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RESUMEN

Mediante un proceso de investigaciones, entrevistas y encuestas digitales se evidenci6
la problematica que surge de los emisores de turnos de papel, debido al mal manejo y
descontrol de estos. La solucion para este problema fue disefiar e implementar una
solucién multiplataforma para la gestién de turnos por medio del escaneo de un codigo
QR para asi prevenir contagios, aglomeraciones y desacuerdos en los clientes.

Para la elaboracion de este trabajo se implemento la metodologia de Design Thinking, el
cual, ayudo a evaluar las necesidades y requerimientos de los clientes, para asi buscar
soluciones factibles, donde las personas pueden hacer uso de un turno digital mediante
la descarga de la aplicacion y el escaneo QR brindado en los diferentes establecimientos

del pais.

Con la informaciéon obtenida se logré identificar la problematica y a su vez buscar
soluciones, en donde, se logré la implementacion de una aplicacion movil que facilitara
las gestiones personales por medio de un turno virtual. Este sistema se encargara de
asignar un turno por persona y asi poder realizar sus compras y/o pagos de manera mas

rapida, evitando el contacto con alguna superficie y a su vez el uso de papel.

La creacion de este proyecto de investigacion ayuda a muchas personas a realizar sus
trAmites de manera ordenada, segura y rapida. Una de las ventajas principales es poder
observar el monitoreo de los turnos virtuales, de modo que, las personas tendran acceso
al recorrido de los turnos desde la aplicacion maovil y asi mismo en las pantallas de los

establecimientos, esto ayudara a tener un control del tiempo e inconformidades.

Palabras Clave: Proyecto de investigacion, Design Thinking, codigo QR, monitoreo,

turno virtual.



ABSTRACT

Through a process of investigations, interviews and digital surveys, the problems that
arise from paper shifts were evidenced, due to their mismanagement and lack of control.
The solution to this problem was to design and implement a multiplatform solution for shift
management by scanning a QR code in order to prevent contagion, crowds and

disagreements in customers.

For the preparation of this work, the Design Thinking methodology was implemented,
which helped to evaluate the needs and requirements of customers, in order to find
feasible solutions, where people can make use of a digital shift by downloading the

application and the skipped QR scan in the different establishments of the country.

With the information obtained, it was possible to identify the problem and, in turn, seek
solutions, where the implementation of a mobile application was achieved that will
facilitate personal procedures through a virtual shift. This system will be in charge of
assigning one shift per person and thus being able to make purchases and / or payments

more quickly, avoiding contact with any surface and in turn the use of paper.

The creation of this research project helps many people to carry out their procedures in
an orderly, safe and fast way. One of the main advantages is being able to observe the
monitoring of virtual shifts, so that people will have access to the route of the shifts from
the mobile application and also on the screens of the establishments, this will help to

control the time and nonconformities.

Keywords: Research project, Design Thinking, QR code, monitoring, virtual shift.
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1.

CAPITULO 1

INTRODUCCION

Debido al COVI-19, las primeras semanas de confinamiento fueron de dificil
adaptacién para muchas personas, puesto que era complicado de adaptarse a la
nueva normalidad. Desde aquel entonces, las personas realizan filas con
distanciamiento para realizar ciertas gestiones, sean estas compras o0 pagos de
servicios. No todas las personas acatan a dichas 6rdenes, lo que provoca caos y
descontrol en ciertas dependencias, ademas de mantener el peligro de ser

contagiado.

Como sabemos la OMS inform6 a principios de la pandemia que un porcentaje
de la poblacion ha resultado ser asintomética a este virus, lo cual puede conllevar
a un contagio personal y consecuente una propagacion masiva. Esto hace que el
MSP [4] tome medidas para prevenir contagios en el pais en base a las
recomendaciones brindadas por la OMS. [2] “La transmision de persona a persona
el cual menciona que no se transmite facilmente a menos que haya tenido un
contacto sumamente cercano al individuo infectado, estos casos se presentan
mayormente en establecimientos de atencion sanitaria y lugares con alta
concurrencia de personas, donde muchos de esos lugares no presentan las

adecuaciones higiénicas” [2] .

La emergencia sanitaria pone al mundo en una nueva normalidad hasta poder
llegar a una cura para evitar mas transmisiones masivas, poniendo a toda entidad
publica y privada a tomar medidas en la atencidon con menos operarios y reduccion
de aforo de clientes, haciendo que estos se aglomeren para ser atendidos,

provocando inconformidades y cansancio.

Para la elaboracion de este proyecto se implementé la metodologia de Design
Thinking [1] para evaluar las necesidades y requerimientos de los clientes y
encontrar soluciones factibles. La solucion multiplataforma para monitoreo virtual
de turnos ayudaria a las grandes y pequefias empresas a controlar el
distanciamiento e higienizacion de las personas al entrar a realizar sus tramites.
Al acceder al monitoreo por medio del codigo QR, que seran ofrecidos una vez

gestionado su turno virtual, tendra opcién de visualizar el recorrido de los turnos
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1.2

para que la gestion sea rapida y eficaz, sin tener que esperar por tiempos

prolongados o estar expuestos a aglomeraciones.

Descripcion del problema

Uno de los problemas mas evidentes es la falta de valores éticos y morales de
ciertos ciudadanos frente a la pandemia, puesto que muchas personas que
buscan comprar sus viveres o farmacos estdn en amenaza de ser contagiados
por las aglomeraciones y descontrol provocados por personas irresponsables
gue no acatan dichas medidas de prevencién, poniéndolos en situaciones de

posibles contagios por Covid-19.

Como es de conocimiento, las personas con historial clinico de enfermedades
leves y graves son consideradas personas de alto riesgo, esto pone a los mas
jovenes de las familias o personas econémicamente emancipadas a realizar todo
tipo de tramites del hogar. Es aqui donde el problema se vuelve mas notable,
debido a que muchos de ellos no les alcanza el tiempo para realizar todas sus
actividades diarias, poniéndolos a tomar horas extras y provocando cargas

laborales.

Justificacion del problema

No todas las instituciones que brindan servicios mediante atencion al cliente
tienen habilitada una solucion multiplataforma para monitoreos virtuales de los
turnos. Ante ello, se propone una plataforma para que las personas que deseen
realizar sus compras 0 pagos con mas rapidez y seguridad higiénica puedan
hacerlo mediante un kiosco digital. Con ello, una vez obtenido el turno, este
deberéa ser escaneando con el codigo QR, donde se enlazara con la pagina de
monitoreo para acceder al recorrido de turnos y controlar el tiempo para sus

gestiones del dia.

