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RESUMEN

El principal objetivo de este proyecto es reducir el tiempo que se tarda en ofrecer un servicio
en una determinada empresa. Ofrecer mejoras que faciliten el funcionamiento y uso de los
procesos dentro de la empresa. En la mayoria de casos el cliente se encontrara que debe
hacer una fila para ser atendido. En este proyecto se podra observar un software inteligente,
gue una vez de ingresar el cliente al sistema, inmediatamente el software empezara a realizar
tramites del proceso reduciendo drasticamente el tiempo que duraria un cliente recibiendo un

servicio.



INTRODUCCION

En nuestra vida en el ambito personal tanto como laboral, alguna vez nos hemos visto en la
necesidad de requerir algan servicio a una determinada instruccion, entonces la més probable
es que han tenido que esperar su turno (a menos que usted sea la persona que siempre llega
primero), lo cual casi siempre es un problema ya que siempre tenemos mas de una diligencia
por hacer y las esperas casi nunca se toman un tiempo razonable, por tal razén nos
interesamos, en como las instituciones pueden disminuir o eliminar el tiempo de espera de

sus clientes.

Ahora bien esta investigacion estd dirigida a examinar como las instituciones pueden
disminuir el tiempo de espera de sus clientes, tomando como referencia una institucion del
estado, en este caso la Direccion General De Impuestos Internos, en su Centro de Asistencia
al Contribuyente, que se implementara sistema automatico de administracion de turnos, para

reducir el tiempo de espera de sus visitantes.

El proposito general de esta investigacion es el de determinar la importancia de implementar
un sistema automatico de administracion de turnos en un area de servicio: Centro de

Asistencia al Contribuyente (CAC), Direccion General De Impuestos Internos (DGII).

Para la elaboracion de esta investigacion nos valimos de la realizacion de una investigacion
descriptiva, con la cual buscamos evaluar la situacion de las variables, la frecuencia con que
ocurre, donde y cuando se presenta un determinado problema, ademas utilizamos las

estrategias documental o bibliografica y la de campo para realizar el analisis en datos



obtenidos en fuentes bibliograficas (libros) y recolectamos datos de forma directa, en el lugar

de los hechos utilizando entrevistas y el sistema WRL Smart Software

Visto los diferentes reportes, tales como cantidad de visitantes, asi como la cantidad de
visitantes que se fueron sin recibir el servicio, como el tiempo de espera y el tiempo de
servicio, con todos estos el encargado puede analizar las causas de abandono, cuales son los
dias picos, las horas picos y asi proyectar la cantidad de personal que se necesitara en dias
especificos, también se pueden obtener las cantidades que atiende cada representante, con
esta informacion determinar cual es el que rinde mas y se pueden preparar programas
motivacionales, en fin hay un sin nimero de actividades que se pueden realizar con las

informaciones que brinda el sistema.

Todo esto son solo agregados, porque la importancia principal del sistema es el administrar
el tiempo de espera de los visitantes, ya que los distribuye segun el tiempo de llegada, la
cantidad de documentos, etc., ademas el sistema desde que el representante termina con un
cliente Ilama automaticamente al proximo en espera, con esto se evita que el representante

pierda el tiempo haciendo cualquier otra actividad que no sea la de ofrecer el servicio.

Xl



CAPITULO |

FACTORES QUE INCIDEN EN EL MEJORAMIENTO DEL
SERVICIO.



1.1CONDICION ACTUAL DEL SERVICIO DE LA DIRECCION
GENERAL DE IMPUESTOS INTERNOS (DGl1).

Antes de presentar la condicion actual, daremos una pequefia descripcion de la DGII o
Direccion General de Impuestos Internos es la institucion que se encarga de la administracion

y/o recaudacion de los principales impuestos internos y tasas en la Republica Dominicana.

La DGII surge con la promulgacién de la Ley 166-97, que fusiona las antiguas Direcciones
Generales de Rentas Internas e Impuestos Sobre la Renta. En fecha 19 de julio del afio 2006
se promulgo la Ley No. 227-06 que otorga personalidad juridica y autonomia funcional,
presupuestaria, administrativa, técnica y patrimonio propio a la Direccion General de

Impuestos Internos. (DIRECCION GENERAL DE IMPUESTO INTERNOS, 2015)

“Desde el 2006 los contribuyentes utilizaron los servicios web de la Direccion General de
Impuestos Internos de manera progresiva hasta la fecha donde podemos citar de acuerdo al
tipo de trdmite la demanda y comparar su crecimiento afios tras afios. Partiendo de las visitas
a la pagina se creo la oficina virtual. Con el fin de aumentar los niveles de servicios y que
estas faciliten el cum En octubre del afio 2005 la DGII implementd el pago de los impuestos
a través de la red bancaria, conformada por los bancos: Banreservas, El Popular, Ledn, BHD,
El Progreso, Republic Bank y Santa Cruz. Durante este afio se puso en marcha un proyecto
mancomunado con la Tesoreria de la Seguridad Social (TSS), donde se unieron las sinergias
institucionales con miras a facilitar el cobro correspondiente a la contribucién de la seguridad

social y las retenciones de asalariados.



Esta iniciativa permite a las dos entidades gestionar, desde una misma fuente de informacion,
el importe que debe ingresar al Estado por los referidos conceptos tributarios., inicialmente
se dispuso que los 562 grandes contribuyentes nacionales deben realizar sus pagos a traves
de esta red, para el afio 2005 se recibieron 340 pagos en bancos, lo que representa un 60.49%
del total de los grandes contribuyentes. Durante el 2006 se recibieron 4,782 pagos en bancos,
en el 2007 la cifra aumento a 46,097 pagos, mientras que para los primeros cinco meses del
2008 se han recibido 151,054 pagos, lo que evidencia una tendencia de los contribuyentes a

utilizar este mecanismo para pagar los impuestos.”?

1.1.1 Objetivos de la Oficina Virtual

e Poner a disposicion de los contribuyentes una herramienta basada en un ambiente.

e Web que les facilite los procesos de declaracion y pago de sus obligaciones.

e Tributarias.

e Ampliar el horario laboral de la institucion para fines de recepcion de declaraciones
Juradas.

e Emitir autorizaciones de pago, con las cuales los contribuyentes puedan presentarse a las
instituciones bancarias a realizar el pago.

e Garantizar la calidad de los datos de las Declaraciones Juradas.

¢ Reducir el costo de cumplimiento de las obligaciones tributarias.

1 Revista, Informe, DGII, Moderna lera.Edicion



“Para el afio 2007 la DGII se traz6 una meta de que el 75% de las declaraciones de ITBIS se
reciban por via web, asi como el 100% de las declaraciones de los grandes contribuyentes.
En el afio 2013, todos los grandes contribuyentes efectuaban sus transacciones por la Oficina
Virtual y en Abril del afio en curso el 53% de las declaraciones de ITBIS se realizaron por
Internet. Segun la tendencia, al finalizar el afio 2013 se espera alcanzar la meta trazada de

alcanzar el 75 por ciento.

1.1.2 Conclusion

Las Administraciones Tributarias se relacionan continuamente con los ciudadanos cuando
les comunican los plazos de cumplimiento de sus obligaciones fiscales; hemos visto que tan
importantes es para una administracion el conocimiento de las obligaciones tributarias por
parte de los contribuyentes como también la importancia de un buen canal de informacion

tanto externa como interna.

Las relaciones de la Administracion Tributaria con los ciudadanos son, por tanto, una
compleja red de interacciones, con multiplicidad de sujetos, objetos y canales de relacion,
que debe ser objeto de atencion por parte de la Administracion Tributaria, quien habra de
establecer, al menos, un marco general de referencia que sirva de inspiracion a cualquier tipo
de relacidn, por insignificante que parezca. La informacion tributaria puede trasladarse a los
ciudadanos de manera colectiva, mediante acciones con un unico contenido dirigidas a toda
la poblacion o a un segmento determinado y de forma individual, ajustando el contenido de

la accion informativa a las peculiaridades de un contribuyente concreto.

Seria de gran provecho poder maximizar la utilizaciéon de canales masivos de comunicacion

para los ciudadanos, tomando como referencia que deben estar informados sobre todo lo que

3



debe ser comprendido por ellos la informacion masiva que debe hacerse llegar a todos los
contribuyentes, a esa informacion que necesita la mayoria de los ciudadanos para cumplir
con sus obligaciones, a la informacidn que simplifica y aclara la complejidad de la normativa
tributaria, a la informacion trasladada de forma &gil y oportuna, a la informacion que por la
generalidad de sus destinatarios contribuye a mejorar el cumplimiento voluntario de la
sociedad en su conjunto. De esta misma manera seguir optimizando el servicio que se le
ofrece a los contribuyentes con sistemas automatizados e inteligentes, para que la experiencia

de estos sea la méas grata posible.

1.1.3 Recomendaciones

En relacion a los resultados concluimos que la operatividad de la Plataforma Oficina Virtual
via web y servicio brindado en las sucursales para contribuyentes representa una herramienta
muy competente y oportuna para el cumplimiento de los contribuyentes, se exhorta a la
Direccion General de Impuestos Internos implementar un sistema de informacion a través de
la web donde los contribuyentes tengan las facilidades de realizar otros trdmites tributarios,
asi como el conocimiento de los requisitos para realizacién de una operacién en especifico,
como son los documentos requeridos, el costo de cada tramite, las areas donde se pueden
realizar y el plazo de entrega, es sumamente valioso indicar el valor de importancia de
algunas obligaciones tributarias, asi como las penalidades y sanciones si no se realizan en
caso de aquellos en los cuales recaiga la obligacion y estos no la cumpla. Es de considerar
que el costo de cumplimiento para los contribuyentes sera visto como una ventaja para ellos

por lo que las probabilidades de éxito seran elevadas.



La institucion puede hacer uso de servidores que puedan cumplir con la capacidad
demandada de tramites o servicios, estos a fin de que la plataforma web tenga una excelente

operatividad y no sea considerada como ineficiente.

La muestra encuestada hace énfasis en la necesidad de este tipo de servicios pues de existir
tendrian menos complicaciones a la hora de consultar un trdmite o actividad donde puedan
saber sin ayuda de terceros como realizarlo y que el mismo en casos extremos se puedan
efectuar los pagos, como lo es en el caso de otros servicios ofrecidos con otras transacciones
que es el caso del pago de algunos impuestos, la institucion debera evaluar que requerira para
el éxito de la implementacion en caso de considerarlo factible, se le sugiere analizar la
disminucion en los costd de operacion que esto representaria al igual que el estudio de la

logistica para su implementacion de un buen sistema automatizado e inteligente.



1.2. SELECCION DEL CLIENTE.

El comportamiento de los clientes en espera juega un papel en el andlisis de las lineas. Los
clientes ‘‘humanos’’ se pueden saltar de una cola a otra, tratando de reducir la espera.

También pueden rehusar totalmente la cola por haber esperado demasiado’’. OP. CIT., P.

581.

Disciplina de la cola. Es una regla de prioridad, o conjunto de reglas para determinar el
orden de servicio a los consumidores que esperan en la cola. Las reglas que se seleccionen
pueden tener un efecto considerable en la eficacia global del sistema. EI nimero de clientes
en la cola, el tiempo medio de espera, el rango de variacion en el tiempo de espera, la
eficiencia de la instalacion del servicio son algunas de los factores afectados por la eleccion

de las reglas de prioridad.

Probablemente, la regla de prioridad mas comun, particularmente en las operaciones de
servicio, es primero en entrar, primero en ser atendido (first come, first served, FCFS),
también conocida como primera entrada, primera salida (FIFO). Esta regla establece que se
atiende a los clientes en la cola de acuerdo con su llegada cronoldgica; ninguna otra
caracteristica afecta al proceso de seleccion. Esto es popularmente aceptado como la regla
mas justa, incluso aunque en la préctica discrimina a las llegadas que requieren un tiempo de

servicio breve.

Otros ejemplos de reglas de prioridad son primero servird las reservas, primero servir las
emergencias, primero el cliente que proporciona mayores beneficios, primero los pedidos
mas grandes, primero los mejores clientes, mayor tiempo de espera en la cola, y fecha de

compromiso mas préxima. Cada una tiene sus ventajas asi como sus inconvenientes.



Ordenes tales como s6lo una transaccion (como en un banco) y cajas rapidas de s6lo pago en
efectivo- (en un supermercado) parecen reglas de prioridades similares, pero en realidad son
metodologias de estructuracion de la cola. Las colas estan formadas para servir a una clase
especifica de consumidores con similares caracteristicas. Sin embargo, dentro de cada cola,
todavia se aplican las reglas de prioridad (como antes) para seleccionar al siguiente cliente
que serd atendido. Un ejemplo clésico de la estructuracion de colas es la caja rapida de un

supermercado para consumidores con 12 articulos o menos". OP. CIT., P. 282.

La disciplina de la cola, que representa el orden en el que se seleccionan los clientes de una
cola, es un factor importante en el anélisis de los modelos de colas. La disciplina mas comdn
es la de primero en llegar, primero en servirse (PLPS; también FCFS, del inglés first come,
first served). Entre otras disciplinas estan dltimo en llegar, primero en servirse ULPS;
también LCFS de las come, first served), y de dar servicio en orden aleatorio (SEDA; también
SIRO, de service in random order). También, los clientes se pueden seleccionar en la cola
con base a cierto orden de prioridad. Por ejemplo, los trabajos urgentes de un taller se

procesan antes que los trabajos normales.

