Identificar las mejores practicas y tecnologias para el pago de servicios similares
al ofrecido por los estacionamientos privados.

Formular las diversas formas de pago que cumplan con las necesidades de los
usuarios.

Seleccionar las formas de pago del servicio acorde con las necesidades.

Analizar la factibilidad técnica, economica y financiera de servicio disefiado.

7.4. Alcance
Con esta investigacion se pretende estudiar la operatividad, funcionalidad y

rentabilidad del disefio de un nuevo servicio para los estacionamientos de pago

centralizado, utilizando diferentes herramientas. Este trabajo tiene como alcance, el

disefio de un servicio para mejorar y agilizar el pago de los estacionamientos privados de

los Centro Comerciales: Sambil, EI Recreo, Millenium Mall, Lider, Tol6n, Expreso

Chacaito y el Ciudad Tamanaco, por lo tanto su estudio se limitara exclusivamente a los

centros comerciales anteriormente descritos. El desarrollo de este estudio no asegura la

factibilidad de este nuevo disefio.

7.5. Limitaciones

La confiabilidad de los datos obtenidos a través de encuestas no estructuradas a
los gerentes de los diversos estacionamientos es baja.

La disponibilidad de informacién que el grupo de estacionamientos del area
Metropolitana de Caracas pueda ofrecer.

Restricciones técnicas y legales para el disefio de servicio.

Dificultad para conseguir los costos operativos y tecnologicos relacionados con

el estudio.
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8. CAPITULO Il - MARCO METODOLOGICO

Este capitulo explica la manera en que fue realizado el trabajo especial de grado.
Comprende el tipo de investigacion utilizada, el enfoque de la investigacion, el disefio de
la investigacion, la recoleccion de datos, el analisis de datos y la metodologia de la

investigacion.
8.1.La investigacion

8.1.1.Tipo de investigacion

El objetivo general de este trabajo especial de grado se llevd a cabo bajo el
esquema de proyecto de factible y apoyado con investigaciones de tipo documental,
coincidiendo con la definicién propuesta por la Universidad Pedagdgica Experimental
Libertador, la cual establece en el documento titulado “Manual de Trabajos de Grado de
Maestria y Tesis Doctorales” (UPEL, 2006), que el proyecto factible “Consiste en la
investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta 0 modelo operativo viable para
solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones 0 grupos
sociales; puede referirse a la formulacion de politicas, programas, tecnologias, métodos
0 procesos. El proyecto debe tener un apoyo en una investigacion de tipo documental, de
campo, o un disefio que incluya ambas modalidades™, lo cual aplica perfectamente a
esta investigacion, puesto que se necesita realizar una investigacién documental
descriptiva y de campo para poder llevar a cabo cada uno de los objetivos especificos.

Las investigaciones de tipo documental “son los trabajos donde la recopilacion
de informacion y analisis de los resultados tienen un caracter documental muy alto,
apoyando lo encontrado con muy poca investigacion de campo”s, por su parte la
investigacion de campo abarca “el levantamiento de informacién, comprobaciones,
aplicaciones practicas, conocimientos y métodos utilizados para obtener conclusiones,

en el medio donde se desenvuelve el hecho en estudio™

* Universidad Pedag6gica Experimental (UPEL), (2006). Manual de Trabajos de Grado de
Especializacion y Maestria y Tesis Doctorales. Editorial FEDUPEL (42 Edicion). Caracas - Venezuela.

® Mufioz y Benassini. Como elaborar y asesorar una tesis. 1° edicién. Prentice Hall
Hispanoamericana, S.A. México 1.998
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Este trabajo especial de grado, estd apoyado en una investigacion documental,
por lo que es necesario utilizar herramientas de budsqueda de informacién para definir
cuales son las tecnologias de control de acceso y canales electronicos que ofrece el
mercado actualmente. Adicionalmente para caracterizar el servicio de pago actual
ofrecido por los estacionamientos, se debe realizar una investigacion de campo,

realizando visitas a los estacionamientos de los diferentes centros comerciales.

8.2.Enfoque de la investigacion

Existen dos tipos de enfoques de una investigacion formal, el cuantitativo y el
cualitativo, este ultimo Hernandez, Fernandez y Baptista (2003), plantean que “se utiliza
primero para descubrir y refinar preguntas de investigacion. A veces, pero no
necesariamente, se prueban hipétesis (Grinnell, 1997). Con frecuencia se basa en
métodos de recoleccion de datos sin medicion numérica, como las descripciones y las
observaciones”

En este trabajo especial de grado se utilizara un enfoque cualitativo, ya que
durante el desarrollo de la investigacion se pretende recolectar, manipular y analizar la
datos (resultados de encuestas) y por otra parte se realizaran entrevistas no estructuradas
a los gerentes y encargados de los estacionamientos, en donde se observaran con
detenimiento los procesos en el area de estudio y se realizard una investigacion

documental para fundamentar el disefio del servicio de pago estandarizado.

8.3.Disefio de la investigacion

En cuanto al disefio de la investigacion Carlos Sabino, especifica el objetivo del
disefio de la investigacion como “proporcionar un modelo de verificacion que permita
contrastar hechos con teorias, y su forma es la de una estrategia o plan general que
determina las operaciones necesarias para hacerlo™® (p. 88).

El disefio de la investigacion se divide en 2 tipos, disefio experimental y no

experimental. Este trabajo de grado se realizara bajo el esquema de un disefio no

Sabino, C. “El proceso de investigacion”, Editorial Panapo, Caracas, 1992.
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experimental en el cual “el investigador observa los fendbmenos tal y como ocurren

naturalmente, sin intervenir en su desarrollo”.’

8.4.Recoleccion de datos

Las técnicas de recoleccion de datos principales que se utilizardn durante el

desarrollo del trabajo especial de grado seran las siguientes:

La observacion puede definirse como “el uso sistematico de nuestros sentidos en la
busqueda de los datos que se necesitan para resolver un problema de investigacion.
Dicho de otro modo, la observacion cientificamente es percibir activamente la
realidad exterior con el propdésito de obtener los datos que, previamente, han sido
definidos como el interés para la investigacion™
La entrevista no estructurada “es una forma especifica de interaccion social que
tiene por objeto recolectar datos para una indagacion. El investigador formula
preguntas a las personas capaces de aportar datos de interés™’

Las encuestas, segun el autor Fernando Garcia Cordoba, son un método que se
realiza por medio de técnicas de interrogacion, y sirve para recopilar datos, como
conocimientos, ideas y opiniones para diferentes propositos.

Con estas técnicas y con las investigaciones documentales se buscara recolectar

toda la informacion y los datos suficientes para realizar la investigacion, y poder lograr

todos los objetivos especificos.

8.5. Anadlisis de los datos

Para poder realizar un estudio detallado de la situacion actual de los

estacionamientos, sera necesaria la utilizacién de datos cuantitativos, los cuales seran

recolectados mediante las herramientas descritas anteriormente, lo que permitird

diagnosticar las oportunidades de mejora de los procesos.

! Iglesias, S. Disefio de la investigacion (Documento en linea). Disponible: http://www.scribd.com/doc/30487158/Diseno-

de-la-Investigacion (Consulta 31 de Octubre de 2011)
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A continuacion se muestra la metodologia a utilizar en este trabajo especial de

grado, sefialando las herramientas y los resultados por cada capitulo.

CAPITULO

OBJETIVO

HERRAMIENTAS

RESULTADOS

/

‘ Capitulo |

El problema

Capitulo Il

>

ﬂi‘lantear la problematica actual que
P presentan los estacionamientos de
Caracas

Nﬁ)eﬁnir el alcance del trabajo especial
de grado

Nﬁllencionar las principales limitaciones
del estudio

”/ Definir los objetivos del trabajo
especial de grado

|,/ Definir el tipo, enfoque y disefio de la
investigacion

—»{ Investigacion documental j—
Encuestas

Marco
Metodoldgico

Capitulo Il \

./ Definir las técnicas para la recoleccié@_
>

y analisis de datos

Describir las herramientas utilizadas
— para el desarrollo de los objetivos
especificos

Plantear la metodologia de la
investigacion

Marco tedrico

Capitulo IV

Analisis y
presentacion de
resultados

Capitulo V
Factibilidad de la
propuesta

Capitulo VI
Conclusiones y
recomendaciones

./ Definir las principales tecnologias de
>
control de acceso

Definir los principales conceptos
relacionados con el objetivo del

trabajo especial de grado

i Caracterizar la prestacion del servicio
del pago de los estacionamientos

Determinar las necesidades de los

usuarios de los estacionamientos

privados con modalidad de pago
centralizado

Identificar las mejores practicas y
tecnologias para el pago de servicios
similares al ofrecido por los
estacionamientos privados

Formular las diversas formas de pago
que cumplan con las necesidades de
los usuarios.

—»{ Investigacion documental

Investigacién documental

/ Descripcion general del
—P{ problema a desarrollar con
el trabajo especial de grado.

P

-

Objetivos general y
especificos definidos

mustificacién del problema\
>
planteado

Alcance y limitaciones de la
investigacion

Descripcion del tipo,
enfoque y disefio de la
investigacion a realizar en el
trabajo especial de grado

Metodologia de trabajo a
utilizar durante el desarrollo
de la investigacion

Teoria de las herramientas a
utilizar durante el desarrollo
del trabajo especial de grado

Conceptos importantes
relacionados con el disefio

- >
—>< Segmentacion de clientes >—
—>< Diagrama BPMN >—
> A
—>< Diagrama de afinidad >—
—)( Diagrama de causa-efecto >—

_><
_><
_><
_><

Entrevistas

Cinco porqués

Diagrama de flujo )

Diagrama de érbol

AMFE

Arbol de fallas

—>< Tamafio de muestra

del servicio

Conocimiento del proceso
de prestacion de servicio
actual

Conocimiento de las
necesidades y
requerimientos de los
usuarios

Conocimiento de las formas
de pago y tecnologia a
ofrecer con el disefio del
servicio

Seleccionar las formas de pago del
servicio acorde con las necesidades.

Y Y

_><

—>< Investigacion documental

Metodologia QFD

)_
>_
N
)_
)_
>_

> e

Flujo de caja

Analizar la factibilidad técnica,
econoémica y financiera de servicio
disefiado.

Identificar de manera general cual fue
el resultado la investigacion (disefio de
negocio)

Estado de ganancias y
% pérdidas

—>< Anédlisis de escenarios >—

Factibilidad del disefio del
servicio que se quiere
implementar

= Calculo de TIRy VPN —

Disefio de procesos y
esquemas relacionados con
el servicio de pago
propuesto

Conclusiones y
recomendaciones generales

escribir la posible implementacién del
servicio en los estacionamientos del
4rea Metropolitana de Caracas

del trabajo especial de grado
(TEG)

Figura 1. Metodologia de la investigacion.
Fuente: Elaboracion Propia.
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9. CAPITULO Ill: MARCO TEORICO

Este capitulo describe de manera resumida y en orden cronoldgico todas las
herramientas utilizadas para la resolucion de los objetivos especificos del trabajo
especial de grado. Adicionalmente tiene informacion sobre los sistemas de control de
acceso ofrecidos por el mercado actualmente y otros conceptos relacionados con el
disefio del servicio.

El objeto principal de estudio seran los estacionamientos estructurales y publicos

con administracion privada, los cuales se definen a continuacion:

9.1. Estacionamientos

Segun la norma venezolana COVENIN 2632-91, se define estacionamiento o
garaje como “aquellos establecimientos destinados a la recepcion, guardia y custodia de
vehiculos” y se pueden clasificar en:

a. Estructurales: son aquellas edificaciones construidas como tales, o que formen
parte de una estructura ya sea a nivel de calzada, sétano o varios niveles.

b. No estructurales: son todos los espacios abiertos, parcial o totalmente cubiertos
con estructuras provisionales, pavimento en perfectas condiciones y debidamente
nivelados, destinados al estacionamiento diurno, nocturno o continuo de
vehiculos.

c. Privados: son aquellos estacionamientos utilizados solo por el o los propietarios o
por las personas naturales o juridicas que ellos autoricen.

d. Publicos: son aquellos estacionamientos cuyos espacios son alquilados por un
periodo determinado y en base a una tarifa pre-establecida.

Para caracterizar la situacion actual de los estacionamientos de los centros
comerciales se utilizaron herramientas tales como la tabla de segmentacién de clientes,
diagrama de afinidad, diagramas causa-efecto, diagramas de arbol, analisis modal de
fallos y efectos (AMFE), arbol de fallas, diagramas de flujo, diagramas BPMN, y la

técnica de los cinco porqués, dichas técnicas se definen a continuacion.

12
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9.2.  Segmentacion de cliente

Segln Nirmalya Kumar (2010) “los clientes de cualquier mercado, rara vez tienen
necesidades y expectativas similares”, es por esto que para descubrir cuales son los
posibles clientes y ofrecerles un servicio que satisfaga todas sus necesidades, la tabla de
segmentacion de cliente” (TSC) es una herramienta ideal para clasificar y descartar las
personas/empresas que vayan a utilizar el servicio.

La TSC forma parte de la teoria de calidad total (Quality Function Deployement
QFD), y segun el Ministerio de Fomento de Espafia es una herramienta de planificacion
que sirve para identificar los clientes de un servicio bajo diferentes escenarios.

Esta herramienta fue utilizada para identificar los posibles centros comerciales

dentro del area Metropolitana de Caracas, que se querian estudiar.

9.3.Diagrama de afinidad

Segln la Sociedad Latinoamericana para la Calidad (2000), el diagrama de
afinidad es una forma de organizar la informacion reunida en sesiones de lluvia de ideas.
Esta disefiado para reunir hechos, opiniones e ideas sobre areas que se encuentran en un
estado de desorganizacién. Este tipo de diagramas ayuda a agrupar aquellos elementos
que estan relacionados de forma natural y como resultado, cada grupo se une alrededor
de un tema o concepto clave. El uso de un diagrama de afinidad es un proceso creativo
que produce consenso por medio de la clasificacion, en vez lugar de una discusion. Este
diagrama fue creado por Kawakita Jiro y también es conocido como método KJ.

Luego de realizar las visitas a los diferentes centros comerciales, esta
herramienta fue utilizada para agrupar y organizar de manera coherente toda la

informacion suministrada por los gerentes o encargados de los estacionamientos.

9.4.Diagrama causa-efecto

Sacristan F, en su libro Técnicas para la resolucion de problemas, lo define
como “una representacion grafica compuesta de lineas y simbolos que tiene por objeto
representar una relacion entre un objeto y sus causas. Una de las ventajas principales que

tiene esta herramienta es el impacto visual que genera ya que proporciona de manera

13



|
U CA B Universidad Catdlica
ANDRES BELLO

I

MARCO TEORICO

organizada las posibles causas permitiendo una mejor comprension del fenébmeno en
estudio.” Esta herramienta, creada en 1.943 por Kaoru Ishikawa, sugiere que para que
sea mas sencilla su aplicacion cuando se trata de analizar un servicio, se agrupen en las
principales causas de los problemas en diferentes categorias Ilamadas 5P’s: personal,
provisiones (suministros), procedimientos, puestos y clientes.

Para analizar la situacién actual, y por ende las principales oportunidades de
mejora de los estacionamientos, se utilizo esta herramienta, la cual en algunos casos se
modificd afiadiéndose la categoria de “Leyes y regulaciones”, debido a que muchos de
los problemas que tienen los estacionamientos estan relacionados con las regulaciones y

tarifas.
9.5.Diagrama de arbol

La Direccion General de Planeacion y Desarrollo en Salud de los Estados Unidos
Mexicanos, define un diagrama de &rbol como un método grafico para identificar todas
las partes necesarias para alcanzar algin objetivo final. En mejora de la calidad, los
diagramas de arbol se utilizan generalmente para identificar todas las tareas necesarias
para implantar una solucion. Se emplea para descomponer una meta u objetivo en una
serie de actividades que deban o puedan hacerse y por medio de la representacion grafica
de estas actividades, se facilita el entendimiento de las acciones que intervendran.

9.6. Analisis modal de fallos y efectos (AMFE)

Segun el Ing. Manuel Bestratén, el AMFE es una herramienta de analisis para la
identificacion, evaluacién y prevencion de los posibles fallos y efectos que pueden
aparecer en un producto/servicio o en un proceso. El principal interés del AMFE es el de
resaltar los puntos criticos con el fin de eliminarlos o establecer un sistema preventivo
(medidas correctoras) para evitar su aparicion o minimizar sus consecuencias, con lo que
se puede convertir en un riguroso procedimiento de deteccion de defectos potenciales, si
se aplica de manera sistematica. Durante el estudio de la situacion actual de los
estacionamientos fue necesaria la aplicacion de esta herramienta cuando se analizaron

las fallas de las tecnologias de acceso.
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9.7.  Arbol de Fallas

También conocido como Arbol Analitico Negativo, es una herramienta excelente
para localizar y corregir fallas. Pueden usarse para prevenir o identificar fallas antes de
que ocurran, pero se usan con mas frecuencia para analizar accidentes o como
herramientas investigativas para sefialar fallas. En esta herramienta se usan simbolos
para representar varios eventos y para describir relaciones (ver tabla 1).

Esta herramienta, desarrollada por primera vez en 1962 en los Laboratorios Bell,
se utilizo en este trabajo especial de grado luego de realizar el analisis modal de fallos y
efectos, sobre el problema relacionado con la tecnologia de acceso a los
estacionamientos, de manera que se analizaron de forma general las posibles

correcciones de ese problema en los estacionamientos del &rea Metropolitana de

Caracas.
Tabla 1. Descripcidn de los simbolos para el arbol de fallas.
Simbolo Descripcion
D Representa una condicion en la cual todos los eventos mostrados debajo de la puerta
Puerta Y tienen que estar presente para que ocurra el evento arriba de la puerta.
Q Representa una situacion en la cual cualquier de los eventos mostrados debajo de la
Puerta O puerta llevaran al evento mostrado arriba de la puerta.

Es el principal componente béasico del arbol analitico. Representa el evento negativo
Rectangulo | | 'y se localiza en el punto superior del arbol y se puede localizar por todo el arbol para
indicar otros eventos que pueden dividirse mas.

Representa un evento base en el &rbol. Estos se encuentran en los niveles inferiores
Circulo del arbol y no requieren mas desarrollo o divisiones.
Identifica un evento sin desarrollar. Tal evento es uno no completamente
. desarrollado debido a una falta de informacion o significancia.
Diamante

© Representa una situacion especial que puede ocurrir solamente si ocurren ciertas

Ovalo circunstancias

Trignaul A Significa una transferencia de una rama del arbol de fallas a otro lugar del arbol.
ridngulo

Fuente: Elaboracion propia.

9.8. Diagrama de flujo

Segln el Ministerio del Fomento de Espafia, la herramienta conocida como
Diagrama de Flujo es una representacion grafica de la secuencia de pasos que se realizan
para obtener un cierto resultado. Este puede ser un producto, un servicio, o bien una

combinacion de ambos, y se representan las acciones a traves de diferentes simbolos.
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Esta herramienta fue utilizada para describir los procesos de los sistemas de pago
de estacionamientos actualmente, tanto para dispositivos con bandas magnéticas como

para codigos de barra.

9.9. Diagramas de negocios o BPMN (Bussines Process Modeling and

Notation)

Son un estandar de modelamiento empresarial que proporciona una notacion para
la especificacion de procesos de negocio, basada en diagramas de flujo. El objetivo de
BPMN es brindar soporte en la gestion de procesos empresariales, entre los usuarios
técnicos y los usuarios del negocio. Entre sus caracteristicas mas relevantes se
encuentran:

e Proporciona un lenguaje grafico comun, con el fin de facilitar su comprension a
los usuarios de negocios.

¢ Integra las funciones empresariales.

e Utiliza una Arquitectura Orientada por Servicios (SOA), con el objetivo de
adaptarse rapidamente a los cambios y oportunidades del negocio.

e Combina las capacidades del software y la experiencia de negocio para optimizar
los procesos y facilitar la innovacién del negocio.

Un BPMN esta formado por un conjunto de elementos gréficos. Estos elementos
habilitan el facil desarrollo de diagramas simples que seran familiares para la mayoria de
analistas de negocio. Para observar los elementos graficos que conforman este tipo de

diagramas ver anexo 1.

9.10. Cinco por qués

Es una herramienta que no implica la aplicacion de estadistica avanzada, y consiste
en hacer la pregunta "por qué" para desglosar las capas de sintomas y determinar cuél
puede conducir a la causa de la raiz de un problema. La razén de un problema en
algunos casos conducira a otra pregunta, y aunque esta técnica se llama "5 porqués,” se
puede encontrar que necesitard menos 0 mas preguntas antes de encontrar la causa

relacionada con un problema.
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Luego de utilizar todas las herramientas para la caracterizacion del servicio de pago
ofrecido actualmente por los estacionamientos, se utilizd la metodologia QFD para

determinar las necesidades de los usuarios de los estacionamientos privados.

9.11. Metodologia QFD (Quality Function Deployment)

El despliegue de funcion calidad (QFD), segun Akao en su publicacion titulada
“Despliegue de la funcion calidad: integracion de las necesidades del usuario en el
disefio del Producto”, se define como: “la conversion de las demandas del consumidor
en caracteristicas de calidad y el desarrollo de una calidad de disefio para el producto o
servicio, mediante el despliegue sistematico de relaciones entre demandas y
caracteristicas, comenzando con la calidad de cada componente funcional y extendiendo
el despliegue de la calidad a cada parte del proceso. La calidad global del producto se
logra través de la red de relaciones”.

Segln el Ministerio de Fomento de Espafia, el QFD se pregunta por la calidad
verdadera, es decir, "QUE" necesitan y esperan del servicio los usuarios. También se
interroga "COMO™" conseguir satisfacer necesidades y expectativas.

El elemento basico del QFD es la denominada “Casa de la Calidad”, la cual es
una matriz de la que derivaran otras varias. Este enfoque matricial es caracteristico del
método, de modo que el despliegue de la calidad utiliza un amplio nimero de matrices y
de tablas relacionadas entre si.

1 | Requisitos de calidad

[ 8]

Tabla de planificacion de la calidad

3 | Caracteristica de calidad

4 | Matriz de correlaciones : ’ 3
5 | Tabla de planificacion de estindares

6 | Matriz de correlaciones 5

Figura 2. Esquema de la “Casa de la Calidad”
Fuente: Ministerio de Fomento de Espafia.

Para determinar las necesidades y exigencias de los usuarios, se utilizd esta

metodologia (QFD), y se realizaron cada una de las siguientes fases:
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Fase I: Identificar y jerarquizar a los clientes: permite seleccionar el/los segmento/s

de clientes adecuados para recoger la informacion necesaria y asi realizar el
despliegue de la calidad demandada y planificada.

Fase Il. Identificar las expectativas del cliente: ayuda a descubrir las demandas

explicitas y latentes sobre el servicio en estudio.
Fase Il1l: Conversion de la informacion en descripciones verbales especificas: se

transforma la informacion directa en informacion verbal mas precisa.

Fase IV: elaborar v gestionar la encuesta de los clientes: en esta fase se debe

distribuir una encuesta a los usuarios, donde se les pide que evallen, del 1 al 5 la
influencia de cada uno de los requerimientos de calidad estudiados. De igual manera
se pide que valoren cudl es la posicion, en cada una de esas variables, de la propia
organizacion y las de la competencia.

Fase V: despliegue de calidad demandada: se trata de una matriz en la que se tiene,

por una parte, los factores acerca de los cuales se ha interrogado a la muestra de
clientes y por otra, la importancia que se ha dado a cada uno de ellos, asi como la
valoracion que han hecho de la organizacién y de la competencia.

o Importancia para el cliente: se coloca el grado de importancia otorgado por el
cliente a cada uno de los requisitos de calidad.

o Valoracion: se indica el grado de valoracién con respeto a la satisfaccion de
las necesidades del cliente en cada uno de los requisitos.

o Gréfico de lineas comparativo: se realiza un grafico comparativo entre las
evaluaciones tanto de la organizacion como de la competencia.

o Plan de Calidad: se refiere al nivel que se quiere alcanzar en cada requisito,
teniendo en cuenta tanto la importancia que le da el cliente a cada uno de
ellos asi como la valoracidn con respecto a los estacionamientos.

o Ratio de mejora: expresa el grado de mejora para cada requisito. Se calcula

de la siguiente manera:
Plan de calidad

Ratio demgjora = — —
Valoracion

Ecuacidn 3. Ratio de mejora.
Fuente: Ministerio de Fomento de Espafia.
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o Argumento de ventas: permite introducir en el analisis aquellos elementos
que se consideren argumentos comerciales que incrementen la demanda. Si se
trata de un importante argumento comercial, se anota 1.5, en cambio, si es de
mediana importancia 1.2, y si no se supone argumento de venta se coloca 1.

o Importancia absoluta: se calcula la importancia absoluta de cada requisito, de
la siguiente manera:

Importancia absoluta = tmportancia para el cliente = ratio de mejora = argumento de venta

Ecuacion 4. Importancia absoluta.
Fuente: Ministerio de Fomento de Espafia.

o Importancia relativa: se calcula de la siguiente manera:

Importancia absoluta del requerimiento 1

Importancia relativa = = - — -
Y. Importancia absoluta del requerimiento i

Ecuacion 5. Importancia relativa.
Fuente: Ministerio de Fomento de Espafia.

o Orden de importancia: es un numero que se establece en funcion de la
importancia relativa de cada requisito, siendo 1 el de mayor importancia y 5
el de menor.

o Diagrama de Paretto: se realiza en funcion de la importancia relativa de cada
requisito.

6. Fase VI: Despliegue de las caracteristicas de la calidad: el principal producto de esta

fase es denominado “Casa de la Calidad”, la cual estd compuesta por diferentes
tablas y matrices relacionadas entre si, como se detallan a continuacion:

o Requisitos de calidad: estos requisitos corresponden a los mismos que se
colocaron anteriormente en el despliegue de la calidad demandada.

o Tabla de planificacion de la calidad: ésta fue desarrollada durante la fase V, sin
embargo debido a la metodologia de QFD s6lo se muestran en la casa de la
calidad los siguientes renglones: grafico de lineas comparativo, plan de
calidad, ratio de mejora, argumento de ventas, importancia absoluta y orden de

importancia.
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o Caracteristicas de la calidad: se refiere a los requerimientos técnicos
involucrados para satisfacer las necesidades de los usuarios.

o Matriz de correlaciones 1: se muestran las relaciones existentes entre los
requisitos de calidad y los requerimientos técnicos, teniéndose como posibles
tipos de relaciones:
=  Fuertemente relacionado.

» Moderadamente relacionado.
= Posiblemente relacionado.

o Tabla de planificacion estandares: estd compuesta por los siguientes renglones:
= Numero de prioridad: este calculo enlaza las necesidades del cliente y su

importancia para las caracteristicas internas, y se calcula de la siguiente

manera.

n* de req de caldad

E Valores de relacidn = importancia absoluta
i=1

Ecuacion 6 Calculo del nimero de prioridad.
Fuente: Ministerio de Fomento de Espafia.