La solucion planteas ayudara a que muchas personas ahorren tiempo en sus
tramites y gestiones personales con mayor control y seguimiento de turnos, al
igual la reduccion y malgaste del papel que una vez utilizados estos son

desechados sin valor alguno.



1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General

Disefiar una aplicacion mévil de turnos digitales mediante cddigo QR para la
prevencion de aglomeraciones que conlleven a contagios en establecimientos

con atencion al cliente.
1.3.2 Objetivos Especificos

e Evitar que las personas se aglomeren en las diferentes entidades publicas
y privadas al realizar sus compras y/o tramites para no incrementar la tasa
de contagios.

e Disefar una plataforma de facil acceso disponible para cualquier dispositivo
movil que cuente con camara e internet para la emision de turnos.

e Acceder al monitoreo de turnos virtuales para una atencién enfocada a

evitar aglomeraciones.
1.4 Marco tedrico

Una propuesta reciente a la que ha apostado la Corporacion Favorita C.A. [7] con sus
supermercados Megamaxi y Supermaxi y la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones CNT para mitigar el contagio y resguardar a sus clientes es en la
suscripcion del servicio de turnos virtuales en la plataforma italiana UFIRST la cual presta
Sus servicios en varios paises alrededor del mundo monitoreando el flujo de usuarios

registrados en las filas para ingreso en los supermercados.

Este sistema permite realizar compras mediante una plataforma y pagina web que
cumplen con el objetivo de reducir el nimero de filas [3], en donde, la propuesta general
de esta aplicacién movil es “Buscar de manera eficiente la venta de sus productos en las
diversas cadenas dfiliadas, mediante una pre-seleccion de productos que previamente
elegidos seran entregados en las zonas asignadas para este servicio, ayudando a la

ciudadania a ahorrar tiempo y eliminando la necesidad de realizar filas” [3]



Una de las principales limitantes que tiene esta solucién a la que han decidido suscribirse
es que soblo se puede registrar el turno en horarios de atencion del establecimiento es
decir no se puede planificar el turno un dia antes si una persona decide ir un martes por
la mafiana no puede solicitar su turno el lunes por la noche recibiendo en ese momento

la estadistica de los usuarios registrados hasta ese momento en el local elegido.

Una solucién es crear una multiplataforma con una base de datos dedicada para cada
cliente por establecimientos, donde puedan generar su turno virtual mediante un cédigo
QR personalizado y asi tener una forma de disolver rapidamente la aglomeracion en el
interior de estos, permitiendo al usuario acercarse a la caja con el valor a cancelar. Esta
aplicacion ayuda a visualizar y monitorear el recorrido del turno mediante dicho codigo

QR por medio de cualquier dispositivo movil con cAmara y acceso a internet.



CAPITULO 2

2. METODOLOGIA

Para el desarrollo de este proyecto de investigacién e implementacién de una
aplicaciéon de turnos virtual se implemento la metodologia de Desing Thinking [6].
Esta metodologia ayuda a la resolucion de problemas, permitiendo conocer las
necesidades de las personas a la hora de realizar una compra o pago de un

servicio en diferentes empresas del pais.

Para este proyecto se utilizaron las cinco etapas, las cuales se caracterizan como
una herramienta que esta plenamente orientada al usuario, aportando cada una
al disefio y construcciones tanto fisicas y digitales que representen las diferentes
ideas de la resolucion de la problematica.

2.1 Empatizar

Esta fase estd centrada en el usuario y se utiliza para ofrecer soluciones o
necesidades, en donde lo importante es ser empéatico en las entrevistas para
poder entender sus contextos de vida y asi poder disefiar una aplicacion
inspirado en sus necesidades. Estas fueron obtenidas de una lluvia de ideas
Anexo A resultantes de las entrevistas que posteriormente fueron ordenadas y

formadas en preguntas Anexo B

Se realizd la entrevista a un grupo de clientes concurrentes que realizan sus
compras y pagos frecuentemente en los supermercados, farmacias y pymes, y
gue debido a la pandemia dichas entidades estan en la obligacion de funcionar
con porcentajes bajos de aforos, provocando largos minutos de espera para
realizar tramites provocando descontrol, inconformidad y malestar a las

personas.

Estas entrevistas se la realizaron de manera virtual, junto a una pequefa
encuesta para conocer el nivel de tiempo que se llevan realizando sus gestiones
con el método de emisores de turnos de papel. Como se conoce, una de las
reglas fundamentales de la nueva normalidad es el distanciamiento social, lo cual

hace que muchas empresas laboren con un porcentaje de aforo menor al que



normalmente laboraban. Esto provocé que muchos clientes tengan que dedicar
el doble de tiempo para realizar sus gestiones, siendo este el antecedente para
analizar las respuestas de nuestros encuestados y conocer sus necesidades,

ideas o soluciones sobre sus gestiones semanales y/o mensuales.

En la tabla 2.1 se puede observar los resultados de la encuesta virtual, donde se
elabora una solucion de la problematica. La lluvia de ideas y la encuesta virtual
ayudo a la identificacion e implementacion de la multiplataforma virtual de turnos
mediante el escaneo del cédigo QR con base a las necesidades o soluciones de

los encuestados.

Tabla 2.1 Resultados de la pregunta N°1 [Autoria Propia]

¢Utilizaria una multiplataforma para obtener un turno digital para una atencién répida y

eficiente? ¢Sio No? y ¢por qué?

Si

Si, porque si es rapido, mejor

Si, por mi seguridad en esta pandemia

Si. Siempre y cuando sea confiable

Si

Si

Si, evito perder tiempo haciendo cola

| N| O o | Wl N

Si, siempre y cuando sea una aplicacion de calidad con actualizaciones para que sea

buena. Si no cumple con mis requerimientos, no.

Si, me gustaria ahorrarme el tiempo de espera para entrar hacer una compra de primera

necesidad.

10

Si

La entrevista y encuesta virtual fue de mayor interés, debido a la importancia y

programacion del tiempo de las personas. Esto se logré por medio de mapas de

empatia [1] que ayudaron a visualizar el punto de vista de las causas y efectos que

provoco la pandemia, en la figura 2.1 se observa los puntos esenciales, lo que oye,

lo que ve, lo que dice, lo que hace y lo que piensa



¢Qué piensay siente?
e Cansancio fisico y mental al finalizar tramites por falta de control de gestores de turnos
e Desconformidad por malas gestiones por parte de operarios y duefios de empresas

gue ofrecen servicios.