1.2.1 Estructura en la instalacion del Servicio

El disefio de la instalacion de servicio puede comprender servidores en paralelo (por ejemplo,
el funcionamiento de la oficina de correos). También, los servidores pueden ordenarse en
serie (por ejemplo, cuando los trabajos se procesan en maquinas sucesivas) o bien pueden

formar una red (por ejemplo, los enrutadores en una red de computadoras)”. op. CIT., P.581.



"Configuraciones basicas de los sistemas de colas. Los sistemas de servicio generalmente se
clasifican en términos de nimero de canales o de servidores, y el nimero de fases o de
paradas de servicio que deben realizarse. Un sistema de un solo canal, con un solo servidor,
se tipifica con la ventanilla del banco para atender a los automoviles que solamente tiene una
caja abierta, 0 como el tipico restaurante de comida rapida tan popular en Estados Unidos
donde el servicio se proporciona directamente en el auto. Por otro lado, si el banco tuviera
varios cajeros de turno y cada cliente espera su turno en una cola comun para pasar con el
primer cajero disponible, contaria con un sistema multicanal en funcionamiento.
Actualmente, muchos bancos son sistemas de servicio multicanal, asi como muchas grandes

peluguerias y numerosos mostradores de aerolineas"”. op. CIT., p. 572.

"Un sistema de una sola fase se caracteriza porque el cliente recibe el servicio en una sola
estacion y luego sale del sistema. Un restaurante de comida rapida en el cual la persona que
toma la orden también entrega la comida y cobra, es 'un sistema de una sola fase. Por el
contrario, si el restaurante requiere que usted haga su pedido en una estacion, pague en la

segunda y recoja su pedido en una tercera parada de servicio, es un sistema multifase.

Distribucion de tiempos de servicio. Los patrones de servicio son como los patrones de
llegadas en el sentido de que pueden ser constantes o aleatorios. Si el tiempo de servicio es
constante, se emplea la misma cantidad de tiempo para atender a cada uno de los clientes.
Este es el caso en una operacion de servicio realizada por una maquina, como un lavado de
automoviles automatico. Sin embargo, a menudo los tiempos de servicio se distribuyen de
manera aleatoria”. op. cIT., p. 574. "El flujo fisico de elementos o consumidores que se van a
servir puede acceder a través de una Unica cola, multiples colas o alguna combinacién de

ambas. La eleccion del formato depende en parte del volumen de clientes servidos, en parte



de las restricciones fisicas, y en parte de las restricciones impuestas por las necesidades que

rigen el orden en que debe prestarse el servicio.

Un canal, una fase. Es el tipo mas sencillo de estructura de una linea de espera, y existen
férmulas directas para resolver el problema con distribucion normal de patrones de llegada y
de servicio. Cuando las distribuciones no son normales, el problema se resuelve facilmente
con simulaciones por ordenador. Un ejemplo tipico de una situacion de un canal, una fase,

es una peluqueria con un solo peluquero.

Un canal multifase. Un ejemplo es un taller de lavado de automoviles, donde se realizan
varios servicios limpieza con aspiradora, remojo, lavado, enjuague, secado, limpieza de
ventanillas y estacionamiento- realizados en una secuencia bastante uniforme. Un factor
critico del caso de un solo canal con servicio en serie es la cantidad de elementos que se

acumulan al frente de cada servicio, lo cual constituye colas de espera separadas”. op. CIT., P.

292.

Debido a la variacion inherente de los tiempos de servicio, la situacion Optima para
maximizar el uso de la estacion de servicio es permitir que se forme una cola de espera
infinita delante de cada estacién. La peor situacién es aquella donde no se permiten colas y
solo puede estar un cliente a la vez. Cuando no esta permitido formar subcolas delante de
cada estacion, como en un taller de lavado de automoviles, la utilizacion de toda la instalacion
de servicio esta determinada por la probabilidad de que uno de los servidores del sistema

requiera una operacion de periodo largo de servicio.

Multicanal, una fase. Las ventanillas de los bancos y las cajas de pago de los supermercados

y grandes almacenes con alto volumen de ventas son ejemplos de este tipo de estructura. El



problema de este formato es que las diferencias con el tiempo de servicio para cada cliente
ocasionan un flujo o velocidad desigual entre las colas. Como resultado de esto, algunos
clientes son atendidos antes que otros que llegaron primero y ademas se producen cambios
de una cola a otra. Para modificar esta estructura de manera que se asegure el servicio por
orden de llegada es necesario formar una sola cola, desde el cual, al quedar disponible un
servidor, se le asigna el siguiente cliente. Este tipo de estructura de cola es comunmente

utilizada en las ventas de billetes de los aeropuertos y en los bancos.

Multicanal, multifase. Este caso es similar al anterior, excepto que se realizan dos 0 mas
servicios en secuencia. La admision de un paciente a un hospital sigue este modelo, ya que
por lo general se sigue una secuencia de pasos especificos: contacto inicial en el mostrador
de admisiones, rellenar formularios, elaboracion de tarjetas identificativas, obtener la
asignacion de una habitacion, llevar al paciente a la habitacion, etc. Como generalmente
existen varios servidores disponibles para este procedimiento, es posible procesar mas de un

paciente a la vez". op.cIT,, p. 293.

Tasa de servicio. Las expresiones par el anélisis de lineas de espera definen la tasa de
servicio como la capacidad del servidor en numero de unidades de servicio por periodo de
tiempo (como 12 atenciones por hora) y no como tiempo de servicio, que podria ser una
media de cinco minutos por trabajo terminado. La mayoria de los servicios tienen algun
tiempo minimo préactico. El cajero de un supermercado puede tener un tiempo medio de
servicio de tres minutos, pero un tiempo minimo de uno. Esto es particularmente cierto donde
otra caja proporciona un servicio rapido. De igual forma ocurre en una peluqueria, mientras
el tiempo medio de servicio puede ser de unos 20 minutos, un peluguero rara vez corta el

cabello o afeita a un cliente en menos de 10 minutos 0 mas de 45 minutos.
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Nivel de utilizacién. El porcentaje de tiempo que una estacion de servicios estd ocupada
atendiendo las necesidades de un consumidor se conoce como nivel de utilizacion de esa
estacion. Representa el porcentaje de tiempo que la estacion estd ocupada. El resto del tiempo
que hay sin consumidores esperando en la estacion se considera como ociosidad. En los
sistemas de servicio de un solo canal, la capacidad de utilizacion es simplemente el ratio de
la tasa de llegada y la tasa de servicio. Por ejemplo, si los consumidores llegan al sistema a
la tasa de ocho por hora y la tasa de servicio es 12 consumidores por hora, entonces la
capacidad de utilizacion de esta estacion de servicio es 8/12 o el 66,7 por 100. Es importante
fijarse que para determinar la capacidad de utilizacion de una estacion, tanto la tasa de llegada

como la tasa de servicio deben expresarse en las mismas unidades". or. ciT., p. 294,
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1.3 . COMPONENTES QUE INCIDEN EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE.

La satisfaccion del cliente en cuanto a un producto o servicio esta influenciada
significativamente por la evaluacion que hace él sobre las caracteristicas del producto o
servicio. Por medio de los estudios de satisfaccion, la mayoria de las firmas utilizan ciertos
medios (a menudo grupos focos), para determinar cuales son las caracteristicas y los atributos
importantes de un servicio, y después miden las percepciones de dichas caracteristicas asi
como el nivel de satisfaccion del servicio en general. Las investigaciones han demostrado
que los clientes de los servicios realizan intercambios entre las diversas caracteristicas del
servicio (por ejemplo, nivel de precio contra calidad contra personal amistoso contra nivel
de personalizacidn), dependiendo de la clase de servicio que se evalta y la importancia del
MiSMO. Valarie A Zeithaml. Marketing de Servicios: Un Enfoque de Integracion del Cliente a la Empresa. 2a ed. México: McGraw
Hill, 2002. P 95.

Una estrategia de servicio comienza por contemplar a la empresa a través de los ojos de sus
clientes Pero lo primero de todo es conseguir conocer bien a los clientes: quiénes cuales son
sus necesidades, que es lo que les interesa, que es lo que impulsard a comprar una y otra vez,

C|Ué es lo que les dejara completamente satisfechos. Jacques Horovitz. Los Siete Secretos del Servicio. México:
Pearson Educacion. 2000, P 1.
1.3.1 Servicio al Cliente

Un servicio es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre intangible
que se realiza a través de la interaccion entre el cliente y el empleado y/o instalaciones fisicas

de servicio, con el objeto de satisfacerle un deseo o necesidad. (sonora, 2008).

12



1.3.2 Evidencia del Servicio

Puesto que los servicios son intangibles, cada vez que los clientes interactGan con una
organizacion buscan evidencias del servicio. Las tres principales categorias de evidencia que
experimenta el cliente: personas, proceso y evidencia fisica. EI conjunto de las tres categorias
representa el servicio y proporciona la evidencia que permite que la oferta sea tangible.
Resulta conveniente notar los paralelismos que existen entre los elementos que comprenden
la evidencia del servicio y los elementos de la nueva mezcla del marketing de servicios. Los
elementos de la nueva mezcla son esencialmente la evidencia del servicio en cada momento

de la verdad. op.cit. p.118

Todos los elementos de la evidencia, o un subconjunto de dichos elementos, estan presentes
en cada encuentro de servicio que el cliente sostiene con una empresa de y su importancia
para administrar la calidad en el encuentro del servicio y crear la satisfaccion del cliente es
enorme. Por ejemplo, cuando el paciente de una organizacion para la procuracion de la salud
tiene una cita con un médico en una clinica, el primer encuentro que se sostiene durante esa

visita frecuentemente es con la recepcionista en la sala de espera de dicha clinica.

La calidad de ese encuentro se juzgara por la forma en que funciona el proceso de registro de
las citas (¢ necesita formarse en una fila de espera?, ¢cuanto dura la espera?, ;el sistema de
registro es computarizado y preciso?), las acciones y actitudes de las personas (¢la
recepcionista es cortés, coopera, conoce su trabajo?, ¢;trata al paciente como persona?, ¢sus
solicitudes son justas y eficientes?) y la evidencia fisica del servicio (¢;la sala de espera es
comoda, esta limpia?, ¢su identificacion es clara?). No obstante, la importancia de las tres

clases de evidencia puede variar de acuerdo con el tipo del encuentro de servicio que se trate

13



(a distancia, por teléfono, personal). Durante los encuentros personales como el que se acaba

de describir operan los tres tipos de evidencia. op.ciT., p. 118

1.3.3 Los Empleados

El impacto de una buena gestion del personal puede ser tremendo; puede ser tremenda su
influencia se extiende, ademéas de a los encuentros interactivos, a los otros tipos de
encuentros. Unos empleados satisfechos haran que los encuentros transaccionales sean
fluidos y que el esfuerzo sea util. De hecho, existe una gran relacién entre la motivacion y la
productividad en las areas de servicio. Los encuentros fisicos se producen en la primera linea,
donde estan los empleados que atienden a los clientes y que, por ejemplo, cuidan de los
camiones de reparto, presentan los productos de una manera atrayente, mantienen limpio el
lugar, etc. Ademas, la motivacion de los empleados, a través de la implicacion otorgamiento
de poderes, no sélo agiliza la resolucion de los problemas de los clientes sino que también da
como resultado una mejora de la calidad, haciendo que tanto las transacciones como los

encuentros fisicos sean mas fluidos y atractivos. op.ciT.p. 97

1.4 DIMENSIONES DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO.

Estamos de acuerdo con diversas investigaciones algunos clientes no perciben la calidad
como un concepto de una sola dimensidn; es decir, las valoraciones de los clientes acerca de
la calidad se basan en la percepcion de mudltiples factores. Otros investigadores han
descubierto que los consumidores toman en cuenta cinco dimensiones para valorar la calidad

de los servicios:
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+ Confianza. Capacidad para desempefiar el servicio que se promete de manera segura
y precisa.

+ Responsabilidad: Disponibilidad para ayudar a los clientes y para proveer el servicio
con prontitud.

% Seguridad. EI conocimiento y la cortesia de los empleados y su habilidad para
inspirar buena fe y confianza.

< Empatia. Brindar a los clientes atencion individualizada y cuidadosa.

% Tangibles. La apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los
materiales escritos.” op. ciT., p. 103

++ Confiabilidad: Entregar lo que se promete.

La confiabilidad se ha presentado de manera continua como la determinante de mayor
importancia en las percepciones de la calidad en el servicio entre los clientes
estadounidenses. La confiabilidad se define como la capacidad para cumplir la promesa del
servicio de manera segura y precisa. En su sentido mas amplio, la confiabilidad significa que
la empresa cumpla sus promesas, lo convenido acerca de la entrega, la presentacion del
servicio, la solucion de problemas y los precios. Los clientes desean hacer los negocios con
las compafiias cumplen sus promesas, particularmente las que se relacionan con los atributos

del servicio basico.