Donde los valores de relacion estan vinculados a la “matriz de correlacion 17, y

cuyos valores son:

Tabla 2. Ponderacion de las relaciones en el despliegue de las caracteristicas de calidad.

Relacion Ponderacion
Fuertemente relacionado +9
Moderadamente relacionado +3
Posiblemente relacionado +1

Fuente: Elaboracion propia.

= Prioridad relativa: se calcula de la siguiente manera:

Niamero de priovidad i

Prioridad relativa = —
Y, Nomero de prioridad i

Ecuacion 7. Célculo prioridad relativa.
Fuente: Ministerio de Fomento de Espafia.

= Valoracion de las especificaciones técnicas: se muestra la valoracion de
cada una de las especificaciones técnicas tanto del negocio como de la

competencia.
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= Meta de las especificaciones: se refiere al nivel que quiere alcanzar la
organizacion en cada requerimiento técnico, teniendo en cuenta su
valoracion y el de la competencia.

o Matriz de correlaciones 2: se muestran las relaciones relativas entre los
requerimientos técnicos, y al igual que en la matriz de correlaciones 1, se
tienen como posibles tipo de relaciones:
=  Fuertemente relacionado.
= Moderadamente relacionado.

= Posiblemente relacionado.

9.12. Tamafio de muestra
Para calcular el tamafio de muestra y asi poder tener datos representativos de los

eventos a estudiar se utiliza la siguiente ecuacion.

kE* xp xg
n=————
a2

Ecuacion 8. Calculo de tamafio de muestra
Fuente: International Fund for Agricultural Development

Donde,

k: Es el coeficiente de confianza, el cual es determinado a partir del valor de gamma (establecido
en funcién de la frecuencia obtenida en las respuestas a la pregunta seleccionada) y utilizando la
distribucion normal estandar.

p: Es el porcentaje en que se verifica el fendmeno estudiado.

qg: Es el porcentaje complementario (1-p)

e: Es el error maximo admisible

9.13. Tecnologias de identificacion para el control de acceso.

9.13.1. Banda magnética

Este tipo de tecnologia de identificacién utiliza sefiales electromagnéticas para
registrar y codificar informacion en una banda ubicada en un dispositivo, que puede ser
leida por una maquina para identificacion instantanea. Algunas de las caracteristicas méas

relevantes en cuanto a la banda magnética se mencionan a continuacion:
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e Lainformacion puede ser re-escrita y actualizada.

e La cantidad de informacién incorporada a una banda magnética es de
aproximadamente 134 bytes.

o Unicamente se actualiza cuando se interact(ia a través de hardware especializado.

e Uno de los peligros que las acecha es la desmagnetizacion, con la consecuente
pérdida de la informacion.

e Las cintas magnéticas son susceptibles a dafios fisicos, pero también a dafios
causados por el medio ambiente. Las temperaturas excesivas podrian alterar la
magnetizacion de la cinta.

La ventaja que tienen los dispositivos con banda magnética es su difusion,
popularidad y bajo costo, ademas que proporcionan agilidad en el acceso y da
identificacion Unica al poseedor. Sin embargo, tiene una desventaja y es que de todos los
medios de identificacion, este es el mas vulnerable, debido a que su uso continuo las

deteriora fisicamente como consecuencia de la friccion al momento de la lectura.

9.13.2. Tarjetas con codigo de barras

Este tipo de identificacion se realiza codificando datos en una imagen formada por
combinaciones de barras y espacios, en donde las imagenes son leidas por equipos
especiales de lectura Optica a través de los cuales se pueden comunicar datos a la
computadora. Para poder leer un simbolo se requiere de lectores especiales de cddigo de
barras, adicionalmente se requiere de algun dispositivo que registre la captura del dato
que generen los lectores, para ello se pueden conectar a una computadora, la cual
requiere de un software con la aplicacion que se necesite para el manejo de datos.

Las tarjetas con codigo de barras proporcionan las mismas ventajas que las tarjetas
magnéticas y no es necesario el contacto fisico entre la tarjeta y el lector. Existen
diferentes tipos de codigo de barras: Los lineales (1-D), los de dos dimensiones (2-D)
(los mdviles: entran en la categoria de 2-D y son los utilizados en los celulares

inteligentes o Smartphones).
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9.13.3. Memoria de contacto

Los botones de memoria de contacto son un tipo especifico de tecnologia de auto
identificacion que requiere un contacto fisico con el boton para leer los datos de la
etiqueta. Este tipo de tecnologias no ha tenido una amplia adopcion como solucion de
auto identificacion. Entre sus ventajas estan la de ser dispositivos de multiples lecturas y
escrituras, ademas de ser muy resistentes, ya que pueden ser empleados en entornos

hostiles y con vibraciones propias de aplicaciones de manufactura.

9.13.4. Tecnologia de radio frecuencia (RFID)

Segun el Ing. Alvarado J., latecnologia de identificacion por radio frecuencia es
una tecnologia que ha tenido gran crecimiento en los ultimos afios, consiste en un
sistema de almacenamiento y recuperacion de datos remoto que usa dispositivos
denominados etiquetas, tarjetas o tags, con el propdsito de transmitir la identidad de un
objeto (similar a un numero de serie Unico) mediante ondas de radio.

Su gran empuje surgio cuando Wal-Mart anuncio que requeriria que sus 100
principales proveedores integraran etiquetas de RFID en sus contenedores de productos
para Enero del 2005°

9.13.4.1. Componentes de la tecnologia de RFID

e El tag, etiqueta o transponder de RFID, el cual consiste en un pequefio circuito,
integrado con una antena, capaz de transmitir un nimero de serie Unico hacia un
dispositivo de lectura, como respuesta a una peticion. Algunas veces puede incluir
una bateria.

e El lector (el cual puede ser de lectura o lectura/escritura) estd compuesto por una
antena, un modulo electronico de radiofrecuencia y un modulo electrénico de
control.

e Un controlador o un equipo anfitrion, comunmente una PC, la cual corre una base de

datos y algun software de control.

® Philipose, M. Smith, J.R. Jiang, B. Mamishev, A. Sumit Roy Sundara-Rajan, K. Battery-free wireless
identification and sensing.
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La tecnologia de identificacion por radiofrecuencia puede ser dividida

principalmente en tres categorias:

Sistemas pasivos: en los cuales las etiquetas no cuentan con una fuente de poder. Su

antena recibe la sefial de radiofrecuencia enviada por el lector y almacena esta
energia en un capacitador. La etiqueta utiliza esta energia para habilitar su circuito
I6gico y para regresar una sefial al lector.

Sistemas activos: utilizan una etiqueta con fuente de poder interna. Este tipo de

etiquetas integra una electronica mas sofisticada, lo que incrementa su capacidad de
almacenamiento, interfaces con sensores, funciones especializadas, ademas de que
permiten que exista una mayor distancia entre lector y etiqueta (20m a 100m).

Sistemas semi-activos: emplean etiquetas que tienen una fuente de poder integrada la

cual energizan al tag para su operacion, sin embargo, para transmitir datos, tienen

una etiqueta semi-activa que utiliza la potencia emitida por el lector.

Tanto los tags activos como los pasivos pueden adicionalmente ser clasificados de la

siguiente forma:

Solo lectura (RO): en estos dispositivos los datos son grabados en el tag durante su
fabricacion, para esto, los fusibles en el microchip del tag son quemados
permanentemente utilizando un haz de laser muy fino. Después de esto, los datos no
podran ser rescritos.

Una escritura, muchas lecturas (WORM): un tag WORM, puede ser programado

solo una vez, pero esta escritura generalmente no es realizada por el fabricante sino

por el usuario justo en el momento que el tag es creado.

Lectura y Escritura (RW): estas etiquetas pueden ser reprogramadas muchas veces.
Esta opcidn de rescritura ofrece muchas ventajas, ya que el tag puede ser escrito por

el lector, e inclusive por si mismo en el caso de los tags activos.

9.13.4.2. Lectores de RFID

El lector de RFID es un dispositivo que puede leer y escribir datos hacia tags

RFID compatibles, es el componente central del hardware en un sistema de RFID y tiene

los siguientes componentes:
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e Transmisor: emite potencia y envia el ciclo de reloj a través de su antena hacia los
tags que se encuentran dentro de su rango de lectura.

e Receptor: este componente recibe las sefiales analdgicas provenientes del tag a través
de la antena y envia estos datos al microprocesador, donde esta informacion es
convertida en su equivalente digital.

e Antena: va conectada directamente al transmisor y al receptor.

e Microprocesador: es responsable de implementar el protocolo de lectura empleado

para comunicarse con tags compatibles. Decodifica y realiza verificacion de errores a
las sefiales recibidas. Contiene l6gica para realizar filtrado y procesamiento de bajo
nivel de los datos leidos, esto es, eliminar lecturas duplicadas o erroneas.

e Memoria: es utilizada para almacenar informacion como los pardmetros de
configuracién del lector, ademas de una lista de las ultimas lecturas realizadas, de
modo tal que si se pierde a comunicacion con la computadora, no se pierden los
datos.

e Canales de entrada/Salida: permiten al lector interactuar con sensores y actuadores

externos.
e Controlador: es el componente que permite a una entidad externa, sea un humano o
un software de computadora, comunicarse y controlar las funciones del lector.

e Interfaz de comunicacion: provee las instrucciones de comunicacion, que permiten la

interaccion con entidades externas, mediante el controlador, para transferir datos y

recibir comandos.

e Fuentes de alimentacion: consiste en un cable con un adaptador de voltaje, conectado

hacia la toma de corriente.
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Microprocesafior

|co¢|nu-¢nr|—

Antena

| Interfaz de Comunicacién

RS-232 Ethernet

Figura 3. Componentes de un lector RFID
Fuente: Jorge Alvarado. Sistemas de control de acceso con RFID.

9.13.4.3. Frecuencia

Las frecuencias de RFID pueden ser divididas en cuatro rangos:

1.

Baja frecuencia (9-135 KHz): los sistemas que utilizan este rango de frecuencia

tienen la desventaja de una distancia de lectura de s6lo unos cuantos centimetros.
So6lo pueden leer un elemento a la vez.

Alta frecuencia (13.56 MHz): esta frecuencia es muy popular y cubre distancias de 1

cm a 1.5m tipicamente las etiquetas que trabajan en esta frecuencia son de tipo
pasivo.
Utra High Frecuency (0.3 — 1.2GHz): este rango se utiliza para tener mayor distancia

entre la etiqueta y el. Estas frecuencias no pueden penetrar el metal ni los liquidos a
diferencia de las bajas frecuencia pero pueden transmitir a mayor velocidad y por lo
tanto son buenos para leer mas de una etiqueta a la vez.

Microondas (2.45-5.8GHz): estas etiquetas requieren de mayor potencia y son mas

costosas, pero es posible lograr lecturas a distancia de hasta 6 metros.

9.13.4.4. Conectividad
Cuando se desarrolla un sistema de RFID la eleccion de la conectividad para los

lectores de RFID, es una consideracién importante. Histéricamente los lectores de RFID

han tendido a usar comunicaciones seriales, ya sea RS-232 o0 RS-485. Actualmente la

mayoria de los fabricantes intenta habilitar conectividad wireless.
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9.13.4.5. Middleware

El middleware es el software que permite la conexion entre el hardware de RFID
y los sistemas de Tecnologias de la Informacion de la empresa como pueden ser
sistemas legados, ERP (Enterprise Resource Planning), CRM (Client Relationship

Management), sistemas de inteligencia de negocio, entre otros.

9.14. Tecnologias de autenticacion para el control de acceso
9.14.1. Autenticacion mediante contrasefia

o Alfanumérica: El usuario debe ingresar una contrasefia alfanumérica segura, la cual
debe ser recordada para poder ingresar en el sistema.

o Graficas: Segun la empresa Safelayer, la cual desarrolla tecnologia para la gestion
de la identificacion digital, los mecanismos de autenticacion grafica “incorporan
algiin componente grafico en los procesos de autenticacién, para que el usuario
seleccione una imagen, dibuje una forma o elija colores, en vez de introducir una

contrasefa alfanumérica”.

9.14.2. Autenticacién mediante sistemas biométricos

Este tipo de autenticacion/identificacion se realiza a través del analisis y/o
medicién de caracteristicas fisicas. Una de sus ventajas es que estos mecanismos
permiten identificar a la persona, no asi a alguna credencial u otro objeto, pero requiere
de una inversién alta para su implementacién. Algunas técnicas son las siguientes:
analisis palmar, geometria facial, huellas dactilares, patron de voz, reconocimiento de

iris, reflexion retinal, entre otras.

9.14.3. Sistema de reconocimiento y lectura de placa

El proceso béasico de estos sistemas es localizar a través del uso de cdmaras de
alta resolucion, la placa dentro de la imagen, normalizacion de contraste y brillo y por
ultimo segmentacion de caracteres. Entre sus aplicaciones esta el registro automatico de
vehiculos a la entrada y salida de un parqueadero y permitir el acceso de vehiculos
autorizados. Asi lo afirma Vivianne A. Mahecha en su publicacion hecha en el 2008

titulada “Sistema de reconocimiento y lectura de placas de vehiculos en movimiento™.
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9.14.4. Otros sistemas de autenticacion

Adicional a los sistemas de autenticacion anteriormente descritos, también
existen sistemas apalancados en la tecnologia de radio frecuencia, los cuales tienen los
mismos componentes descritos anteriormente (lectores, tags, antenas, entre otros) y son

utilizados con frecuencia para aumentar la seguridad del control de acceso vehicular®.

Para el capitulo V, en donde se estudia y analiza la factibilidad econémica y
financiera del servicio que se quiere proponer, fue necesario utilizar herramientas tales
como Valor Presente Neto (VPN) y Tasa Interna de Retorno (TIR), para poder realizar
las conclusiones correspondientes y tomar una decision para la implementacion o no del

negocio, en casa de que se quiera llevar a cabo en Venezuela.

9.15. Calculo de la inflacion promedio

Como el proyecto se debe evaluar con bolivares reales, es necesario tomar en

cuenta la inflacion promedio del pais, para esto se utiliza la siguiente formula:

F=(1+f)"

Ecuacion 9. Calculo de la inflacién promedio.
Fuente: Contemporany Engineering Economics 4ta Edicién, ©2007.

Donde,
n es el nimero de afios para el cual se esta realizando el calculo.

f es el promedio de la inflacién en cuatro afios.

9.16. Valor Presente Neto

El profesor Pedro Mijares, el VPN es el valor actualizado que queda disponible
para los accionistas luego de reintegrar y retribuir adecuadamente los aportes de fondos
recibidos de los acreedores y accionistas para financiar el proyecto. Para calcular este

valor se utiliza la siguiente formula:

® http://www.youtube.com/watch?v=Kq1dSdé6M6fo
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VPN — FE, + FE, + FE, + FE, + FE;
T a0l A+ A+ A+t a+ s
Ecuacion 10. Célculo de la tasa interna de retorno y del valor presente neto.
Fuente: http://www.pymesfuturo.com/tiretorno.htm
Donde,

FE = flujos de caja netos cada afio; i = TIR; VPN= valor presente neto.

La tasa interna de retorno (TIR), es conocida como la tasa de rentabilidad
producto de la reinversion de los flujos netos de efectivo dentro de la operacion propia
del negocio y se expresa en porcentaje, y se calculé a partir de los flujos de caja anuales,

con la siguiente ecuacion, igualando el VPN a cero.

Por otra parte la tasa de rendimiento atractiva minima es un valor que se fija por
los inversionistas, pero que sin embargo debe ser ajustada por inflacién para poder
determinar el valor presente neto real. Dichas ecuacion se describe a continuacion.

i=i'xfx(i"*f)

Ecuacion 11. Célculo de la TRAM con inflacion.
Fuente: http://www.pymesfuturo.com/tiretorno.htm

Donde
i’=TRAM
f = inflacion promedio calculada anteriormente

i = TRAM con inflacién
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10. CAPITULO IV - PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

A continuacion se presentan de manera detallada la resolucion de los objetivos
especificos, planteados anteriormente en el capitulo | y se mencionan las herramientas

utilizadas con el analisis correspondiente.

10.1. Caracterizacion del servicio del pago de los estacionamientos.

Una de las premisas mas importantes para poder realizar este trabajo especial de
grado fue definir cuéles serian los objetos de estudio, es decir fue necesario identificar
los posibles centros comerciales que se iban a estudiar para analizar si podrian ser

clientes potenciales del servicio que se quiere disefiar.

10.1.1. Segmentacion de clientes

Se utilizé la herramienta tabla de segmentacién de clientes (ver anexo 2) y junto
con la investigacion realizada previamente en la revista top shopping centers 2010-2011,
se determind que el estudio se llevaria a cabo en los siguientes centros comerciales del
area Metropolitana: Expresso Chacao, Ciudad Tamanaco, Lider, Toldn, Sambil y
Millenium Mall.

Una vez seleccionados los centros comerciales, se contactd a los encargados o
gerentes de los estacionamientos para entrevistarlos, y recolectar toda la informacién
necesaria para hacer el levantamiento de la situacion actual de los servicios de pago (ver
nexo 3). Sin embargo no se contd con la autorizacion de todos los estacionamientos para

realizar el estudio; por lo que qued6 excluido el estacionamiento del C.C. Lider.

10.1.2. Caracterizacion de la prestacion de servicio

Después de realizar las entrevistas a los diferentes gerentes o encargados de los
estacionamientos, se identifico que las tecnologias de acceso utilizadas para el publico

general actualmente son el cddigo de barras y banda magnética (ver tabla 3)
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Tabla 3. Tecnologias de acceso a los estacionamientos de los centros comerciales del estudio.

Centro comercial Tecnologia de acceso
C.C. Millenium Mall, Ciudad Tamanaco, El Recreo, Sambil y Tol6n. | Banda magnética.
C.C. Expresso Chacaito. Cddigo de barras.

Fuente: Elaboracion propia.

Luego de analizar la informacion suministrada por los gerentes, se concluyo que
los procesos de acceso, pago y salida de los estacionamientos que utilizan la tecnologia
de banda magnética son similares entre si, por lo que se decidio caracterizar el proceso
de acceso de un solo estacionamiento.

Dentro del conjunto de estacionamientos que utilizan como tecnologia de acceso
la banda magnética, se seleccion6 el C.C. Millenium Mall, debido a que los gerentes de
este establecimiento se ofrecieron voluntariamente a suministrar toda la informacion
necesaria para hacer el levantamiento de informacion. Para el caso de cédigo de barras,
se caracterizd el dnico centro comercial que dentro del estudio utiliza este tipo de

tecnologia, el cual fue el C.C. Expresso Chacaito.

10.1.3. Tecnologias de control de acceso

Una vez entrevistados los gerentes, y luego de haber realizado las diferentes visitas a
los centros comerciales para observar todos los procesos de acceso, cobro y salida de los
estacionamientos, se utilizaron dos herramientas para resumir de manera general como
funcionan ambas tecnologias (banda magnética y cdédigo de barras). La primera
herramienta fue el diagrama de flujo que se puede observar en el anexo 4, con todos los
detalles de cada tecnologia. Y a continuacion se puede observar la otra herramienta
desarrollada, llamada BPMN (Bussines Process modeling Notation), con el cual se
obtuvo una visién general de todo el proceso, identificandose elementos que no pueden
ser visualizados facilmente con un diagrama de flujo (demoras, sefiales, procesos de
multiples instancias, entre otros).

Para observar toda la notacion de este tipo de diagramas (BPMN), ver el anexo 1.
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10.1.4. Diagrama BPMN (Bussines Process Modeling Notation)

Usuario Maquina de control de acceso y salida del Madaquina de cobro Maquina Operador
estacionamiento fiscal

Habilita la
emision del ticket

Imprime la hora
exacta de entrada

Llega a la entrada
del
estacionamiento

Realiza la
lectura de la
informacion

Ajusta el ticket
para la correcta
lectura

Presiona el boton

de ingreso Emite el ticket

Escribe la hora en
la banda
magnética

Muestra
informacién al
operadory al
usuario

Informa al usuario
el montoa
cancelar

Retira el ticket de
la méaquina

Sube la barra de
acceso

Entra al
establecimiento

Baja la barra de
acceso

Introduce el ticket

en la maquina

Banda magnética

Entregar ticket al

operador X X
P Tiene el ticket: » X

Cddigo de barras

Sub-proceso de Pe'rdié el
Ticket Perdido ticket

Acerca el ticket al
lector de cddigo
de baras
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Figura 4. Diagrama BPMN del servicio de pago actual ofrecido por los estacionamientos.

Fuente: Elaboracion propia.
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10.1.5. Oportunidades de mejora observadas en los procesos de pago
Después de caracterizar la situacion actual se determind que las oportunidades de
mejora que presentan el conjunto de estacionamientos seleccionados, son las que se
presentan a continuacion:
e Existe un gran desperdicio de material.
e  Se necesita esfuerzos de concentracion y precision por parte de los operadores, al
momento de realizar las operaciones de cobro.
e Alta probabilidad de generar retraso al momento de cancelar el ticket, por parte
del usuario.
e  Procesos engorrosos para el manejo de los tickets perdidos.
e Alta carga operativa con respecto a los procesos de preparacion de las maquinas
de control de acceso.
Para analizar estas oportunidades de mejora se utiliz6 la herramienta de los cinco por
qué, ubicando las causas principales de las mismas, basandose principalmente en la
informacién suministrada por los gerentes de los estacionamientos y los usuarios

encuestados (ver anexo 5).

10.1.6. Andlisis de las necesidades de los clientes potenciales

Para el desarrollo del disefio que se quiere realizar es necesario conocer las opiniones
de los clientes potenciales, por lo que los datos verbales de las entrevistas realizadas se
agruparon segun la relacion que tienen entre si, con la intencion de conocer las
principales necesidades utilizando un diagrama de afinidad, en el cual se agruparon las
opiniones de los gerentes en funcion de los siguientes criterios:

1. Organizacion del negocio.

Oferta del estacionamiento.

Operaciones de taquilla.

Actividades de apoyo.

2
3
4. Tecnologias relacionadas con el acceso.
5
6. Demanda de los estacionamientos.

7

Oportunidades de mejora.
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Cada uno de estos criterios contiene informacion proveniente de los responsables de

los estacionamientos, y para diferenciar las opiniones se utilizd un color diferente para

cada centro comercial en el diagrama (ver anexo 6)

Con los resultados obtenidos a partir del diagrama de afinidad, se pudo identificar que

las principales oportunidades de mejoras que presentan los estacionamientos, segin los

gerentes o encargados, fueron las siguientes:

1.

2
3
4.
5

El negocio de servicio de los estacionamientos no es rentable.

Largas colas al momento de cancelar el ticket.

Altos riesgos reputacionales.

Alta carga operativa por el manejo de efectivo.

Falla de las tecnologias de acceso a los estacionamientos en el caso de las tarjetas

de banda magnética.

Estos items fueron estudiados y analizados detalladamente a partir de herramientas

tales como: diagramas causa-efecto, diagramas de arbol, analisis modal de fallos y arbol

de fallas, dependiendo de la naturaleza de cada una de las oportunidades de mejora. A

continuacion se muestra el analisis:

El negocio no es rentable: se selecciond esta oportunidad de mejora para ser
mostrada en este capitulo, debido a que fue una opinién comun entre todos los
gerentes o encargados que fueron entrevistados. Para su andlisis se utilizaron un
diagrama causa-efecto y un diagrama de arbol (ver figura 5).

Falla de las tecnologias de acceso a los estacionamientos: para el analisis de esta
oportunidad de mejora, se utilizaron herramientas diferentes a las anteriores, las
cuales fueron un andlisis modal de fallos y un arbol de fallas, por lo que se
decidio mostrarlas en el desarrollo de este capitulo. Pero debido a que los
estacionamientos no tienen un control de fallas y tampoco llevan un registro de
las mismas, no se tomd en cuenta para el desarrollo del analisis modal de fallos
los indices de evaluacion para cada “modo de fallas”™.

El anélisis del resto de las oportunidades de mejora se muestra detalladamente en

el anexo 7.
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Personal

Ubicacién de los
estacionamientos

Caracas es una de las
ciudades mds peligrosas del
mundo (2)

Elevados costos por el

Provisiones
Numerosos turnos

de trabajo

Numerosos
operadores en las
taquillas de pago

Gran cantidad de
taquillas de pago

personal de seguridad

Tamafio de los
estacionamientos
Responsabilidad del
estacionamiento por los dafios
ocasionados a los vehiculos

Ineficiencia del

Falta de capacitacion del
personal

Inamovilidad
laboral

e\

Ley orgénica

Clientes

Baja circulacion de
este tipo de monedas

del trabajo

Regulaciones en cuanto
ala duracién de la
jornada laboral

personal

Falta de incentivos 3
monetarios

Desmotivacion del
personal

Adquisicion frecuente
debido al deterioro

Altos costos Y

relacionados con los
dispositivos de

acceso

Falta de monedas de
baja denominacion

Altos costos
relacionados con los
equipos de acceso

Falta de estacionamientos
publicos en el drea
metropoljtana

Utilizacion del estacionamiento

disminuyendo la rotacién
vehicular por puesto

>

durante toda la jornada laboral,

Responsabilidad de los dafios
ocasionados a los vehiculos.

No existe una diferenciacion de las
tarifas en funcién del costo del vehiculo

Leyesy
regulaciones

(1) Gaceta Oficial N° 38.334. Publicada en fecha 13 de diciembre del 2005.

Tarifas congeladas desde
el 2005 (1)

Altos costos con respecto al
mantenimiento de los equipos

Costos relacionados con el
personal de seguridad

Se contrata servicios
especializados en el tema

Se contrata servicios
especializados en el tema.

Operaciones engorrosas para
contabilizar el dinero relacionado con
el cierre de caja

/-

El conteo del efectivo no
estd automatizado

Alta carga operativa a nivel de

<

< /

Operaciones engorrosas para el
traslado del efectivo

Se debe trasladar con
un alto nivel de
seguridad

manejo de efectivo

Incapacidades para llevar la

Procedimientos

N

Se contrata servicios
especializados en el tema.

contabilidad del negocio

Figura 5. Diagrama causa-efecto: el negocio no es rentable.
Fuente: Elaboracion Propia.

(2) Revista Colaborativa: Infociudadano. Cifras y estudios del Consejo Ciudadano para la Seguridad Publica y Justicia Penal de México.