/ ¢ Qué oye? \

4 N

e (Me cansé de esperar, lo
haré mafnana!

e Necesito hacer compras
jrapido!
jRespete el distanciamiento,

Erick Miranda
25 afnos

Data Scientist

por favor!
/.Por aué tardan tanto?

J

¢, Qué ve?
e Mala gestion de atencién al
cliente
o Desconformidad de clientes
e Lentitud para realizar
gestiones que no demoran
en ser realizadas.

¢Qué hace?

en atender.

Retirarse de los establecimientos que tardan

_ J
¢, Qué dice? \

La mala gestion de algunas empresas del
pais provoca muchas inconformidades a

los clientes que buscan ser atendidos

e Para realizar un tramite rapido y eficaz debe .
con la brevedad posible. j

acercarse en horarios estratégicos.

Figura 2.1 Mapa de empatia [Autoria Propia]

Estos procesos por seguir son fundamentales para el desarrollo y andlisis de la
problematica actual, para esto, se realizé un arbol del problema que se muestra en
la Figura 2.2 con la Unica finalidad de entender la problematica que se debe resolver.
En base a esto, podemos determinar cuales son las causas y efectos de la
multiplataforma virtual para realizar compras en los distintos establecimientos, como
se puede mostrar una de las ventajas principales es el cuidado personal del cliente
a la hora de realizar un tramite. Una vez obtenida esta informacion, se podra analizar
la funcion principal que tendra la multiplataforma para que sea efectiva y practica a
la hora de realizar y gestionar un turno virtual, con la Unica finalidad de que el usuario

se sienta conforme y cumpla las necesidades para ser atendidos.
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Figura 2.2 Arbol de Problema [Autoria Propia]




2.2

2.3

Definir

Los problemas de los usuarios, por medio de las entrevistas realizadas a los
actores, esta etapa es la mas compleja del proceso, debido a que es la filtracion
de toda la informacién recopilada, donde permitio identificar los problemas a los
gue se debié afadir soluciones innovadoras. Uno de los problemas mas
comunes es la espera de los clientes en las areas donde se ofrece este sistema
de turnos, ocasionando descontrol, frustracion y disconformidad al resto de

personas que esperan a ser atendidos.

Una vez planteado la redefinicion del problema, conocimos el punto de vista o
fichas “Insights” como se puede observar en la tabla 2.2 de los interesados en la

implementacion de la multiplataforma en base a las causas y efectos.

Tabla 2.2 Punto de vista de interesados [Autoria Propia]

NOMBRES PUNTO DE VISTA SOLUCION

Erick Miranda Implementar un sistema de turno | Reducir colas
que ayude a mejorar el servicio en

Data Scientist algunas entidades del pais. Reducir tiempo en trdmites

Emilio Campuzano Recibir un servicio de calidad para | Proporcionar una aplicacion
realizar gestiones rapidas vy | innovadora para todo tipo de

Ing. En Marketing Digital | seguras. institucion

Roberto Espinoza Realizar trdmites rapidos y dar | Mejorar el sistema de
prioridad a personas de tercera | atencion, control de higiene y

Periodista edad, discapacidad y | seguridad de las empresas.
embarazadas.

Idear

Soluciones de los problemas encontrados, en donde se comprendio y concreto
la informacién obtenidas en focos de accion. Esto se trata de generar soluciones
para recolectar necesidades y deseos de los usuarios. Se elabora una matriz de
decision como se puede observar en la tabla 2.3. Para esto se destacan

principales funciones, como:



Desarrollar de una multiplataforma capaz de gestionar un turno virtual.

Permitir al usuario visualizar el monitoreo de los turnos a través del escaneo

del codigo QR con su teléfono mavil.

Ahorrar tiempo en tramites.

Aplicacion apta para todos los usuarios.

Tabla 2.3 Matriz de decisiones [Autoria Propia]

CRITERIO | CRITERIO | CRITERIO 2 | CRITERIO | CRITERIO 4 | TOTAL
1 3
Facilidad Ingreso Monitoreo | Reduccién
IDEAS de acceso | obligatorio | deturnos de tiempo Hasta
AN al solicitar deC.l. o mediante por trdmite 4
AN un turno nombre del escaner
virtual cliente movil de
QR
Hasta 1 Hasta 1 Hasta 1 Hasta 1
Desarrollar una
1 a_pllcamon de turnos 1 1 1 1 4/4
virtuales que reemplace
el uso del sistema de
turnos de papel.
Caja preferencial para
2 | adultos mayores, 1 1 1 1 4/4
embarazadas y
personas con movilidad
reducida (PMR).
Visualizacién del
monitoreo del turno en 1 0 1 1 3/4
3 | pantallas publicas para
la agilizacién de compra
e idealizar el tiempo
estimado para ser
atendidos.
Induccibn  sobre la
4 | metodologia de la 1 1 1 1 4/4
aplicacion a los
trabajadores de las
diferentes empresas de
servicio al cliente.
Kioscos virtuales para
5 | acceder al turno virtual 1 1 1 1 4/4

en las diferentes
entidades que ofrecen el
sistema de turnos de

papel.
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2.4 PROTOTIPAR

La Figura 2.3 muestra la solucion de las necesidades en base a la problematica
identificada, a través del disefio del prototipo de la multiplataforma virtual de turnos. Para
obtener un turno, debera acercarse al kiosco digital e ingresar el nimero de cédula o
nombre, y dar clic para que se genere el turno y el codigo QR. Mediante ello, se podra
visualizar el recorrido de los turnos mediante el escaneo del cédigo con cualquier

dispositivo movil con cdmara y acceso a internet dentro de dicha entidad de servicio.

Para este prototipo se utilizo la herramienta NetBeans, en donde se disefi6 y edito las
funcionalidades que se llevaria a cabo en las pantallas digitales de los kioscos, pantallas

de turnos y enlaces de monitoreo a los dispositivos moviles.