Una de las compariias que comunica y cumple efectivamente la dimension de la confiabilidad
es Federal Express (FedEx). EI mensaje de confiabilidad de FedEx cuando "absoluta y

definitivamente debe llegar” refleja el posicionamiento del servicio de la compafiia.
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Todas las empresas necesitan informarse acerca de las expectativas de confiabilidad de sus
clientes. Las compafiias que no prestan el servicio basico que los clientes piensan que estan

comprando, pierden sus clientes de la manera mas directa. or. ciT., p. 103

» Responsabilidad: Estar dispuestos a ayudar. La responsabilidad es la voluntad de
colaborar con los clientes y de prestar el servicio con prontitud. Esta dimension destaca
la atencion y la prontitud con la que se hace frente a las solicitudes, las preguntas,
reclamaciones y los problemas de los clientes. La responsabilidad se comunica con los
clientes a través del lapso de tiempo que deben esperar para recibir la asistencia, la
respuesta a sus preguntas o la atencion de sus problemas. La responsabilidad también
comprende la nocion de flexibilidad y la capacidad para personalizar el servicio a las
necesidades del cliente. op.ciT,, p. 103
Con el proposito de sobresalir en la dimension de la responsabilidad, la empresa debe
asegurarse de observar el proceso de la prestacion del servicio y del manejo de las
solicitudes desde el punto de vista del cliente y no desde su propio punto de vista. Los
estandares de rapidez y prontitud que responden a la vision que tiene la compafiia
respecto a los requisitos de sus procesos internos, pueden diferir significativamente de

los requerimientos de rapidez y prontitud del cliente. ibid. p. 105

» Seguridad: Inspirar buena voluntad y confianza. La seguridad se define como el
conocimiento y la y la cortesia de los empleados, y la capacidad de la empresa y sus
empleados para inspirar buena voluntad y confianza. Es probable que esta dimension
adquiera particular importancia para aquellos servicios en que los clientes perciben que

se involucra un gran riesgo o en los que se sienten inseguros acerca de su capacidad para
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evaluar los resultados, por ejemplo los servicios financieros, de seguros, de corretaje,
médicos y legales.

Durante las primeras etapas de una relacion es posible que el cliente utilice las evidencias
tangibles para valorar la dimension de la seguridad. En este caso las evidencias fisicas
como los titulos profesionales, los reconocimientos, los premios y los certificados
especiales pueden brindar al nuevo cliente la seguridad sobre un determinado proveedor
de servicios profesionales. op. cit., p. 106

Empatia: Tratar a los clientes como personas. La empatia se define como la atencion
cuidadosa e individualizada que la empresa les brinda a sus clientes. La esencia de la
empatia consiste en transmitir a los clientes, por medio de un servicio personalizado o
adecuado, que son unicos y especiales. Los clientes quieren sentir que son importantes
para las empresas que les prestan el servicio y que estas los comprenden. Con frecuencia
el personal de las pequefias identifica a los clientes por su nombre y construye relaciones
que reflejan su conocimiento personal de los requerimientos y las preferencias de cada
cliente. Cuando una compafiia de este tipo compite contra las grandes empresas, €s

posible que su capacidad para crear empatia le proporcione una clara ventaja evidente.

OP.CIT,P. 106

Tangibles: Representacion fisica del servicio. Se define como tangible a la apariencia de
las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales de comunicacién. Todos
ellos transmiten representaciones fisicas o imagenes del servicio que los clientes, y en

particular los nuevos, utilizaran para evaluar la calidad.
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Si bien es frecuente que las empresas de servicios utilicen los tangibles con el fin de
realzar su imagen, proporcionar continuidad e indicar la calidad a los clientes, la mayoria
de las empresas combinan los tangibles con otra dimension para crear una estrategia de
calidad en el servicio para la empresa. Por el contrario, las compafiias que no le dan
importancia a la dimensidon de los tangibles dentro de sus estrategias de servicio pueden
complicar, e incluso destruir, una estrategia que de otra forma podria dar buenos

resultados. ivid. p. 107
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CAPITULO Il

CARACTERISTICAS DE LINEAS DE ESPERAS



2.1LA POBLACION FUENTE.

La poblacién o fuente, es el numero de clientes posibles de un sistema de colas.

Tamario de la poblacion: es el nimero total de clientes que pueden requerir un servicio en
determinado momento, es decir el nimero total de clientes potenciales distintos. Puede

suponerse que el tamafrio es infinito o finito."

"La fuente donde se generan los clientes puede ser finita o infinita. Una fuente finita limita a
los clientes que llegan al servicio (por ejemplo, las maquinas que piden el servicio de
mantenimiento). También, una fuente infinita es abundante por siempre (por ejemplo, las
Ilamadas que llegan a una central telefonica)". (caece, 2015) op. CIT..P. 581

"Las llegadas a un sistema de servicios pueden proceder de una poblacién finita o infinita.
Esta distincidn es importante porque los analisis se basan en premisas distintas y requieren

ecuaciones diferentes para su solucion.

Poblacion finita. Es un grupo limitado de clientes que representa la fuente que usaré el
servicio y que en ocasiones formara una cola. La razén de la importancia de esta clasificacion
es que, cuando un consumidor deja su posicion como miembro de la poblacion de usuarios,
el tamafo del grupo de usuarios se reduce en uno, lo cual reduce la probabilidad de
requerimiento de servicio por parte de los consumidores. Por el contrario, en este tipo de
sistemas, cuando un consumidor es servido y vuelve al grupo de usuarios, la poblacion

aumenta y la probabilidad de que un usuario requiera el servicio también aumenta.

Poblacion infinita. Es aquella lo suficientemente grande, en comparacion con el sistema de
servicio, para que cualquier cambio en el tamafio de la poblacién causado por aumentos o

disminuciones de la misma (por ejemplo, un consumidor que necesita un servicio 0 un
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consumidor ya servido que retorna a la poblacion) no afecta significativamente a las
probabilidades del sistema”. Davis Mark M. Fundamentos de orientacion de operaciones. 3.

ed. Madrid:

2.2 CARACTERISTICAS DE LAS LLEGADAS.

"El tamafio de la cola desempefia un papel en el analisis de las colas, y puede ser finito, como
en el area de reserva entre dos maquinas consecutivas, o puede ser infinito, como en las

instalaciones de pedidos por correo™. McGraw Hill, 2001. P 289. OP. CIT., P. 581.

"La fuente de entrada que genera las llegadas de los clientes al sistema de servicio tiene tres

caracteristicas principales.

Tamafio de la poblacion fuente. Los tamafios de las poblaciones se consideran ilimitados
(esencialmente infinitos), o limitados (finitos). Cuando el nimero de clientes o llegadas
disponibles en cualquier momento dado es Unicamente una pequefia porcién de las llegadas
potenciales, la poblacion fuente se considera ilimitada. Para propositos practicos, los
ejemplos de poblaciones ilimitadas incluyen los automéviles que arriban a una caseta de
cobro en una autopista, compradores que llegan al supermercado o estudiantes que se
registran en para tomar una clase en una universidad. La mayoria de los modelos de colas
suponen una poblacidn fuente ilimitada como las anteriores. Cuando no es asi, el modelo se
vuelve mucho mas complejo. Un ejemplo de una poblacion finita es un taller con sélo ocho

maquinas que podrian descomponerse y requerir servicio.

Patron de las llegadas. Los clientes llegan a la instalacion de servicio de acuerdo con algin

programa conocido (por ejemplo, un paciente cada 15 minutos o un estudiante a quien
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aconsejar cada media hora), o aleatoriamente. Las llegadas se consideran aleatorias cuando
son independientes unas de otras y su ocurrencia no puede predecirse con exactitud™": Render

Barry. Métodos cuantitativos para los negocios. 9" ed. México: Pearson Educacién, 2006. P 570.

"Las llegadas a un sistema son mucho més controlables de lo que generalmente se supone.
Los peluqueros pueden reducir su tasa de llegadas los sabados (y desplazarlas supuestamente
a otros dias de la semana) aumentando las tarifas de los cortes de pelo para adultos en 1 euro
o0 cobrando los cortes de pelo a los nifios como si fueran de adultos. Las lineas aéreas ofrecen
tarifas de excursion y de temporada baja por razones parecidas. EI mas sencillo de los

dispositivos de control de llegadas es mostrar o publicar el horario de atencién al pablico™.

OP. CIT., P. 290.

"Comportamiento de las llegadas. La mayoria de los modelos de colas suponen que un cliente
que llega es un cliente paciente. Los pacientes son personas 0 maguinas que esperan en la
cola hasta que se les atiende y no se cambian de linea. Desafortunadamente, la vida y el
analisis cuantitativo se complican por el hecho de que es bien conocido que la gente trata de
eludir la espera o se rehlsa a aceptarla. El acto de eludir significa que los clientes se rehdsan
aincorporarse a la cola de espera porque es demasiado larga para adaptarse a sus necesidades
0 intereses. Los clientes que se rehusan son aquellos que entran en la cola pero les gana la
impaciencia y se retiran sin completar su transaccion en realidad ambas situaciones solo
sirven para acentuar la necesidad de aplicar la teoria de las colas y del analisis de las lineas

de espera”. op.cIT., p.572.

21



"Algunas demandas de servicios son claramente incontrolables, tales como la demanda de
servicios médicos de emergencia en un hospital. Sin embargo, incluso en estas situaciones,
hay cierto grado de control de las llegadas a la sala de urgencias de hospitales concretos, por
ejemplo, manteniendo informados a los conductores de ambulancias de la region acerca del

estado de sus respectivos hospitales base.

Tamario de las unidades de llegada. Se pueden considerar como llegada Unica a una sola
unidad de algo (una unidad es el menor numero que se maneja). Una llegada en lote es un
multiplo de la unidad de llegada, como un grupo de cinco personas en un restaurante”. op.cir.,
P. 291.

"Distribucion de las llegadas. Las formulas de las lineas de espera generalmente hacen uso
de una tasa de llegadas o nimero medio de consumidores o unidades por periodo de tiempo
(por ejemplo, 10 unidades por hora). El tiempo ente llegadas es el que transcurre entre dos
Ilegadas consecutivas (tales como un promedio de una cada seis minutos). Una distribucion
de llegadas constante significa un conjunto de llegadas periddicas, con exactamente el mismo

periodo de tiempo entre llegadas sucesivas.

Grado de paciencia. Es aquella que espera lo necesario hasta que la instalacion de servicios
estd lista para atenderla. (Aunque las llegadas se quejen y se comporten de manera
impaciente, el hecho de que esperen es suficiente para catalogarlas como llegadas pacientes,

para los fines de la teoria de colas).

Existen dos clases de llegadas impacientes. Los miembros de la primera clase llegan,
examinan tanto la instalacion de servicios como la longitud de la cola y después, deciden

marcharse. Los de la segunda clase llegan, ven la situacion, se unen a la cola y después de
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cierto periodo de tiempo se van. Al comportamiento del primero se le denomina rechazo, al

del segundo tipo se le denomina abandono™. oe. ciT., p. 201.

2.3 CARACTERISTICAS DE LAS LINEAS DE ESPERA.

"El tamafio de la cola desempefia un papel en el andlisis de las colas, y puede ser finito, como
en el area de reserva entre dos maquinas consecutivas, o puede ser infinito, como en las

instalaciones de pedidos por correo™. op. cIT., p. 581.

"En si misma, la linea de espera es el segundo componente de un sistema de colas. La longitud
de la fila puede ser limitada o ilimitada. Una cola es limitada cuando no puede, por ley o por
restricciones fisicas, aumentar hasta un tamafio infinito. Este podria ser el caso en un
restaurante pequefio que solamente tiene 10 mesas y no puede atender a mas de 50
comensales en una tarde. Una cola es ilimitada cuando su tamafio no esta restringido, como

en el caso de la caseta de pago de carreteras que atiende automdviles.

Una segunda caracteristica de las lineas de espera esta relacionada con la disciplina en la
cola. Esta particularidad se refiere a la regla mediante la cual los clientes que estan en la linea
van a recibir el servicio. La mayoria de los sistemas utilizan la disciplina de colas conocida
como regla de primeras entradas, primeras salidas (PEPS). Sin embargo, en una sala de
urgencias de un hospital o en la cola de la caja rapida del supermercado, varias prioridades

asignadas podrian reemplazar a PEPS". op.ciT., p.572.
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2.4 CARACTERISTICAS FISICAS.

"Longitud. Desde un punto de vista practico, una cola infinita es muy larga en términos de la
capacidad del sistema de servicio. Como ejemplo de la longitud potencial infinita tenemos
los clientes que deben formar una cola alrededor de la manzana para comprar entradas para

el teatro.

Una llegada a la cual, por falta de espacio, se niega la entrada a la cola, puede reintegrarse a
la poblacion, en espera de un intento posterior o buscar servicio en otra parte. Cualquiera de

las dos acciones tiene consecuencias diferentes en el caso de la poblacion finita.

Numero de colas. Una cola Unica es, naturalmente una sola linea. EI termino colas multiples
se refiere a cada una de las colas Unicas que se forman delante de dos 0 més servidores o

colas Unicas que convergen en algin punto de redistribucion central. op. ciT., p. 581.

2.5 SALIDA.
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"Una vez se ha atendido al consumidor, existen dos posibilidades para la salida: a) el cliente
puede regresar a la poblacion fuente y de inmediato convertirse en un candidato para un

nuevo servicio; o b) puede descender la probabilidad de recibir de nuevo un servicio.