El negocio no
es rentable
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el personal

Manejar efectivamente
—» —

El negocio no es
rentable

—>

Negocio rentable

Buscar servicios
alternativos no incluidos
> dentro de las

regulaciones
gubernamentales

Mejorar la distribucion | |

del capital humano

—>

Motivar al personal

Buscar asesoramiento
juridico

Analizar las leyes y
regulaciones que
someten a los
estacionamientos

Disminuir el personal de
seguridad

Disminuir el personal
operativo

Implementar sistemas
informativos donde se
sefialen los empleados del
mes

Crear espacios recreativos
para el uso de los empleados

Implementar sistemas
de circuito cerrado

Capacitar al personal

Realizar cursos y talleres
especificos para cada puesto de
trabajo

Realizar manuales con la
descripcion de las actividades
relacionadas con los puestos de
trabajo

>

Capacitar al personal

Realizar manuales con la
descripcion de las actividades
relacionadas con los puestos de
trabajo

Realizar cursos y talleres
especifico para cada puesto de
trabajo

Disminuir las actividades para el
conteo de efectivo

Adquirir maquinas para contar el
efectivo

Capacitar al personal

Reducir el manejo de
efectivo

Ofrecer nuevas y diversas formas
»

de pago al cliente

Utilizar canales electrénicos que
permitan el pago del servicio

Utilizar tecnologias de acceso
que permita el uso de los canales
electrénicos

Utilizar quioscos autor

Utilizar tecnologias de acceso
que permita el uso de
monederos electronicos

para el pago del servicio

Ofrecer un dispositivo de acceso
recargable

Utilizar tecnologias de acceso
que permita el uso dispositivos
de recarga

Figura 6. Diagrama de &rbol: el negocio no es rentable.
Fuente: Elaboracion Propia.

Disefiar procesos alternativos de
recarga
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Tabla 4. Andlisis modal de fallas: problemas con la tarjeta de banda magnética.

. Modo
Producto Funciones Modo Efecto Causa
Desmagnetizacion de la tarjeta por
Se borra la campos magnéticos inducidos.
informacion | -No se permite la y .
escrita en la salida del automovil. | Alteracion de la magnetizacion por
banda Insatisfaccién del someter a la tarjeta a altas temperaturas.
. . magnética. cliente.
Permitir la salida Provocacion de electricidad estatica en la
al S|sjcema qe tarjeta.
estacionamiento.
B -Presencia de colas Banda magnética rayada.
Dificultades | ,ara salir del sistema | Polvo y humedad acumulada sobre la
para lalectura | 4o estacionamiento. | banda.
?:fclJ?macic’)n. Detgr?oro.ﬁsico qe la t_a_rjeta.
Deficiencia del dispositivo de lectura de
la tarjeta.
Escritura
incorrecta de la . Desincronizacion con respecto al horario
hora de entrada | Cobro incorrecto del | 4o |5 z0na,
al sistema. Servicio.
Tarjeta de Registrar la hora eDsE(i:rr]i?[Z rfaIISICOS del hardware que realiza la
banda de entrada al Dificultades en | Estadisticas inciertas —
magnética | estacionamiento. | la escriturade | sobre: "horas pico”, | Banda magnetica rayada.

informacién.

Aumento de los
riesgos legales del
negocio.

SR estadia de los Deterioro fisico de la tarjeta
entrada del automoviles en el R
automovil. sistema, entre otros. Polvo y humedad acumulada sobre I
banda.
Desmagnetizacion de la tarjeta.
Se borra la -Retrasos para en las
. e taquillas de pago. » L
mfo_rmacmn Insatisfaccion del Alteracion de la magnetizacién por
escritaen la cliente someter a la tarjeta a altas temperaturas.
Leer la banda '
mfo_rmacmlm magnetica. _Utilizacién de tiempo | Provocacion de electricidad estatica en la
escrita en la . :
banda magnética valioso del personal tarjeta.
. operativo para "
para realizar el P P Banda magnética rayada.
cobro del solventar el problema.
servicio Dificultades Polvo y humedad acumulada sobre la
' para la lectura | -Cobro incorrecto del | banda.
de la servicio.

Deterioro fisico de la tarjeta.

Deficiencia del dispositivo de lectura de
la tarjeta.

Fuente: Elaboracion propia.
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Falla de las tecnologias de acceso
de los estacionamientos (tarjetas
de banda magnética)

Desmagnetizacion Dafios fisico de los
de la banda elementos basicos
magnética de la tecnologia

[ I =

Desmagnetizacion -
G Causar electricidad Someter a la
de la tarjeta por an
- estética sobre la
campos magnéticos .
X N tarjeta
inducidos.

1

@ la tarjeta

| con ropa de lana
o algodon

ﬁntener la
tarjeta cerca de

‘ dispositivos de
RFID activos

Dafios de los
dispositivos de
lectura

tarjeta a altas

Darios fisicos de la
temperaturas

tarjeta

antener |
tarjeta cerca de
dispositivos como

Mantener la
| tarjeta cerca de
imanes

Dafios por falta de
mantenimiento
preventivo

Dafios ocasionado:
por actividades
delictivas

Permitir que se
Rayar la banda acumule polvoy Doblar/romper la
magnética humedad sobre la tarjeta
banda magnética

celulares, tablet,
computadoras,

Deterioro por la
friccion con el
dispositivo de

lectura

Figura 7. Diagrama a prueba de fallos: Falla de las tecnologias de acceso a los estacionamientos (banda magnética).

Fuente: Elaboracion propia.
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10.2. Determinacién de las necesidades de los usuarios de los estacionamientos
privados con modalidad de pago centralizado.

Para conocer cudles son las necesidades de los usuarios fue utilizada la metodologia
conocida como QFD por sus siglas en inglés Quality Funtion Deployment, por lo que se
respetaron sus fases para sistematizar la informacion obtenida de los usuarios hasta
Ilegar a definir las caracteristicas de calidad del servicio actual. Los resultados de dichas

fases se presentan a continuacion:

10.2.1. Fase I: ldentificar y jerarquizar a los clientes

Debido a que los clientes potenciales fueron determinados anteriormente con la
TSC, esta metodologia se basé en la opinidn de los usuarios de los estacionamientos
seleccionados, sin embargo no se obtuvo la autorizacion para el estudio de todos los
centros comerciales, por lo que sélo se aplicd la metodologia en los siguientes: C.C.
Ciudad Tamanaco, C.C. El Recreo, C.C. Millenium Mall y C.C. Sambil.

10.2.2. Fase II: Identificar las expectativas del cliente

Para llevar a cabo esta fase se realiz6 una investigacion con la cual se determiné
de manera general cuales son las fortalezas y debilidades del servicio de pago ofrecido
actualmente por los estacionamientos del area Metropolitana. La misma se basé en
realizar diferentes encuestas a 50 usuarios de estacionamientos privados, el dia 19 de

Enero del 2012 (ver anexo 7).

10.2.3.Fase IllI: Conversion de la informacion en descripciones verbales

especificas.

Analizando los datos obtenidos en la fase anterior, se logré transformar la
informacién directa en informacion verbal mas precisa, estableciendo las bases para

realizar el cuestionario.

10.2.4. Fase IV: Elaborar y gestionar la encuesta a clientes.

Las encuestas aplicadas a los usuarios de los diferentes centros comerciales

estuvieron compuestas por: campos obligatorios (ocupacion y edad), preguntas de
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seleccion simple, preguntas abiertas y preguntas de cuestionamientos mdaltiples (bateria
de preguntas). En el anexo 9, se puede visualizar las encuestas realizadas a los usuarios.

El ndmero de personas encuestadas se determiné a partir de una prueba piloto
conformada por 100 usuarios en cada uno de los centros comerciales involucrados en la
metodologia. Debido a que el tamafio de muestra solo puede ser determinado a partir de
una (1) pregunta de la encuesta, se utiliz6 la pregunta considerada méas importante para
realizar el estudio. Dicha pregunta es: “;Estaria dispuesto a usar nuevas formas de
pago para recargar la tarjeta de acceso a los diferente centros comerciales? ”.

Los resultados obtenidos de la prueba piloto fueron los siguientes:

Tabla 5. Resultados obtenidos de la prueba piloto.

Centro Comercial Completamente De acuerdo Indiferente En desacuerdo Para nada
C.C. Ciudad Tamanaco 90% 9% 0% 1% 0%
C.C. Millenium Mall 63% 36% 1% 0% 0%
C.C. El Recreo 90% 9% 0% 1% 0%
C.C. Sambil 93% 6% 1% 0% 0%

Fuente: Elaboracion propia.

A partir de los resultados anteriores y utilizando la ecuacion 8, se pudo calcular
el tamafio de muestra para cada uno de los estacionamientos. En la siguiente tabla se
detalla el célculo del mismo:

Tabla 6. Calculos para realizar el tamafio de muestra.

Estacionamiento Gamma | (1+Gamma)/2 K P | q e n tedrico n real Tamatio de
muestra
C.C Millenium Mall 0,9 0,95 1,64 05|05 0,05 270,55 338,19 339
C.C. Ciudad Tamanaco 0,9 0,95 1,64 0,703 0,05 227,26 284,08 285
C.C. El Recreo 0,9 0,95 1,64 0,7 | 0,3 | 0,05 227,26 284,08 285
C.C. Sambil 0,9 0,95 1,64 0,703 0,05 227,26 284,08 285

Fuente: Elaboracién propia.

Debido a limitacion con el tiempo para realizar el trabajo especial de grado, s6lo
se realizaron un total de 200 encuestas para cada estacionamiento, y estos resultados se

pueden observar en el anexo 10.

10.2.5. Fase V: Despliegue de la calidad demandada

Para esta fase se utiliz6 una tabla de planificacion de la calidad, la cual ya fue

descrita en el marco tedrico, sin embargo fue necesario realizar adaptaciones debido a
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que tedricamente las valoraciones “propia de la empresa” es referente a una sola y en

este caso el estudio vincula a cuatro estacionamientos. Las adaptaciones y

consideraciones se muestran a continuacion:

Importancia para el cliente: en este caso se tomd en cuenta la opinion de todos
los usuarios de los centros comerciales en general (sin diferenciar los
estacionamientos).

Plan de Calidad: en la metodologia por lo general se estudia una sola empresa,
por lo que en este caso se determind un plan de mejora de calidad general para
todos los estacionamientos. En el caso particular del requerimiento “agilidad para
entrar o salir de los estacionamientos” y debido a la complejidad para mejorar sus
condiciones actuales, se decidi6 no colocar un plan de calidad para este

__

requerimiento, por lo que se colocé el simbolo de en el renglon
correspondiente.

Ratio de mejora: la valoracion de los estacionamientos para realizar este calculo
y en vista de que estan involucradas cuatro empresas distintas, se determino
como el promedio ponderado en funcién de la demanda de carros, cuya
informacion se puede observar en el diagrama de afinidad (ver anexo 6)
Argumento de ventas: en vista de la naturaleza del negocio, se consideraron que
los Unicos requerimientos de calidad que representan algin argumento de ventas
significativo fueron la agilidad para el pago de servicios y la seguridad dentro de

los estacionamientos.

10.2.6. Fase VI: Despliegue de las caracteristicas de calidad.

= Valoracion de las especificaciones técnicas: esta ponderacion se coloco luego
de estudiar la situacion actual de cada uno de los estacionamientos. Todas estas
valoraciones se realizaron de forma subjetiva, después de observar los procesos
de cobro y de realizar las entrevistas a los gerentes o encargados, sin embargo
para los requerimientos técnicos: cantidad de taquillas de pago, carga operativa
para el operador de la maquina y puestos de estacionamientos ofertados, la

valoracion se fundamentd en los siguientes calculos:
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Tabla 7. Calculos de las valoraciones para las especificaciones técnicas.

Requerimiento técnico Calculo de valoracion
Demanda de vehiculos
Cantidad de taquillas de pago Cantided de taguillas
Demanda de vehiculos
Carga operativa para el operador de taquilla Cantidad e toguillas ¥ turnos
Demanda
Puestos de estacionamientos ofertados N° de puestos of ertados

Fuente: Elaboracion propia.
Para ejemplificar los calculos anteriores, se mostraran los resultados obtenidos

para el C.C. Ciudad Tamanaco.
13000 + 10000 vehiculos .
] dinz vehiculos
—7 T8 ———
5 Taguitias Taguillas
ias

Cantidad de taquillas de pago =

1300+ 10000 vehiculos

F H T
. ; . e 2 dias Vehiculo
Carga operativa para el operador de la miguing = . Taguillas Dperad 256 Drerador
dias Taguilla

1300+ 10000 vehiculos

] ] = vehiculos
Pupstos de estacionamientos of ertados = = = dias 2
Saqp DUEstos PUESTOS
= dias

= Meta de las especificaciones: En la metodologia por lo general se estudia una
sola empresa, por lo que en este caso se determind una “meta de las
especificaciones” general para todos los estacionamientos. En el caso particular
del requerimiento técnico “procesos de abastecimiento de sencillo” y debido que
este no esta relacionado con el servicio que se quiere disefiar, se decidié no

colocar una meta para el mismo.
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Figura 8. Despliegue de las caracteristicas de la calidad.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 9. Casa de la calidad: servicio de pago de estacionamientos.
Fuente: Elaboracién propia.
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Después de realizar la casa de la calidad, se observé que existen oportunidades
de mejora en cada uno de los requerimientos de calidad, sin embargo tres de estas
oportunidades ya fueron estudiadas a fondo cuando se caracterizé el servicio actual, por
lo que se hizo un analisis profundo para los nuevos requerimientos: “seguridad dentro de
los estacionamientos”, y “agilidad para la entrada y/o salida de los estacionamientos”,
utilizando las herramientas diagramas causa-efecto y diagrama de arbol (ver anexo 11).

Una vez identificadas todas las oportunidades de mejora que presenta el servicio
de estacionamiento actual y de haber realizado el anélisis correspondiente a cada una de
ellas con respecto a sus causas y posibles soluciones, se procedié a investigar sobre las

tecnologias de control de acceso a nivel mundial.

10.3. Identificar las mejores practicas y tecnologias para el pago de los servicios

similares al ofrecido actualmente por los estacionamientos privados

10.3.1. Sistemas de control de acceso

El sistema de control de acceso se puede dividir en dos categorias, los sistemas

de identificacion y los sistemas de autenticacién, los cuales se describen a continuacion:

10.3.1.1. Sistemas de identificacion

Los posibles sistemas de identificacion para el control de acceso (que
fundamentaran el disefio del servicio) descritos anteriormente en el marco teérico, junto
con la tesis presentada por Jorge A. Alvarado, titulada “Sistemas de control de acceso
con RFID™™° y la opinién de expertos, fueron las bases tedricas més relevantes para

realizar el cuadro comparativo que se muestra a continuacion (ver tabla 8)

19 Centro de Investigacion y de Estudios Avanzados del Instituto Politécnico Nacional. México
afio 2008.
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Tabla 8. Cuadro comparativo de los sistemas de identificacion para el control de acceso.

Ar Banda - Memoria de . .
Requerimientos magnética Cadigo de barras contacto RFID Pasivo RFID Activo
Seguridad de los datos Media Baja Alta Variable (alta-baja) Alta
Capaudaq de 134 Bytes Lineales y 2D Hasta 8 MB Hasta 64 KB Hasta 8 MB
almacenamiento
Mo.dlflcacmr)’de la Permitido No permitido Permitido Permitido o No Permitido o No
informacion
. . . - Depende de la
Ciclo de vida Medio Corto Largo Indefinido bateria
Mantenimiento de los Poco
[Eem—— Muy Frecuente Frecuente Frecuente Muy poco Muy poco
Desgaste de los dispositivos Muy alto Muy alto Bajo Bajo Bajo
Requiere Requiere una linea de Requiere
Distancia de lectura cor?tacto lectura hasta una cogtacto Hasta 10 metros Hasta 100 metros
distancia de 1,5 metro
. . . Muy Alto
Medio-Bajo . Medio
Costo (3,21 Bs/tarjeta Bajo (809 Bs lector) 'I\él;% I:)Z(SSBB:), (7,58 Bs cada tarjeta, tréﬁgzéi?jss gfgam
y lector 342 Bs) 142,08 Bs lector) p N
Bs lector )
. Campos
PEGTRIEEIES B Blogueo del Cualquier modificacion Blogueo del electromagnéticos que Limitada
lectura contacto contacto

afecten la transmision

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion se muestra una tabla que contiene la calificacion de los sistemas

de control de acceso en funcion de los requerimientos, en donde se evalud cada sistema

del 0 al 3, siendo 3 el de mayor afectacion y 0 la ausencia del requerimiento en el

sistema de control de acceso.

Tabla 9. Calificacion de los sistemas de control de acceso en funcion de los requerimientos.

Requerimientos Bangig Codigo de Memoria de RFID RFID

magnética barras contacto Pasivo Activo
Seguridad de los datos 2 1 3 3 3
Capacidad de almacenamiento 1 1 3 2 3
Modificacién de la informacion 2 1 2 1 1
Ciclo de vida 2 1 3 3 3
Mantenimiento de los lectores 3 2 1 0 0
Desgaste de los dispositivos 3 3 1 1 1
Distancia de lectura 1 2 1 3 3
Costo 2 1 3 2 3
Interferencia potencial 1 1 1 1 0

Fuente: Elaboracion propia.

Por otro lado, se establecio una valoracion para cada requerimiento, en funcion

de la importancia que este implica en el servicio que se quiere disefiar y adicionalmente

se tomd en cuenta si el requerimiento es deseable o no.
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En la tabla 10 se puede observar que el requerimiento con mayor importancia se
le colocé una valoracion igual a 9, la cual fue disminuyendo hasta llegar al
requerimiento de menor importancia colocandose el valor de 1 en la columna
correspondiente. Por otra parte en la columna “deseable o no deseable”, se coloco el
valor 1 si es deseable y -1 si no es deseable el requerimiento dentro del disefio. A
continuacion se muestra como se realiza el célculo de la columna valoracion, y

posteriormente se muestra un ejemplo del mismo:

Valoracién = importancia+ deseable o no deseable

Ecuacion 12. Calculo de la valoracion de la tecnologia.
Fuente: Elaboracion propia.

Modificacion delainformacion =7 = (—1) = —7

Tabla 10. Tabla de valoracién de los requerimientos de las tecnologias de identificacion de control de acceso.

Requerimientos Importancia (del 1 al 9) Deseable 0 no deseable Valoracion
Seguridad de los datos 9 1 9
Capacidad de almacenamiento 1 1 1
Modificacion de la informacion 7 -1 -7
Ciclo de vida 5 1 5
Mantenimiento de los lectores 3 -1 -3
Desgaste de los dispositivos 2 -1 -2
Distancia de lectura 4 1 4
Costo 8 -1 -8
Interferencia potencial 6 -1 -6

Fuente: Elaboracion propia.
En la tabla 11, se muestran los resultados obtenidos para cada una de las
tecnologias de identificacion para el control de acceso, en donde se muestra el valor
calculado en funcion de la calificacion de cada requerimiento y su importancia para el

disefio del servicio. A continuacion se muestra un ejemplo del célculo realizado:

Tabla 11. Resultados obtenidos para cada una de las tecnologias de identificacion para el control de acceso.

Requerimientos Banda Cadigo de Memoria de RFID RFID
magnética barras contacto Pasivo Activo
Seguridad de los datos 18 9 27 27 27
Capacidad de almacenamiento 1 1 3 2 3
Modificacidn de la informacion -14 -7 -14 -7 -7
Ciclo de vida 10 5 15 15 15
Mantenimiento de los lectores -9 -6 -3 0 0
Desgaste de los dispositivos -6 -6 -2 -2 -2
Distancia de lectura 4 8 4 12 12
Costo -16 -8 -24 -16 -24
Interferencia potencial -6 -6 -6 -6 0
Total -18 -10 0 25 24
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Fuente: Elaboracion propia.

Posteriormente se sumaron todos los resultados en funcion de cada tecnologia de
identificacion, obteniéndose una calificacion total, la cual representa el grado de
similitud con el sistema que se quiere disefiar, por lo que se seleccioné la tecnologia de
RFID pasivo para el disefio del servicio estandarizado para el pago de los

estacionamientos, ya que obtuvo la mayor calificacion.

10.3.2. Sistemas de autenticacion

Los posibles sistemas de autenticacion para el control de acceso, descritos
anteriormente en el marco tedrico, y junto con la opinion de expertos tales como el Ing.
Ivan Carmona'!, fueron las bases tedricas mas relevantes para realizar el cuadro

comparativo que se muestra a continuacion (ver tabla 12).

Tabla 12. Cuadro comparativo de los sistemas de identificacion para el control de acceso

Por contrasefia Sistema de
Alfanumérica Gréfica Sistemas biométricos reconocimiento y RFID
lectura de placa
Aplicabilidad a los estacionamientos Baja Baja Media Alta Alta
Interaccion fisica con el sistema Si Si Depende del sistema No No
Probabilidades de fraude Alta Alta Muy bajo Alta Media
Carga operativa transferida al usuario Media baja Baja Muy baja Baja Muy baja
Interferencia potenciales Baja Baja Depende del sistema Alta Media
. Teclado, lector Pantalla tactil, . L C_am_aras de Lector y los
Componentes del sistema Sistema biométrico reconocimiento, lector y
y tags lector y tags tags tags

Fuente: Elaboracion propia.

Con la informacion tedrica sobre los sistemas de autenticacion para el control de

acceso y con el resumen mostrado en la tabla anterior se pudo comparar y seleccionar

cual seria la mejor tecnologia para el disefio del servicio:

e El cifrado por contrasefia alfanumérica, requiere mucha interaccion con el sistema

porque el usuario tendria que colocar la informacion de su clave a través de un

teclado y esto retrasaria el ingreso o acceso al estacionamiento. Adicionalmente las

probabilidades de fraude son elevadas por lo que no fue escogida este sistema de

autenticacion.

1 profesor de la escuela de ingenieria en telecomunicaciones de la Universidad Catélica Andrés

Bello.
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El cifrado por contrasefia grafica, requiere de la instalacion de equipos de pantallas
tactiles, las cuales debido al constante contacto con los usuarios estdn mas propensas
a fallas o a deterioro, si no se les realiza el mantenimiento preventivo
correspondiente. Adicionalmente las probabilidades de fraude son elevadas por lo
que no fue escogida este sistema de autenticacion.

Los sistemas biométricos son mecanismos complejos, y requieren de la instalacion
de todos los equipos necesarios para que se pueda realizar la tecnologia de manera
correcta. Adicionalmente los sistemas biométricos no estan asociados a la tecnologia
de identificacién de RFID, por lo que este sistema de autenticacion tampoco fue
seleccionado.

Los sistemas de reconocimiento y lecturas de placas requieren de camaras de alta
resolucion y con caracteristicas especificas. Ademas la probabilidad de fraude es
alta, por lo que se descart6 para el disefio del servicio.

Los sistemas de RFID son totalmente aplicables en los estacionamientos. Ademas no
representa una alta carga operativa para los usuarios, convirtiéndolo en un sistema
sencillo y atractivo, que permitird aumentar la seguridad de los parqueaderos, sin
implicar altos costos por parte de los equipos que conforman su sistema (dos lectores
y dos transponders). Debido a estas implicaciones, y a que se conoce que es una
tecnologia exitosa en el control de acceso vehicular*? se selecciond como sistema de

autenticacion.

10.4. Canales de Recarga

10.4.1. Centro de Atencion Telefénica (CAT).

Lépez, V, en su libro titulado “Gestion eficaz de los procesos productivos”

asegura que una manera de mejorar un servicio, es ofreciéndole a sus clientes un centro

de atencion telefonica (Call Center).

12 Comercializadora Leda S.A, México: comercializadora de diferentes sistemas de acceso

vehicular.
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Dentro de sus funciones de soporte, estos centros de atencion telefonica permiten
gestionar servicios como banca electrénica, reserva de billetes, centro de informacion,
asistencia y emergencia, entre otras. También existen otros servicios mas dirigidos a la
venta de productos como telemarking y televenta.

Un centro de atencion es una solucién global que integra telefonia e informatica.
Las empresas que lo utilizan son de distintos tipos y sectores: distribucion,
telecomunicaciones, energia, electricidad, bancos, seguros, cines, entre otras.

La ventaja de disponer con un Centro de Atencidn Telefonico supone prestar un
servicio &gil y eficaz. De una calidad homogénea, con un horario mas amplio y con

mayor valor afiadido a menores costes.

10.4.2. IVR (Voz de respuesta interactiva).

Segln Eva Ferndndez Gomez, la Respuesta Interactiva de Voz es un “sistema
automatico en el que se puede interactuar mediante voz. Suelen ser en general sistemas
muy rigidos debido a que no se cuida la interfaz persona-maquina”

Por otro lado José Manuel Huidobro Moya y Rafael Conesa Pastor en su libro
“Sistemas de Telefonia” explican la importancia de utilizar los sistemas de IVR en la
atencion de llamadas, mencionando que en la atencion de llamadas se producen
situaciones de rutina, cuando se trata de dar informacion basica o recoger datos que no
requieren mayor explicacion. La capacidad de un sistema interactivo de respuesta
hablada permite mantener didlogos avanzados: los Ilamantes simplemente contestan una
serie de preguntas de un formulario, pulsando las teclas de su teléfono multifrecuencia o
hablando, para pasar al siguiente nivel y acceder a la parte adecuada, con acceso en todo

momento a un agente que pu3da asistirle en caso de ayuda.

10.4.3. Pagina Web

Una péagina de Internet o pagina Web es un documento electrénico adaptado
particularmente para el Web, que contiene informacion especifica de un tema en
particular y que es almacenado en algun sistema de cOmputo que se encuentre conectado

a la red mundial de informacion denominada Internet, de tal forma que este documento
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pueda ser consultado por cualquier persona que se conecte a esta red mundial de
comunicaciones y que cuente con los permisos apropiados para hacerlo.

Una pagina Web tiene la caracteristica peculiar de que el texto se combina con
imagenes para hacer que el documento sea dindmico y permita que se puedan ejecutar
diferentes acciones, una tras otra, a través de la seleccion de texto remarcado o de las
imagenes, accion que nos puede conducir a otra seccion dentro del documento, abrir otra

pagina Web, iniciar un mensaje de correo electronico o transportarnos a otro Sitio Web.

10.4.4. Aplicaciones para teléfonos inteligentes (smartphones)

Una aplicacién es un programa de computadora que se utiliza como herramienta
para una operacion o tarea especifica. Para la informatica, una aplicaciéon es uno de
diversos tipos de programas de computacién disefiados especialmente para cumplir una
funcién o actuar como herramienta para acciones puntuales del usuario.

A diferencia de otros programas como los sistemas operativos, los lenguajes de
programacion y otros, la aplicacion tiene el Unico y principal fin de realizar una tarea

especifica, a menudo bésica y de rapido y facil uso para el usuario comun no avanzado.

10.4.5. Definicion SMS

El servicio de mensajes cortos 0 SMS (Short Message Service) es un servicio
disponible en los teléfonos moviles que permite enviar mensajes cortos entre teléfonos
moviles, teléfonos fijos y otros dispositivos de mano. El servicio SMS permite enviar o
recibir breves mensajes de texto de hasta 160 caracteres.

Los mensajes SMS evolucionan hacia los mensajes MMS (Multimedia Message
Service). Este servicio permite enviar textos cortos acompafiados de imagenes, videos y

audios.