TP o,
(-
‘mgzm’
= "'5
me‘.ti_ !,
(557
B
-

Figura 2.3 Solucién mediante cédigos QR [Autoria Propia]
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Esta fase fue de mayor importancia, debido al disefio y construccién de la aplicacion para
resolver la problemética como se puede observar en la figura 2.4 en donde se puede
visualizar el sistema de la aplicacion con diferentes en donde para obtener un turno

virtual debera:
Ingresar su nombre o numero de cédula.
Dar clic en “GENERAR QR”

Una vez generado su turno, le aparecera el cédigo QR que al ser escaneado le aparecera
un enlace con el recorrido de turnos de la entidad de servicio donde genero el turno. Una
de las ventajas adicionales es que tendra la visualizacion de su turno por medio de las

pantallas colocadas en el establecimiento

Digite su identificacion

Figura 2.4 Prototipo de multiplataforma de turnos QR [Autoria Propia]

2.5 TESTEAR

Evaluar el prototipo con los usuarios implicados en la solucion de la problematica
empleada, en el cual, revise y evalué de manera que, la visién de este proyecto se
cumpla y se adapte de manera favorable.
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CAPITULO 3

3. DESCRIPCION DE LA SOLUCION

Dando una solucion efectiva a la problematica principal se desarroll6 una aplicacién
de turnos virtuales en donde los usuarios podran hacer uso de ellas, mediante un
proceso agil y practico obteniendo como resultado un servicio de calidad en las
diferentes entidades que ofrecen servicios, como se puede observar en la figura 3.1
donde muestra el diagrama de la solucion mediante vectores que ejemplifican el

funcionamiento de la multiplataforma.

Esta implementacién fue desarrollada con el Unico fin de prevenir a las personas a
posibles contagios por Covid-19, dando como resultado un servicio O6ptimo y
garantizado y a su vez dando ventajas a muchos ciudadanos a organizar su tiempo

sin perder tiempo en largas horas de espera para ser atendidos.

&J

0 'il

[EpEE
E’%I“. MULTIPLATAFORMA

—4.D
5
)):}
M

SUPERMARFET

(fl [ | I“:}
&l P

>

Figura 3.1. Diagrama de la solucion [Autoria Propia]
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Para este modelo de solucién se utilizé la herramienta NetBeans [5] un programa
gue sirve como IDE en la cual simulamos la funcion del sistema que emite los
turnos en los quioscos situados en ciertos locales de servicio al cliente (Bancos,
Servicios Basicos etc.) misma que se disefid con la funcion de generar un turno
secuencial con la caracteristica de que se reemplace la accion de imprimir el papel
con el turno por la accién de emitir un codigo QR para que sea escaneado por el
smartphone del usuario dando la opcion de ser redirigido al explorador de internet
del dispositivo visualizando la informacion que generalmente vemos en las
pantallas del interior de los establecimientos ahora se la integr6é a una pagina en
formato HTML el nimero del turno asignado con nombre de usuario fecha y el
turno en curso que esta siendo ejecutado por el asesor del servicio al cliente, el
uso de esta solucién garantiza un servicio de calidad para cada establecimiento

hacia sus clientes.

3.1 Resultado y Anélisis

Se realiz6 la prueba del prototipo desarrollado con las personas seleccionadas
para el mapa de actores, en donde el resultado fue positivo, aungque acotaron que
seria un desafio para cierto grupo de usuarios, debido a que a algunos ciudadanos
se les dificulta el manejo de un smartphone.

Comentaron que es una buena idea de implementacion, mas que nada porque
refleja una alternativa viable para mitigar los contagios y evitar las aglomeraciones
en tiempos de COVID, mas adn con la nueva campafa del estado YO ME CUIDO
[8]seria de gran ayuda la alternativa de evitar las aglomeraciones, como sabemos
muchos de los usuarios son independientes o viven solos, por ende, deben
realizar sus compras y pagos solos, por lo tanto, se percibié la necesidad de
implementar esta aplicacion virtual, no solo por la prevencién, sino por el control
del tiempo que puede generar una compra o pago.

Esto ayuda a muchas personas a gestionar sus obligaciones de manera mas
rapida y productiva, facilita el dia de gestiones de muchos ciudadanos que

trabajan, estudian y son econémicamente emancipadas.
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3.1.1 Manual de usuario

Como se puede observar en el Anexo D se detalla los pasos que se deben
seguir para generar el cédigo y a su vez su cédigo QR, esto ayudara a que

la persona pueda generar dicho cédigo sin inconveniente alguno.
3.1.2 Funcion del servicio

Una de las medidas de implementacion fue la mejora continua de diferentes
entidades de servicio, para esto se desarrollé un sistema que cumpla
funciones especificas para la problematica de este proyecto. Su funcion
principal es brindar el mejor servicio, ahorrando tiempo y previniendo

contagios.
3.2 Hardware

Este sistema de turnos sera compatible con todos los smartphones que tengan la
capacidad de escanear codigos QR ya sean por aplicaciones de terceros o lo
tengan de forma nativa en sus camaras como lo es en el caso de los iPhone y por
supuesto que dispongan de acceso a internet para poder acceder a la pagina de
monitoreo del turno.

De igual manera se mantendran las pantallas o TV que ya tienen instaladas los
establecimientos para que los usuarios puedan ver los turnos cuando hayan
ingresado o hayan decidido permanecer en el interior del mismo o en su defecto
si el cliente lo desea se puede proceder al reemplazo por otras que nosotros les

otorguemos.
3.3 Software

Es un sistema disefiado en un lenguaje de programacién basado en java el cual
sera el que emite el codigo QR y este a su vez estara conectado a una base de
datos MYSQL que sera el encargado de almacenar los turnos con nombres y
fechas para ser mostrados en el explorador web.

Referente al funcionamiento de la aplicacion tiene un proceso ordenado a la hora
de realizar la gestion, por ejemplo, para poder obtener el turno o acceder a esta
por el sitio web tendra que seguir los siguientes pasos:

1. Ingresar nombre o cédula en el gestor de turnos.

2. Presionar el botdn de generar codigo QR.

15



Escanear el codigo QR con el smartphone.
Dar clic en el enlace que le mostrara el smartphone.
Una vez accedido al explorador revisar periodicamente el transcurso de los

turnos en linea.
3.4 Costos

Para la solucion de la problematica se realiz6 una lista de valores de cada producto
utilizado para una entidad de servicio como se puede visualizar en la tabla 3.1
Cabe recalcar que el costo del software y servidor es uno solo para la

implementacion de este proyecto integrador.