Resulta evidente que, cuando la fuente de poblacion es finita, cualquier cambio en el servicio
realizado a los clientes que regresan a la poblacion modificara la tasa de llegadas a la
instalacion de servicios. Esto, por supuesto, altera las caracteristicas de la linea de espera que

se estudia y requiere analizar de nuevo el problema.™

2.6. Resumen del capitulo
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Sistema de colas

Entrada salida

Clientes Clientes

-

Contribuyente Cola f—ul sorviciospal

Contribuyentes al dia

Se describe graficamente el capitulo 1I; caracteristicas de las lineas de esperas.

Contribuyente: contribuyentes de la DGII
Cola: Filaen la DGII
Servicios: Sistema WRL, Sistema Experto.

Contribuyentes al dia: Contribuyentes con sus deberes al dia.
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CAPITULO III

CARACTERISTICAS Y SERVICIOS QUE
PROPORCIONAN LA TECNOLOGIA



3.1EMPRESAS QUE OFRECEN EL SERVICIO

» Empresa WRL Smart Software.

WRL Smart Software, es una empresa Dominicana que se cred a finales del afio pasado a
través de la unio de tres colega, que descubrieron un nuevo método de mejorar el servicio
que se ofrece en una determinada empresa el flujo de clientes, por medio de consultas previas

del servicio de manera online y centralizada.

Mision: Nuestra mision es proveer a nuestros clientes de un nuevo sistema de alta tecnologia,
gue contendrd un sistema inteligente, que podra realizar los servicios casi de manera
automatica. Para ello dotaremos a nuestros clientes de unos sistemas de alta tecnologia que

le facilitard el manejo de los servicios que estos brindan.

Vision: Ser una empresa lider en ofrecer servicios que mejoran de procesos de servicios al
cliente que ofrece una empresa. Reduciendo el tiempo que debera esperar un cliente para ser

atendido y asi facilitando el servicio.

WRL Smart Software le proporcionara a nuestro cliente excelente soluciones para optimizar
el flujo de clientes dentro de una sucursal o fuera de la misma. Nuestro software de tiempo
real proporciona los medios para mejorar la experiencia de su cliente tanto en tiempo de
espera como en los tiempos de transaccion. Los instrumentos que WRL Smart Software
ofrece, permiten administrar todos los niveles de su empresa con confianza y mantener el

nivel méas alto de servicio al cliente.

Producto: WRL Smart Software
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Logo de la empresa

WRL Smart Software

» Newvision es una empresa de base tecnoldgica, que tiene como objetivo ofrecer una oferta
global orientada al area de los Sistemas de Atencidn al Publico, con una linea de productos

propia.

Newvision tiene, actualmente mas de dos mil soluciones instaladas en méas de trescientos
Clientes, Oriente Medio y América Latina. Newvision cuenta tambien C011 Una red de
Partners, con los que comparte valores tales como la integridad, honestidad, asi como la
pasion por nuevas ideas y soluciones, que puedan representar un valor agregado para los
Clientes. Newvision tiene oficinas en Lisboa y Porto en Portugal y Madrid en Espaiia, y
mantiene actividad comercial en mas de 20 paises. Los productos de Newvision estan
presentes en diversas areas tales como Correos, Administracion Puablica, Correos,
Ayuntamientos, Educacion, Salud, Telecomunicaciones y Transportes, entre otros. La
relacion con los Clientes es de una importancia fundamental para Newvision, que valora el
trabajo conjunto con el Cliente, para hacer realidad la implementacion de proyectos

adaptados y en sincronia con los objetivos de nuestros Clientes. (New Vision, 2015)

Producto: INLINE®’’" (New Vision, 2015)
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» Lumtec S.A. DE C.V. "Somos una empresa Mexicana dedicada a la fabricacion,
comercializacion y distribucion de pantallas electronicas de Leds, equipos toma turnos,
sistemas integrales para la gestion de turnos de espera Q-net, postes unilineal, relojes y
crondmetros, contadores electronicos, sistemas para control de lineas de produccion,
directorios electronicos, marcadores deportivos, pantallas de divisas, pantallas de video,

pantallas para sefializacion vial.

Equipo audiovisual: proyectores, pantallas de plasma, retroproyectores, pantallas de

proyeccion.

Equipo de computo: computadoras de escritorio, notebook, PDA's, multimedia, UPS,

impresoras, plotter, distintas marcas.

Producto: Q-net pro. (Lumetec, 2015)

» Totalpack.

"Estamos orientados a desarrollar e implementar productos de Ingenieria con la perspectiva
de proveer soluciones tecnoldgicas de Ultima generacién. Basados en un amplio
conocimiento en informatica, desarrollo de software y equipos electrénicos, disefiamos,
construimos y ejecutamos soluciones ajustadas de manera efectiva y econdmica a las reales
necesidades de cada cliente. Con instalaciones de mas de 4.000 mts2 en Santiago o centro,
contamos con varias oficinas, laboratorios de electronica, computacion, departamento de

ingenieria y talleres para la fabricacion de nuestros equipos.

Totalpack ha sido requerido por los mercados internacionales como: Perd, Bolivia,

Colombia, Ecuador y México.
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Producto: Totalpack. (Tolpack, 2015)

» ACF Technologies.

"ACF Technologies, es una organizacion de servicio, que proporciona soluciones técnicas
innovadoras para los negocios de hoy. Nosotros desarrollamos una combinacion Unica de 10
afios de experiencia que se especializa en el desarrollo de soluciones avanzadas de Flujo de

Clientes, por medio de consultas, integracion y sociedades.

Nuestra mision es proveer a nuestros clientes de inteligencia en tiempo real para negocios,
usando innovadora informacion tecnoldgica. Aportamos soluciones totales que brindan a los
clientes los instrumentos que ellos necesitan para manejar con facilidad sus instalaciones. El
liderazgo y la experiencia Unica nos permiten entender y solucionar sus problemas de
negocios. A través de las metas de tiempos de espera en cola, ACF Technologies reune las

soluciones técnicas estandar de la industria las cuales dificilmente pueden ser sobrepasadas.

ACF Technologies proporciona soluciones avanzadas de Flujo de Clientes que se pueden
aplicar tanto al sector publico como a organizaciones privadas, para manejar sus
instalaciones. Nuestro software de tiempo real proporciona los medios para mejorar la
experiencia de su cliente tanto en tiempo de espera como en los tiempos de transaccion. Los
instrumentos que ACF Technologies ofrece, permiten administrar todos los niveles de su

empresa con confianza y mantener el nivel mas alto de servicio al cliente.

ACF Technologies, proporciona inteligencia en tiempo real para negocios, a través de los
datos criticos que conforman los reportes que el sistema emite para los puntos de contacto de

los centros de servicio. (ACF TecHNoLOGIES, S.f.)
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» Q-Nomy.

"Q-Nomy Inc. es un proveedor lider de soluciones de software innovadoras para caminar-en
el servicio y centros de ventas, tales como sucursales bancarias, tiendas de moviles y de

telecomunicaciones, centros médicos, tiendas, oficinas de gobierno y asi sucesivamente.

Q-vision es hacer el maximo de cada visita de los clientes. EI cumplimiento de esta vision
es Q-Flow ®, nuestro extremo a cliente final la solucion de optimizacion de la experiencia

de caminar-en los centros.

Q-sastres software de flujo de la experiencia individual de visitar el centro, desde la entrada
hasta la salida, con los antecedentes personales del cliente, las expectativas y necesidades y
al mismo tiempo permite a la empresa para utilizar esta experiencia como una plataforma

para fines propios canales de mensajeria y la publicidad. @-nomy, 2015)

Q-Flow ofrece un retorno inmediato de la inversion, maximizando la eficiencia, incrementar
las ventas, y mejorar el servicio utilizando las herramientas avanzadas de optimizacion y

control.
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Podemos maximizar su:

Productividad: proporcionando los agentes de servicio al cliente con herramientas de ahorro
de tiempo y ofreciendo a los administradores un mejor control y herramientas de

planificacion.

Ventas: proporcionando dinamica, centrada en el cliente mensajes promocionales o

informativos de llegar y esperando a los clientes.

Satisfaccion del cliente: por mantener el orden en las zonas de espera, siempre espera de los

clientes con informacion clara, y permitir un mejor servicio y minimizar;

Costo total del servicio: mediante la combinacion de la aplicacion del sistema répida, bajos

costes de mantenimiento y modernizacién de sus operaciones.

Tiempo de espera: mediante la combinacion de flujo de trabajo racionalizado con las

aplicaciones de gestion inteligente de colas.

El volumen de negocio del cliente: mediante la combinacién de la experiencia del cliente
mejorada y una mayor base de conocimientos para construir la lealtad del cliente. Producto:

Q-Flow. @-FLow, sf)

> INLINE- Gestion de Atencion Presencial.

"Vivimos en un mundo competitivo en el que el nivel del servicio exigido por los Clientes es
cada vez mas elevado. En los sectores privados y publicos, los usuarios esperan una atencion

acogedora y eficiente.
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A pesar de los grandes avances en las areas de Internet y los "Cali Centers", todos los estudios
indican que la atencion personal seguird siendo el principal punto de contacto entre las

Organizaciones y sus usuarios.

Al desarrollar el sistema INLINE®, NEVVVISION cred una solucion modular, que permite
gestionar las Filas de Espera, los Recursos Humanos, la calidad del Servicio y la
disponibilidad de Contenidos Multimedia en una Agencia o una red de Agencias,
proporcionando datos estadisticos fiables para la toma de decisiones por parte de los Gestores

y Directores.

El Sistema INLINE® incluye una linea de equipos y un gran conjunto de Mdédulos de
Software que permiten satisfacer los requisitos méas exigentes del mercado, ademas de

permitir la integracion con sistemas Self-Service y TV corporativa. (INLINE, 2015)

Las ventajas de la utilizacion de un sistema de gestion de filas de espera son muchas,

pudiendo el INLINE® ayudar a:
Mejora de la imagen de la organizacion:

Modernidad y eficiencia; Satisfaccion de los usuarios/clientes; Incremento del nimero de
usuarios/clientes que utilizan los servicios de la organizacion; Venta de la imagen/productos

de la organizacion, aprovechando el tiempo de espera de los usuarios/clientes.

3.2. DESCRIPCION DE LOS PROGRAMAS.
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Veamos la definicion de programa: conjunto de instrucciones, datos o expresiones que
permiten ejecutar una serie de operaciones determinadas a una computadora, un aparato

automatico o a una maquina-herramienta. 36 op. cIT., . 83

» Q-Flow®.

"Es un instrumento de flujo de clientes en tiempo real basado en Web, que se utiliza para la
administracion, organizacion y optimizacion del flujo de clientes de una organizacion de
cualquier tamafio. Basado en elementos de software y hardware, Q-Flow0 manejan las citas,
la recepcion de clientes, el registro de los mismos, el envio de clientes y la formacion de
colas de espera, facilita la supervision, el analisis, la documentacion y la generacion de

reportes.

Q-Flow® optimiza su flujo de clientes, elimina embotellamientos y establece medidas en

tiempo real del flujo de clientes en toda su empresa.

Software Empresarial, Basado en Web. Porque Q-Flow® es basado en Web, las
actualizaciones, el control de version y los cambios de configuracién del sistema (Por
ejemplo: adicionar un nuevo tipo de servicio o cambiar el texto de un ticket), pueden ser
ejecutados de cualquier computadora remota a un servidor central. Las copias de seguridad
de la base de datos pueden ser desarrollados desde una sola fuente sin requerir computadoras

remotas de respaldo. http:/mww.customerflow.com

Q-Flow ® permite la gestion integral del flujo de clientes en pie-en los centros de servicios,
desde la gestion de colas sencillo de los procesos mas sofisticados que participen tanto front-
office y back interacciones de manipulacion de tareas de oficina. Q-Flow gestiona todo desde
la entrada de visitantes - con ayuda de firmar la asistencia automatizada y el personal de las
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herramientas, a la espera de la experiencia del visitante - gestion de la interaccién personal y
comunicacion con el cliente, al servicio del visitante con personal con las caracteristicas

necesarias para el manejo 6ptimo de alta trafico de clientes de volumen. (customer Flow, 2015)

SMART INLINE®

La version SMART fue desarrollada para clientes con una gestion de atencion con un grado
bajo 0 medio de complejidad, sin necesidad de manejar redes de agencias en tiempo real y

con escaso tratamiento estadistico.

Esta destinada a gestionar agencias con un unico punto de llamada o con puestos individuales
de atencion, con un numero maximo de 16 mostradores. Puede gestionar de una a ocho filas
y tiene las funcionalidades para llamar al siguiente, para llamar numeros fuera de orden y

para redirigir a los usuarios a otras filas.

Puede transferir las estadisticas a un PC y desde alli consolidarlas centralmente con las

estadisticas procedentes de otras Agencias. (New Vision , 2015)

Q-net Pro

"Q-net Pro ofrece la solucién mas completa para la administracién, gestion y control de colas
en compafiias e instituciones con orientacidn al servicio al cliente, que enfrentan problemas
de largas filas e impredecibles tiempos de espera en la atencion de sus clientes, o bien, que

simplemente desean mejorar su imagen y servicio en centros de atencion al publico. (Q-Net pro,

2015)
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» WRL Smart Software. Estd basado en un sistema experto que se encargara de manera
automatica la gestion de los servicios que el cliente brida dentro de su empresa, ya que

contara de la base conocimiento de la empresa.