10.4.6. Kioscos electronicos

También conocidos como kioscos multimedia o kioscos de auto-servicio, son
estaciones de computo disefiadas para diferentes usos en areas publicas. Su objetivo
principal es ofrecer informacion y servicios en tiempo real a través de la interaccién

entre el usuario y el sistema. Estos equipos se basan en un modulo independiente que
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cuenta en su interior con un lector-grabadora RFID, un lector dptico de cddigo de barras
y un microcomputer que procesa la informacion, se comunica con el servidor y ejecuta
las cargas de tarjetas. Solamente debera contar con conexion eléctrica y su acceso al
servidor central serd mediante conexion inalambrica.

Los kioscos son atractivos para los usuarios no sélo porque proveen una amplia
gama de servicios e informacion sino, ademas, porque su operacion y ejecucion se
presenta de manera amigable y accesible, permitiendo ejecutar transacciones

comodamente en cualquier momento del dia.

10.4.7. Comparacion de los canales de recarga

Para el analisis y comparacion de la funcionalidad de los canales de recarga, fue

necesario definir los requerimientos de disefio relacionados con los resultados obtenidos

con la metodologia de QFD, los cuales pueden ser observados en la siguiente tabla:

Tabla 13. Definicién de los requerimientos para comparacién de los canales de recarga.

Requerimientos

Consideraciones

Grado de confidencialidad

Grado de mantener protegida informacion sensible del cliente.

Probabilidad de permitir violacion de seguridad por
parte de los trabajadores

Permitir que trabajadores de la empresa no autorizados puedan alterar
la cuenta del cliente u obtener informacion de la misma.

Grado de integridad

Mantener intacta y valida la informacion.

Probabilidades de problemas en la autenticacion

Permitir que otros usuarios puedan hacer transacciones en cuentas
ajenas.

Grado de disponibilidad

Mantener informacion disponible y accesible en todo momento.

Velocidad de la informacion

Velocidad en que se le da respuesta al cliente.

Frecuencia de actualizacion de los sistemas

Necesidad de actualizar los sistemas por obsolescencia de los mismos

Complejidad operativa para el cliente

Carga operativa otorgada al cliente (pasos que el cliente debe ejecutar
para realizar transacciones).

Necesidad de instruccion o educacion de los
clientes sobre el sistema

Necesidad de explicarle al cliente como debe utilizar el canal para
hacer transacciones.

Utilizacion de informacion personal del cliente

Necesidad de utilizar informacion personal del cliente para realizar la
autenticacion y permitir realizar las transacciones.

Probabilidad de que el usuario realice transacciones
equivocadas

Probabilidad de que el usuario se equivoque transfiriendo dinero a
una cuenta equivocada.

Probabilidad de que exista un mal trato por parte
del personal hacia el cliente

Probabilidad de aumentar los riesgos reputacionales intrinseco en el
canal por el trato del personal.

Probabilidad de generar pérdida de confianza

Probabilidad de aumentar los riesgos reputacionales intrinseco en el
canal por problemas en las transacciones de dinero.

Permitir el monitoreo para la legitimacion de
capitales

Para el cumplimiento de SUDEBAN.

Dificultad para detectar actividades sospechosas

Para el cumplimiento de SUDEBAN.

Dificultad para detectar a los clientes de alto riesgo

Para el cumplimiento de SUDEBAN.

Fuente:

Elaboracion propia.
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A continuacion se presenta una tabla resumen en donde se analizan por cada

canal de recarga los requerimientos del servicio que se quiere disefiar. Esta tabla esta

fundamentada en las bases tedricas explicadas anteriormente y en entrevistas no

estructuradas con expertos. (Ver tabla 14).

Tabla 14. Comparacion de los canales de recarga.

Aplicaciones Kioscos
Requerimientos IVR CAT Internet celulares electronicos SMS
inteligentes
Grado de confidencialidad Alta Alta Alta Alta Alta Media
Probabilidad de permitir violacion de seguridad por N/A Baja N/A N/A N/A Media
parte de los trabajadores
Grado de integridad Alta Alta Alta Alta Alta Media
Probabilidades de problemas en la autenticacion Baja Baja Baja Baja Baja Baja
Grado de disponibilidad Alta Media Alta Alta Alta Alta
Velocidad de la informacion Alta Media Alta Alta Alta Alta
Frecuencia de actualizacion de los sistemas Baja Baja Alta Alta Alta Baja
Complejidad operativa para el cliente Alta Baja Baja Baja Baja Baja
Necesidad de instruccion o educacion de los clientes - . - . . .
sobre el sistema Media Baja Baja Baja Baja Media
Utilizacion de informacion personal del cliente Baja Baja Baja Baja Baja Alta
Aplicaciones .
- Kioscos
Requerimientos IVR CAT Internet ) celqlares electronicos SMS
inteligentes

Probabilidad de que el usuario realice transacciones . . . . . .
equivocadas Baja Baja Baja Baja Baja Baja
Probabllldad_ de que exista un mal trato por parte del N/A Media N/A N/A N/A N/A
personal hacia el cliente
Probabilidad de generar pérdida de confianza Baja Media Baja Baja Media Media
Permltlr el monitoreo para la legitimacion de Si Si Si Si Si Si
capitales
Dificultad para detectar actividades sospechosas Baja Baja Baja Baja Baja Baja
Dificultad para detectar a los clientes de alto riesgo Baja Baja Baja Baja Baja Media

Fuente: Elaboracion propia.

10.4.8. Seleccidn de los canales de recarga

Luego de haber formulado las formas de pago (canales de recarga) y después de

observar el cuadro comparativo en donde se aprecian de manera resumida las ventajas y

desventajas que tienen dichas formas de pago, se decidié que para el disefio del servicio

los canales que se utilizardn son: Kioscos electronicos, aplicaciones para teléfonos

inteligentes (Smartphone), pagina web e IVR (Voz de respuesta interactiva).
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11. CAPITULO V - FACTIBILIDAD DE LA PROPUESTA

En este capitulo se analizara la factibilidad del negocio que se estd disefiando,
con la intencién de verificar si las tecnologias seleccionadas anteriormente se pueden
aplicar en los estacionamientos del area Metropolitana de Caracas, asi como también
evaluar la factibilidad economica del servicio.

Este capitulo comprende la descripcion del negocio, las tecnologias y los
procesos relacionados con el servicio, ademés los calculos realizados para evaluar la

factibilidad econdémica y financiera.

11.1. Descripcion del de negocio.

El negocio para el servicio de pago estandarizado de los estacionamientos entra
dentro de la categoria de “comisionistas”, ya que se considera que la naturaleza del

mismo es de tipo “Comision de Cobranza™*®

, €s decir, que la empresa se va a encargar
de gestionar todo lo que tiene que ver con el cobro por el servicio ofrecido por los
estacionamientos de los centros comerciales, y por esto recibird una ganancia monetaria.
El término comision, desde un punto de vista general, se refiere al mandato mediante el
cual una persona o empresa realiza actos u operaciones de comercio por cuenta de otra 'y
por la que percibe una remuneracion®

El negocio estara enfocado a los estacionamientos de tipos estructurales y publicos
con administracion privada. El término de “publicos con administracion privada” hace
referencia a que los estacionamientos en estudio pueden ser alquilados por cualquier tipo
de persona por un periodo determinado como lo define la norma COVENIN 2632-91,
pero sin embargo los responsables de su funcionamiento son directivos de diferentes
empresas privadas.

Para la descripcion del modelo de negocio relacionado con el servicio de pago
estandarizado para los estacionamientos, se describirdn a continuacion de manera
general los elementos mas importantes que forman parte de la cadena de valor de la

empresa.

3 Diccionario de MAPFRE Seguros.
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Direccion. Planificacion, organizacion, legal, relaciones publicas y comunicacion,
gestion ambiental y relaciones con reguladores.
Finanzas. Cobranzas, caja, contabilidad e impuestos.
Margen

Tecnologl’a. Adecuacion, mejoras y soporte técnico. \

Suministros. Proveedores, comprasy gestion de la calidad.

Recursos humanos. Incorporacion, adiestramiento, gestion del personal, relaciones laborales y
servicios al personal.

*Disefio de *Produccionde | eTransporte de *Investigaciones de eInformacion al
procesos servicios. productos mercado cliente
*Procesos. *Almacenamiento | *Lanzamientos de *Suministro de
+*Disefio de de producto. producto repuestos/
productos mantenimiento
*Publicidad

*Adiestramiento
*Ventas

Margen

Servicio

Innovacién | Produccion Logistica Mercadeo
postventa

Figura 10. Cadena de Valor de la empresa.
Fuente: Elaboracion propia.

Los requerimientos de las actividades primarias dentro de la cadena de valor de

la empresa se describirdn de manera general en la siguiente tabla.

Tabla 15. Requerimientos de las actividades de la cadena de valor.

Actividad Descripcion de los requerimientos

Para mantener a la empresa competitiva en el mercado, a nivel tecnolégico y en cuanto a la calidad del
Innovacion | servicio, se necesitara de ingenieros industriales que disefien y mejoren los procesos de la empresa y un
ingeniero en telecomunicaciones / informatico para el disefio de productos.

Los ingenieros anteriormente descritos en la actividad de innovacion, tendran la obligacion de implementar

Produccion . . .
los procesos y servicios relacionados con el negocio.

Para garantizar un alto nivel de servicio y suplir a los clientes de todos los componentes del sistema de control
de acceso, se contard con un dep6sito dentro de las oficinas (Detalle en anexo 14), el cual albergara los
lectores, los dispositivos de acceso y los kioscos electrénicos. Por otra parte, para el traslado de los
componentes del sistema se contratara un servicio de Courier.

Logistica

Inicialmente la publicidad del servicio se realizard organizando visitas a los diferentes gerentes o encargados
de los estacionamientos, ofreciéndoles todos los beneficios del servicio propuesto. Una vez el servicio logre
posicionarse dentro del mercado, se contratara personal especializado en mercadeo para realizar todas las
actividades relacionadas con el area.

Mercadeo

Se contara con un centro de atencion telefénica (CAT) para los usuarios, de manera que puedan hacer
Servicio cualquier reclamo, consulta del servicio o gestionar cualquier otro requerimiento. Por otra parte, una vez se
postventa | ha concretado el negocio existird contacto frecuente con el cliente (estacionamiento) para realizarle
mantenimiento a los equipos y familiarizar a los gerentes o encargados con el nuevo sistema.

Fuente: Elaboracién propia.

Inicialmente, el negocio contara con un capital humano reducido (12 personas)
par realizar tanto las actividades principales como secundarias de la cadena de valor,

dicho capital humano estara conformado por: dos ingenieros industriales, un ingeniero
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en computacion, un contador, tres agentes del CAT, un agente de monitoreo y control,
cinco técnicos especializados en instalacion y mantenimiento de equipos, y personal de
limpieza. En el anexo 15 se detallan los roles y funciones del capital humano que
conformara la empresa.

Posteriormente cuando evolucione y se implemente en otros estacionamientos, se
aumentara dicho capital humano, buscando especialistas para cada actividad de la
cadena de valor.

A continuacion se presentaran todos los requerimientos necesarios para poder
llevar a cabo la prestacion del servicio, considerando los procesos relacionados con el
control de acceso, recarga, facturacion del servicio, y la gestion contable.

11.1.1. Propuesta de negocio

Las especificaciones de disefio del servicio estan relacionadas con los requisitos
de calidad, que presentaron mayor ratio de mejora en el estudio de los mismos utilizando
la metodologia de QFD (desarrollada en el capitulo V).

Los requisitos de calidad que serdn mejorados con la nueva propuesta de negocio
seran los siguientes:

e Disminucion de las colas al momento de cancelar el ticket, puesto que se
tendran diversos canales para recargar el dispositivo de acceso (tarjeta
inteligente).

e Aumento del nivel servicio, porque el usuario contard con diversos canales que
le permitiran realizar el pago del servicio las 24 horas del dia desde cualquier
sitio, sin estar en contacto necesariamente con operadores, ni haciendo colas para
cancelar en los centros comerciales.

e Aumento de la seguridad en cuanto la estadia de los vehiculos en los
parqueaderos, puesto que se contara con un sistema de autenticacién al momento
de entrada y salida de los carros al establecimiento.

e Disminucién del manejo de efectivo, debido a que la mayoria de los canales de

recarga con los que se esta trabajando se manejan con dinero electronico.
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Disminucion de los operadores de taquilla, éstos no se van a eliminar
totalmente, pero sin embargo el numero de operadores designados para realizar
estas actividades va a disminuir considerablemente.

Adicional a los requisitos de calidad, el disefio del servicio abarcard otros

elementos relacionados basicamente con el manejo, control y distribucion del dinero de

los clientes (estacionamiento), tales como:

Mejora de la gestion contable, puesto que se utilizard un software el cual realiza
de manera automaética todas las actividades relacionadas con la contabilidad del
negocio.

Pago de ndmina, es parte del negocio ofrecido a los clientes de manera opcional
para cancelar la némina de sus trabajadores.

Pago de impuestos e IVA, al igual que el pago de némina el pago de impuestos
e IVA es opcional para el cliente, sin embargo las declaraciones de impuestos si
seran realizadas por la empresa.

Se contard con un sistema automatizado que permitird distribuir las ganancias
entre los estacionamientos dependiendo la demanda en horas que presente cada
uno de ellos.

El cliente tendra un ahorro mensual, dependiendo del porcentaje a cobrar por la
empresa. Dicho porcentaje varia dependiendo de la demanda de vehiculos y de la
cantidad de taquillas de pago a disminuir en el estacionamiento. A continuacion
se muestra el ahorro mensual que tendran los estacionamientos involucrados en
el estudio™.

Para observar toda la propuesta de negocio, asi como la comparacion del

servicio propuesto y el actual ver anexo 16.

14 . . , .
Para mayor informacion sobre el ahorro mensual que tendra el cliente ver anexo 17.
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Bs. F 60.000,00

Bs. F 50.000,00

Bs. F 40.000,00

Bs. F 30.000,00

Bs. F 20.000,00

Bs. F 10.000,00

Bs. F -

Bs. F-10.000,00

Ahorro mensual para el cliente

Ciudad

El Recreo

Millenium

Expresso

Toléon

T 1

Sambil

Tamanaco

wiatt

Chacaito

Figura 11. Gréafico comparativo del ahorro mensual de los estacionamientos.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 16. Ahorro mensual por estacionamiento.

Estacionamiento

Ahorro mensual para el cliente

Ciudad Tamanaco

Bs. F 13.142,00

El Recreo Bs.F 1.994,38
Sambil Bs. F 50.894,00
Millenium Mall Bs. F 24.076,49
Expresso Chacaito Bs. F -115,00
Toloén Bs. F 39.342,50

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en el grafico anterior, el C.C. Expresso Chacaito no

apreciaria un ahorro mensual, por lo que no formard parte de nuestros clientes

potenciales.

Adicionalmente si se decide implementar el negocio se debe considerar que la

tarifa actual sufrird un cambio a partir del 29 de Octubre de 2012, aumentando en 1

Bs/h.®®

1> Gaceta oficial 39.936, publicada el 4 de junio de 2012.
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11.2.  Descripcién de las tecnologias y los procesos relacionados con el servicio

de pago estandarizado.

Para el disefio del servicio, es necesario describir las especificaciones técnicas de

los equipos relacionados con el control de acceso vehicular.

11.2.1. Procesos relacionados con el control de acceso

Como ya se explicé anteriormente en el capitulo 1V, la tecnologia utilizada para la

identificacion y la autenticacion del sistema de control de acceso, sera la radio

frecuencia, por lo que el sistema de control de acceso, estara compuesto por dos lectores

y dos transponders, los cuales se detallan a continuacion:

e Transponder 1 (Tarjeta Inteligente/Smart Card): es un sistema de almacenamiento

electrénico de datos, realizado bajo los estandares de la 1S014443%. Una de las

principales ventajas de las tarjetas inteligentes es la facilidad de almacenaje de

informacidn, la proteccion que posee de posibles accesos indeseados, el aumento en

la seguridad y bajos costos.

e Transponder 2 (Etiquetas): estas etiquetas o tags, tal como se describio en el capitulo

IV son unos pequefios circuitos capaz de transmitir un nimero de serie Unico hacia

un dispositivo de lectura, como respuesta a una peticion.

Las especificaciones técnicas de estas etiquetas y de los lectores, se muestran a

continuacion:

Tabla 17. Especificaciones técnicas de los equipos.

Equipo

Especificaciones Técnicas

Transponder 1 (tarjetas
Inteligentes)

Frecuencia: 125kHz.

Dimensidn: 85.6*54*0.86 (milimetro).
Material: PVC.

Temperatura de trabajo: -20°C a 50°C

Transponder 2
(etiquetas)

O 0O O O OO O0O|0 0 0 O

Etiqueta engomada para usarlos en materiales de metal.

Contiene capa interna del anti-metal para eliminar la interferencia del metal.
Resistente al agua y al polvo

Material: PVVC y pegamento.

Tamario: 20 X 70 MM.

Frecuencia de 13,56 MHz.

Tipo de tarjeta: Mifare-IC

Equipo

Especificaciones Técnicas

16 Estandar internacional relacionado con las tarjetas de identificacion electrénicas, en especial

las tarjetas inteligentes.
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Cumplimiento de los estandares de la 1S014443
Menos de 0.2 segundos velocidades de la respuesta
-25 a 75 temperaturas ambiente

10%-90% humedad ambiente

Altavoz ruidoso incorporado (zumbador)

Corriente continla estandar 12V

Corriente de trabajo 70mA

Transferencia de datos en tiempo real

Memoria interna.

Conectividad: Wireless

Lector 1 (lector de la
tarjeta inteligente)

Tamafio: 123.5x 72 x 22.5m m
Voltaje: 12V

Temperatura ambiente: -25 °C ~ 75°C
Gama de lectura: 5~30 cm.

Memoria interna

Conectividad: Wireless

Tipo de tarjeta: EM-ID/Mifare-1C

Lector 2 (lector para
etiquetas

O 0O O OO O O0O|00 00 O O OO0 O0oOOo

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez descritos los tags y lectores que conforman el sistema, se explicara de forma

general como ocurre el acceso vehicular a los estacionamientos.

11.2.1.1. Proceso de acceso vehicular

Existen tres formas de entrar al estacionamiento del centro comercial, dichas

formas se categorizaron como estatus, de la siguiente manera:

e Estatus 1: el usuario tiene saldo positivo en la tarjeta inteligente y tiene su

etiqueta instalada en el retrovisor del vehiculo.

o Estatus 2: el usuario no tiene saldo positivo en la tarjeta inteligente, pero tiene la

etiqueta instalada en el retrovisor del vehiculo.

e Estatus 3: El usuario no esta afiliado al servicio, por lo que no tiene ni tarjeta

inteligente ni etiqueta.

A continuacion se presenta mediante un diagrama, como sera la interaccion de los
equipos (lectores y tags) con los usuarios y los servidores de manera general, en caso de
que el usuario se encuentre en el estatus 1. Cabe acotar que toda la informacion que se
registre en la base de datos de los servidores de los estacionamientos, sera enviada de
manera periddica a un servidor central que estara ubicado en las oficinas de la empresa

(se contara con un servidor principal y otro de respaldo para asegurar el almacenamiento
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de los datos, en caso de que el principal falle), lo cual permitird mantener un registro por

estacionamiento de sus ganancias, facilitando el proceso de facturacion.

Usuario
Lector
Usuario Usuario

@—»O —>é;;——> A

Servidor Servidor Servidor
. . I .
Llega a{ esta:aonamlento Colocar la etiqueta Acercar la tarjeta El lector identifica
yactivaelsensorde o del retrovisor inteligente al lector el usuario
acceso R o=l — > BEo No» -0l
Lector Registra el estatus  Verifica la Mandar notificacién

i icacio ler
del cliente autenticacion de alerta

LA

»
El lector identifica —Sale:
el vehiculo
Entra
Servidor Usuari *
suario i
Usuario Usuario
&

— OE]l €— <«— <“— @

. Activa el sensor de iri i
Verifica el estatus lid Se d'”_ge a Sa_l'r del Utiliza el servicio del

del cliente salida estacionamiento

estacionamiento

Figura 12. Proceso de acceso vehicular para usuarios de estatus 1.
Fuente: Elaboracion propia.

El proceso de autenticacion para los tres estatus se muestra en el anexo 18,
asumiendo que para todos los casos el vehiculo esta habilidado para salir del sistema (no
existe ningun problema con la verificacion de estatus o autenticacion del vehiculo).

Para que se pueda llevar a cabo todo el proceso de acceso vehicular, utilizando el
sistema descrito en la figura anterior, la tarjeta inteligente debe estar recargada (debe
tener saldo positivo). En caso de que el sistema de control de acceso falle (no reconozca
ningun dispositivo, bien sea de identificacion o de autenticacion), el usuario debera
ingresar al establecimiento tomando un ticket, y el gerente o supervisor deberd de
notificar el incidente a la empresa.

A continuacion se describiran los procesos de recarga de las tarjetas inteligentes.

11.2.2. Procesos relacionados con la recarga de la tarjeta inteligente
A los usuarios se les ofertaran diferentes formas de pago, a través de cuatro
canales (pagina web, IVR, Kkioscos electronicos y aplicaciones para celulares

inteligentes), permitiéndole recargar su cuenta a través de dinero electrénico y/o dinero

62



|
U CA B Universidad Catdlica
ANDRES BELLO

I

FACTIBILIDAD DE LA PROPUESTA

en efectivo. Estos canales ya fueron descritos en el capitulo IV, sin embargo a
continuacidn, se explicard tanto las especificaciones de los equipos como los procesos

implicados para la recarga del servicio.

11.2.2.1. IVR (Voz de respuesta Interactiva)

El software utilizado para este canal sera “IVR Studio”, con la edicion
empresarial. Algunas de las especificaciones de este software son las siguientes:
e Compatibilidad con el sistema operativo Windows.
e Posee soporte para la integracion del servicio para correo electrénico.
e Posee un soporte integrado para el acceso a bases de datos.
¢ Acceso remoto para la aplicacion de IVR a través de cualquier computadora.

El IVR dentro del disefio de este servicio actuard como un distribuidor de las
Ilamadas entrantes, transfiriendo cada Ilamada al &rea correspondiente segln el
requerimiento del usuario, utilizando un equipo denominado conmutador. El proceso de
recarga a través de este canal sélo se podra llevar a cabo por medio de TDC (dinero
electrénico), este proceso se encuentra detalladamente en el anexo 19.

11.2.2.2. Pagina Web y aplicaciones para teléfonos inteligentes
(smartphones)

Segln Rafael Rodriguez, desarrollador de soluciones para la empresa Dynamtek,
la pagina web y las aplicaciones para teléfonos inteligentes, son canales electrénicos
similares, pero que muestran al usuario diferentes interfaces. Por esto, se decidio que los
requerimientos minimos de programacion seran los mismos para ambos canales. Dichos
requerimientos son:

e Latransferencia de informacidn se debe realizar de manera segura.

e Las transacciones comerciales de tipo confidencial entre el negocio y los
clientes/usuarios deben utilizar herramientas y mecanismos de cifrado.

e Los intercambios de software o datos con terceros requieren de un acuerdo formal.

e Los controles de seguridad de informacion deben estar activos siempre que se

proporcione un servicio.
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Los sistemas informaticos deben contar con los mecanismos que requieran la
autenticacion de usuarios o programas que pretendan accederlos.

La informacion correspondiente a los aplicativos, so6lo se mostrara luego de la
autenticacion positiva del usuario solicitante del acceso.

Debe existir un solo identificador por usuario y por sistema.

La contrasefia sera inhabilitada después de tres intentos fallidos consecutivos.
Todas las contrasefias (Passwords) deben tener el mismo formato.

Cada usuario podré establecer solo una sesion a la vez sobre la infraestructura de
comunicaciones.

La programacion se debe realizar mediante un codigo seguro. Las informaciones
confidenciales deben estar encriptados, y las técnicas de encriptacion deben
manejarse confidencialmente.

Los mensajes transmitidos electronicamente deben ser autenticados.

Las llaves de encriptacion son confidenciales.

Realizar el desarrollo siguiendo las especificaciones de disefio.

Las especificaciones de disefio basicas para ambos canales seran las siguientes:

1.
2.

Permitir la afiliacion y registro de los usuarios.

Permitir que el usuario pueda realizar la recarga de su cuenta.

Permitir que el cliente/usuario pueda visualizar todas sus transacciones y/o
movimientos contables.

Permitir que el usuario ingrese las respuestas de las preguntas de seguridad
respectivas.

Tener un buzén de sugerencias y/o comentarios.

Facilitar el bloqueo, sustitucion y afiliacion de vehiculos a la cuenta del usuario.
Permitir que el cliente descargue todos los acuerdos legales (términos y
condiciones) relacionados con la afiliacion del servicio.

Permitir cambios generales de la informacion del usuario.

Permitir el desblogueo de la clave electrénica.
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10. El proceso de recarga a la cuenta de los usuarios se realizara a través de TDC.

11.2.2.3. Kioscos Electronicos

Los kioscos electronicos estaran ubicados en las instalaciones de los centros

comerciales o estacionamientos segin el convenio que se llegue con el cliente. El

numero de kioscos que habra por cada centro comercial, dependera de la demanda de

carros que se maneje, por lo que existiran tres categorias para la asignacion de estos

equipos (ver tabla 18)

Tabla 18. Distribucién de kioscos segun demanda de carros.

Demanda de carros (carros/dia) N° de Kioscos
Menor de 4.000 2
Entre 4.000 y 10.000 4
Mayor a 10.000 6

Fuente: Elaboracion propia.

Por otra parte, si el cliente desea tener kioscos adicionales a los ofertados en la

tabla anterior en su establecimiento, se negociara con el mismo para establecer los

convenios de pago. Los kioscos electronicos que se necesitaran para el disefio de este

servicio de pago, requieren de las siguientes especificaciones:

Lectores de tarjetas de radio frecuencia.

Pantalla tactil.

Antena para wireless.

Memoria interna.

Facilidades de pago con billetes.

Corriente continta estandar 12V y 70mA.

La interfaz debe cumplir con las especificaciones descritas para los canales:

pagina web y las aplicaciones para teléfonos inteligentes.

El proceso para recargar la cuenta a través de este canal se podra realizar a través

de TDC o con dinero en efectivo, y se explica de forma detallada en el anexo 20. Cabe

destacar que el encargado o gerente del estacionamiento realizara la descarga del dinero

65



|
U CA B Universidad Catdlica
ANDRES BELLO

I

FACTIBILIDAD DE LA PROPUESTA

en efectivo dentro de los kioscos y se acordaran fechas especificas para la entrega del
dinero a la empresa’’.

Por otra parte es importante destacar, que si al momento de la recarga a traves de
cualquier canal, el usuario llega a equivocarse en la autenticacion tres veces
consecutivas, la clave electrénica se bloqueara automéaticamente y para desbloguearla se

tienen que seguir ciertos pasos, los cuales se detallan en el anexo 21.