Tabla 3.1 Plantilla de costos [Autoria Propia]

Nombre Cantidad Precio Precio
unitario total

Software 1 $600,00 $600,00
Servidor 1 $500,00 $500,00
Soporte de pared (kiosco informativo) 1 $89,99 $89,99
Pantalla interactiva Galaxy Tab S3 1 $154,99 $154,99
(Dispensador de turnos)

Pantallas 2 $200,00 $400,00
Total 6 $1.544,98 $1.744,98

3.5 Plan de implementacion

Se desarroll6 una planificacion estratégica, ordenada y estratégica como se puede
visualizar en la tabla 3.2. En ella se muestra una herramienta dinamica y estratégica
adicional, la cual busca identificar el periodo de tiempo que llevé empatizar, definir,

idear, prototipar y testear este proyecto integrador.
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Tabla 3.2 Diagrama de Gantt [Autoria Propia]

Nombre de tarea

Fase de analisis

Entrevista y encuesta virtual con el
usuario

Fase de disefio

Disefio de la solucidn
Cotizacion de pantallas econémicas

Adquisicién de pantallas econémicas

Fase de Desarrollo

Desarrollo de la aplicacion
Configuracion base de datos

Desarrollo del sitio web

Fase de pruebas

Pruebas aplicacion mévil
Pruebas sitio web

Correccién de errores

Fase de implementacion

Ejecucion de proyecto

Presentacion del proyecto general
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Duracioén

5 dias

5 dias

9 dias

6 dias
2 dias

1 dias

27 dias

10 dias
6 dias

11 dias

25 dias

4 dias
4 dias

7 dias

16 dias

15 dias

1 dia

Fecha de
comienzo

02/06/2020

02/06/2020

07/06/2020

07/06/2020
13/06/2020
15/06/2020

16/06/2020

16/06/2020
26/06/2020
02/07/2020

13/07/2020

13/07/2020
17/07/2020
21/07/2020

28/07/2020

28/07/2020
12/08/2020

Fecha de

fin

06/06/2020

06/06/2020

15/06/2020

12/06/2020
14/06/2020
15/06/2020

12/07/2020

25/06/2020
01/07/2020
12/07/2020

6/08/2020

16/07/2020
20/07/2020
27/07/2020

12/07/2020

11/08/2020
12/08/2020



CAPITULO 4

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Con este proyecto de investigacion e implementacion de la aplicacion se pudo
detectar por medio de un analisis exhaustivo la problematica general, las fortalezas
y debilidades de una aplicacion movil para facilitar el servicio de grandes y
pequefias empresas del pais. Ante ello, se disefié una aplicacion maovil apta para
las personas que deseen realizar sus gestiones por medio de turnos virtuales, sin

aglomeraciones y el uso de papel.

Este sistema ayudara a resguardar la integridad de las personas ante la crisis actual
gue se vive en tiempos de pandemia, y post pandemia, permitiendo gestionar el
tiempo del usuario de una mejor manera posible para asi poder terminar de hacer
sus diligencias diarias con mayor eficacia. Sin embargo, a pesar de existir otras
alternativas creadas tanto para iOS y Android, que brindan la posibilidad de reservar
citas para ingresos a los establecimientos o una estimacion de concurrencia de
usuarios en su interior, no existe una opcion que brinde al usuario la posibilidad de
administrar y gestionar de forma optima el tiempo que disponer en un dia para hacer
sus actividades fuera del hogar y que implican atencién al cliente, en donde existen
bastante variabilidad en cuanto a estimacion de tiempo a esperar para que el
usuario logre llegar a ser atendido de acuerdo al turno que obtuvo.

Una vez dado el primer paso con esta iniciativa, sera posible integrarlo con nuevas
funcionalidades y actualizaciones de acuerdo con las exigencias de los usuarios
gue se vayan presentando y asi contribuir con una solucion a la ciudadania, una
opcion seria poder adaptarlo a una caracteristica que permita reservar el turno

desde la casa del usuario
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4.1 Conclusiones

Con la informacion obtenida se logroé identificar la problematica y su vez buscar
soluciones, es aqui, donde a través de este trabajo de investigacion se logro la
implementacion de una aplicacion maovil que facilitara las gestiones personales por
medio de un turno virtual, el cual, para tener acceso al mismo debera ser escaneado
desde la aplicacion. Este sistema se encargara de asignar un turno por personay
asi poder realizar sus compras y/o pagos de manera mas rapida, evitando el

contacto con alguna superficie y a su vez el uso de papel.

Una vez realizada la prueba con los participantes del mapa de actores, teniendo
nuestra propuesta una aceptacion considerable, sin dejar de lado la posibilidad de
gue existen usuarios a quiénes se les dificulte el uso de escaneo de Cddigos QR,
se consider6 que en los establecimientos se debera disponer de una persona que
los guie, la misma que hoy en dia cumple la funcion de dar informacion acerca de
las consultas por las que se acercan los usuarios a los establecimientos, y asi poder
controlar de mejor manera las aglomeraciones en el interior de los mismos, teniendo
en cuenta que estamos entrando a una nueva modalidad establecida por el
Gobierno que es mediante la campaifia YO ME CUIDO, y no descartando la
posibilidad que esto representa con un posible rebrote de acuerdo a observaciones
emitidas por miembros de la salud, por lo que es bastante viable poner en ejecucion
la solucion disefiada para ayudar a mitigar los casos de contagios y poder contribuir

a no elevar la curva o pico.

Para el uso de esta aplicacion mavil, solo se necesitara de un dispositivo movil que
tenga acceso a internet y camara en buen funcionamiento para el escaneo del
codigo QR. Una vez obtenido el turno digital desde la aplicacion movil se le
visualizara el recorrido de los turnos. Ademas, cada local tendra una pantalla donde
se podran visualizar los turnos como en la aplicacion maovil para asi tener control

del tiempo y no persistir en las largas filas para ser atendidos.

Se comprobo por medio de entrevistas, encuestas virtuales y simuladores la ventaja
gue tiene la aplicacion, debido a que muchas personas no estan de acuerdo con
realizar sus gestiones personales por medio de una obtencion de turno fisico por

temor a adquirir el virus de superficies posiblemente contaminadas por la
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4.2

concurrencia de personas en diferentes establecimientos del pais. Sin embargo,
esta aplicacion esta creada con el Unico fin de crear ofrecer un servicio 6ptimo y de
calidad.

Recomendaciones

La aplicacion sirve para todo tipo de dispositivo que cuente con camara e internet,

esta aplicacion esta disponible para Android y iOs.

Para una aplicacion 6ptima y de buena calidad, seguir cada paso para la obtencion
de su turno. Si tiene inconvenientes con la aplicacion, ingresar a la tienda virtual

para obtener las actualizaciones.