WRL Smart Software permite gestionar a través de sistema experto los servicios brindados
en una determinada empresa de una manera eficaz e inteligente, reduciendo el tiempo del

servicio brindado al cliente de manera drastica.

WRL Smart Software le permitira a la empresa gestionar el flujo de cliente inteligentemente,
con ayuda de sistemas inteligentes y automatizados. También ofrece monitorizacion en linea
y las estadisticas, por lo que los directivos estan en completo control de los niveles de

servicio, el agente y el rendimiento de la sucursal.
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3.3 SIMILITUDES Y DIFERENCIAS DE LOS PROGRAMAS.

Definicion de Similitud: semejanza, parecido, analogia. or.ciT, p. 928. Diferencia: cualidad,

rasgo o caracteristica que distingue a una persona o cosa de otra.

Como hemos Podido observar cada uno de los programas tiene caracteristicas o atributos
especificos, en algunos casos representan diferencias muy marcadas mientras que en otras

ocasiones dichas caracteristicas se asemejan bastante a las ofrecidas por otros.

Para presentarles el panorama mas claro, a continuacion les listamos las caracteristicas en las
que los productos Q-Flow, Totalpack, Q-net pro e Inline, WRL Smart Software tienen las
mismas caracteristicas, como son turno con informaciones, mejora el flujo de clientes y
Ilamado por voz y video, es decir, todos los programas tienen esas tres caracteristicas,
mientras que caracteristicas como generar reportes y/o estadistica, monitoreo en linea del
proceso, acceso a métricas en tiempo real, Capacidad reproducir multimedia (anuncios o
informaciones), software basado en Web son caracteristicas que solo las comparten tres de

los cuatro programas, como son Q-Flow, Q-net pro e Inline, WRL Smart Software.

Ahora bien también nos encontramos con caracteristicas que diferencia o hacen que
sobresalga uno de los programas por encima de los demas y estas son el llamado
personalizado y poder llevar un control de las actividades que realizan los empleados (tiempo
en el bafio, tiempo duro en el almuerzo, hora de entrada a trabajar, asi como la hora de salida,
entre otras actividades), también nos ofrece un sistema inteligente de atencion al cliente,

dichos atributos pertenecen al programa WRL Smart Software.
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CAPITULO IV
APLICACIONES DE LA DIVERSIDAD

TECNOLOGICA, AL DISENO DEL SISTMEA.



4.1. SISTEMA EXPERTO

En diferentes lugares es posible encontrar muchas definiciones sobre qué es un sistema
experto, una de las definiciones mas claras es la expresada por [Stevens, 1984], que dice lo

siguiente.

“Los sistemas expertos son maquinas que piensan y razonan como un experto lo haria en una
cierta especialidad o campo. Por ejemplo, un sistema experto en diagndstico médico
requeriria como datos los sintomas del paciente, los resultados de analisis clinicos y otros
hechos relevantes, y, utilizando éstos, buscaria en una base de datos la informacion necesaria
para poder identificar la correspondiente enfermedad. Un Sistema Experto de verdad, no s6lo
realiza las funciones tradicionales de manejar grandes cantidades de datos, sino que también
manipula esos datos de forma tal que el resultado sea inteligible y tenga significado para

responder a preguntas incluso no completamente especificadas.”

Por esta razon podemos decir que un sistema experto deberia ser capaz de procesar y
memorizar datos, aprender y razonar en contextos inciertos y deterministas, dialogar
directamente con las personas y/u otros sistemas expertos, y tomar la decision adecuada,
explicando el porqué de dicha decision.

Algunas aplicaciones son:

Diagnostico médico.

Transacciones bancarias.

Internet.

Control de trafico de los seméaforos.
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Entre otras, debido a que en los Gltimos afios esta area de investigacion ha evolucionado muy
rdpidamente, se han creado numerosas aplicaciones de sistemas expertos para ser aplicados
en muchos campos, asi lo muestra [Durkin, 1994] quien revisa en su libro 2.500 sistemas
expertos y los clasifica teniendo en cuenta diversos criterios, entre ellos, areas de aplicacion,

tareas realizadas, etc.

Aunque los Sistemas Expertos sean la vanguardia en estos tiempos, en ocasiones surgen
interrogantes entre los investigadores del &rea, como por ejemplo ¢Por qué deberiamos usar
los sistemas expertos si son tantas las ramas que derivan de la inteligencia artificial? Por esta

razén a continuacion se dara una breve explicacion de estos sistemas.
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¢Por qué deberiamos usar los sistemas expertos?

A pesar de que la creacion, modificacion y el mantenimiento de un sistema experto es
relativamente caro, con adquisicion de cualquiera de estos sistemas en una empresa que se
necesite, se ahorraria bastante tiempo y dinero en ocasiones de manera drasticamente, ya que
el coste margina de uso constante resulta ser mas econémico. De igual forma el uso de estos
sistemas se termina obteniendo ganancias muy altas en términos monetarios, tiempo y
precision en el servicio o trabajo que se realice, asi como también la amortizacion resulta ser
muy rapida. Aun asi, es aconsejable realizar un analisis de factibilidad y de costo-beneficio

antes de adquirir o desarrollar un sistema experto.

Existen varias razones de peso que explican por qué usar sistemas expertos tiene sus ventajas.

Entre ellas estan:

1. Un sistema experto permite resolver problemas complejos con personas de poca
experiencia en el tema Por lo tanto, se puede deducir que con el uso de los sistemas

expertos aumenta el nimero de personas con acceso al conocimiento.

2. EIl sistema experto, la base de su conocimiento estd basado en varios expertos
humanos del area. Esto conlleva que el sistema experto sea mas confiable, puesto que

utilizan la inteligencia y la sabiduria de estos expertos.

3. Otras de las grandes ventajas que tiene el sistema experto es el tiempo de respuesta
es extremadamente corto, mucho menor al tiempo que tardaria un humano experto en
dar la respuesta. Por esta razén, hace que los sistemas expertos sean mas valiosos en

situaciones que el tiempo sea un factor critico.
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4. Dependiendo del grado de complejidad del problema es posible o no que sea resulto
por el experto humano. Es aqui donde se puede notar la eficacia de un sistema experto,
ya que con las evoluciones tecnoldgicas, estos usan herramientas de computos para
procesar gran volumen de informacidn en operaciones que podrian ser complejas para

un experto humano, en donde podria tardar mas tiempo.

4.1.1. Partes de un sistema experto.

Para entender con claridad que es un sistema experto, es recomendable analizar sus

componentes mas importantes, como veremos en la siguiente imagen.

BASE BASE
DE DE
HECHOS CONOCIMIENTO

f !

EXPERTO USUARIO
Partes de un sistema experto
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4.1.2. Componente Humano.

Para que un sistema experto funcione adecuadamente, es recomendable contar con la ayuda
de varios expertos humanos en el area de conocimiento necesario para la realizacion del

proyecto, Ingenieros, programadores y usuarios.

Estos juegan un papel importante al momento del desarrollo del sistema, ya que estos proveen

de conocimiento el sistema a crear, le dan la forma y el estilo de funcionamiento.

4.1.3. Base del Conocimiento.

Para la realizacion de esta parte hay que tener muy en cuenta cuando se habla de datos y
cuando se habla de conocimiento, ya que los datos hacen referencia a la informacion
relacionada a la aplicacién de importancia global, asi como son las reglas que se utilizan.

El conocimiento en un sistema experto es permanente, por lo tanto es almacenada en la base
del conocimiento, al contrario de los datos, los cuales son eliminados del sistema después de
haber sido utilizados, por esta razén no son el componente permanente de un sistema ya que
estos permanecen poco tiempo y permanecen en la memoria de trabajo, donde también se los

procesos transitorios del sistema.

El programador o especialista es el encargado de ordenar, estructurar y explicar el conjunto
de relaciones de la base del conocimiento, por esta razon este sera una de las partes mas

importantes para el desarrollo del sistema experto.
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4.1.4. Motor de Inferencia.

Aplica los hechos a las reglas y determina las preguntas que se le pregunte al usuario en la
interfaz de usuario y en qué orden para preguntarles. Esta es la parte "invisible" del sistema
experto, que es activa durante una consulta del sistema (cuando el usuario elige para ejecutar

el programa).

Un sistema experto puede utilizar 2 métodos diferentes de inferencia - encadenamiento hacia

adelante y hacia atrés de encadenamiento.

Un sistema de encadenamiento hacia atras (un sistema impulsado meta) trabaja con el sistema
suponiendo una hipotesis de lo que sera el resultado probable, y el sistema entonces trabaja
hacia atrds para recoger la evidencia que apoye esta conclusién. Los sistemas expertos

utilizados para la planificacion a menudo usan el encadenamiento hacia atras.

Un sistema experto encadenamiento hacia adelante (un sistema impulsado por datos) sélo
recoge los hechos (como un detective en la escena de un crimen) hasta que haya suficiente
evidencia se recoge gue los puntos a un resultado. Encadenamiento hacia adelante se utiliza
a menudo en los sistemas expertos para el diagnostico, asesoramiento y clasificacion, aunque
el tamafo y la complejidad del sistema pueden desempefiar un papel en la decision de qué

método de inferencia a utilizar.

4.1.5. Interface de Usuario

Para obtener un sistema experto eficiente, es necesario crear mecanismos que permitan
mostrar y obtener informacién, de forma facil y agradable, es decir, permitir que el usuario

pueda interactuar con dicho sistema, tal mecanismo es conocido como interface de usuario,
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el cual es el encargado de crear una comunicacion directa entre el sistema experto y el
usuario. Por ejemplo, para el usuario es muy importante tener conocimiento sobre el trabajo
del motor de inferencia, ya que de ahi se obtienen las conclusiones, la razén de dichas
conclusiones y la explicacion de las acciones realizadas por el sistema experto, es por esto
que esta informacion debe ser mostrada al usuario constantemente por medio de alguna

herramienta, en este caso la interface de usuario.

Esta interface se hace también necesaria en el momento en que el motor de inferencia no
logra terminar alguna tarea, en algunos casos, debido a la falta de informacion, ahi entra a
jugar un papel muy importante la interface de usuario, ya que es el vehiculo que dirige la
informacion faltante proporcionada por el usuario, y asi permitir que el sistema experto pueda

terminar su trabajo.

Por lo tanto, la calidad de un sistema experto depende en gran parte de la implementacién de
la interface de usuario, ya que facilita notablemente el proceso descrito anteriormente. Otra
de las razones por las cuales se hace necesaria la implementacion de una interface de usuario,
es que por lo regular los usuarios finales evalian un sistema experto y otros sistemas por
medio de la calidad de dicha interface, mas que por la del mismo sistema experto, asi como
es acostumbrado escuchar que una imagen vale mas que mil palabras, el usuario final se guia
mas por lo que logra percibir por medio de su vision que lo que en realidad puede hacer un
sistema experto en si, es por esta razon que la calidad de la interface de usuario juega un
papel muy importante. [Brown, 1989] explica paso a paso el disefio de una interface de

usuario eficiente.
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4.1.6. Desarrollo de un Sistema Experto

Existen varios escritos sobre las etapas para poder disefiar e implementar un sistema exprto.

En ellos podemos encontrar ha [Luger, 1989] quien este nos sugiere la siguiente lista de

etapas.

‘ Planteamiento del Problema

‘ Encontrar los Expertos Humanos

‘ Disefar Sistema Experto

‘ Elegir Herramienta de Desarrollo

‘ Probar Prototipo

‘ Refinamiento y Generacion

‘ Mantenimiento y puesta al dia
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4.1.7. Planteamiento del problema.

En la mayoria de los proyectos que se realizan, normalmente el planteamiento del problema
siempre sera la primera parte de este. En un sistema experto el planteamiento de problema
tiene un grado alto de importancia ya que debe ser capaz de dar respuestas a preguntas y de

resolver problemas.

4.1.8. Encontrar expertos humanos.

Otra de las partes fundamentales del sistema experto es encontrar un humano experto en el
area que se necesite para la realizacion del proyecto. En ocasiones el humano experto puede

ser reemplazado por base de datos.

4.1.9. Disefio del sistema experto.

La etapa de disefio de un sistema experto, incluye el disefio de estructuras para archivar el
conocimiento, al igual que el motor de inferencia, el subsistema de explicacion, la interface

de usuario, ente otros.

4.1.10. Eleccién de la herramienta de desarrollo.

A la hora de realizar o crear u sistema experto se deberd utilizar una herramienta
computacional o lenguaje de programacion. Por razones econdémicas o razones de fiabilidad

es recomendable utilizar una herramienta existente en el mercado.
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4.1.10 Construiry probar prototipo.

Es necesario en esta etapa desarrollar y probar un prototipo del sistema experto, si las pruebas
no arrojan los resultados esperados, se hace necesario realizar modificaciones a las etapas
anteriores, y ejecutar nuevas pruebas tantas veces como sea necesario hasta obtener un
prototipo satisfactorio.

(SEPULVEDA, 2011)
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4.2 SERVICIO EN LA NUBE

Basicamente la computacion en la nube consiste en los servicios ofrecidos a través de la red
ales como correo electronico, almacenamiento, uso de aplicaciones, etc., los cuales son
normalmente accesibles mediante un navegador web. Al utilizar estos servicios, la
informacidn utilizada y almacenada, asi como la mayoria de las aplicaciones requeridas, son

procesados y ejecutados por un servidor en Internet.