11.2.3. Procedimientos relacionados con los usuarios.

El proceso principal relacionado con el usuario es el de afiliacion, el cual
comienza una vez el usuario ha cancelado el monto correspondiente al tag y a la tarjeta
inteligente. Luego, el estacionamiento le hace la entrega del paquete de afiliacion, el cual
contiene:

e Tarjeta (con sus respectivos términos y condiciones en la parte posterior) para la
identificacion del usuario.

e Tag o etiqueta para el sistema de autenticacion.

e Folleto con las instrucciones para el uso y afiliacion del servicio.

e Dos acuerdos legales (una copia para el operador y una copia para el usuario).

El usuario estara sujeto a las siguientes condiciones:

e Acudir al centro comercial mas cercano que disponga de técnicos especializados
para la instalacion de las etiquetas en el retrovisor™.

e Se le blogueara un monto especifico, en caso de que el usuario acceda al centro
comercial y durante su estadia se consuma todo el saldo que tiene la tarjeta
inteligente para garantizar la salida del vehiculo.

e Se le permitira afiliar solo tres vehiculos por usuario (por cada tarjeta inteligente).

e EIl monto maximo permitido para la recarga sera de 3.000 Bs/mes.

e El usuario sera responsable de la confidencialidad de su clave electronica.

" El monto de dinero en efectivo entregado por el encargado o gerente debe coincidir con la
cantidad que indique la memoria interna del equipo.

¥ Los técnicos nivel 2 estaran ubicados de manera estratégica en algunos centros comerciales,
garantizando que los usuarios siempre cuenten con este servicio para la instalacién de los tags en el
vehiculo (ver anexo 24)
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e En caso de pérdida de la tarjeta inteligente, el usuario debe Ilamar al CAT para
dar parte de la pérdida o robo de la misma, ya que sera responsable de todos los
cargos hasta que presente el informe. Y se le blogueara la cuenta hasta que
adquiera otra tarjeta.

e El usuario es responsable de mantener un saldo positivo en su cuenta prepagada,
si no tiene suficientes fondos, no podra ingresar con la tarjeta a los
estacionamientos.

e El usuario sera responsable de mantener actualizada la informacién de su cuenta
para realizar los diferentes procesos de autenticacion.

e La factura de todas las transacciones realizadas al mes, sera enviada a través de
los correos electrénicos personales a cada uno de los usuarios.

Como parte extra del servicio ofrecido, el usuario cuenta con un centro de
atencion telefonica, con el cual podran comunicarse con el personal encargado para
hacer cualquier pregunta sobre el servicio, quejas/reclamos, problemas relacionados con
la tarjeta o recarga, pérdida de la tarjeta, entre otros. A continuacion se presenta un

esquema de los procesos relacionados con el usuario.

Operador de
Usuario taquilla

V- RN " - T N |

Entrega los dispositivos  Firma el acuerdo legal y se Ingresa a la pagina web y
con el folleto de lo entrega al operador de
instruccionesy el taquilla, junto con los

acuerdo legal. documentos de identidad

El usuario cancela
el valor de la
tarjeta y el tag.

Recarga la tarjeta
realiza el proceso de dependiendo de sus
afiliacion necesidades

Prestar servicio post-
venta

Figura 13. Procesos relacionados con el usuario.
Fuente: Elaboracion propia.

11.2.4. Procedimientos relacionados con el cliente

Las etapas por las que debera pasar el cliente para contar con el disefio de

negocio propuesto, se detallan en el siguiente esquema de manera general.
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Negocio

=
il

Estacnonamlento

Realizar facturacién

> ?. @ periédicamente
Se negocia con el Integrar aI nuevo
Realizar campafias de estacionamiento cliente en la base de Utilizacion del
promocién del servicio: del centro datos de la compafiia, servicio ﬁ
contacto directo con el comercial instalar los equipos y ) o
cliente y publicidad suministrar el material Realizar mantenimiento

preventivo
periddicamente

Q. Z. 2

Declarar el impuesto
Prestar servicio Entregar libros sobre larentay el
post-venta contables IVA

Figura 14. Proceso de integracion de un nuevo cliente.
Fuente: Elaboracion propia.

Una vez el cliente ha decidido adquirir la propuesta de negocio, y se han
concretado todos los acuerdos legales, el negocio tendra que realizar algunas actividades
previas para el funcionamiento del servicio, dichas actividades son:

e Integracion del nuevo cliente a los sistemas de informacion, software de gestion
contable, y base de datos del sistema.

o Instalacidon de los lectores en las entradas/salidas de los estacionamientos.

e Instalacion de los kioscos electronicos.

e Evaluacién de las capacidades del negocio y adaptarlas a la demanda del cliente.

e Capacitacion a los gerentes y/o encargados de los estacionamientos con el nuevo
sistema de pago.

e Configuracion del calendario de facturacién® entre el cliente y el negocio: el
cual se establecerd mediante negociaciones segun los requerimientos del cliente

y las capacidades del negocio.

19 Se indicaran los dias especificos del mes donde se le facturara al cliente, haciéndole la transferencia del
dinero correspondiente y se detallard todas las transacciones realizadas por los usuarios en sus establecimientos,
manteniendo la confidencialidad del mismo.
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Como ya se ha mencionado anteriormente el modelo de negocio comprende toda
la logistica relacionada con el suministro de dispositivos de control de acceso, para esto
se contratara a un servicio de Courier, que traslade dichos dispositivos desde el depdsito
en la oficina hasta el cliente. Por otra parte, los estacionamientos no se encargaran del
mantenimiento preventivo de todos los equipos relacionados directamente con el control
de acceso y recarga, debido a que estas actividades seran responsabilidad de la empresa.

El modelo de negocio relacionado con la prestacion de servicio también
contempla las actividades relacionadas con la gestion contable, por lo que se le entregara
al cliente los siguientes libros contables: compra, venta, diario, mayor e inventario. Y
adicionalmente se realizara la declaracion del IVA y del ISLR en sus fechas respectivas.

Una vez definidas todas las tecnologias y los procesos relacionados con la
prestacion del servicio, es necesario su evaluar la factibilidad econémica y financiera, la
cual comprende la estimacion de la demanda de usuarios y clientes, costos clase V,
financiamiento, depreciacion, TIR, VPN, inflacion, flujo de caja anual, entre otros.

11.3. Factibilidad Econémicay financiera
11.3.1. Estimacion de la demanda
La demanda del negocio se puede diferenciar en el nUmero de usuarios que se
afiliaran al servicio y en el promedio de horas en el cual los usuarios utilizaran el
estacionamiento. Las consideraciones para el calculo de cada una de las demandas

descritas anteriormente, se presentan a continuacion.

Tabla 19. Tipos de demanda que presenta el negocio.

Demanda promedio de horas en el cual los usuarios utilizaran

Demanda del nimero de usuarios que asisten a los

el estacionamiento. estacionamientos

Se realizaron entrevistas con los gerentes o encargados de los
estacionamientos para conocer la informacion sobre:

La informacion sobre el promedio de dias en que los usuarios
asisten al centro comercial, se obtuvo a través de dos fuentes:

La demanda diaria de vehiculos. 1. Encuestas realizadas directamente a los usuarios en los
Cantidad de personas que asisten al centro comercial por centros comerciales Ciudad Tamanaco, EI Recreo, Sambil y
concepto de trabajo o por otras actividades Millenium Mall.

Horas promedio que invierten tanto las personas que asisten | 2.  Entrevistas con los expertos y/o encargados en los centros

por trabajo como las que van por otras actividades en el
centro comercial.

Para observar el calculo realizado para esta demanda, ver en el
anexo 17

comerciales Tol6n y Expresso Chacaito.

Para observar el calculo realizado para esta demanda, ver en el
anexo 17

Fuente: Elaboracién propia.

69




|
U CA B Universidad Catdlica
ANDRES BELLO
v Y

FACTIBILIDAD DE LA PROPUESTA

El resumen de las demandas obtenidas, calculadas con las consideraciones

descritas anteriormente, se muestra a continuacion en la siguiente tabla:

Tabla 20. Resumen de las demandas que presenta el negocio.

Centro Comercial Promedio_ de usyarios que asisten al Demanda en horas

estacionamiento (mensual) mensual

Ciudad Tamanaco 24.603,63 2318400

El Recreo 5.279,70 866250

Sambil 17.330,75 1108800

Millenium Mall 5.180,10 374220

Expresso Chacaito 3.333,33 98700

Tolén 6.766,67 406000

Total 62.494,18 5172370

Fuente: Elaboracion propia.

11.3.2. Estimados de costos para el disefio del servicio

El Ing. Elias Ahmar, en su tesis titulada “Elaboracion de un plan maestro de
viviendas multifamiliares tipicas desde el punto de vista de la empresa promotora”,
afirma que existen diferentes clases de estimados de costos, los cuales varian en funcion
del nivel de definicion que manejan en un momento dado. En el anexo 22 se muestra que
a medida gue la incertidumbre aumenta, el grado de definicion de los costos se encuentra
menos visible. Debido a la naturaleza del estudié se decidio trabajar con un estimado de
costos Clase V, el cual corresponde al de mayor incertidumbre dentro de la pirdmide de
estimados de costos.

En el anexo 25, se muestra una tabla detallada con todo el estimado de costos
realizado para evaluar la factibilidad econdmica del servicio en cinco (5) afios, estos
costos fueron obtenidos a través de investigaciones, opinion de expertos, y leyes
venezolanas. Algunas consideraciones con respecto a la tabla de costos son:

e En algunos casos (Ejemplo: kioscos electronicos), se decidié hacer la estimacion de
costos tomando en cuenta que se quiere tener un inventario de seguridad, para dar
respuesta rapida a los clientes y/o usuarios en caso de que alguno de estos equipos
falle.

e Debido a que es un estimado de costos clase V, no se tom6 en cuenta el costo de

traslado de los equipos, sélo se considerd su costo unitario. Por otra parte, los costos
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de instalacion ya fueron considerados dentro de los gastos de capital humano

(técnicos de nivel 1y 2).

e Los costos relacionados con los usuarios se estimaron de manera diferente para cada

afio, debido a que se prevé que la demanda de los paquetes de afiliacion disminuird

anualmente.

Luego de tener un listado con todos los costos que se requieren para realizar el

estudio econdmico, fue necesario calcular la inflacion promedio en Venezuela, para

presentar el flujo de caja y el estado de ganancias y pérdidas con bolivares reales.

11.3.3. Calculo de la Inflacion

Para realizar el célculo de la inflacion promedio, fue necesario buscar la

informacion histérica sobre las inflaciones en Venezuela de los afios anteriores®

Tabla 21. Variacién acumulada de la inflaciéon en Venezuela.

Afo | Variacion acumulada de la inflacion % (1+%) F
2008 30,9 0,309 1,309 2,6579
2009 251 0,251 1,251

2010 27,2 0,272 1,272

2011 27,6 0,276 1,276

Fuente: Banco Central de Venezuela.

Para realizar los calculos con la informacién de la tabla interior, se utilizaron las

ecuaciones 10 y 11, relacionadas con la inflacién promedio®, y descritas anteriormente

marco tedrico. Los resultados de dichas ecuaciones fueron:

F={(1+0309) «(1+0251) +{(1+0,272) + (1 + 0,276) = 2,6579

f=VF-1=326579-1=0.2768
f =27,68%
11.3.4. Inversion Inicial y financiamiento

Para establecer el financiamiento requerido fue necesario calcular la inversion

inicial para la implementacion del servicio, la cual en su totalidad fue de 726.956,32 Bs.,

20 BCV, Instituto Nacional de Estadistica e indice Nacional de Precio al Consumidor. Ver anexo23
2L Contemporany Engineering Economics 4ta Edicién, ©2007.
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en el anexo 26 se encuentra el detalle de todos los elementos que conforman la inversion
inicial.

Segin el Banco de Venezuela?, existen diferentes tipos de créditos o
financiamientos, dependiendo de las necesidades de la persona/empresa que necesita el
crédito. El crédito que se necesitaria para la implementacion del servicio se denomina
“Credimpulso Empresarial”, y se define como un “financiamiento que puede ser usado
para compra de inventarios, inversiones, pago a proveedores y en general para capital de
trabajo (adquisicion de herramientas, equipos, materia prima) remodelacion del local,
oficina o infraestructura de la empresa”.

Para el negocio que se esta proponiendo en este trabajo especial de grado, se
tiene pensado en pedir un crédito igual al 70% de total del monto de la inversion inicial
(Bs 508.869,42). Actualmente la tasa de interés ofrecida por el Banco de Venezuela para
este tipo de financiamiento es de 24% anual, por lo que se decidio realizar un abono a
capital constante durante los cinco afios de la evaluacion del proyecto, terminando de
cancelar la totalidad del financiamiento al final del afio 5. La tabla de amortizacion se

puede observar en el anexo 27.

11.3.5. Depreciacion de Equipos

La depreciacion de los equipos se estimo que seria en linea recta, y que todos los
equipos se depreciarian en cinco afos, por lo que su valor de salvamento al final del afio

5 se asume cero. Para ver el detalle de los equipos que se depreciaron ver anexo 28.

11.3.6. Ingresos anuales del negocio
Los ingresos anuales que percibira el negocio estan divididos en dos categorias
bien diferenciadas.

1. Ingreso por ventas de paquetes de afiliacion: para el calculo de este ingreso se

tomaron en cuenta las siguientes consideraciones:
e La demanda base para el célculo del ingreso por paquetes de afiliacion, esta

influenciada tanto por el numero de usuarios que asisten a los estacionamientos

2 http://www.bancodevenezuela.com/?bdv=link_gsomos&id=17
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como por el porcentaje de aceptacion del servicio obtenido en las encuestas
realizadas.

e En los escenarios se asumid que: en el optimista todos los usuarios que aceptaron
(en las encuestas) el servicio se afiliaran, en el probable la mitad y en el pesimista
un tercio de los usuarios.

e La estimacion anual de los ingresos por concepto de ventas de paquetes de
afiliacion, durante el periodo de evaluacion del negocio, se asumio que disminuira
debido a que una misma tarjeta puede utilizarse en todos los centros comerciales
que estén afiliados, por lo que a pesar de que aumente el numero de clientes
(estacionamientos), la demanda de los paquetes de afiliacion no es proporcional de
la cantidad de clientes asociados al servicio.

e El costo unitario de los paquetes de afiliacion es de 15,8 Bs. /paquete y el precio de
venta se fijo en 25 Bs. /paquete, por lo que las ganancias por cada paquete de
afiliacion es de 9,2 Bs/paquete.

e Estos ingresos para calculos posteriores (estado de ganancias y pérdidas) se
ajustaron anualmente con la tasa de inflacién promedio calculada anteriormente.

2. Ingreso por prestacion de servicio: para el calculo de este ingreso se tomaron en

cuenta las siguientes consideraciones:

e Para calcular los ingresos por la prestacion de servicio en el primer afio de estudio
y en el escenario optimista, se utilizé la demanda real en horas que tiene cada
estacionamiento al mes (datos obtenidos a través de encuestas y entrevistas) y se
asumié que todos los usuarios que estuvieron de acuerdo con el servicio, se
afiliarian.

e Para los escenarios probable y pesimista, se disminuyé la cantidad de
estacionamientos que aceptarian utilizar el servicio, y se calculd la demanda de
cada estacionamiento a partir del promedio de la demanda real obtenida.

e En cada escenario se asumio que los estacionamientos afiliados al servicio
aumentarian anualmente en dos estacionamientos.

e Los porcentajes a cobrar a cada uno de los clientes se estimd entre 8-10%,

dependiendo de las caracteristicas del estacionamiento.
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e Debido a que las tarifas de los estacionamientos estan reguladas, estos ingresos no

se ven afectados por la inflacion.

Para ver detalles de estos ingresos ver anexo 29. Una vez obtenidos los ingresos,

gastos, interés por pagar y la depreciacion, se realizo el estado de ganancias y pérdidas,

utilizando como tasa de ISRL, 34%2

11.3.7.

Estado de ganancias y pérdidas

A continuacion se muestra para el escenario probable, el estado de ganancias y

pérdidas corresp

ondiente:

Tabla 22. Estado de ganancias y pérdidas escenario probable.

Afio 0 1 2 3 4 5
Ingreso por prestacion de servicios 1234086,12 1851129,18 2468172,24 3085215,3 3702258,36
Ingreso por venta de paquetes de afiliacion 359.704,90 71.940,98 21.582,29 6.474,69 2.589,88
Gastos y costos -1.742.656,04 -1.255.603,60 | -1.170.369,42 | -1.144.799,18 | -1.138.223,97
Depreciacion -120.506,14 -120.506,14 -120.506,14 -120.506,14 -120.506,14
Interés a pagar -122.128,66 -97.702,93 -73.277,20 -48.851,46 -24.425,73
Ingreso Gravable (391.499,83) 449.257,49 1.125.601,77 1.777.533,20 2.421.692,39
ISLR (34%) - -152.747,55 -382.704,60 -604.361,29 -823.375,41
Ingreso neto (391.499,83) 296.509,94 742.897,17 1.173.171,91 | 1.598.316,98

Fuente: Elaboracion Propia.

Con el ingreso neto, obtenido en el estado de ganancias y pérdidas, se realizaron

los célculos correspondientes para obtener los flujos de caja anuales, TIR, y VPN.

11.3.8. Flujo de Caja

Para el célculo de los flujos de caja, se consideraron las siguientes premisas:

e El capital de trabajo se estimo, para cubrir los gastos de los dos primeros meses del

afio 1, utilizando como base el total de los gastos estimados para este afio. Este

capital, anualmente se ve afectado por la inflacidn, pero sin embargo se recupero en

su totalidad en el Gltimo afio de evaluacion (afio 5).

e Latasa interna de retorno (TIR), utilizando la ecuacion 10, arrojé un valor de 58%.

o La tasa de rendimiento atractiva minima se fijo en 15%, sin embargo esta debe ser

cuando se ajusto con la inflacién, aplicando la formula 11, su valor fue de 46,83%

% Gaceta Oficial 38.628, 16 de febrero de 2007. Titulo I: Disposiciones fundamentales.

74




| 1 1
U CA B Universidad Catdlica
ANDRES BELLO
| |

FACTIBILIDAD DE LA PROPUESTA

Tabla 23. Flujo de caja para el escenario probable.

0 \ 1 \ 2 \ 3 \ 4 5
Actividades Operativas
Ingreso -391.499,83 296.509,94 742.897,17 1.173.171,91 1.598.316,98
Depreciacion 120.506,14 120.506,14 120.506,14 120.506,14 120.506,14
Flujo de caja operativo (270.993,68) 417.016,09 863.403,31 1.293.678,05 1.718.823,12
Actividades de Inversion
Inversion Inicial -726.956,32 493.347,22
ISLR 167.738,05
Capital de Trabajo -227.477,03 -62.965,64 -80.394,53 -102.647,74 -131.060,63 604.545,58
Flujo de caja por inversion | (954.433,35) (62.965,64) (80.394,53) (102.647,74) (131.060,63) 1.265.630,85
Actividades financieras
Fondos prestados 508.869,42
Abonos a capital -101.773,88 -101.773,88 -101.773,88 -101.773,88 -101.773,88
Flujo de caja financiero 508.869,42 -101.773,88 -101.773,88 -101.773,88 -101.773,88 -101.773,88
Flujo de caja neto (445.563,93) (435.733,21) 234.847,67 658.981,69 1.060.843,54 2.882.680,09

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 24. Resultados obtenidos con el flujo de caja

TIR 58%

TRAM (sin inflacién) 15%

Inflacion Promedio 27,68%

TRAM (con inflacién) 46,83%
VPN | 225.373,36

Fuente: Elaboracion Propia.

Como se puede observar en las tablas 23 y 24 respectivamente, la propuesta del

negocio relacionado con un nuevo servicio de pago estandarizado para un grupo de

estacionamientos en el area Metropolitana de Caracas, es un servicio que garantizara que

los inversionistas obtengan las ganancias esperadas.

Para evaluar si un proyecto es factible o0 no econémicamente, generalmente los

expertos realizan la comparacion de las tasas (TIR y TRAM

con inflacion

), y cuando la

TIR es mayor que la TRAM, se puedo concluir que es aceptable llevar a cabo o

implementar el proyecto como ocurre en este caso planteado en este trabajo especial de

grado.
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12. CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Este capitulo resume de manera general las conclusiones y recomendaciones que
se consideraron de mayor importancia en el estudio del disefio para un servicio de pago
estandarizado en un grupo de estacionamientos privados en el area Metropolitana de

Caracas.

12.1. Conclusiones generales

El disefio del servicio de pago estandarizado para un grupo de estacionamientos
de Caracas, se llevo a cabo utilizando diversas herramientas aprendidas a lo largo de
toda la carrera de ingenieria industrial, realizando las adaptaciones necesarias para poder
cumplir con todos los objetivos especificos de este trabajo especial de grado.

Este estudio general que se realiz6 para un grupo limitado de estacionamientos
en la ciudad capital, consiste en un modelo de negocio pequefio pero ambicioso y que
busca la obtencion de tres cosas basicamente: comodidad y facilidad de pago para los
usuarios, mayores ganancias para el estacionamiento, y el crecimiento de una nueva
empresa que obtendra sus ingresos a través la prestacion de un servicio moderno y con
calidad.

La situacién actual de los estacionamientos en el area Metropolitana de Caracas
presenta muchas oportunidades de mejora, actualmente los usuarios que frecuentan estos
parqueaderos no se encuentran 100% satisfechos con el sistema de pago ofrecido, por lo
que es viable aumentar el nivel de servicio, ofreciéndoles nuevas formas de pago,
agilidad para ingresar/salir del centro comercial, mayor seguridad, y otros elementos que
caracterizan el servicio propuesto.

El estudio técnico realizado reveld que es completamente factible desarrollar el
proyecto en Venezuela:

¢ A pesar de que los equipos para el funcionamiento del sistema no se encuentran
en el pais, se puede establecer contacto con proveedores en China, los cuales

tienen los equipos y facilitan el transporte hasta Caracas.
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e Las caracteristicas tecnoldgicas que se requieren para controlar las transacciones
de los usuarios y del cliente (manejo de dinero) ya se han utilizado con
frecuencia para otros servicios en Venezuela.

e La instalacion de los equipos en los centros comerciales y en los vehiculos de los
usuarios es sencilla.

eL0s usuarios que realizaran la recarga de su tarjeta a través de internet, se

encontraran con una interfaz amigable y facil de usar.

Por otra parte, el negocio que se quiere plantear

2882 M

con este trabajo especial de grado, a nivel econémico y

1.060 M

financiero seria atractivo para los inversionistas,

porque a pesar de que en el escenario probable, el flujo 656 M
de caja neto el primer afio es negativo, después de este zs; M [
0 1 Tiempo
periodo se empieza a observar una ganancia, como se y 23 45 e
a2 M435M
demuestra en la figura 15. Figura 15. Flujos de caja netos

.. . Fuente: Elaboracién propia.
Adicionalmente, la tasa interna de retorno,

segun los calculos realizados fue de un 58%, y excedié el costo de los fondos empleados
para financiar el proyecto (TRAM con inflacion 46,86%), por lo que después de cancelar
los fondos empleados para implementar el disefio de pago estandarizado para los
estacionamientos en el &rea Metropolitana de Caracas, sigue habiendo un superavit de
3.956.055,084 Bs. al final del afio cinco de estudio, el cual se acumula para los
inversionistas de la empresa.

La rentabilidad descrita anteriormente ocurre si el negocio comienza con cuatro
clientes (estacionamientos) y afio a afo se incrementa la cartera de clientes en dos
estacionamientos/afio, sin embargo aumentar solo dos clientes al afio es un poco
conservador, debido a que actualmente existen mas de 80 centro comerciales en Caracas

y sus alrededores.
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12.2. Recomendaciones

Si se quisiera implementar este disefio para los estacionamientos en el &rea
Metropolitana de Caracas, se deben considerar elementos tales como:

¢ El monto de la tarifa regulada aumentara en 1 Bs. en el mes de Octubre de este
afo, por lo que el célculo del ahorro para los estacionamientos sufrird un
cambio que se tendria que evaluar.

e Depende de cuanto se desee llevar a cabo la implementacion del servicio, se
tendra que verificar que los montos de los equipos se mantengan con el mismo
precio actual o similar.

eSe tendra que realizar una gran campafia publicitaria, porque aunque en las
encuestas la mayoria de personas acepto el pago a través de canales que
permitan manejar dinero electrénico, esto representaria un cambio a nivel
cultural para los usuarios.

e Se tendra que contratar una empresa especializada en tecnologia de informacién,
que tenga buenas referencias con otros clientes y que tenga trayectoria, puesto
que gran parte del servicio ofrecido esta relacionado con manejo de
informacion a través de software.

eEl capital humano que conforme la empresa, debera recibir algin tipo de
entrenamiento y/o capacitacion para lidiar con los usuarios y los clientes. En
este tipo de negocios (prestacion de servicios), siempre existe la posibilidad de
encontrarse con personas que no estén conformes con el servicio, y por ende es
normal que el personal tenga que manejar personas con una actitud desafiante
en muchos casos.

Ya que en este Trabajo Especial de Grado se demostré de forma cualitativa y
cuantitativa que el negocio es factible (operativa y econdmicamente) y que ademas
existe un mercado dispuesto a utilizar el servicio, se recomienda la implementacion del
negocio en el area metropolitana de Caracas en un principio, y luego expandirse a nivel
nacional, considerando todas las recomendaciones descritas anteriormente para que el

negocio sea exitoso.
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Simple: Eventos sin especificar. /—\ I /:\
Indican puntos de inicio, de finy |\ / X )

situaciones intermedias.

Mensaje: Recepcion y envio de
Imensajes.
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Temporal: Puntos en el tiempo,
lapsos, limites (timeouts). Pueden
ser eventos unicos o ciclicos.
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Condicional: Reaccion a cambios
en las condiciones de negocios o
integracion de reglas de negocio. X =4 |
JEnlace: Conectores fuera de pagina. I [ f;\ [

Dos conectores de enlace equivalen X X | Q—> ) |
a un flujo de secuencia. | | AN
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Error: Captura y lanzamiento
de errores conocidos con
nombre.
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| x‘;‘l
RaULs

Cancelacion: Reaccidn a la
cancelacion de una transaccion/
Solicitud de cancelacion.

Compensacion: Manejo/ @

Solicitud de compensacidn. I\

Sefal: Intercambio de seriales entre X LT TN X
Jprocesos. Una senal puede ser @: I <—\| i .,/A )1 @ |
capturada varias veces. /| /| N |
Multiple: Captura uno de un Lo b2
conjunto de eventos. Lanza todos @ @ X {ﬂ 1 ( )I |
los eventos definidos. )\ N [ |
Paralela Multiple: Captura todos los Rl
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Terminacion: Terminacion
inmediata del proceso.

Anexo 1. Eventos de un diagrama BPM.