Al momento de escanear el codigo QR procurar que su camara esté limpia y a su
vez que el codigo esté legible para que no exista inconveniente alguno, en caso de
que el codigo no esté visible o esté incompleto, notificar a un operario para el

respectivo cambio de etiqueta y asi pueda obtener su turno virtual.

En un futuro se considera adicionar la posibilidad de agendar turnos desde la casa
del usuario, tiempo estimado tiempo transcurrido para asi poder surtir al usuario
una gama mas amplia de soluciones, como también usar un geolocalizado para
que sugiera los locales mas cercanos y poder trazar una ruta a modo de itinerario

y asi convertir en un asistente para el usuario.
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En la tabla Al.1. se puede mostrar el listado de ideas que se realizé para este trabajo de
investigacion, con el Unico fin de realizar la formulacién de preguntas para las entrevistas
y encuestas que se realizaron previamente para el desarrollo de la multiplataforma de

ANEXO 1. Lluvia de ideas

turnos virtuales.

Tabla Al.1 Lluvia de ideas [Autoria Propia]

,Qué?

,Cémo?

¢SPor qué?

¢En qué lugares de
atencion al cliente suelen
existir aglomeraciones?

¢Qué

realizar un

tiempo tarda al
tramite en
alguna entidad de servicio?
¢, Qué tan efectivo es para
usted un servicio con
turneros de papel?

¢, Qué tipos de problemas e
inconvenientes presenta a
la hora de realizar un
trdmite con el sistema de
turneros de papel?

¢,Qué método usan los
operarios para llamar a los
clientes?

En caso de perder el turno,
¢, Qué procedimiento realiza
para ser atendido?

¢, Qué piensa al respecto de
implementar una
multiplataforma que
ofrezca este servicio de

manera digitalizada?

¢,Como es el procedimiento
a la hora de realizar un
trdmite con el sistema de
turnos de papel?

¢,Como se siente al esperar

para ser atendido?

,Cémo  gestionan los
turnos de papel los
operarios que ofrecen

servicio a la ciudadania?

¢Por qué ciertas personas
abandonan el turno para
ser atendidos?

SPor qué cree usted que
algunos usuarios se retiran
de las entidades sin ser
atendidos?

¢,Por qué cree usted que

algunos clientes cogen mas

de un turno para ser
atendidos?

,Por qué es importante
implementar una

multiplataforma digital de
servicio?

SPor qué cree que es
conveniente reemplazar los
turneros de papel a

multiplataformas?
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ANEXO 2. Encuestas

Anexo 2.1 Formulario de preguntas

Aplicacion para
turnos virtuales

Saludos!

En este tiempo de pandemia queremos llegar a
usted con una breve encuesta para conocer sus
opiniones con respecto a la creacién de una
aplicacion que ayudaria a controlar la
aglomeracion de personas a la hora de realizar un
pago.

Esperamos que responda con veracidad cada una
de ellas.

*Obligatorio
Informacién personal

Nombre y Apellido *

Tu respuesta /

Edad *

Tu respuesta

Cargo *

Tu respuesta

¢Utilizaria una multiplataforma para obtener
un turno digital para una atencion rapida y
eficiente? Sio No y ;por que? *

Tu respuesta

(Tiene conocimiento sobre aplicaciones
moviles que ayuden a reducir las colas para
realizar algun tipo de pago? *

QO si
O No

74

:Qué opina usted sobre implementar una
app que facilite realizar los pagos sin hacer
filas y evitar aglomeraciones? *

Tu respuesta

¢En qué establecimiento le gustaria que
exista esta clase de aplicacion? *

(O Alimentos
() Farmacias
Servicios juridicos

Servicios basicos

Otros:

@)
O
O Tecnolégicos
@)

Figura A2.1.1 Formulario de preguntas [Autoria Propia]
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Anexo 2.2. Resultados de las 11 personas encuestadas.

Tabla A2.2.1 Informacion personal de los encuestados [Autoria Propia]

N° Nombre y Apellido Edad Cargo
1 Erick Miranda Quinde 25 afios | Data Scientist

2 Carolina Vargas 24 afios | disefiadora de interiores

3 Magaly Galarza Quinde 46 afios | En el comercio

4 Oscar Mosquera 40 afios Tecndlogo Industrial

5 Roberto Espinoza 34 afios | Periodista

6 Henry Ordoéiiez 26 afios | Estudiante

7 Mario Sotomayor 27 afios | Estudiante

8 Ing. Emilio Campuzano 45 afnos | Ingeniero en Marketing Digital
9 Jaime Espinoza 51 afios | Ingeniero en Marketing Digital
10 | Xavier Wilson 23 afios | Administrador

11 | Viviana Pastor 29 afios | Ejecutiva de cuentas - Agencia de publicidad

Como se observa en la tabla A2.2.2. todos los encuestados respondieron “Si” dando

como resultado el 100% de aceptacion sobre la afiliacion, enfatizando que las compras

se volverian mas rapidas y sobre todo cuidando la salud de los usuarios a la hora de salir

de sus hogares para hacer sus respectivas compras.

Tabla A2.2.2 Pregunta 1. [Autoria Propia]

N° | ¢Utilizaria una multiplataforma para obtener un turno digital para una atencidon rapiday
eficiente? Sio No y ¢por qué?

1 | Si. Solo si cumple mis expectativas.

2 | Si, porque si es rapido, mejor

3 | Sipor mi seguridad en esta pandemia

4 | Si. Siempre y cuando sea confiable

5 | Si, latecnologia avanza y asi mismo el Ecuador.

6 | Si

7 | Si, evitar perder tiempo haciendo cola

8 | Si, siempre y cuando sea una aplicaciéon de calidad con actualizaciones mensuales y/o anuales
para que sea buena. Si no cumple con mis requerimientos, no.

9 | Si, porque ciertos lugares de supermercados de la ciudad tienen una pésima gestion. Me gustaria
ahorrarme el tiempo de espera para entrar hacer una compra de primera necesidad, yo trabajo
para dos empresas por ende no me alabanza el tiempo de finalizar mis actividades los dias que
me toca salir hacer las respectivas compras. Espero puedan llegar al cliente de manera correcta.

10 | Si

11 | Si, aunque no soy muy tecnolégica
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En la tabla A2.2.3. El 60% de los encuestados dicen conocer aplicaciones que ayuden a

reducir colas y el 40% no conocer sobre dichas aplicaciones.