Dicho en otras palabras, se trata de una implementacién que pretende transformar el

arquetipo habitual de la computacion y la informatica y trasladarla a Internet.

4.2.10 Antecedentes

El desarrollo de la computacion en la nube comenz6 a través de grandes empresas de
servicios de Internet como Google y Amazon los cuales construyeron su propia
infraestructura. A partir de alli surgié una arquitectura: un sistema de recursos distribuidos
de manera horizontal, introducidos como servicios virtuales de tecnologias de informacion
(TI) escalados masivamente y manejados como recursos agrupados y configurados

continuamente.

El modelo de esta arquitectura tiene como base a “Las granjas de servidores”1, Una granja
de servidores (Server Farm) es un conjunto de servidores, usados para ejecutar tareas que van
méas alld de la capacidad de una sola maquina de escritorio, como alternativa a un
superordenador, el cual tiene un costo mayor. También hace posible la distribucion de tareas,
de forma que el sistema es tolerante a fallos, ya que si uno de los servidores se estropea, el

sistema continuo trabajando, notando solo una pérdida de rendimiento en el peor de los casos.
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Estas eran similares en su arquitectura al procesamiento en red (grid), sin embargo, mientras
que las redes se utilizan para aplicaciones de procesamiento técnico con un acoplamiento
mas bien débil (consistentes en un sistema compuesto de subsistemas con cierta autonomia
de accion que mantienen una interrelacion continua entre ellos formando una
“supercomputadora virtual” para realizar grandes tareas), la nube oriento sus aplicaciones a
los servicios de Internet.

Aunque la implementacion es reciente, la idea no es nueva ya que se ha discutido en el medio

desde hace algunos afios con distintos nombres tales como:

“utility computing”, computacion en demanda, computacion eléstica, o “grid computing” (no

confundir con el procesamiento en red mencionado anteriormente).

Haciendo una comparacion de ideas y tecnologias entre las décadas de 1960 y 1970 con la
época actual se tiene lo siguiente: Década de 1960 Uso de “terminales tontas”2 que dependian

de un sistema central mas potente.

4.2.11 Lainformacidn se guardaba en el servidor.

Una granja de servidores (Server Farm) es un conjunto de servidores, usados para ejecutar
tareas que van mas alla de la capacidad de una sola maquina de escritorio, como alternativa

a un superordenador, el cual tiene un costo mayor.

También hace posible la distribucion de tareas, de forma que el sistema es tolerante a fallos,
ya que si uno de los servidores se estropea, el sistema continta trabajando, notando sélo una

pérdida de rendimiento en el peor de los casos.
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Una terminal tonta consiste en dispositivos de entrada como un teclado y una pantalla de
salida, que puede ser usada para ingresar y transmitir datos, o desplegarlos desde una
computadora remota a la cual se esta conectado. Una terminal tonta no tiene procesamiento

ni capacidad de almacenamiento y no puede funcionar como un dispositivo separado.

Se necesitaba conexidn constante con el sistema central para funcionar correctamente.

Imposibilidad de instalar aplicaciones.

Siglo XXI

Terminales poco potentes pero autosuficientes (Netbooks, tablets, smartphones)

La informacion se aloja en los servidores del proveedor de servicios aungue hay posibilidad

de guardar informacién en la terminal del usuario.

Se necesita conexion constante con el sistema central para hacer uso de todos los recursos.

Dependiendo de la terminal, es posible instalar aplicaciones, aunque la idea es ejecutarlas a

través de Internet.

Caracteristicas

No es necesario disponer de un equipo potente, tan s6lo de un aparato con conexion a internet;
esto debido a que el dispositivo del usuario no realizaria ningun proceso complejo y los
ficheros pueden guardarse en la nube. Los servidores en donde se hallan los programas que

se utilicen son los encargados de las tareas complicadas que antes se realizaba localmente.
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Con el uso del Cloud Computing no hay necesidad por parte del usuario de conocer la
infraestructura detras de esta, ya que pasa a ser una abstraccion, “una nube” donde las
aplicaciones y servicios pueden facilmente crecer, funcionar rapido y con pocas fallas. Este
tipo de servicio se puede pagar segin alguna métrica de consumo, no por el equipo usado en

si, sino por uso de CPU/hora como en el caso de Amazon EC2.
Entre otras caracteristicas podemos mencionar:

Es auto reparable: En caso de surgir un fallo, el ultimo respaldo (Backus) de la aplicacion

se convierte automaticamente en la copia primaria y a partir de “esta se genera uno nuevo.

Es cierto también que sin la nube y con todas las aplicaciones instaladas en la terminal local,
el usuario medio no esta necesariamente consciente de la infraestructura de su propio equipo;
sin embargo, si tiene que hacerse cargo de su mantenimiento y/o actualizacion ya sea por su

cuenta o a través de terceros.

Caracteristicas

No es necesario disponer de un equipo potente, tan solo de un aparato con conexion a internet;
esto debido a que el dispositivo del usuario no realizaria ningan un proceso complejo y los
ficheros pueden guardarse en la nube. Los servidores en donde se hallan los programas que

se utilicen son los encargados de las tareas complicadas que antes se realizaba localmente.

Con el uso del Cloud Computing no hay necesidad por parte del usuario de conocer la
infraestructura detrds de esta, ya que pasa a ser una abstraccion, “una nube” donde las
aplicaciones y servicios pueden facilmente crecer, funcionar rapido y con pocas fallas. Es

cierto también que sin la nube y con todas las aplicaciones instaladas en la terminal local, el
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usuario medio no estd necesariamente consciente de la infraestructura de su propio equipo;
sin embargo, si tiene que hacerse cargo de su mantenimiento y/o actualizacion ya sea por su

cuenta o a través de terceros.

Este tipo de servicio se puede pagar segin alguna métrica de consumo, no por el equipo

usado en si, sino por uso de CPU/hora

Entre otras caracteristicas podemos mencionar:

e Esauto reparable: En caso de surgir un fallo, el Gltimo respaldo (backup) de la aplicacion
se convierte automaticamente en la copia primaria y a partir de “esta se genera uno nuevo.

e Esescalable: Todo el sistema y su arquitectura es predecible y eficiente. Si un servidor
maneja

e 1000 transacciones, 2000 transacciones seran manejadas por 2 servidores. Se establece
un nivel de servicios que crea nuevas instancias de acuerdo a la demanda de operaciones
existente de tal forma que se reduzca el tiempo de espera y los cuellos de botella.

e Virtualizacién: las aplicaciones son independientes del hardware en el que corran, incluso
varias aplicaciones pueden corren en una misma maquina o una aplicacion puede usar
varias maquinas a la vez. El usuario es libre de usar la plataforma que desee en su terminal
(Windows, Unix, Mac, etc.), al utilizar las aplicaciones existentes en la nube puede estar
seguro de que su trabajo conservara sus caracteristicas bajo otra plataforma.

e Posee un alto nivel de seguridad: El sistema esta creado de tal forma que permite a
diferentes clientes compartir la infraestructura sin preocuparse de ello y sin comprometer
su seguridad y privacidad; de esto se ocupa el sistema proveedor que se encarga de cifrar

los datos.
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e Disponibilidad de la informacion: No se hace necesario guardar los documentos editados
por el usuario en su computadora o en medios fisicos propios ya que la informacion
radicara en Internet permitiendo su acceso desde cualquier dispositivo conectado a la red

(con autorizacion requerida). (Servicio en la nube, s.f.)

4.2.12 Arquitectura de la nube

La computacion en la nube basa su arquitectura haciendo una separacion entre hardware,

plataforma y aplicaciones quedando las siguientes capas:

4.212.1 Software como Servicio (SaaS)

Se encuentra en la capa mas alta y consiste en la entrega de aplicaciones completas como un

servicio.

El proveedor de tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) ofrece el SaaS (Software
as a Service). Para ello dispone de una aplicacion que se encarga de operar y mantener y que
frecuentemente es desarrollada por “el mismo. Con ella se encarga de dar servicio a multitud
de clientes a través de la red, sin que “estos tengan que instalar ningin software adicional. La
distribucion de la aplicacion tiene el modelo de uno a muchos, es decir, se elabora un
producto y el mismo lo usan varios clientes.

Los proveedores de SaaS son responsables de la disponibilidad y funcionalidad de sus
servicios no dejando de lado las necesidades de los clientes que finalmente son los que usaran

el software.
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Las actividades son gestionadas desde alguna ubicacion central, en lugar de hacerlo desde la
sede de cada cliente, permitiendo a los clientes el acceso remoto a las aplicaciones mediante
la web. Igualmente, las actualizaciones son centralizadas, eliminando la necesidad de

descargar parches por parte de los usuarios finales.

Un ejemplo claro es la aplicacion para el manejo del correo electronico por medio de un

navegador de Internet.

4.2.12.2 Plataforma como Servicio (PaaS)

En orden descendente, PaaS (Platform as a Service) es la siguiente capa. Basicamente su
objetivo se centra en un modelo en el que se proporciona un servicio de plataforma con todo
lo necesario para dar soporte al ciclo de planteamiento, desarrollo y puesta en marcha de
aplicaciones y servicios web a través de la misma. El proveedor es el encargado de escalar
los recursos en caso de que la aplicacion lo requiera, de que la plataforma tenga un
rendimiento 6ptimo, de la seguridad de acceso, etc. Para desarrollar software se necesitan

bases de datos, herramientas de desarrollo y en ocasiones servidores y redes.

Con PaaS el cliente Unicamente se enfoca en desarrollar, depurar y probar ya que la
herramienta necesaria para el desarrollo de software es ofrecido a través de Internet, lo que
tedricamente permite aumentar la productividad de los equipos de desarrollo. Un ejemplo es
Google Aps Engine que permite desarrollar, compartir y alojar aplicaciones web de terceros

en su amplia infraestructura.
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Con el uso de PaaS, se abstrae del hardware fisico al cliente, lo cual es interesante para
muchos desarrolladores web, y es probable que llegue a reemplazar a las empresas de

alojamiento tradicionales.

Incluso, también a los administradores de sistemas, ya que no se necesita controlar un sistema

ni hay optimizacion posible méas alla del codigo y sus algoritmos. (Servicio Paas, s.f.)

4.2.12.3 Infraestructura como Servicio (1aaS)

laaS (Infrastructure as a Service) corresponde a la capa méas baja. La idea bésica es la de
hacer uso externo de servidores para espacio en disco, base de datos, ruteadores, swtiches asi
como tiempo de computo evitando de esta manera tener un servidor local y toda la
infraestructura necesaria para la conectividad y mantenimiento dentro de una organizaron.
Con una laaS lo que se tiene es una solucion en la que se paga por consumo de recursos
solamente usados: espacio en disco utilizado, tiempo de CPU, espacio para base de datos,

transferencia de datos, etc.
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42124 Virtualizacion en la nube

La virtualizacién es un elemento fundamental en el desarrollo éptimo de la computacion en
la nube, y se enfoca principalmente a la plataforma. Puede considerarse como una abstraccion
de los recursos tecnoldgicos que permite a los servidores crear dispositivos virtuales los

cuales pueden ser usados para aumentar dichos recursos méas que como sistemas separados.

Mediante la virtualizacion se permite tratar a un servidor como muchos servidores. Otro
método usado es el clustering, que consiste en tratar a muchos servidores como uno solo.
Esto permite muchas mejoras como:

e Reduccion de los costos de espacio y consumo.

e Répida incorporacion de nuevos recursos para los servidores virtualizados.

e Administracion global centralizada y simplificada.

e Facilidad para la creacion de entornos de test que permiten poner en marcha nuevas

aplicaciones sin detener el desarrollo, agilizando el proceso de las pruebas.
e Aislamiento: un fallo en una maquina virtual no afecta al resto de maquinas virtuales.

(Virtualizacion, 2015)

4.2.13 Riesgos y beneficios de la nube

42131 Beneficios

El primero de ellos es el ahorro, tanto en licencias como en la administracion del servicio y
en los equipos necesarios. Si se cuenta con una infraestructura 100% basada en ‘“nube

computacional” no se requiere instalar ningun tipo de hardware, solo los terminales.
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En esa simplicidad para el usuario y el hecho de que requiera mucha menor inversion para

empezar a trabajar radica la belleza de la tecnologia de Cloud Computing.

Por ejemplo, el cambio del software de oficina de una empresa de unos 40,000 usuarios por
un servicio de computacion en la nube. EI cambio toma unos meses y produce ahorros

multimillonarios.

En cuanto al hardware del cliente también hay ahorro, no es necesario escoger entre una
computadora portatil o una de escritorio, mas barata y a menudo mas rapida. En el mundo de
la computacion en nube, el usuario puede comprar un econémico thin client. Thin client o
slim client (cliente liviano o cliente ligero) es una computadora cliente o un software de
cliente en una arquitectura de red cliente-servidor que depende principalmente del servidor
central para las tareas de procesamiento, y cuya funcién se enfoca en transportar la entrada y
la salida entre el usuario y el servidor remoto. Portatil que puede conectar a una pantalla 'y a

un teclado.