Fuente: Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. BPMN 2.0

84



| )|
U CA B | Universidad Catdlica
ANDRES BELLO
il ¢

ANEXOS
¢Quién? % ¢ Qué? ¢Cuando? ¢Donde? ¢Por qué?
Establecimientos privados -
que ofrezcan el servicio de Disminuyendo los
estacionamiento. Ccostos operativos. -Su negocio no
Gerentes o administradores - es rentable.
de diferentes estacionamientos, que Disminuyendo el -Aumentaria el
sean innovadores y receptivos a personal designado - valor de conveniencia,
nuevas tecnologias referidas a 0 al cobro del Aeropuertos facilitandole opciones de
formas de pago. servicio. - pago a los usuarios.
Parqueaderos que tengan - Hospitales -En sus
una afluencia de vehiculos Automatizando los -Centros establecimientos se
significativa diariamente. 4 procesos comerciales originan grandes colas al
Estacionamientos que relacionados con el Enel - momento de cancelar el
tengan oportunidades de mejora en pago del servicio. | horario en que Clinicas ticket.
cualquiera de sus procesos de pago. 4 - ofrezcan sus -Hoteles -Disminuye el
Gerentes o administradores Disminuyendo el servicios. -Teatros mantenimiento de los
que busquen alternativas para manejo de - dispositivos de lectura de
disminuir los costos relacionados efectivo. Supermercados los tickets.
con la gestion contable. - -Bancos -Por tener costos
Disminuyendo los - elevados,
costos relacionados Empresas correspondientes a la
Estacionamientos que con la gestion Privadas noémina.
actualmente no cuentan con buenos contable. -El manejo de
proveedores que le faciliten el 2 - efectivo tiene una gran

mantenimiento de los equipos.

Agilizando los
procesos de pago

de sus servicios.

carga operativa.

Anexo 2. Tabla de segmentacion de clientes.

Fuente: Elaboracion Propia.

**En esta TSC, los porcentajes que se observan en la segunda columna fueron determinados de

manera subjetiva, y son referentes a que tan dispuestos estarian los clientes potenciales a utilizar el servicio

gue se esté disefiando.
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Convenio de Confidencialidad

Se firmara un Convenio de Confidendialidad debido a que la informacion suministrada por
los estacionamisntos particulares del drea Metropolitana, entregada a las tesistas
MACHADO CASTRO, Eira Jos€, C W-1E.460.048 y SOTO MARQUEZ, waleria, ©1 -
12,054, 166 e de naturaleza ressrvada y s0lo sera utilizado con fines educativos, para la
elaboracion del Trabajo Especial de Grado.

& finez de proteger 3 las empresas gue colaboran en el estudio, la informacion sera
mansjada en términos de absoluta confidencialidad. En ese sentido se tiens lo siguiente;
1. Loz datos suministrados por las empresas seran estudiados v publicados en
términos estadisticos, con bo cual, cantidades importantes como volumen de
transacciones, movimientos finanoieros y otros puntos gue pudieran
considerarse informadion "critica®, no seran revelados, sino su equivalente en

valores poroentuales gue no denotan totakes.
2. Los mombres de las empresas involucradas no seran revelados bajo ningin
concepto si asi ko manifiestan. En su lugar, seran utilizados términos genéricos

gue haganreferencia a ellazs como grupo de estudio.

Esta informacion no debe mostrarse o duplicarse, ni ser utilizada total o parcialmente
para ninguna otra finalidad gue no s2a la elaboracion del Trabajo Especial de Grado, para
cumplir con &l proposito para lo cual fus hecho.

Estacionamisnto waleria soto Eira Machado

I L

18,

Preguntas realizadas a los gerentes de estacionamientos:

£ Cudles son los principales procesos refieridos al pago del servicio? [cobro, cambio
de turnos, cierre de caja, manejo de efectivo, entre otros)

Caracterizar los procesos de pago.

£ Ofrecen servicios adicionales? t [Ejemplo; autolavados, valet parking, entre otros)
£ Como mansjan las motos?

i Contrata servicios de contabilidad o de traslado de dinero?

iCada cuanto tiempo debe hacerle mantenimisnto 3 sus egquipos? i Tiens este
SETViCo contratado?

éCudles son sus princpales necesidades/ gue procesos le gustania erradicar, o
pien=a gue tiens oportunidades de mejora?

£ Cpwé empresa le suministra los equipos?

Estimado de los costos relacionados con los servicios contratados.

£0we dias tiene mayor afluencia de carros y 3 gue hora?

iCudnto es el capital humano dedicado 3 todos los procesos de pago de
estacionamisntos? ; Estimado de los costos implicados por parte de este personal?
£ Tiens estadisticas sobre cual es la demanda de automdviles (diario, semanalo
mensual?

iCuantos puestos de estacionamientos tienen? JCuantos estan destinados 3 los
usuarics gue realizan el pago por medio de las taguillas?

¢ Las ganancias que obtiensn han ido aumentando segun la inflacion?

£ El negocio le ez rentable?

De realizar una inwersion para MEjorar sus procesos & innovar con respecto a las
tecnologias para realizar el pago de sus estacionamisntos. § Cudnto desearia gue
fuera su TIR (porcentaje de ganancias) y en cuanto tiempo guisiera recuperar su

inversion?

Anexo 3. Convenio de confidencialidad y preguntas para los gerentes de los estacionamientos.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Llegada de vehiculo

(1)

Usuario

Activa el sensor de

Magquina de control de acceso y salida del

estacionamiento

Habilita la emisién

ingreso

Presiona el botén
de ingreso

¢Cudl es el
sistema de
acceso?

da Magnétic:

Codigo de barr:

»
- del ticket
T
Imprime la hora
P entrada en la banda

magnética

Imprime el cédigo
| de barras para fijar

Emite el ticket.

la hora de entrada
del vehiculo

A 4

Retira el ticket de la

| Subelabarrade

maquina

acceso

A 4

Entra al
establecimiento

Activa el sensor de
la barra de acceso

| Bajalabarrade
»

acceso

|

Realiza actividades
dentro del centro

¥

| Sedirige a pagar el

comercial

ticket

o

Entrega
documentos de

\ 4

identificacion
personal

Entrega

documentos del
vehiculo

éTiene ticket?

Entrega el ticket al
operador

2

Maquina
de cobro

Maquina
fiscal

(e}

perador

Introduce el ticket
en la maquina

Banda
Magnética

¢Cudlese
sistema de
acceso?

Cédigo de
barras

Acerca el ticket al lector
de cédigo de barras

Llena un formulario

>  Toma un ticket

(1) Pasos previos al proceso:
.

presentacion es en forma de rollos de facturas.

Revisar el buen funcionamiento interno del equipo

Observaciones.

Realizar una prueba para verificar que el sistema de acceso funcione correctamente.

Si el sistema de acceso es de banda magnética se coloca las provisiones de tickets, las cuales vienen de manera continua doblados cuidadosamente dentro de una caja. En cambio si el sistema es de cédigo de barra la

Anexo 4. Proceso actual de acceso cobro, y salida (Parte I).

Fuente: Elaboracion Propia.
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Usuario Maquina Maquina de cobro Maquina fiscal Operador
. . Muestra al
Ajusta el ticket . Informa al
Realiza la lectura operador y al - .
para la correcta K Py . » usuario el monto
de la informacién usuario el monto
lectura (2) a cancelar (4)
a cobrar
iTiene efectivo Entrega el Presiona el botén
para pagar el Si—P| dinero al Recibe el dinero—¥» que le permite
servicio? operador abrir la caja
]
)4
No M Emite factura
v sistema de odigo de barra »{ con codigo de —
N i acceso? barra (5)
usca dinero para Banda
paral___, veopee
pagar el servicio agnetica
Imprime la hora
B> de pagoenel Entrega vuelto,
ticket Busca el vuelto —»| ticket y/o
factura (6)
Rescribe la SA
|
> banda
magnética (3)
Emite la éSe debe No Entrega factura
factura ntregar vuelto? y/o ticket (6)

Observaciones.

(2) La maquina de cobro para los sistemas de banda magnética posee unos cabezales que permite este proceso
(3) Para habilitar la salida del vehiculo

(4) Si el usuario perdid su ticket, no se cobra la tarifa regulada sino una multa mas una hora de servicio.

(5) En la factura entre otros elementos se imprime: el cdigo de barras, la hora y fecha de salida, el IVA y el total

(6) En los sistemas de acceso con cddigo de barras, el cddigo impreso en la factura por la maquina fiscal es el que habilita la salida del vehiculo.

Anexo 4. Proceso actual de acceso cobro, y salida (Parte I1).

Fuente: Elaboracion Propia.
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Se dirige a la
salida del
estacionamiento

¢Cudlese
sistema de
acceso?

Banda

Codigo de
Barras ——————

Magnética

Usuario

Acerca el ticket
al lector

Madaquina de control de acceso y salida del estacionamiento

Introduce el
ticket

Ajusta el ticket

para la correcta |

lectura (2)

¢Cudl es el
sistema de
acceso?

—
Rechaza el
ticket
No
Realiza la lectura .
. o Valida si se ;
de la informacién -
escrita en la banda realizd el pago gaecidct
. del servicio servicio?
magnética
Banda

Magnética—b Retiene el ticket

Codigo de barras-

Eleva la barra
de salida

!

Sale del sistema
de
estacionamiento

Activa el sensor

Baja la barra de

de la barra

Maquina
de cobro

Maquina
fiscal

Operador

¢cudl es el
sistema de
acceso?

Banda
Magnética

Saca el ticket de
la maquina de
salida

Codigo de
Barras

A 4

A 4

salida

v

Llama a algun
trabajador para
resolver el problema

Desecha el
ticket

I

4

S

(2) La maquina posee unos cabezales que permite este proceso

Observaciones.

Anexo 4. Proceso actual de acceso cobro, y salida (Parte I11).

Fuente: Elaboracion Propia.
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Problema

Causa

Existe un gran

desperdicio de

¢Por qué?

Debido a que los dispositivos de acceso (tickets) en ambas tecnologias son desechables.

¢Por qué?

Por el tipo de equipos de control de acceso que tienen los estacionamientos.

¢Por qué?

Segun los gerentes de estacionamientos entrevistados, los proveedores de equipos de control de acceso en

Venezuela atan a los estacionamientos a usar sus equipos.

. ¢Por qué?
material. L ] ] )
Basado en la opinién de los gerentes entrevistados, no existen proveedores que ofrezcan equipos con
tecnologias diferentes.
¢Por qué?
Es dificil entrar al mercado de suministro de equipos de control de acceso de los estacionamientos (costos
elevados). Un equipo de control de acceso con una entrada y una salida tiene un costo aproximado de 6.500
USD, sin el traslado desde China.?
. ¢Por qué?
Se necesita

esfuerzos de
concentracion 'y
precision  por
parte de los
operadores, al
momento de
realizar las

operaciones de

Los operadores se deben concentrar tanto en colocar correctamente el dispositivo en la maquina de cobro como
del buen manejo del efectivo.

¢Por qué?

Los operadores necesitan realizar rdpidamente las actividades de cobro para agilizar las colas.

¢Por qué?

En las horas pico el sistema tiende a colapsar.

¢Por qué?

Los usuarios coinciden en las horas de salida de los estacionamientos.

¢Por qué?
cobro. o ) . ) ) ]
Los gerentes coinciden en que las horas pico de salida son debido a el horario de la jornada laboral venezolana,
conciertos, cines, teatro, entre otros.
¢Por qué?
Alta Se tiende a retrasar la cola por la bisqueda del monto exacto para cancelar el ticket.

probabilidad de
generar retraso
al momento de
cancelar el
ticket, por parte

del usuario.

¢Por qué?

Los usuarios no quieren dejar el vuelto a los estacionamientos.

¢Por qué?

Los operadores en muchas ocasiones no tienen sencillo para dar el vuelto.
¢Por qué?

Monto engorroso.

¢Por qué?

Leyes y regulaciones de los estacionamientos.

2 Shenzhen Newabel Electric Co: empresa de investigacion dedicada a la fabricacion y venta de sistemas de gestion de
tarjetas inteligentes.
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Problema Causa
¢Por qué?
Los equipos de control de acceso necesitan ser abastecidos del material necesario para la emision del ticket.
¢Por qué?
Alta carga

operativa  con
respecto a los
procesos de
preparacion de
las maquinas de
control de

acceso.

Por el tipo de equipos de control de acceso que tienen los estacionamientos.

¢Por qué?

Segun los gerentes de estacionamientos entrevistados, los proveedores de equipos de control de acceso en
Venezuela atan a los estacionamientos a usar sus equipos.

¢Por qué?

Basado en la opinién de los gerentes entrevistados, no existen proveedores que ofrezcan equipos con
tecnologias diferentes.

¢Por qué?

Es dificil entrar al mercado de suministro de equipos de control de acceso de los estacionamientos (costos
elevados). Un equipo de control de acceso con una entrada y una salida tiene un costo aproximado de 6.500
USD, sin el traslado desde China.?

Anexo 5. Desarrollo de la herramienta de los cinco porqués.

Fuente: Elaboracion propia.
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[ . 1
| Organizaciondel negocio |

— al cobro

Cajas destinadas

-| Turnos de trabajo |-

«cobro del servici

Capital humano

Existen 3 turnos.

Horarios de trabajo ‘

7 personas |

12 personas |

8 cajeros |

Tiene20cajas
para el cobro del
senvicio

70 (cajerosy personal administrativo) |

El estacionamiento
cuentacon 15 salidas

.I Forma de contar el dinero

| Conteo dedinero manualmente

conteo del dinero

Una maguinase encargadel

| El dinero se cuenta manualmente

Proximamente se adguirid
una maguina quecuente
el dinero

I Operacionesdetaquilla

Puestos de
estacionamientos ofertados

De 2503 260 si secuentan los
puestosdobles

l Oferta del estacionamiento l

—| Manejo de las motos |—

Tienen 25 puestos para las
motos, sinhacerse
responsable por |os dafios

Formas de pago del servicio

]

Pago de ticket y ofrecen tarjetas RFIDcomo.
. ! o

|

880 puestos

para
y empleadosdel CC

No se manejanmotos.

| No se manejamotos

Pago de ticketsy ofrecenunatarjet (banda
&rics) prepagocomoformaahternativade

pazo

Servicios adicionales

Autolavadosy otros servidos
que noforman partedela

administradon.

Pago de ticketsy tarjemcomortorma altemativa
de pago

Tienentres equipos que controlan el
igreso ysaiida del sistema

| Al finaldecadaturnosacan un reporte ‘

‘Cada operador sacaun reporte al finalizar su ‘

turno

abrenlascajas

Los cajerostienenunastarjetascon laque ‘

Proceso para el cierre de caja |

Tiempos de operaciones
de taquilla

El tiempo para contabilizar el
dinero depende del operador

Al contar eldinero para hacer
el cierrede cajase necesita de
4abminutos

Para contabilizar eldinerose

nec baio deuna
personatoda una mafiana
diariamente

|

Tecnologiasrelacionadas con el acceso

-

]

Base Tecnoldgica

-

‘ Se usatecnologia de codigo de barras |

Se utiliza como tecnologia de acceso
tanto banda magnética comeo RFID

‘ Tecnologia utilizada: Banda magnética |

‘ Tecnologia utilizada: Banda magnética |

Empresas gue
suministran los equipos

Federal

Techni-control

AMANOS JAPOM-
Techni control

Anexo 6. Diagrama de Afinidad (parte I).

Fuente: Elaboracién propia.
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]

L

Demanda de los estacionamientos
N Contabilidad S
Trasladode dinero _| Horarios de mayor demanda |_ —| Demanda de automoviles I—
No se ce
El mantenimiznto se realiz No contratan sarvicio de trasladode dinero contabilidad | Dias de quincens, Viemesy Sabado | 1400 y 1600 camrosdiarios
‘mensual ‘mantenimiento
o i [oene eSS En las noches cuando terminan las Desde 2500 hasts 3300
Se hace mantenimisnto 2 03 Se contrata servicio de. SR i funcionesde loscines y finesde s e
veces almes mantenimiente L — - - |
- _
Se contrata de —
i) || BT R
‘equipossehace mensual Se contrataservicio de
| i | - 8000 carrosdiarios
imii - e e e En las mafianasyde 4 a5 pm [porlos
semansles E cuertacen usuariosquetrabajan enlas oficinas) _
el
mantenimiento -
== )| | | o ]

! Oportunidades de mejora !

1

Oportunidadesde mejora a nivel
econémico

Oportunidadesde mejora
anivel reputacional

Oportunidadestecnolégicas
a nivel operativo

Inseguridad |

Costos elevadosen el
mantenimiento.
(Costos demantenimiantn
elevado

£ mangjo deefectiva

La empresaque suministra los
repusstosy equipostiende 3

Expresso Chacaito

necesidades

Tolén

IIIE

Oportunidades de mejora a nivel
tecnolégico

Fzlla de |astarjetas magnéticas.

Mantenimients delosequipes
muy frecuente

El Recreo

Sambil

Anexo 6. Diagrama de Afinidad (Parte I1).

Fuente: Elabo

racion propia.
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Desorden del
dinero en la caja

Personal Monto de la

tarifa regulada

Provisiones

Puestos

Escasez de monedas de baja

Lentitud de los
« operadores para
dar los vueltos

Por compafiero: la impresora fiscal

de trabajo

Escasez de
monedas de baja
denominacién en
Distracciones de BCV

Porel
celular
(—

Falta de la tinta para

Mala gestion de los
supervisores.

denominacién en BCV

Fatiga Posicién corporal para

dar lgs vueltos
/ j Incomodidad de

los trabajadores

Falta de dinero
sencillo

Humedad y temperatura
del ambiente

Largas colas al
momento de

pagar el ticket

los operadores Falta de
material
Por tener Falta de dinero Mala gestion de — 3
obligaciones extras sencillo los supervisores.
Falta de papel\de
impresion para |
facturas
>
>
Distraccién cuando se esta L0
haciendo la cola para pagar T
No se puede despedir
a los trabajadores i . L.
inefici ) R Regulacién de la Desinformacion
. ineficientes i
Los clientes esperan tarifa por parte del sobre las >
hasta el dltimo momento gobierno taquillas 7 ) )
b | ticket No existe un estandar del
para buscar el ticke . . procedimiento de cobro
No existe un mecanismo
Monto engorroso ue indique en que taquillas :
80 q N q q Los operadores no realizan
de las tarifas hay menos cola
los procesos de cobro de
manera eficiente.
Exigencia del
vuelto exacto No existe la figura de
supervisor de taquilla
Leyesy

Clientes .
regulaciones

Procedimientos

Anexo 7. Diagrama causa-efecto: largas colas al momento de cancelar el ticket de estacionamiento.
Fuente: Elaboracién Propia.
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Largas colas al

el ticket

momento de pagar

Agilidad para
cancelar el ticket

—

Entrenamiento y
capacitacién para los —
operadores

Realizar talleres o charlas sobre
las posturas que el operador

debe adoptar durante su jornada
laboral

Realizar talleres o charlas a los
operadores para mejorar la

calidad de servicio con respecto
al trato con el usuario

Realizar manuales de descripcion
de procedimiento con los roles y
funciones especificas de los
operadores de taquilla

Asegurar la
disponibilidad de

Estandarizar los procesos de
cobro

Contratar especialistas en
el tema

Contratar pasantes o pedir
colaboracién a los
operadores

sencillo en las taquillas
de pago

Organizar el efectivo
en las taquillas de pago

Disminuir las
distracciones de los

>

Proveer las cajas de sencillo

Cambiar los billetes de alta
denominacién

Proveer a los operadores con

grupos de monedas de facil

Encargar a una persona que vaya
regularmente al BCV

Contratacién de servicio
especiales para el traslado de
sencillo

Responsabilizar al supervisor del
buen funcionamiento de las

operadores de las
taquillas

Asegurar la
disponibilidad de

material para la
impresién de factura

Reducir el manejo de
efectivo

manejo
N Asignar un supervisor de
las taquillas de pago
Supervisar el orden de los billetes
y las monedas en la caja
Utilizar canales
P» electrénicos que permitan
. el pago del servicio
Ofrecer nuevas y diversas formas pag
de pago al cliente Utilizar quioscos
»| automatizados para el
pago del servicio
Utilizar tecnologias de
P acceso que permita el uso

Ofrecer un dispositivo de acceso | |

recargable

dispositivos de recarga

Disefar procesos
alternativos de recarga

actividades relacionadas con las
operaciones de cobro

Utilizar tecnologias de acceso que
permita el uso de los canales
electrénicos

Utilizar tecnologias de acceso que
permita el uso de monederos
electrénicos

Anexo 7. Diagrama de arbol: largas colas al momento de cancelar el ticket de estacionamiento.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Personal

Provisiones Los trabajadores no
estdn uniformados

El personal en su mayoria no Falta de
tiene formacién presupuesto .
Desconfianza de los
< usuarios hacia los
Los operadores de taquilla trabajadores
< actuan de forma inadecuada Poca inversi6n en el drea
con los usuarios de seguridad
Poca motivacion por
parte del personal para Falta de Falta de

ayudar a los usuarios presupuesto presupuesto

Resistencia a hacer
actividades que no les
corresponden

No existe un supervisor
encargado de velar el buen
trato con el cliente

Sentimiento de
inseguridad dentro de los
parqueadores por parte
de los usuarios

Altos riesgos

Usuarios que hurtan

reputacionales

Lentitud de los operadores
para cobrar el servicio

vehiculos de otros »
usuarios Los procesos internos no se
estan llevando acabo de
manera eficiente
Poca sefializacién de la
. . ubicacién de las
Clientes Procedimientos

taquillas de pago

Anexo 7. Diagrama causa-efecto: Riesgos reputacionales.
Fuente: Elaboracion Propia.

96



| |
U CA B Universidad Catdlica
ANDRES BELLO

1

ANEXOS

Buscar asesoramiento con un
relacionista industrial o con
un psicologo industrial

Mejorar los procesos de
reclutamiento

\ 4

Realizar talleres o charlas a

los operadores para mejorar .
P P ) Contratar especialistas en

—» la calidad de servicio con >
el tema
respecto al trato con el
usuario
Entrenamientoy
P capacitacion paralos Realizar manuales de
operadores descripcién de procedimiento
—>»  conlos roles y funciones
especificas de los operadores Contratar pasantes o
. o de taquilla BN pedirle al mismo personal
Altos riesgos N Bajos riesgos L] que colabore con la
reputacionales reputacionales Jebemadn = mamE]
N Estandarizar los procesos de

cobro

Anexo 7. Diagrama de arbol: Riesgos reputacionales.

Fuente: Elaboracioén propia.

Colocar sefalizaciones Pedir permisos a la gerencia Adquirir los productos con
» referentes a la ubicacion » de los centros comerciales > las sefalizaciones
de las taquillas de pago para colocar avisos y carteles. requeridas
Responsabilizar al
Supervisar supervisor del buen
o frecuentemente el | Asignar un supervisor de las | funcionamiento de las
" comportamiento de los ” taquillas de pago "] actividades relacionadas
operadores de las taquillas con las operaciones de

cobro
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Personal Provisiones Clientes

No tener conciencia de
los beneficios de tener la
caja ordenada

Escasez de monedas de baja
denominacién en BCV

No existe un supervisor
dedicado a las taquillas
N S— :

dinero de alta

denominacion.

Falta de dinero
sencillo

No mantienen el
« efectivo ordenado
en la caja

Existe largas colas en

el sistema Exigencia del

Querer agilizar el proceso vuelto exacto

de cobro

Atender rapidamente a
los usuarios

Los usuarios pagan con

Mantener seguimiento de

Monto engorroso de los cierre de cada turno

las tarifas Regulacion de la

tarifa por parte Mayor control del
del gobierno proceso —p Contabilizar el efectivo
frecuentemente en

Regulacidn de la tarifa

de pago Busqueda de = cada cierre de caja
monedas de baja
Monto engorroso = denominacién
de las tarifas Jornada laboral Agotamiento fisico y
establecida por mental de los operadores
la LOT
Existen diferentes
turnos
Leyesy

- Procedimientos
regulaciones

Anexo 7. Diagrama causa-efecto: alta carga operativa por el manejo de efectivo.
Fuente: Elaboracioén propia.

Alta carga operativa por
el manejo de efectivo

98



U CA B Universidad Catdlica
ANDRES BELLO

ANEXOS

Realizar una mejor

Buscar asesoramiento con un
relacionista industrial o con un

" psicélogo industrial para seleccionar

a los mas organizados

> seleccion de los
operadores de taquilla
Entrenamientoy
»  capacitacién para los

Alta carga operativa por
el manejo de efectivo

Baja carga operativa con
respecto al manejo de
efectivo

operadores

Realizar talleres o charlas a
los operadores para mejorar

Contratar especialistas en

la calidad de servicio con
respecto al trato con el
usuario

efectivo

Explicarles a los operadores lo
importante que es el orden del
efectivo para los cierres de caja

v

Ofrecer nuevas y diversas formas de

pago al cliente

Reducir el manejode | |

Ofrecer un dispositivo de acceso

recargable

Abastecimiento de

—>»  materiales que permita

mejora manejo del efectivo

\ 4

el tema

Realizar talleres o charlas a los

operadores para ensefiarles a

mantener un orden del dinero
en la caja

Utilizar canales electrénicos que
permitan el pago del servicio

Utilizar tecnologias de acceso
que permita el uso de los
canales electrdnicos

Utilizar quioscos
automatizados para el pago
del servicio

Utilizar tecnologias de acceso
que permita el uso dispositivos
de recarga

Disefiar procesos alternativos
de recarga

Anexo 7. Diagrama de arbol: alta carga operativa por el manejo de efectivo.
Fuente: Elaboracion propia.

Utilizar tecnologias de acceso
que permita el uso de
monederos electrénicos
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estos: uso de estacionomientos privados

as. U o 03 Prvaacs 3.

La presente encuesta, tiene como proposito COMROCEr U opinion,
acerca del servicio gue usted recibe de al utilizar los diferentes

estacionamientos

privados  [cemtros  comerciales, clinicas, hoteles,

restaurantes, bancos etc.), que presenten el servicio de tickets con pago

centralizado.

Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y no seran
utilizadas para ningin proposito distinto a la investigacion llevada a cabo
para el desarrollo del Trabajo Especial de Grado de las bachilleres Eira
Machado y Valeria Soto. Esta encuesta durg gproximadamente 5 minutos.

1. .iCada cuanto tiempo usted frecuenta algin estadonamiento

privado?

o
o
o
o

Todos los dias.

3 veCes por semana.
2 verCes por semana.
1wvez al mes.

2. iComo considera que es el servicio de pago centralizado en los
estacionamientos privados?

o
o
o
o

Pésimo.
Regular.
Bueno.
Excelente.

3. iCon cuanta frecuencia los operadores de los estacionamientos le
informan de antemano gue no tienen sencillo para devolverle el

cambio?

o

o
]
o

Siempre.
Casi siempre.
Pocas weces.
MNunca.