Tabla A2.2.3 Pregunta 2. [Autoria Propia]

2

¢ Tiene conocimiento sobre aplicaciones méviles que
ayuden a reducir las colas para realizar algun tipo de pago?
No
Si
No
No
Si
Si
Si
Si
No
Si
Si

OO NOO| P WIN|PF

[N
o

[EEN
[N

En la tabla A.2.2.4 dio un resultado positivo con respecto a la implementacion de la
aplicacion, dando a conocer sus conformidades como ahorrar tiempo, evitar

aglomeraciones, concluyendo como una aplicacién util e innovadora.

Tabla A2.2.4 Pregunta 3. [Autoria Propia]

N° | ¢Qué opina usted sobre implementar una app que facilite realizar los pagos sin hacer
filas y evitar aglomeraciones?

1 | Buena ahorrariamos tiempo

2 | Yahay opciones, pero si pueden mejorar la experiencia seria bueno

3 | Seria lo mas seguro para la sociedad en tema de salud

4 | Muy bueno si se da facilidades

5 | Son muy utiles

6 | Me parece una fantastica idea. La gente podria coordinar su tiempo y ademas evitar
contacto con otras personas

7 | Perfecta y adecuada para hacerlo durante otras actividades eventualmente prioritarias

8 | Seria perfecto siempre y cuando detallen la funcién del usuario, como sabemos algunas
personas no captan la informacién de forma ordenada y eso podria provocar problemas
a la hora hacer los pagos, porque igual tendriamos que esperar a que termine.

9 | Seria ESPECTACULAR como dije me ahorraria tiempo, dinero y sobre todo me cuidaria.

10 | Innovador

11 | Me gusta la tarjeta de ahorros, que funciona como efectivo.
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En la tabla A.2.2.5 se puede evidenciar que el 40% de los encuestados priorizaron el
requerimiento del uso de la aplicacion para fines de compras en supermercados, el 30%
para servicios basicos, el 20% para compras de insumos farmacéuticos y por ultimo el
10% para fines de compras tecnoldgicas, dejando como posterioridad los servicios

juridicos.

Tabla A2.2.5 Pregunta 4. [Autoria Propia]

¢En qué establecimiento le gustaria que exista esta clase
de aplicacion?

4
3
2

SUPERMERCADOS FARMACIAS JURIDICOS SERVICIOS BASICOS TECNOLOGICOS
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No se pueden editar las respuestas

Aplicacion para turnos
virtuales

Saludos!

En este tiempo de pandemia queremos llegar a usted
con una breve encuesta para conocer sus opiniones con
respecto a la creacion de una aplicacion que ayudaria a
controlar la aglomeracién de personas a la hora de
realizar un pago.

Esperamos que responda con veracidad cada una de
ellas.

*Obligatorio
Informacion personal

Nombre y Apellido *

Erick Miranda Quinde

Edad *

25

Cargo *

Data Scientist

Anexo 2.3. Encuesta realizada a Erick Miranda

¢Utilizaria una multiplataforma para obtener un
turno digital para una atencion répida y eficiente?
SioNoy jpor qué? *

Si

;Tiene conocimiento sobre aplicaciones moviles
que ayuden a reducir las colas para realizar algun
tipo de pago? *

O si
@No

;Qué opina usted sobre implementar una app que
facilite realizar los pagos sin hacer filas y evitar
aglomeraciones? *

Buena ahorrariamos tiempo

¢En qué establecimiento le gustaria que exista
esta clase de aplicacion? *

@ Alimentos

O Farmacias

Servicios juridicos

Servicios basicos

Tecnoldgicos

O O OO

Otros:

Figura A2.3.1 Encuesta de Erick Miranda [Autoria Propia]
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Anexo 2.4 Encuesta realizada a Roberto Espinoza

No se pueden editar las respuestas

Aplicacion para turnos
virtuales

Saludos!

En este tiempo de pandemia queremos llegar a usted
con una breve encuesta para conocer sus opiniones con
respecto a la creacion de una aplicacién que ayudaria a
controlar la aglomeracion de personas a la hora de
realizar un pago.

Esperamos que responda con veracidad cada una de
ellas

*QObligatorio
Informacién personal

Nombre y Apellido *

Roberto Espinoza

Edad *

34

Cargo *

Periodista

¢Utilizaria una multiplataforma para obtener un
turno digital para una atencion rapida y eficiente?
SioNoy ;porque? *

Si

¢Tiene conocimiento sobre aplicaciones moviles
que ayuden a reducir las colas para realizar algun
tipo de pago? *

@® si
ONo

:Qué opina usted sobre implementar una app que
facilite realizar los pagos sin hacer filas y evitar
aglomeraciones? *

Son muy Uutiles

¢En qué establecimiento le gustaria que exista
esta clase de aplicacion? *

Alimentos

Farmacias

Servicios juridicos

Servicios basicos

Tecnoldgicos

Otros:

O O ®0OO0O0

Figura A2.4.1 Encuesta de Roberto Espinoza [Autoria Propia]
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No se pueden editar las respuestas

Aplicacion para turnos
virtuales

Saludos!

En este tiempo de pandemia queremos llegar a usted
con una breve encuesta para conocer sus opiniones con
respecto a la creacién de una aplicacion que ayudaria a
controlar la aglomeracion de personas a la hora de
realizar un pago.

Esperamos que responda con veracidad cada una de
ellas.

*QObligatorio
Informacion personal

Nombre y Apellido *

Ing. Emilio Campuzano

Edad *

45

Cargo *

Ingeniero en Marketing Digital

;Utilizaria una multiplataforma para obtener un
turno digital para una atencion rapida y eficiente?
SioNoy jpor qué? *

Si, siempre y cuando sea una aplicacion de calidad con
actualizaciones mensuales y/o anuales para que sea
buena. Si no cumple con mis requerimientos, no.

Anexo 2.5. Encuesta realizada a Emilio Campuzano

¢Tiene conocimiento sobre aplicaciones moviles
que ayuden a reducir las colas para realizar algun
tipo de pago? *

@ si
QNO

:Queé opina usted sobre implementar una app que
facilite realizar los pagos sin hacer filas y evitar
aglomeraciones? *

Seria perfecto siempre y cuando detallen la funcién del
usuario, como sabemos algunas personas no captan la
informacion de forma ordenada y eso podria provocar
problemas a la hora hacer los pagos, porque igual
tendriamos que esperar a que termine.