42132 Otro beneficio se orienta hacia la industria de contenidos.

Ya en el pasado se han usado varios métodos para impedir el copiado ilegal de musica y
peliculas, pero todos presentaban algun problema. Hubo casos de copias protegidas de CDs
que algunos reproductores de CD no podian reconocer, el uso de la tecnologia DRM7 es un
esfuerzo mas por parte de algunas compafias para proteger sus contenidos resultando en
discusiones acerca de su implementacion y el disefio de métodos para eludirlo. Sin embargo,
la nube ofrecera a DRM un segundo usufructo con productores de contenido que ofreceran

peliculas, juegos y masica directamente al consumidor.
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Estos contenidos estaran disefiados para ejecutarse en un sistema de computacion en nube y
requerira mas tiempo y esfuerzo realizar copias ilegales de peliculas y mdsica distribuidas

por este medio.

El beneficio se extiende también a los consumidores, en el caso de videos y juegos los costos

se reducen al pagar solo lo que se usa por el tiempo solicitado.

Desventajas

No todo son maravillas en la gran nube, pues existen factores que hardn tropezar la
confiabilidad de los servicios ofrecidos por esta. Por un lado el crecimiento de esta nocion
ha fortalecido las ventas de los hoy llamados netbooks, los cuales han sido sacrificados en
sus prestaciones fisicas como la ausencia de unidad Optica e incluso, en la mayoria de las
ocasiones, escaso disco duro; pues la idea central es que el usuario no se llene de periféricos
y s6lo acceda a su informacién a través de la red. EI concepto es bueno, pero los fallos de los
servidores en distintas ocasiones han alertado a muchos usuarios que ain desconfian de un
servicio como “este. Es el caso de Google, por ejemplo, con quien en varias ocasiones tanto
Gmail como su buscador insigne han sufrido fallas que han dejado a sus usuarios fuera de
servicio por unas cuantas horas; las suficientes como para que millones de clientes reclamen

y queden con una sensacion de que hay algo que no esté funcionando del todo bien.

Otro riesgo importante es la fuga de informacion, un problema comdn dada la variedad de
los datos que los proveedores en la nube almacenan, lo que implica que en cualquier fuga de
informacién puede ocurrir un significativo impacto. Usar los servicios en la nube implica
tener una confianza casi absoluta en el proveedor, dejando en sus manos informacion

importante, resultando atractivo para que los piratas cibernéticos y autores de programas
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maliciosos apunten a los servicios de computacion en la nube con el propdsito de buscar
datos que puedan robar, vender, manipular o simplemente “mirar”. Dado que la informacion
del cliente debe recorrer diferentes nodos para llegar a su destino, cada uno de ellos resulta
un foco de inseguridad. Si se utilizan protocolos seguros como HTTPS por ejemplo, la
velocidad total disminuye debido a la sobrecarga que requieren estos protocolos. Por ello, ya
que la computacion en nube tiene sus miras puestas a convertirse en una herramienta
empresarial esencial, tal como se han consolidado hoy en dia el correo electronico, se necesita

introducir patrones de cifrado de datos para mitigar cualquier tipo de riesgo.

La disponibilidad de las aplicaciones esta atada a la existencia de acceso a Internet. Si un
consumidor decide tener todos sus servicios informaticos en la nube, queda sujeto a la
cobertura de red; incluso si sélo son algunas aplicaciones las que usa en la nube o Unicamente
informacion, al carecer de conexién, su productividad se ve anulada o en el mejor caso

limitada.

También se presenta el problema de la escalabilidad a largo plazo. A medida que mas
usuarios empiecen a compartir la infraestructura de la nube, la sobrecarga en los servidores
de los proveedores aumentar a, por lo tanto, si la empresa no posee un esquema de

crecimiento “optimo puede llevar a degradaciones en el servicio o jitter altos.
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4.2.14 Tipos de nubes

Nubes publicas. Estas se administran externamente por terceros, los contenidos de distintos
clientes pueden encontrarse ubicados en los mismos servidores, sistemas de almacenamiento.
Los usuarios finales usan la infraestructura de la nube en todas sus capas y no conocen qué

trabajos de otros clientes pueden estar corriendo en el mismo servidor o red.

Nubes privadas. En este caso el proveedor es propietario del servidor, red, y disco y pueden
decidir que usuarios estan autorizados a utilizar la infraestructura. Las nubes privadas estan
en una infraestructura manejada por un solo administrador que controla qué aplicaciones
debe correr y donde. Son una buena opcidn para las compafiias que necesitan alta proteccion

de datos y manipulaciones a nivel de servicio.

Nubes hibridas. Se trata de una combinacion de nubes publicas y privadas. El cliente esta

en posesion de unas partes y comparte otras, esto ademas puede ser de manera controlada.

Las nubes hibridas ofrecen la ventaja del escalado proporcionado externamente, bajo
demanda, se afiade la posibilidad de determinar cémo distribuir las aplicaciones a través de

los ambientes diferentes.

Las nubes hibridas pueden resultar atractivas ya que, por ejemplo, se puede poseer el entorno
de aplicaciones y medios de almacenamiento propios y usar la nube para distribuir y

compartir datos ademas de las capas de infraestructura en las que ejecutar las aplicaciones.
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Figura 3. Tipos de nubes computacionales.

4.2.15 Plataformas de servicios en la nube

Google Apps. Es uno de los servicios que Google ofrece. Como la mayoria de sus
aplicaciones es completamente gratis; aunque también existe una versién de pago

especialmente disefiada para clientes empresariales.

Windows Azure. Es una plataforma que se ofrece como servicio y alojada en los
centros de procesamiento de datos de Microsoft. Ofrece distintos servicios para
aplicaciones, desde los que permiten guardar aplicaciones en alguno de los centros de
procesamiento de datos de la compafiia para que se ejecute sobre su infraestructura

en la nube hasta otros de comunicacion segura y asociacion entre aplicaciones.

Evernote. Esta aplicacion estd enfocada a escribir notas para recordar ideas y
organizarlas. Permite instalar un cliente de escritorio para utilizarlo cuando se
requiera, sincronizando todas las notas nuevas y modificadas con una cuenta en
Internet para el servicio. Existen versiones para telefonos moviles.

Dropbox. Este es un programa con un sencillo funcionamiento que permite acceder
a los ficheros del usuario desde cualquier sitio. Al instalar este software en Windows

por ejemplo, se crea una carpeta en la cual todo lo que se ponga dentro se subira a
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los servidores de Dropbox, siendo posible acceder a estos archivos desde cualquier
lugar con un navegador web. Ademas, si se trabaja en distintas terminales y se instala
Dropbox en cada uno asociandolo a la misma cuenta, cada vez que se inserte o
modifique un fichero en la carpeta de Dropbox de una terminal, digamos,
computadora de escritorio, aparecera inmediatamente en la carpeta de la laptop (o
Black- Berry o Android). Por ejemplo si necesito pasar algo de la laptop al teléfono,
simplemente se copia lo que necesario a la carpeta de Dropbox y se tendria en el

teléfono, sélo disponiendo de conexidn a Internet.
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4.3 SISTEMA DE INFORMACION GEOGRAFICA

4.3.1 Historia

-En 1854 el pionero de la epidemiologia, el Dr. John Snow, proporcionaria otro clasico
ejemplo de este concepto cuando cartografié la incidencia de los casos de colera en un mapa

del distrito de Soho en Londres.

- EI comienzo del siglo XX vio el desarrollo de la "foto litografia" donde los mapas eran
separados en capas. El afio 1962 vio la primera utilizacion real de los SIG en el mundo,
concretamente en Ottawa (Ontario, Canadd) y a cargo del Departamento Federal de

Silvicultura y Desarrollo Rural.

-En 1964, Howard T. Fisher form6 en la Universidad de Harvard el Laboratorio de
Computacion Gréfica y Analisis Espacial en la Harvard GraduateSchool of Design (LCGSA

1965-1991).

-En la década de los 80, M&S Computing (mas tarde Intergraph), Environmental Systems
Research Institute (ESRI) y CARIS (Computer Aided Resource Information System)

emergeriancomo.
Proveedores comerciales de software SIG.

-En la década de los afios 70 y principios de los 80 se inicio en paralelo el desarrollo de dos

sistemas de dominio publico.
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-Los 80 y 90 fueron afios de fuerte aumento de las empresas que comercializaban estos
sistemas, debido el crecimiento de los SIG en estaciones de trabajo UNIX y ordenadores

personales.

Mapa original del Dr. John Snow. Los puntos son casos de célera durante la epidemia en

Londres de 1854. Las cruces representan los pozos de agua de los que bebian los enfermos.
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4.3.2

>

>

*,

X/
A X4

X/
°

X/
L X4

*0

¢ Qué es SIG?

Es un conjunto de herramientas que tiene como funcion recoger, almacenar, recuperar,
transformar y mostrar los datos espaciales referenciados geogréaficamente en el mundo real.
También se define como un marco que sirve para comprender nuestro mundo y aplicar

conocimiento geografico para resolver problemas y orientar el comportamiento humano.

4.3.3 ¢ Para qué sirve un SIG?

Sirve como un sistema para modelar la realidad en un contexto donde podemos trabajar con
variables de entorno y proyectarlas en el tiempo, visualizando los resultados posibles de
alguna accién sobre el medio, aplicando modelos de simulacion con conceptos estadisticos

tradicionales o geo-estadisticos

Los sistemas de informacidn geograficos (SIG) surgen como una necesidad de proveer mayor
y mejor informacién para facilitar la toma de decision, es por ello que las temaéticas que
permite abordar un SIG estan relacionadas a una necesidad de gestion, esto no implica
distintos tipos de SIG

Catastros, municipios, provincias, pais.

Ambiente, impacto, conservacion.

Obras publicas, infraestructura publica y privada.

Mapas de amenazas, riesgos, vulnerabilidad.

Servicios publicos, agua potable, transporte, salud, seguridad.

Recursos naturales, mineria, petréleo, etc.

Emergencias, planes de contingencia por desastres.

Poblacién, distribucion, situaciones socioeconémicos, etc.

Otras tematicas que son factibles de analizar y modelar dentro de un SIG.
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4.3.4 Funcionalidades

Obtencion y entrada de datos: El sistema de informacion geogréfica debe proporcionar
métodos para introducir datos geograficos y tabulares. Ya sea imagenes satelitales, fotografia

aérea, mapas tematicos, mapas vectoriales.

Almacenamiento: Para el almacenamiento de datos geogréafico hay dos modelos de datos.

Dependiendo el método usado para modelizar la realidad geogréafica. Estos representan de
manera gréafica el medio o territorio (Temperatura, precipitacion, vegetacion, altitud,

geologia, carreteras, edafologia, rios, ciudades y divisiones administrativas.

Un mapa digital consta de un conjunto de capas (temas o coberturas) y de un conjunto de

graficos (textos, leyenda, marcos).
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| Raster

: Vector

Real World

Conforme a la forma en que estas capas se transforman en informacion digital, se tienen los

diferentes tipos de capas:

- Capa raster: Consiste en una malla rectangular de celdillas cuadradas o pixeles. En
cada celdilla hay un nimero. Este nimero porta la informacién necesaria para

modelizar un aspecto del medio.

- Capa Vectorial: EI modelo vectorial utiliza coordenadas discretas para representar

entidades geograficas como puntos, lineas, o poligonos.
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Modelo Raster

Desventaja

Ventajas

Estructura de datos sencilla

La estructura de datos es menos compacta.

Las superposiciones de las diferentes
Coberturas se implementan de forma
rapida y eficiente.

La mayoria de estos SIG se ven limitados
por la cantidad de filas y columnas que
pueden manejar, por tanto la resolucion
dependera de estas.

Permite una forma mé&s eficiente de
representacion cuando la  variacion
espacial es muy alta. EI modelo réaster es
muy apropiado para el tratamiento de
imagenes de satélite.

Modelo Vectorial

WENETES

Proporciona una estructura de datos
Compacta, ocupa menos memoria.

Desventaja

Tiene una estructura de datos mas
compleja que el raster.

Codifica de manera mas eficaz las
relaciones topologicas entre elementos.
Mejor para analisis de redes (Network)

Operaciones de superposicion son mas
dificiles de obtener.

Esta disefiado para trabajar con gréaficos,
coberturas de AutoCAD..

La representacion de mapas con elevada
variabilidad es ineficiente.

Manejo y mejora de imagenes digitales y
satélites no pueden realizarse de una

manera eficaz ene | modelo vectorial.

Anélisis de la informacion: El SIG debe ser capaz de responder a preguntas referentes a la

interaccion de relaciones espaciales entre conjuntos de multiples datos.

s ¢Que?
+ ¢;Cuanto?
s ¢DOnde?

+«» ¢Distribucion?

X/
°e

¢Por donde?



Presentacion de la informacion: EI SIG debe tener herramientas para visualizar entidades

geograficas utilizando una simbologia diversa.

Interfaz humana: El SIG debe ser capaz de presentar resultados en diversos formatos, como

mapas, informes, y graficos.

-Son sistemas informaticos compuesto por software y hardware.

-Tienen la capacidad de una base de datos.

-Trabajan con informacidn espacial georreferenciada.

4.3.5. Componentes de un SIG

Se componen de hardware, software, datos, equipo humano y reglas.

Data

Reglas y

. Aplicacién
Procemientos P

Hardware Personas

Software
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Hardware de un SIG

La capacidad de los equipos fisicos influye mucho en el procesamiento y los resultados.