4, iCudntas veces les ha dejado dinero a los operadores del
gstacionamiento porgue no tenian sendillo?

o Siempre.

o Casi siempre.
o Pocas veces.
o MNunca.

iCuanto tiempo ha tenido gue esperar en una cola antes de
cancelar su ticket de estacionamientor

o Munca he hecho una cola para pagar & ticket.

o Entre 1y 5 minutos.

o Entre 5y 10 minutos.

o Mas de 10 minutos.
i Considera gue el trato de los operadores hacia usted es?

o Muy cortés.

o Respetuocso.

o MNormal.

o Irrespetuoso.
iEstaria dispuesto a utilizar otro tipo de servicios para el pago de
estacionamientos?

o S5i

o No
£5i existiera otro tipo de servicios para el pago de
estacionamientos, gue implicara realizar el pago a través de
internet, cajeros, yfo aplicaciones para Smartphone, lo utilizara?

o Si

o No
Comentarios generales del sistema actual del pago centralizado de
los estacicnamientos.

Anexo 8. Encuestas realizadas el 19 de Enero de 2012.

Fuente: Elaboracién propia.
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ENCUESTA: TRABAJO ESPECIAL DE GRADO

Campos obligatorios
Edad:,
Ocupacion:

del trabajo especial de grado. Las personas

Nota: Esta encuesta se realizard unicamente con fines académicos, como parte de la elaboracién

para la

y fueron escogidas sin ningtn patrén en especifico. El tiempo estimado para la realizacion de la
entrevista es de 10 minutos aproximadamente

son personas

PRIMERA FASE: SITUACION ACTUAL DE LOS ESTACIONAMIENTOS

1. ¢Cudles de los siguientes centros
comerciales usted visita y con que
frecuencia?

Centro Comercial (marcar con una X)

Frecuencia (N° de veces por

semana)

CC EXPRESSO DE CHACAITO

CC LIDER

CC EL RECREO

CC SAMBIL

CC CIUDAD TAMANACO

CC MILLENIUM MALL

CCTOLON

diferentes elementos que caracterizan
los estacionamientos del area
Metropolitana, Califique dichos

Califique dichos elementos en funcién
de su importancia.

0 . aa Largas colas al momento de cancelar
2. En la lista a continuacion se presentan

elementos en funcién de su importancia. | Inseguridad dentro de los

el ticket de estacionamiento

Falta de sencillo para el vuelto al
momento de cancelar

parqueaderos

Trato personal con los operadores

Agilidad y rapidez para ingresar a los
estacionamientos de los centros @
comerciales

e © ©

3. ¢Cudnto tiempo invierte para el pago
del servicio normalmente en el centro
comercial que usted visita con mas
frecuencia?

Més de 10 minutos

Entre 7 y 10 minutos

Entre 5y 7 minutos

Entre 3y 5 minutos

Menos de 3 minutos

Con respecto al pago centralizado
ofrecido por los estacionamientos
(satisfaccién con respecto a sus
necesidades)

4. Preguntas de sati: 6n con
respecto a diferentes elementos que
forman parte del pago centralizado

Con respecto al trato que recibe por
parte de los operadores

Con respecto a la agilidad al
momento de entrar o salir de los
parqueaderos de los centros
comerciales

Con respecto a la seguridad ofrecida
por los estacionamientos de los
centros comerciales

© © © ©

Q %

) 2

2 % S, < %

2 2 & 3 S
3%\ % % 5\ %
R 3 £

Y f‘

%@ 3

% %,

© ©

EmeGa e ©

e e ©
[LEC e ©

5. ¢Con qué frecuencia ha dejado el cambio al operador por este
alegar que no tiene “sencillo” para el vuelto?

Siempre

Casi siempre

A veces

Pocas veces

1. Estaria dispuesto a

Nuevo producto (tipo tarjeta) para tener acceso a
diversos centros comerciales de Caracas con un
solo dispositivo

utilizar las siguientes
opciones que comprende el
nuevo servicio de pago de

Nuevos canales electrénicos para recargar a
tarjeta de acceso a los centros comerciales

estacionamientos

Nueva tecnologia que le permitiera garantizar
mayor seguridad para evitar el robo de sus
vehiculos

Pagar un porcentaje extra por cada transaccion, si
el producto le brindara mayor seguridad, agilidad
para ingresar a los estacionamientos y le evitara

tener que hacer colas para pagar el ticket

© © @
@ © ©
© ©® ©

®

Nunca
SEGUNDA FASE: NUEVO SERVICIO PARA EL PAGO DE ESTACIONAMIENTOS
[ P
0, Q ) o
%\ ¢ %\ %%\ 2%
% % % % °
<, ﬂ(( >
[ ©°

®

©)

Anexo 9. Encuestas realizadas a los usuarios (Parte 1)
Fuente: Elaboracién Propia.

101



| )|
U CA B Universidad Catdlica
ANDRES BELLO

| 1

ANEXOS

Frecuencia en que los usuarios hacen uso del servicio de estacionamiento en cada centro comercial

Centro Comercial 0<X<5 |5<X<10 |10<X<15 15<X<20 20<X<25 25<X<30
Ciudad Tamanaco 42,0% 15,5% 0,5% 2,5% 7,0% 32,0%
Millenium Mall 17,0% 15,0% 4,0% 0,0% 33,5% 30,0%
El Recreo 19,0% 3,0% 5,0% 3,0% 21,5% 48,0%
Sambil 42,0% 16,5% 1,5% 2,0% 7,0% 31,0%
Importancia por parte del usuario con respecto a: las largas colas al momento de cancelar el
ticket de estacionamiento
Centro Comercial 5 4 3 2 1
Ciudad Tamanaco 42,0% 38,5% 15,5% 4,0% 0,0%
Millenium Mall 48,0% 39,0% 13,0% 0,0% 0,0%
El Recreo 39,5% 19,0% 29,5% 12,0% 0,0%
Sambil 39,0% 31,5% 24,0% 5,0% 0,5%
Importancia por parte del usuario con respecto a: La falta de sencillo para el vuelto al
momento de cancelar
Centro Comercial 5 4 3 2 1
Ciudad Tamanaco 30,0% 35,0% 24,5% 8,5% 2,0%
Millenium Mall 55,0% 38,0% 7,0% 0,0% 0,0%
El Recreo 22,5% 23,5% 33,0% 17,0% 4,0%
Sambil 33,5% 32,0% 23,5% 9,5% 1,5%
Importancia por parte del usuario con respecto a: La inseguridad dentro de los
parqueaderos
Centro Comercial 5 4 3 2 1
Ciudad Tamanaco 84,0% 16,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Millenium Mall 77,5% 22,5% 0,0% 0,0% 0,0%
El Recreo 88,0% 12,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Sambil 84,0% 16,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Importancia por parte del usuario con respecto a: El trato personal con los
operadores
Centro Comercial 5 4 3 2 1
Ciudad Tamanaco 22,5% 37,5% 30,5% 7,0% 2,5%
Millenium Mall 16,5% 38,5% 38,5% 6,5% 0,0%
El Recreo 18,5% 28,5% 30,0% 19,0% 4,0%
Sambil 23,5% 41,5% 25,5% 7,5% 2,0%
Importancia por parte del usuario con respecto a: La agilidad y rapidez para ingresar o
salir de los estacionamientos de los centros comerciales
Centro Comercial 5 4 3 2 1
Ciudad Tamanaco 54,5% 35,0% 10,5% 0,0% 0,0%
Millenium Mall 38,0% 41,0% 21,0% 0,0% 0,0%
El Recreo 49,0% 38,5% 12,5% 0,0% 0,0%
Sambil 51,0% 38,5% 10,5% 0,0% 0,0%

Anexo 10. Resultados de las encuestas realizadas a los usuarios (Parte 1)
Fuente: Elaboracion Propia.
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Cuanto tiempo invierte el usuario para el pago del servicio
c . Masde 10 | Entre 7y 10 |Entre5y 7 | Entre 3y 5 | Menos de 3
entro comercial . - . X .
minutos minutos minutos minutos minutos

Ciudad Tamanaco 1,5% 2,5% 27,0% 26,5% 42,5%
Millenium Mall 0,0% 0,0% 18,5% 21,5% 60,0%
El Recreo 2,0% 2,0% 27,0% 31,5% 37,5%
Sambil 2,0% 1,5% 25,5% 28,0% 43,0%

Satisfaccion del usuario con respecto: Al servicio de pago centralizado ofrecido por lo

estacionamientos

Centro comercial 5 4 3 2 1
Ciudad Tamanaco 12,0% 57,5% 27,0% 3,0% 0,5%
Millenium Mall 40,5% 50,5% 9,0% 0,0% 0,0%
El Recreo 7,0% 61,0% 26,5% 5,5% 0,0%
Sambil 9,5% 59,0% 27,0% 4,0% 0,5%

Satisfaccion del usuario con respecto: Al trato que recibe por parte de los operadores

Centro comercial 5 4 3 2 1
Ciudad Tamanaco 5,5% 26,0% 52,0% 12,0% 4,5%
Millenium Mall 51,0% 43,5% 5,5% 0,0% 0,0%
El Recreo 17,0% 56,0% 23,0% 4,0% 0,0%
Sambil 9,5% 30,5% 41,0% 14,5% 4,5%
Satisfaccion del usuario con respecto: A la agilidad al momento de entrar y salir de los
parqueaderos de los centros comerciales
Centro comercial 5 4 3 2 1
Ciudad Tamanaco 10,0% 42,5% 24,5% 18,0% 5,0%
Millenium Mall 35,0% 54,5% 10,5% 0,0% 0,0%
El Recreo 6,5% 41,0% 19,5% 24,0% 9,0%
Sambil 10,5% 44,5% 21,0% 19,0% 5,0%
Satisfaccion del usuario con respecto: A la seguridad ofrecida por los estacionamientos de
los centros comerciales
Centro comercial 5 4 3 2 1
Ciudad Tamanaco 0,5% 21,5% 34,5% 32,0% 11,5%
Millenium Mall 31,0% 49,5% 19,5% 0,0% 0,0%
El Recreo 0,5% 22,5% 33,0% 35,0% 9,0%
Sambil 0,5% 27,0% 33,0% 30,0% 9,5%
Frecuencia en que el usuario deja el cambio al operador de taquilla
Centro comercial Siempre _Ca5| A veces Pocas Veces Nunca
siempre
Ciudad Tamanaco 8,0% 19,0% 33,0% 36,0% 4,0%
Millenium Mall 0,0% 0,0% 34,5% 48,5% 17,0%
El Recreo 0,0% 13,0% 28,5% 50,0% 8,5%
Sambil 8,0% 22,5% 35,0% 31,0% 3,5%

Anexo 10. Resultados de las encuestas realizadas a los usuarios (Parte 11)

Fuente: Elaboracién Propia.
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Valoracion de la propuesta con respecto a: Nuevo producto (tipo tarjeta) para tener

acceso a diversos centros comerciales de Caracas con un solo dispositivo

Centro comercial 5 4 3 2 1
Ciudad Tamanaco 40,5% 47,0% 12,0% 0,5% 0,0%
Millenium Mall 37,5% 33,5% 29,0% 0,0% 0,0%
El Recreo 45,5% 26,5% 28,0% 0,0% 0,0%
Sambil 40,0% 50,5% 9,0% 0,5% 0,0%

Valoracion de la propuesta con respecto a: Nuevos canales electrénicos para recargar a
tarjeta de acceso a los centros comerciales

Centro comercial 5 4 3 2 1
Ciudad Tamanaco 87,5% 11,0% 1,0% 0,5% 0,0%
Millenium Mall 67,0% 32,5% 0,5% 0,0% 0,0%
El Recreo 78,5% 19,0% 2,5% 0,0% 0,0%
Sambil 88,0% 10,5% 1,5% 0,0% 0,0%

Valoracidon de la propuesta con respecto a: Nueva tecnologia que le permitiera garantizar

mayor seguridad para evitar el robo de sus vehiculos

Centro comercial 5 4 3 2 1
Ciudad Tamanaco 91,0% 9,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Millenium Mall 83,5% 16,5% 0,0% 0,0% 0,0%
El Recreo 89,5% 10,5% 0,0% 0,0% 0,0%
Sambil 91,5% 8,5% 0,0% 0,0% 0,0%

Valoracidn de la propuesta con respecto a: Pagar un porcentaje extra por cada
transaccion, si el producto le brindara mayor seguridad, agilidad para ingresar a los

estacionamientos y le evitara tener que hacer colas para pagar el ticket

Centro comercial 5 4 3 2 1
Ciudad Tamanaco 34,5% 53,0% 8,5% 4,0% 0,0%
Millenium Mall 8% 28% 39% 26% 0%
El Recreo 30,0% 33,5% 14,5% 22,0% 0,0%
Sambil 32,0% 53,0% 9,0% 6,0% 0,0%

Anexo10. Resultados de las encuestas realizadas a los usuarios (Parte 111)

Fuente: Elaboracion Propia.
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Personal Provisiones Clientes

Situacion actual del pais

Bajo presupuesto No se cuenta con radios
No existe N o algun sistema para

personal de monitorear saqueos ' .
seguridad Bajo presupuesto P Los usuarios no confian
suficientes N plenamente en el personal de

seguridad
El personal de seguridad no
estd capacitado para
cumplir con sus labores

No se cuenta con
camaras ni circuitos
cerrados

Bajo
presupuesto
Bajo presupuesto
Falta capacitacion

Inseguridad en los
estacionamientos

El personal de seguridad
no esta bien distribuido
en el area del
Poca movilizacién para estacionamiento
vigilar todas las zonas
del estacionamiento

El personal existente es

\J

ineficiente, y sin embargo
hay que mantenerlo /

LOTTT
No se puede dotar al
personal de seguridad
con armamento
Leyesy

. Procedimientos
regulaciones

Anexo 11. Diagrama causa-efecto: inseguridad dentro de los parqueaderos.
Fuente: Elaboracién propia.
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Inseguridad en los
parqueaderos

Entrenamientoy

A4

capacitacion para el
personal de seguridad

—

Realizar cursos para el control de
situaciones irregulares en el
estacionamiento

Buscar otro tipo de

Seguridad en los
parqueaderos

P sistemas para el control de |
acceso al estacionamiento

—

Incluir sistemas de autenticacién para el
control de acceso

Adquirir tecnologias que permitan
incluir los sistemas de autenticacion

Contactar con empresas dedicadas a
trabajar con este tipo de sistemas

»  Mejorar la vigilancia

Realizar una mejor
| distribucion del personal

Realizarle mantenimiento preventivo a
las cdmaras de seguridad

Buscar técnicos o personas expertas
en el drea.

Adquirir sistemas de seguridad como
circuitos cerrado.

Contactar empresas especialistas en
sistemas de seguridad

Contratando pasantes para mejorar la

de seguridad del
estacionamiento

"] distribucion y movilizacion del personal

Anexoll. Diagrama de arbol: inseguridad dentro de los parqueaderos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Personal

Bajo presupuesto

El personal no esta capacitado

para interactuar con los
equipos de control de acceso

Bajo
presupuesto

Falta capacitacion

A/

Provisiones Clientes
No leen las indicaciones para
utilizar las maquinas
La maquina de Descuido de los
&« acceso no cuenta usuarios

No existe un supervisor
encargado de los equipos
de control de acceso

con tickets

El usuario no esta familiarizado

con las maquinas de acceso o
salida del parqueadero

No existe supervision
del abastecimiento de
tickets

&
&

Se termina el tiempo
reglamentario para salir
del estacionamiento

Distraccion de
los usuarios

Poca agilidad al
momento de entrada y/

El personal existente es
ineficiente, y sin embargo
hay que mantenerlo

Anexoll

o salida del
estacionamiento

Los sensores de la
madquina no accionan la
barra para entrar o salir

No existe alguin instrumento

Falta de mantenimiento
para llamar al personal

de los equipos

LO Mal disefio de las
salidas de los centros
comerciales

No hay una forma efectiva de comunicarse con
el personal si existe alguin problema

Trafico pesado a la salida
de los estacionamientos

Leyesy

: Procedimientos
regulaciones

. Diagrama causa-efecto: poca agilidad al momento de entrada/salida del estacionamiento.

Fuente: Elaboracién propia.
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Realizar una mejor

Buscar asesoramiento con un

Poca agilidad al
momento de entrada y/
o salida del
estacionamiento

—»

Agilidad al momento
de entrada o y/o salida
del estacionamiento

> seleccion de los »  relacionista industrial o con un
supervisores psicdlogo industrial
Realizar cursos para el manejo de los
equipos y posibles fallas que este
presente
Entrenamiento y
»  capacitacién para los Realizar manuales de descripcién del
operadores técnicos funcionamiento de los equipos de
control de acceso
Colocar avisos o carteles . .
. Pedir permisos a los centros
| sobre cémo actuar en caso - . .
> . » comerciales para colocar avisos y
de que los equipos ; - -
. carteles con diversa informacién
presenten algun problema
. - Buscar técnicos o personas con
| Realizarle mantenimiento - L ;
» experiencia en equipos de control de

preventivo a los equipos

acceso para el mantenimiento

A 4

Contratar pasantes o pedirle al
mismo personal que colabore con
la elaboracién del manual

Anexo 11. Diagrama de arbol: poca agilidad al momento de entrada/salida del estacionamiento.
Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 12. Explicacion sobre los cabezales de la maquina con tecno

ANEXOS

logia de banda magnética

Fuente: Estacionamiento del C.C. Millenium Mall.

«ll DIGITEL 3G  12:48 p.m.

30/04/12 (12:49 AM) |
ESTACIONAMIENTOS
"Con la regulacion han quebrado 600

estacionamientos en Caracas"

S L UNIVERSAL
Marcos afirma que en la Gran Caracas hay un déficit de mas de 20
mil puestos de estacionamiento ENIO PERDOMO

Benigno Luis Marcos llegé a la
presidencia de la Asociacion Nacional
de Propietarios y Administradores de
Garajes y Estacionamientos (Anpage)
en 2010, cuando ya en el pais se
contaban cinco afios de regulacion de

=il DIGITEL 7

Inicio

= Alberto Ravell

Estacionamientos reducen los
horarios.No abriran los sabados.

*« ==

0

Inicio

il DIGITEL 7

12:58 p.m.

>

* 2

=Tnicl

05/06/12 (11:24 AM) |
ESTACIONAMIENTOS | Segun se explica en
la Gaceta Oficial 39.936

Gobierno ajusto tarifas de

estacionamientos en 200%

=
Ccareoonts " L]
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- e |
———— | | e | TSRS
W | mmiw
-
“vo VemdcvLe D -
s [y SR
el | i
P S FeRE) FPYT P
S |
pesa (RN (SRS S
jetn | | ;
e e
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vemiceo
Ajuste (200%) publicado en Gaceta Oficial

Caracas .- La Gaceta Oficial nimero
39.936 de este martes publica una
resolucion del Ministerio de Comercio
en la que se aprueba el

incremento de las tarifas maximas a
ser cobradas en los estacionamientos.

Anexo 13. Explicacién sobre los cabezales de la maquina con tecnologia de banda magnética
Fuente: Estacionamiento del C.C. Millenium Mall.

Oficina
Oficina 1

15 m cuadr

7'; Ingeniero industrial

% Ingenierio en
computacion

Oficina
Oficina 2
10 m cuadr

-,t' Agente del CAT
-,.t Agente del CAT

Almacenamiento

6 m cuadr
() Kioscos
electrénicos

) Lectores

X Ingeniero industrial S
X Agente del CAT Otros Otros
* Contador i’ Agente de monitor Cto de limp. Extra
gente de monitoreo 1I'mcuadr| 2 mcuadr
Otros
Otros Otros Otros ICuarto de servidore
Bafios Comedor Cuarto para planta 4 m cuadr
4 m-cuadr 8 m cuadr 3 mcuadr

) Planta
eléctrica

) servidor 1
) servidor 2

Anexo 14. Explicacion sobre los cabezales de la maquina con tecnologia de banda magnética
Fuente: Estacionamiento del C.C. Millenium Mall.
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Cargo Funciones
Velaran por la gestién administrativa de la empresa, las negociones con los clientes, la integracién de todo el
Ingenieros equipo de trabajo asi como todos los procesos de mejora continua de negocio. Adicionalmente estaran a cargo
industriales de las siguientes actividades de la cadena de valor: direccion, suministros, recursos humanos, logistica,
mercadeo, innovacion y produccién.
Su funcion principal sera brindar apoyo a la empresa con respecto al disefio de los productos informaticos
(canales, red interna, vinculacion de los software con la base de datos del negocio, entre otros), tener una
Ingeniero en comunicacion constante con la empresa que se encargara de la implementacion de los sistemas informaticos y

computacion

ademas gestionar todas las actualizaciones necesarias para el buen funcionamiento del servicio.
El ingeniero en computacion estara a cargo del area de tecnologia y al mismo tiempo brindara apoyo a las
areas de produccidn e innovacion.

Ofrecera su servicio tanto para los estacionamientos como para el negocio encargandose de:
e La gestion contable.

Contador o Cumplimiento con la Ley de Impuesto al Valor Agregado.
e Cumplimiento con la Ley de Impuesto Sobre La Renta.
o El &rea de finanzas de la empresa
Se encargaran de ofrecer el servicio postventa a los usuarios, el cual comprende:
e Registrar los reclamos/opiniones.
Agentes del . ., . . L
Centro de e Realizar la gestion en caso de pérdida de tarjetas inteligentes.
Atencion e Suministrar informacién requerida.
Telefénica. e Remitir los reclamos a los entes correspondientes en cada caso. (ejemplo: si existe algin problema
con un kiosco en especifico notificar a los técnicos)
e Desbloqguear la clave electrénica si el caso esta remitido al area y el usuario pasa la autenticacién.
Se encargara de las actividades relacionadas con el seguimiento y control del servicio, tales como:
. Contactar via telefénica al usuario para realizar la autenticacion a través de las preguntas de
Agente de seguridad, para el desbloc!ueo de la .clav.e,. Esta acti\{id.ad solo se.IIevaré a cabo si el usuario tiene la
monitoreo y clave bloquea_da y no paso la auten'Flcauo.n por la paglnall web ni por el CAT. . o
control o Realizar visitas a los estacionamientos de los diferentes centros comerciales con la finalidad
de verificar el buen funcionamiento de los sistemas de control de acceso.
. Desbloquear la clave electronica si el caso estd remitido al area de reclamos de la oficina y
el usuario pasa la autenticacion.
Existiran dos tipos de técnicos con actividades claramente diferenciadas.
Técnicos Técnicos nivel 1:
especializados . Instalar los lectores en las entradas y salidas de los estacionamientos.
en la instalacién . Instalar los servidores tanto en la empresa como en los estacionamientos.
y o Instalar los kioscos electrénicos
mantenimiento o Realizar el mantenimiento de los equipos relacionados con el servicio.
de equipos Técnicos nivel 2:
. Instalar las etiquetas en los retrovisores de los vehiculos de los usuarios.
Personal de . . . .
limpieza Se encargara de mantener el orden y limpieza en las instalaciones de la empresa.

Anexo 15. Matriz de roles y funciones.
Fuente: Elaboracion propia.
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SERVICIO ACTUAL

SERVICIO PROPUESTO

Uso del ticket
ranvencinnal

Por ser un ticket desechable
aumenta la contaminacion

TECNOLOGIA UTILIZADA

Uso de tecnologia de RFID
para la identificacién y
autenticacion del carro

@ — My

¥
Contribuye a utilizar un dispositivo no desechable lo que
disminuye la contaminacién

El usuario se
No existe identificacion siente inseguro

del usuario
| § i
No existe sistema de
autenticacion

Usuario

&

SISTEMAS PARA LA INSEGURIDAD

Usuario

&

El usuario se

Se identifica al usuario siente seguro

Se autentica el
automovil junto con
el usuario

2

3 operarios

‘( ( IVR

en el articulo 10 que los c “son contribuy
Gaceta Oficial N° 37.999 de fecha 11 de Agosto de 2004

15 l M Kioscos
i i CREly electrénico
o Usuario operarios - ) C MEGE
o Utilidad Usuario T ! AV
= utilidad
o —_—
g >
H >
§ Teléfono
%@ inteligente 5
- %
Mayor manejo Internet ! )
de efectivo ) Menor manejo
de efectivo
Servicios
contables
> - Servicio de contabilidad
= - servicio de mantenimiento de
@ Estaci i Estacionamiento equipos relacionados con la
z stacionamiento Servicios de traslado
o =l N propuesta
S Servicios de de dinero
=3 mantenimiento
g —_—
£ ;
=
S
S
Servicios de traslado Servicios de
de dinero mantenimiento de equipos
8
Usuario Usuario
El usuario recarg: El usuario recarga Entrada de dinero
3,36 Bs. @ 3,36 Bs. neta por hora 2,97 Bs
> Entrada de dinero
<
Z neto Bs 0,026786
9 .
g FACTURA POR Negocio
E SERVICIO DE Estacionamiento FACTURA POR FACTURA lPOR
£ ESTACIONAMIENTO RECARGA DE COMISION
) Subtotal 3 Entrada de dinero TARJETA Subtotal 0,026786
g VA 0,36 neta por hora 3 Bs Subtotal 3 IVA 0,003214
S TOTAL 3,36 IVA 0,36 TOTAL0,03
g < TOTAL 3,36
&

Observaciones: El esquema de facturacion se disefio siguiendo la “Ley que establece el Impuesto del Valor Agregado” donde se establece
ordinarios del impuesto por el monto de su comisién o remuneracién”.

0,36Bs 0,003214Bs

Anexo 16. Modelo de negocio.

Fuente: Elaboracion propia.