¢En qué establecimiento le gustaria que exista
esta clase de aplicacion? *

Alimentos

Farmacias

Servicios juridicos

Servicios bésicos

Tecnoldgicos

Otros:

O O0O0O0O0w®

Figura A2.5.1 Encuesta de Emilio Campuzano [Autoria Propia]
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ANEXO 3. Mapas de empatia

Anexo 3.1. Mapa de empatia de Erick Miranda

¢ Qué piensay siente?
e Cansancio fisico y mental al finalizar tramites por falta de control de gestores de turnos
e Desconformidad por malas gestiones por parte de operarios y duefios de empresas
gue ofrecen servicios.

(e ) 4 N

M . g | ¢, Qué ve?
* iMe canse de esperar, 0 : . e Mala gestién de atencion al
haré mafnana! Erick Miranda dtemia
* Ngcgsno TEEET CEIES 25 afi e Desconformidad de clientes
irapido! IO . .
) . L e lentitud para realizar
. .Reipete| el distanciamiento, Data Scientist gestiones que no demoran
portavor: en ser realizadas.

v /Por qué tardan tanto? J \ J

2 ; Qué dice?

¢ Qué hace? ] | t'(tQude d|<|:e.
o Retirarse de los establecimientos que tardan a maia ge;s lon de algunas empresas
del pais provoca muchas

en atender.
e Para realizar un tramite rapido y eficaz debe
acercarse en horarios estratégicos.

inconformidades a los clientes que
buscan ser atendidos con la brevedad
posible.

Figura A3.1.1 Mapa de empatia realizado a Erick Miranda [Autoria Propia]
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Anexo 3.2. Mapa de empatia de Emilio Campuzano

¢ Qué piensay siente?
e Cargas laborales por parte de operarios no capacitados para un atencién rapida y productiva.

e Disconformidad por falta de actualizacion de servicios en varias empresas donde existen una
cantidad alta de clientes.

/ \ Emilio / \

¢, Qué ve?
i Campuzano e Irregularidades en las cajas para
¢ Qué oye? ~ pagar.
e |Estoy cansado 45 afos e Deficiencia y lentitud de los
de esperar! Ingeniero en cajeros.
: _ e Desorden en ciertas entidades a
Marketing Digital

la hora de ser atendidos
N ) N )

¢ Qué hace? ;Qué dice?
Realiza tramites en horarios Si existiera un poco mas de concientizacion existiera orden
donde asume no estar a la hora de ser atendidos, puesto que, algunas personas
llenos. malgastan y desechan los turnos.

Figura A3.2.1 Mapa de empatia realizado a Emilio Campuzano [Autoria Propia]
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Anexo 3.3. Mapa de empatia de Roberto Espinoza

a4 N

¢, Qué piensay siente?

e El covid-19 ha provocado grandes cambios a nivel mundial, dando un gran impacto
al mundo tecnolégico por los ingenios de las personas para no quebrar sus empresas
y/o emprendimiento, dejando por detras a las cadenas de alimentos, en donde ellos
deberian ser los primeros en dar solucion y seguridad al cliente

e Siente que, si implementaran un sistema para gestionar tramites rapidos y sin
malgaste del papel, habria un impacto positivo dando como resultado orden en las
entidades que ofrecen algun servicio publico y privado.

- J

@ A
; Qué oye? . Ol é
) “3 yer Roberto Espinoza ¢Que ve?
QU?JaS Y legegpaEielo gl 34 afios Periodista Personas inconformes y
lentitud para ser atendidos cansadas por esperar su turno.

( \ ( ¢, Qué dice? \

; Qué hace? _— L
: ¢Q L . Como periodista le ha tocado vivir ciertas
Realiza compras por aplicaciones y dice SR
. experiencias devastadoras, de personas
estar conforme, sin embargo, la . . o .
contagiadas por salir hacer sus diligencias, en

implementacion seria una gran ayuda para . .
e : . donde relata que el epicentro seria donde las
muchas familias ecuatorianas que realizan . .
- . personas se aglomeran para recibir algun
sus tramites de manera presencial.

\ J Qervicio. j

Figura A3.3.1 Mapa de empatia realizado a Roberto Espinoza [Autoria Propia]
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En la figura A4.1 se puede visualizar el Manual de usuario de la aplicaciéon, en donde,
nos permite conocer mas acerca de esta multiplataforma virtual, con la finalidad de guiar
al usuario a poder adquirir el turno de manera personalizada siguiendo cada paso y a su

vez conocer los términos y condiciones generales que ayudaran con las inquietudes

sobre su uso.

ANEXO 4. Manual de usuario

MANUAL DE USUARIO

1)
2)
3)
4)

3)

Pasos para acceder al turno virtual

Usted tendra acceso a:

v Datos de usuario perteneciente al turno

+ Fecha y hora del registro del turno

* Seguimiento de |la secuencia de turnos
previos al asignado para el usuario.

Ingresar nombre o cédula en el gestor de
turnos. B
Presionar &l botdn de generar codigo QR %ﬁ
Escansar el codign QR con la camara
Smartphone usando cualquier lector de
cadigos QR

Presionar en su pantalla el enlace gue le
mastrara la aplicacion

Una ver haya accedido al explorador podra
visualizar su turno asignado y el recorrido
actual.

COMNCIONES ¥ TERMINGS GEMERALES.

Cantro de servicios bisicos:

El usuario pusde acercarse al establecimiento como maximo 2 twrnos
previo al asignado para asi evitar aglomeraciones en &l interior. El
turno &5 de uso exclusivo para el usuario que lo ganera, de igual mods
58 requiens mantener el respective distanciamiento.

Supermercados:

Fara las entidades de productos de primera necesidad se requisrs
puntualidad a la hora de acercarse a la caja asignada. El casoc de
perder el tuno &l opsranc pusde ceder al siguiente turno, dejando &l
turno pardido an modo de espera hasta poder ser atendido.

Farmacias:

Fara efectos de comprar o cotizaciones de facturas la persona debera
acercarse cuando este 2 tumos previos al suyo, de este modo Be
evitara aglomeraciones en ¢ drea de alencidn al clienbe,

Figura A4.1 Manual de usuario [Autoria Propia]

34




		2020-11-28T07:56:32-0500
	Robert Tituana


		2020-11-28T14:58:54-0500
	Gonzalo Quinde


		2020-11-29T12:08:15-0500
	VLADIMIR SANCHEZ PADILLA


		2020-11-30T00:17:31-0500
	RONALD RAUL CRIOLLO BONILLA