111



UCAB

Universidad Catdlica
ANDRES BELLO

ANEXOS
Promedio de .
horas diarias | Demanda de Tarifa de . Col?r? del Cobro del Ganancia .
. . e Demanda en Porcentaje a servicio por L. Cobro por el por hora Ganancia para el
Estacionamiento utilizadas carros pago servicio por hora L X
horas mensual cobrar hora (cobro servicio mensual para el cliente mensual
por los mensual regulada Bs. (cobro neto) .
N bruto) cliente
usuarios
Ciudad Tamanaco 7,2 322.000 2.318.400 3 1,00% Bs. 0,030 Bs. 0,026786 |Bs. 60.858,00 |Bs. 2,97 |Bs. 6.885.648,00
El Recreo 8,25 105.000 866.250 3 0,80% Bs. 0,024 Bs. 0,021429 |Bs. 18.005,63 |Bs. 2,98 |Bs. 2.577.960,00
Sambil 4,95 224.000 1.108.800 3 1,00% Bs. 0,030 Bs. 0,026786 Bs. 29.106,00 Bs. 2,97 | Bs. 3.293.136,00
Millenium Mall 4,05 92.400 374.220 3 1,00% Bs. 0,030 Bs. 0,026786 Bs. 9.923,51 Bs. 2,97 |Bs. 1.111.433,40
Expresso Chacaito 2,35 42.000 98.700 3 0,80% Bs. 0,024 Bs. 0,021429 Bs. 2.115,00 Bs. 2,98 | Bs. 293.731,20
Toldn 5 81.200 406.000 3 1,00% Bs. 0,030 Bs. 0,026786 |Bs. 10.657,50 |Bs. 2,97 |Bs. 1.205.820,00
TOTAL Bs. 128.550,64
Cantidad de Costo por
Cantidad de | Turnos de los taquillas de . 'p
N Costo por . contabilidad y
. . Taquillas de | operadores en - pago después Ahorro mensual
Estacionamiento ! contabilidad y operadores .
Pago las taquillas de dela ) para el cliente
. operadores . L. después del
Funcionales pago instalacion ..
.. servicio
del servicio
Ciudad Tamanaco 15 3 Bs.  92.000,00 3 Bs. 18.000,00 Bs. 13.142,00
El Recreo 4 3 Bs. 26.000,00 1 Bs. 6.000,00 |Bs. 1.994,38
Sambil 20 3 Bs. 122.000,00 7 Bs. 42.000,00 Bs. 50.894,00
Millenium Mall 6 4 Bs.  50.000,00 2 Bs. 16.000,00 Bs. 24.076,49
Expresso Chacaito 1 2 Bs. 6.000,00 1 Bs. 4.000,00 Bs. -115,00
Toldn 12 3 Bs.  74.000,00 4 Bs. 24.000,00 Bs. 39.342,50
COSTOS ACTUALES
ESTACIONAMIENTOS
Costo de
servicio Bs. 2.000,00
contable
Costo ~ por | ge 5 000,00
operador
Los gerentes o encargados de los estacionamientos no suministraron informacion sobre el pago de los operadores
de taquilla, y debido a que no es requerido un nivel de educacidn alto para este puesto y que trabajan un sélo
NOTA turno (menos de 8 horas diarias), se asumié que ganaban aproximadamente 2.000 Bs., lo que corresponde a

12,5% mds que el sueldo minimo

www.cambiobolivar.com).

(1.780,44 Bs. Fuente: Articulo de Nicolas Rombiola - Pdgina web

Anexo 17. Calculos realizados para demostrar el ahorro mensual que tendréan los clientes (Parte 1).
Fuente: Elaboracion propia
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L. Usuarios mensuales Numero de usuarios atendidos Numero de taquillas
. . Demanda de % de aceptacion del e . N .
Estacionamiento . . que utilizaran las a través de taquillas requeridas con el
carros mensual negocio por los usuarios . -
taquillas de pago actualmente al mes nuevo servicio

Ciudad Tamanaco | 322.000 98% 6.440 21.467 0,3

El Recreo 105.000 97% 3.150 26.250 0,12

Sambil 224.000 98% 4.480 11.200 0,4

Millenium Mall 92.400 99% 924 15.400 0,06

Expresso Chacaito | 42.000 #N/A #N/A 42.000 #N/A

Toldén 81.200 #N/A #N/A 6.767 #N/A

Para el cdlculo del porcentaje de aceptacion del negocio por parte de los usuarios, se sumaron las opciones de las encuestas en las que el usuario estaba
"Completamente de acuerdo" y "De acuerdo" con utilizar nuevas formas de pago (opiniones 4y 5). En los C.C. Expresso Chacaito y Tolon no se realizaron las encuestas para
conocer la aceptacion de la propuesta. A pesar de que para satisfacer la demanda de los usuarios que no utilizarén nuestros servicios sélo se necesitard una taquilla por
estacionamiento, por razones de logistica y para ofrecer un alto nivel de servicio, se mantendrdn operativas el numero de taquillas descrito anteriormente en la Parte |.

Anexo 17. Célculos realizados para demostrar el ahorro mensual que tendran los clientes (Parte I1).
Fuente: Elaboracién propia.

. . . . . P i i P i
% de usuarios que % de usuarios que Promedio de Dias al mes que Dias al mes que romed_no de dias rom?dlo de
. . . R . que asisten los usuarios que
. asisten al centro asisten al centro Horas de Horas de otras horas diarias asisten al asisten al . .
Centro comercial X . X . - . . . . usuarios al asisten al
comercial por razones | comercial por otras Trabajo actividades utilizadas por estacionamiento estacionamiento . . . .
. p . . .. estacionamiento | estacionamiento
de trabajo actividades los usuarios (Trabajo) (otras actividades)
(mensual) (mensual)
Ciudad Tamanaco 0,70 0,30 9,0 3,0 7,20 - - 13,09 24.603,63
El Recreo 0,85 0,15 9,0 4,0 8,25 - - 19,89 5.279,70
Sambil 0,10 0,90 9,0 4,5 4,95 - - 12,93 17.330,75
Millenium Mall 0,10 0,90 9,0 3,5 4,05 - - 17,84 5.180,10
Expresso Chacaito 0,05 0,95 9,0 2,0 2,35 24,00 12,00 12,60 3.333,33
Toldn 0,20 0,80 9,0 4,0 5,00 28,00 8,00 12,00 6.766,67
62494,18018
. Demanda de carros | Promedio de horas diarias | Cantidad de Taquillas de | Turnos de los operadores
Centro comercial - . . .
mensual utilizadas por los usuarios Pago Funcionales en las taquillas de pago
Ciudad Tamanaco 322.000,00 7,2 15 3
El Recreo 105.000,00 8,3 4 3
Sambil 224.000,00 5,0 20 3
Millenium Mall 92.400,00 4,1 6 4
Expresso Chacaito 42.000,00 2,4 2
Tolén 81.200,00 5,0 12 3
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P

Llega al estacionamiento
y activa el sensor de
acceso

Lector

—

El lector identifica
el usuario

Lector

—>
»
El lector identifica
el vehiculo

Servidor

Registra el estatus
del cliente

P

> Estatus del usuario:
Saldo positivo en la smartcard y
etiqueta (estatus 1)

H@QAQH@

Estatus del usuario:
Saldo negativo en la smartcard
(toma ticket) y etiqueta (status 2)

P

Estatus del usuario:
No esta afiliado al servicio, ingresa
con ticket (status 3)

L—»

Servidor

i

Verifica la
autenticacion

El usuario utiliza el
servicio y decide
salir del sistema

®

— _» BT —» Elusuario utiliza el »

servicio y decide
salir del sistema

Activa el sensor de
salid

El usuario utilizael —»

servicio y decide
salir del sistema

Activa el sensor de_|
salid

Lector

Servidor Servidor
El lector identifica
el usuario
Activa el sensor de Verifica el Verifica la
salid Lector estatus autenticacion
L—»
b
El lector identifica
el vehiculo
Lector
Equipo de control
Servidor quip
. de acceso
) B.....
el usuario 1!
4 >
" Habilita | Sale del
Lector Verifica el _ Habilitala estacionamiento
estatus introduccion del
A ticket
El lector ident \’
el vehiculo
Servidor Equipo de control

de acceso
el usuario scas @
28y .
Lector Verifica el Habilita la Sale del
. estatus introduccion del estacionamiento
ticket

Sale del
estacionamiento

Anexo 18. Proceso de acceso vehicular.
Fuente: Elaboracion propia.
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Inicio recargar el

servicio?

No

Y

Atencidn al
cliente a través
del CAT

i~

Pedir al cliente que
coloque su nimero
de identificacién

_»

Indicar al cliente
que no tiene el
servicio afiliado

¢El cliente estd
afiliado?

Si

|

Pedir clave
telefonica

¢autenticacion
positiva?

Si

!

O

Realizar preguntas
de seguridad

como puede
afiliarse?

Dar instrucciones
para la afiliacion del
sercio

'

Dar mensaje de
despedida

Si—

Dar la opcién que
No—P»

clave

indique otravezla t

¢autenticacion
positiva?

A

élngreso
erréneo de la
clave en tres

¢Autenticacion
positiva?

No—»

Informar al cliente

A 4

Enviar informacién

que no puede
recargar su cuenta

al servidor

Listar los montos
disponibles para la
recarga

>

Recibir la opcién del

. limi
usuario

Bloquear clave
telefonica

te disponible

Informar al cliente
que no tiene
disponibilidad para
realizar |a recarga

Si

Informar el saldo
que se va a cargar a

laTDC

Anexo 19. Proceso de recarga a través de IVR.
Fuente: Elaboracién propia.

colocar un
monto mas
bajo?

de acuerdo con
el monto??

Mandar informacién
al servidor

éelcliente desea
colocar un
monto mas
bajo?
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Usuario Usuario Kiosco Usuario Kiosco Kiosco Kiosco
El usuario llega al { k ¢Cudlesla . § - § - .
R e —tEfectivo —> e e —_ Fin
kiosco orma de pago? >
. . Muestra los montos . o Mostrar mensaje de
Acerca su tarjeta Indica la forma - Indica el monto Habilita ranura para Abona el monto a la X -
. . permitidos para la . . . confirmacion de
inteligente al lector de pago R a cancelar ingreso de efectivo cuenta del usuario
recarga (opciones) recarga
TDC
) Kiosco Usuario Kiosco Kiosco
Usuario ) )
3 3 = ¢Autenticacion S =
i positiva?
Ingresa su clave Valida la Indica el monto Abona el monto a la Mostrar mensaje de
electrénica autenticacion arecargar cuenta del usuario confirmacién de
recarga
No T
Usuario Usuario Usuario
éIngreso
. erréneo de la ) ) |
o clave en tres
rtunida . X Ingresa informacién Ingresa informacién
Indica el tipoy : N e
X 4 requerida para la de identificacién del
& ndmero de tarjeta autenticacién (1) tarjetahabiente (2)
Iv
v
Kiosco

|~

Mostrar mensaje de
bloqueo de clave

Observaciones:
1. Se le requiere al usuario: Codigo de seguridad y fecha de expiracién
2. Se le requiere al usuario: Nombre Tarjetahabiente. Nimero de teléfono y nimero de cedula

Anexo 20. Proceso de recarga a través de kioscos electronicos.

Fuente: Elaboracién propia.
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Proceso general de desbloqueo de la clave a través del analista de reclamos

Desblf)c!ueo d? la clave por Desbloqlueo delaclave a Desb!oqueo della clave a Desbloqueo de la clave a través
la pagina de internet (1) través del CAT (2) través de Monitoreo (3) del analista de reclamo (4)

¢Autenticaciol
positiva?

Autenticacid
positiva?

positiva?

Mantener clave bloqueada
hasta que el usuario pase
la autenticacién

S » <
i > < Sk

Clave desbloqueada

Observaciones.
1. La autenticacién en la pagina web se realizara mediante las preguntas de seguridad definidas por el usuario en el momento de la afiliacién en el servicio.

2. La autenticacion por parte del agente del CAT, se realizard mediante preguntas de informacién personal (ejemplo: nimero telefénico, centro comercial en donde se afilié al servicio, entre otros) y
preguntas de transacciones realizadas por el usuario (ejemplo, ¢ Usted ha realizado en el mes XXX alguna recarga de su cuenta por un monto mayor a XXX?, ¢En que canal hizo la recarga?, entre otros)

3. La autenticacidn por parte del agente de monitoreo, se realizard mediante preguntas de informacién sobre los estacionamientos visitados en el mes anterior (ejemplo, ¢ Cudl es el centro comercial
que usted mas visita?, ¢Ha utilizado su tarjeta en el centro comercial XXX el mes anterior?, entre otros) y los autos afiliados a la tarjeta inteligente.

4. Para la autenticacidn por parte del analista de reclamo se le requerira al usuario su documentos de identificacion, la tarjeta inteligente afiliada a su cuenta y se le realizaran algunas preguntas de
seguridad referentes a informacion personal, transacciones realizadas por el usuario, estacionamientos visitados, vehiculos afiliados al servicio, entre otros.

Anexo 21. Proceso general para el desbloqueo de clave (Parte ).

Fuente: Elaboracion propia.
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Agente del CAT

Requerir
informacién para la
identificacion (1)

Cliente Ilama al CAT

Desbloqueo de la clave a través del Centro de Atencion al Cliente

desbloq
debe de

Hacer preguntas

autenticacién

¢Autenticacion
positiva?

No

v

Informar al usuario
o | que debe esperar

estionarse por,
onitoreo?

No
v

Informar al usuario
que debe dirigirse a
nuestras oficinas
para el desbloqueo

v

Desbloqueo de la
clave a través del
analista de reclamo

Documentar el caso
en la base de datos

Agente del
Monitgreo

que monitoreo se
comunique con el

v

Documentar el caso
en la base de datos

!

Desbloquear la
clave electronica

Informar al cliente
que ya su clave ha
sido desbloqueada

Documentar el caso
en la base de datos

Desbloqueo de la
clave a través de
Monitoreo

Desbloqueo de la clave a través de monitoreo

Visualizar las alertas
de bloqueo a través
de su computadora

o | Seleccionar la alerta
para el analisis

Contactar ¢El usuario
P telefoni al > atendi la
usuario llamada?

v

Realizar preguntas
de autenticacién

Analista de reclamos

¢Autenticacion
positiva?

Desbloquear la

Colocar la alerta
como pendiente

o | Documentar el caso

clave

Documentar el caso

en la base de datos

Desbloqueo de la
clave a través del
analista de reclamo

| enla base de datos

Desbloqueo de la clave a través del analista de reclamos

Realizar proceso de

busqueda de cliente

Requerir
documentos de
identificacion y

tarjeta inteligente

éVerificacion
positiva?

Desbloquear la
clave electrénica

No

Documentar el caso
en la base de datos

Notificarle al cliente
que no cumple con

los requisitos
exigidos

Mantener clave
bloqueada

Anexo 21. Proceso general para el desbloqueo de clave (Parte I1).

Fuente: Elaboracion propia.
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Grado de
definicién

Nivel de
incertidumbre

Anexo 22. Definicion e incertidumbre del estimado de costos.
Fuente: http://biblioteca2.ucab.edu.ve/anexos/biblioteca/marc/texto/ AAQ9492.pdf
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INDICE NACIONAL DE PRECIOS AL CONSUMIDOR
Variaciones Acumuladas
{ BASE Diciembre 2007 = 100 )

WARIACIONES ACUMULADAS (%)

Aios DIC. / DIC.
201 278
2010 272
2009 251
2008 309

Anexo 23. Datos para el calculo de la tasa de inflacion.
Fuente: Banco Central de Venezuela. Disponible en: http://www.bcv.org.ve/c2/indicadores.asp

Fuente: Elaboracion propia.
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Oficina, servicio postventa y monitoreo Unidades Costo.umtarlo Cost_o Total Fuente del costo
estimado estimado

Mesas/Escritorios 8 U Bs  1.200,00 | Bs 9.600,00 | Mercado Libre

Sillas U Bs 500,00 | Bs 4.000,00 | Mercado Libre

Computadoras U Bs 5.092,36 | Bs 40.738,88 | Inversiones Simplemente, C.A

Gastos varios de oficina (lapiceros,

papel, tijeras, carpetas, tape, entre 12 meses Bs 1.500,00 | Bs 18.000,00 | Estimado

otras)

Papeleras 6 U Bs 85,00 | Bs 510,00 | Mercado Libre

Galpén/Oficinas 53 m2 | Bs 100000 Bs 53.000,00  nemet bisqueda de inmuebles en el drea
Metropolitana de Caracas

Mesa y sillas para el comedor 1 U Bs 2.000,00 | Bs 2.000,00 | Mercado Libre

Microondas 1 u Bs 500,00 | Bs 500,00 | Mercado Libre

Nevera pequefia 1 u Bs  2.000,00 | Bs 2.000,00 | Mercado Libre

Teléfonos 8 u Bs 200,00 | Bs 1.600,00 | Mercado Libre

Material para limpieza 12 meses | Bs 500,00 | Bs 6.000,00 Estimado d.e costos con el personal de limpieza de una
empresa privada

Servicios
Servicios basicos 12 meses | Bs  2.000,00 | Bs 24.000,00 | Opinion de expertos
Servicios de Courier (Zoom, MRW) 1 Caja Bs 72,90 Bs 1.458,00 | MRW
Némina

Ing. Computacion 1 Personas | Bs122.853,60 | Bs 122.853,60 | (O8I0 de Ingenieros de Venezuela / LOTTT / Ley de
Seguro Social

Técnicos nivel 1 2 Personas | Bs 72.719,42 | Bs 145.438,84 Colegio de. Ingenieros de Venezuela / LOTTT / Ley de
Seguro Social

Contador 1 Personas | Bs 74.618,73 | Bs 74.618,73 Colegio de. Ingenieros de Venezuela / LOTTT / Ley de
Seguro Social

Técnico nivel 2 3 Personas | Bs 57.461,39 | Bs 172.384,17 Colegio de. Ingenieros de Venezuela / LOTTT / Ley de
Seguro Social

Personal de Limpieza 1 Personas | Bs 42.501,06 | Bs 42.501,06 Colegio de. Ingenieros de Venezuela / LOTTT / Ley de
Seguro Social

Personal de Monitoreo 1 Personas | Bs 68.820,00 | Bs 68.820,00 Colegio de. Ingenieros de Venezuela / LOTTT / Ley de
Seguro Social

Personal de CAT 3 Personas | Bs 57.461,39 | Bs 172.384,17 Colegio de. Ingenieros de Venezuela / LOTTT / Ley de
Seguro Social

Instalaciones

Camioneta 1 U Bs 285.555,00 | Bs 285.000,00 | Tucarro.com

Gastos re!auonados con mantenimiento Varias Bs 10.000,00 | Bs 10.000,00 | Consulta con Técnicos de una empresa privada

de la camioneta

f:cr:;::)sstros y herramientas para los Varias Bs  2.000,00 | Bs 2.000,00 | Consulta con Técnicos de una empresa privada

f::;;z::ros y herramientas paralos Varias Bs 12.000,00 | Bs 12.000,00 | Consulta con Técnicos de una empresa privada

Tecnologia

Software para contabilidad PROFIT 1 U Bs 3.685,00 | Bs 3.685,00 | Mercado Libre

IVR (conmutador) 1 U Bs 126,94 | Bs 126,94 | Mercado Libre

IVR (software y equipo) 1 u Bs  4.235,50 | Bs 4.235,50 | Voicent

Servidores para cada estacionamiento 5 U Bs 15.000,00 | Bs 75.000,00 | Gerencia de Soluciones Dynamtek

Kioscos Electrdénicos 16 U Bs 3.010,00 | Bs 48.160,00 | Alibaba

Actualizacion =~ de  los  sistemas 1 u Bs 20.000,00 | Bs  20.000,00 | Gerencia de Soluciones Dynamtek

informaticos (una vez al afio)

Crear red interna dentro de los

estacionamientos (LAN)/ Instalacién de 1 u Bs 120.000,00 | Bs 120.000,00 | Gerencia de Soluciones Dynamtek

todo el sistema de programacion
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Oficina, servicio postventa y monitoreo Unidades Costo.unitario Cost.o Total Fuente del costo
estimado estimado
Lectores 180 U Bs 142,08 | Bs 25.574,40 | Mercado Libre
Servidor para oficina 2 u Bs 15.000,00 | Bs 30.000,00 | Gerencia de Soluciones Dynamtek
Planta eléctrica (automatica) 1 Bs 16.800,00 | Bs 16.800,00 | Mercado Libre
Costo usuarios
Tags (Etiqueta + Tarjeta Inteligente) 31.247 u Bs 15,16 | Bs 473.704,52 | Mercado Libre
Tags (Etiqueta + Tarjeta Inteligente) 6.249 u Bs 15,16 | Bs 94.740,90 | Mercado Libre
Tags (Etiqueta + Tarjeta Inteligente) 1.875 u Bs 15,16 | Bs 28.422,27 | Mercado Libre
Tags (Etiqueta + Tarjeta Inteligente) 562 u Bs 15,16 | Bs 8.526,68 | Mercado Libre
Tags (Etiqueta + Tarjeta Inteligente) 225 u Bs 15,16 | Bs 3.410,67 | Mercado Libre
Impresion para folleto 31.247 U Bs 0,10 | Bs 3.124,70 | Gerencia de Marteking Belcorp
Impresién para folleto 6.249 u Bs 0,10 | Bs 624,94 | Gerencia de Marteking Belcorp
Impresién para folleto 1.875 u Bs 0,10 | Bs 187,48 | Gerencia de Marteking Belcorp
Impresién para folleto 562 u Bs 0,10 | Bs 56,24 | Gerencia de Marteking Belcorp
Impresién para folleto 225 u Bs 0,10 | Bs 22,50 | Gerencia de Marteking Belcorp

*QObservaciones: El célculo de la némina se realiz6 bajo opinion de expertos y apoyado con la LOTTT, el Colegio de Ingeniero

Venezuela y la Ley de Seguro Social. Englobando utilidades, prestaciones sociales, vacaciones, entre otros.

Anexo 25. Listado de todos los costos relacionados con el servicio.
Fuente: Elaboracion propia.

T(':':ztie Oficina, servicio postventa y monitoreo Unidades Co:;;':;ino Costo Total estimado Fuente del costo
Inv. Inicial | Mesas/Escritorios 8 U Bs 1.200,00 Bs 9.600,00 Mercado Libre
Inv. Inicial | Sillas 8 U Bs 500,00 Bs 4.000,00 Mercado Libre
Inv. Inicial | Computadoras 8 U Bs  5.092,36 Bs 40.738,88 Inversiones Simplemente, C.A
Inv. Inicial | G2stos varios de oficina (lapiceros, papel, |, | |\ .o g 1500,00 Bs18.000,00 Estimado
tijeras, carpetas, tape, entre otras)
Inv. Inicial | Papeleras 6 U Bs 85,00 Bs 510,00 Mercado Libre
Inv. Inicial | Galpén/Oficinas 53 m?2 Bs  1.000,00 Bs 53.000,00 Internet: bdsqueda de inmuebles
Inv. Inicial | Mesa y sillas para el comedor 1 u Bs  2.000,00 Bs 2.000,00 Mercado Libre
Inv. Inicial | Microondas 1 U Bs 500,00 Bs 500,00 Mercado Libre
Inv. Inicial | Nevera pequeia 1 u Bs  2.000,00 Bs 2.000,00 Mercado Libre
Inv. Inicial | Teléfonos 8 U Bs 200,00 Bs 1.600,00 Mercado Libre
Inv. Inicial | Camioneta 1 U Bs 285.555,00 Bs 285.000,00 Tucarro.com
Inv. Inicial | Suministros y herramientas para los técnicos | Varias Bs 12.000,00 Bs 12.000,00 :n:(r)i\r::::a con Técnicos de una empresa
Inv. Inicial | Software para contabilidad PROFIT 1 u Bs  3.685,00 Bs3.685,00 Mercado Libre
Inv. Inicial | IVR (conmutador) 1 u Bs 126,94 Bs 126,94 Mercado Libre
Inv. Inicial | IVR (software y equipo) 1 u Bs  4.235,50 Bs 4.235,50 Voicent
Inv. Inicial | Servidores para cada estacionamiento 5 u Bs 15.000,00 Bs 75.000,00 Gerencia de Soluciones Dynamtek
Inv. Inicial | Kioscos Electrénicos 16 U Bs 3.010,00 Bs 48.160,00 Alibaba
Crear red interna dentro de los
Inv. Inicial | estacionamientos (LAN)/ Instalacion de todo | 1 u Bs 120.000,00 Bs120.000,00 Gerencia de Soluciones Dynamtek
el sistema de programacién
Inv. Inicial | Servidor para oficina 2 u Bs 15.000,00 Bs 30.000,00 Gerencia de Soluciones Dynamtek
Inv. Inicial | Planta eléctrica (automatica) 1 u Bs 16.800,00 Bs 16.800,00 Mercado Libre

Anexo 26. Detalle de la inversidn inicial requerida.
Fuente: Elaboracién propia.
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TABLA DE AMORTIZACION
Final del afio Balance Inicial Pago de Interés (24%) Abono a Capital Saldo Final
0 - - - 508.869,42
1 508.869,42 122.128,66 101.773,88 407.095,54
2 407.095,54 97.702,93 101.773,88 305.321,65
3 305.321,65 73.277,20 101.773,88 203.547,77
4 203.547,77 48.851,46 101.773,88 101.773,88
5 101.773,88 24.425,73 101.773,88 -
Inversion Inicial 726.956,32
Financiamiento (70%) 508.869,42
Abono a capital 101.773,88
Anexo 27. Tabla de Amortizacion.
Fuente: Elaboracion propia.
Equipo Costo Depreciacion
Mesas/Escritorios Bs 9.600,00 | Bs 1.920,00
Sillas Bs 4.000,00 | Bs 800,00
Computadoras Bs 40.738,88 | Bs 8.147,78
Papeleras Bs 510,00 | Bs 102,00
Galpén/Oficinas Bs 53.000,00 | Bs 10.600,00
Mesa y sillas para el comedor Bs 2.000,00 | Bs 400,00
Microondas Bs 500,00 | Bs 100,00
Nevera pequefia Bs 2.000,00 | Bs 400,00
Teléfonos Bs 1.600,00 | Bs 320,00
Camioneta Bs 285.000,00 | Bs 57.000,00
Software para contabilidad PROFIT Bs 3.685,00 | Bs 737,00
IVR (conmutador) Bs 126,94 | Bs 25,39
IVR (software y equipo) Bs 4.23550 | Bs 847,10
Servidores para cada estacionamiento Bs  75.000,00 | Bs 15.000,00
Kioscos Electrénicos Bs 48.160,00 | Bs 9.632,00
Lectores Bs 2557440 | Bs 5.114,88
Servidor para oficina Bs 30.000,00 | Bs 6.000,00
Planta eléctrica (automatica) Bs 16.800,00 | Bs 3.360,00
Bs 120.506,14
Anexo 28. Depreciacion de Equipos.
Fuente: Elaboracion propia.
Escenarios Numero de usuarios a afiliarse Ingreso por venta de paquetes de afiliacion
Aol | Afio2 | Ao 3 | Aiio 4 | Ao 5 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Ao 4 Afio 5
Optimista | 61.244 | 12.249 | 3.675 | 1.102 | 441 |Bs.563.447,53 |Bs.112.689,51 |Bs. 33.806,85 |Bs.  10.142,06 Bs.  4.056,82
Probable |[30.622 |6.124 [1.837 |551 |220 |Bs.281.723,76 | Bs.56.344,75 Bs.  16.903,43 | Bs. 5.071,03 Bs. 2.028,41
| Pesimista | 20415 [ 4.083 [1.225 [367 [147 |Bs.18781584 [Bs 3756317 [Bs 1126895 |Bs. 338069  [Bs 135227 |
Escenarios | Numero de estacionamientos a afiliarse Ingreso por prestacion de servicios
Aol | Afo2 | Afo 3 | Aiio4 | Afio 5 Afio 1 Aiio 2 Ao 3 Afo 4 Afio 5
Optimista |5 7 9 11 13 Bs. 1.542.607,65 | Bs.2.159.650,71 |Bs. 2.776.693,77 |Bs. 3.393.736,83 Bs. 4.010.779,89
Probable |4 6 8 10 12 Bs. 1.234.086,12 | Bs.1.851.129,18 |Bs. 2.468.172,24 |Bs. 3.085.215,30 Bs. 3.702.258,36

Anexo 29. Célculos relacionados con el ingreso.
Fuente: Elaboracién propia
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