¢+ Computadores (PC, Workstation, Server)

Dispositivos de almacenamiento masivo

Hard disks, Tape (4mm, 8mm 8GBs), Optical disks (>1GB o mas), otros.
+«+ Dispositivos de entrada

Keyboard, Scanner, Digitizer, Camara aéreas, Voice recognition

GPS, stereo plotter, utilizacion del sensado remoto.

++ Dispositivos de Salidas
Monitores gréaficos (graphics cards).
Tipos de plotes.

Otros.

++ Dispositivos de Comunicaciones y Redes
Redes WAN/LAN/de alta velocidad.
Modem/Phone Lineas/Cable.

Otros.

Aplicaciones de software

Esto incluye diversas bases de datos, estadisticas, imagenes y otros programas.

+«» Sistemas Operativos

Windows/UNIX/LINUX
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% Software Basicos de Gis
ESRI: ArcGIS, Arcinfo, ArcView
Intergraph: Geomedia, MGE
Auto Desk: AutoCAD Map, MapGuide
MapInfo: Mapinfo
Bently: Microstation
PCI Geomético (PANMAP, SPANS)
Caris
% Los sistemas de gestion de base de datos (SGBD)

Oracle, DB2, Informix, Sybase, Microsoft SQL, Access

% Lenguaje de programacion
Lenguaje de programacion comun: Visual C, Visual Basic, Java, Fortran
Micro Lenguaje: ya no existen (por ejemplo: Avenidad: Arcview, MapBasics:
Mapinfo, AML, MDL: Microstation)

Datos

Los resultados de cualquier consulta o analisis dependeran de la disponibilidad y precision

de los datos.
Regla y procedimientos
El anélisis requiere de métodos bien definidos y consistentes para producir resultados

precisos y reproducibles.
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Personas

El componente més importante de un Sistema de Informacion Geografica (SIG) son las

personas. Ya que estas deben desarrollar los procedimientos y definir las tareas del SIG.

4.3.6. Fuentes de Datos de la SIG

« Imagenes Satelitales

Imagen satelital de Africa Imagen satelital de las Bahamas (Taringa, 2015)

Fotografia Aérea

Vista aérea del Centro Olimpico Gran Ventana Beach Resort
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4.4 GEODATABASE

4.4.1 Introduccion

Un geodatabase soporta el almacenamiento fisico de geo informacion, este requiere de un
sinnimero de procedimientos para el mantenimiento de ella. En la base de datos geoespacial
los datos espaciales son tratados como otro tipo de dato, generalmente como un dato
geometria que guarda la ubicacién del objeto con relacion al mundo fisico y los tipos de datos

nativos para el almacenamiento de los atributos o datos no espaciales.

Los datos podrian ser del tipo vector que a su vez puede ser del tipo punto, linea o poligono,
estos datos deben tener asociado un sistema de referencia espacial, algunas geodatabases

soportan el almacenamiento de informacion tipo réaster.

La ventaja de manejar informacion espacial en una geodatabe es que se aprovechan las

ventajas de un Sistema Gestor de Base de Datos Relacional, esta incluye:

Restricciones de acceso y seguridad de la informacion.
Soporte para SQL —Strutured Query Language para realizar consultas especiales complejas.
La arquitectura cliente-servidor de la base de datos permite que multiples usuarios realicen

consulta y edicion simultanea.
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4.4.2 ¢Qué es un geodatabase?

Es el repositorio donde se aloja los datos comunes de software ArcGIS. Es el contenedor de

los datos espaciales y sus atributos.

Geodatabase, Geo “referencia espacial "y database "base de datos . Este permite el

almacenamiento fisico de la informacion geogréfica.

4.4.3 Caracteristicas

X/
L X4

Almacena diferentes tipos de datos, como: Datos vector, tablas, redes, raster y modelos

digitales del terreno.

Cuando reside en un sistema gestor de base de datos estandar, permite aprovechar todo
el potencial de las herramientas de estos sistemas, y completa la funcionalidad presente
en la base de datos con funciones necesarias para el tratamiento de la informacion

espacial.

Almacena elementos geograficos y el comportamiento de dichos elementos para una

visién mas completa de la realidad.
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4.4.4 Ventajasy Desventajas

Ventajas

Gestion de Datos Centralizada

Los datos son almacenados en sistema
gestores de base de datos comerciales o en
sistema de ficheros, éstos constituyen un
repositorio comun, Unico y centralizado
para todos los datos geograficos de una
organizacion.

Desventaja

Observar las posibilidades y necesidades
de los usuarios y estar atentos a las
implicaciones de licenciamiento.

Edicién multiusuario

Permite la ediciébn multiusuario y el
seguimiento de cambios en los datos.
Pueden acceder a los mismos datos al
mismo tiempo y realizar tareas de edicion
multiusuario.

Implementacion de comportamiento
Permite que los usuarios puedan aplicar las
reglas del negocio y relaciones entre los
datos.

Modelado de relaciones espaciales
especiales
Incorpora  modelos del terreno, redes

direccionadas y no direccionadas, reglas
topoldgicas y otros modelos de analisis que
no se pueden obtener con otras estructuras
de datos mas simples.

Integracion a otros sistemas

informaticos

(Joseé, 2015)
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445 GEOFEEDIA API
e Pasol

¥ Geofeedia / New Geofeed NewSearch ¥ helo@geofeedia.com v

¥ o O

Ml
pulaskl g ; s ; Q Address Match Found: New York, NY

Show // Close

Atlantic Ave

18N, 73.94734955W Map Center: 40.710:

El empleado autorizado accede al sistema para utilizar el servicio API.

e Paso 2.

¥ Geofeedia / New Geofeed NewSearch | ¥ hello@geofeedia.com v

¥ o0

¢ g ey 500 W Madison, Chicago

oo b 1 S i Address Match Found: New York, NY
4 Show // Close

Se digita la direccion de la zona donde se va a localizar al contribuyente.
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e Paso 3.

¥ Geofeedia / New Geofeed

S osO0O®aeDB

NowSearch | ¥ helo@geofeedia.com v

\,'('—‘-‘ A i | i ! i . »

N o ~ \ /

iuv.mu‘v ‘ —— 8 g }., - oOoRRma@q?
] 3 F \ < aich

y Il‘ a5 gl || |t : Address Match Found: 500 W Madison
; - . = N\T St, Chicago, IL 60661
W RandolphSt G i '

‘ \
e \
W Washington Blvd

-

p.

N'Glinton St
=F d

Wells St = = = = = —

Se realiza zoom en el area.

Paso 4.

¥ Geofeedia / New Geofeed

Yyo:DO®E s

hello@geofeedia.com w

: ] ¢ - p P =
) N 7 I <a
W Randolph St A s _ OA&AmeQ
e i e J T - 2 Address Match Found: 500 W Madison
y " ) / RIETR ; R w St, Chicago, IL 80661
e Show // Close

®
o
Q2
23
2
=
2
Q
v

N n.!:_‘.a'.','.._w

; A;:..,W V\?asﬁiﬁgton Blvd

<
W Washinggton St
i S

WaGalhoun Pl }

o

Py
Sl |
5. I
N

ol |
£
=i \I
=

=

‘W-Madison St
. W Arcade,Rl

W Monrfle St

f©)=- S Wells St - —

Se realiza una seleccién del area a analizar de las empresas de los contribuyentes.
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¥ Geofeedia / New Geofeed NewSearch ¥ helo@geofeedia.com v

e I L

; St
RESULTS - O me Q

Address Match Found: 500 W Madison
St, Chicago, IL 60661

o

= : Show // Close
o it e :
] [i’]—— 7: e
[ retrosn ] Losd Mor | | ) w waiggion &
FROM TO J I@lrﬁ] ‘ ' V ! ' ﬁ
k ~@ : . -
rlE] wWuCalhoun Pl y |
. ! X . S5 s 2= _;_ | \

KEYWORD FILTERS

|
.
?
i
by, -
=2
i)
=
A

ALY
%

=)
-

USERNAME FILTERS

Luego de seleccionar el area a analizar, este resalta todas las empresas del area y en la parte
izquierda se muestra un grafico con resumida informacion sobre todas las empresas de los

contribuyentes.
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e Paso 6.

¥ Geofeedia / New Geofeed

Now Search - hello@geofeedia.com v

RESULTS ‘ .4". . | 3 EHE . g '-' - O4&Am@e

I2ANOT N

Q Address Match Found: 500 W Madison
St, Chicago, IL 60661

Show // Close ¢l
ot .

o

=
@ e
5 L2
m m é} i W Washington St : S
vl . =g E‘gﬂ \
FROM T0 r°“. r B g |
(@) o g o !
- R 5 eWuCalhoun Pyt
; > Bl s
%ﬁgj‘; ; = | \I
m J ['J = R 'W-Madison St

KEYWORD FILTERS

L, .S WellsStas = —

USERNAME FILTERS

https://app.geofeedia.com/geofeeds

Cuando se procede a hacer click en cualquier empresa de las que estan dentro del &rea de

interés el APl muestra en pantalla un breve descripcion del estatus de la empresa del o de

los contribuyentes.

(GEOFEEDIA, 2015)
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4.5 LENGUAJE UNIFICADO DE MODELADO O UML

Es un lenguaje de modelado de sistema de software méas conocido y utilizado en la actualidad.
Este lenguaje grafico se utiliza para visualizar, construir, especificar y documentar un sistema

determinado.

En todas las disciplinas de la Ingenieria se hace evidente la importancia de los modelos ya
que describen el aspecto y la conducta de "algo". Ese "algo" puede existir, estar en un estado

de desarrollo o estar, todavia, en un estado de planeacion.

Es en este momento cuando los disefiadores del modelo deben investigar los requerimientos
del producto terminado y dichos requerimientos pueden incluir areas tales como
funcionalidad, rendimiento y confiabilidad. Ademas, a menudo, el modelo es dividido en un
numero de vistas, cada una de las cuales describe un aspecto especifico del producto o

sistema en construccion.

El modelado no solamente sirve para los grandes sistemas, aun en las aplicaciones de
pequefio tamafio se obtienen beneficios del modelado, aunque es un hecho que entre méas
grande y mas complejo es el sistema, mas importante es el papel del modelado por una razén:
"El hombre hace modelos de sistemas complejos porque no puede entenderlos en su

totalidad".

Los principales beneficios de UML son:

« Mejores tiempos totales de desarrollo (de 50 % o0 mas).
« Modelar sistemas (y no solo de software) utilizando conceptos orientados a objetos.

« Establecer conceptos y artefactos ejecutables.
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« Encaminar el desarrollo del escalamiento en sistemas complejos de mision critica.
« Crear un lenguaje de modelado utilizado tanto por humanos como por maquinas.
« Mejor soporte a la planeacion y al control de proyectos.

o Alta reutilizacion y minimizacion de costos.

La solucion de problemas dando uso de las herramientas computacionales requiere de pasos
que permitan una evolucion coherente y progresiva, para partir desde el problema planteado,

hasta hallar una solucién interpretable en el computador, la cual se denomina programa.

Para realizar esta transicion, es necesario tomar algunos elementos de la Ingenieria del
Software que nos permitiran de una manera sistematica comprender los diferentes aspectos

necesarios para producir una solucién de software y asi llegar a la solucion. (LENGUAJE UML,

2015)

4.6 INGENIERIA DEL SOFTWARE

La ingenieria del software permite al disefiador de programas, realizar la tarea de
construccién del software haciendo uso de guias, principios y normas que le permitiran el
correcto desarrollo de su trabajo. Ademas, dispondra de una serie de herramientas que le

permitiran la evaluacién, validacién, depuracion y correccion del software desarrollado.

(COLOMBIA, 2015)

81



CAPITULO V

PROPUESTA DE DISENO DE SERVICIO PARA DGlI.



51 -RESUMEN

En este capitulo mostraremos el funcionamiento del servicio de nuestra empresa que se
implementara en la DGII. Para esto utilizaremos un software basado en sistema experto que
realizara gran parte de las tareas que realizan representante de la DGII que atiende un cliente.
Para esto dotaremos a nuestro sistema experto de todos los recursos necesarios para que esto
pueda ocurrir. Mostraremos como se desenvolvera la implementacion del servicio en la DGII.

Garantizamos una reduccién de costo y de tiempo al ofrecer el servicio a un contribuyente.
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5.2- PROPUESTA DEL DISENO DEL SERVICIO

WRL Smart Software propone automatizar y optimizar los procesos dentro de los servicios
que brinda la DGII, con el fin reducir tiempo en lineas de esperas, las que se hacen tan

molestas para los contribuyentes. Entre estos servicios estan:

Servicios a automatizar

Modificacion para agregar una
segunda actividad comercial.
Cambio de socios y/o
representantes de la sociedad
(accionistas).

[ ] cambio de nombre comercial. ]

D Modificacion por venta de
acciones.

D Aumento de capital. D Cambio de consejo de directores.
D Reduccidn (disminucion) de Cambio de fecha de cierre del
capital. ejercicio fiscal.

D Cambio de actividad econdmica. D Adicion de sucursales.

En esta propuesta aspiramos en dar una respuesta en menor tiempo que en la actualidad. El
Sistema se basa en un software de sistema experto que iniciara los tramites del servicio al
momento de que el contribuyente lo seleccione, mostrandole los pasos que debera realizar
para la finalizacién del mismo y los ya realizados, estos accediendo la base de datos de la

DGill.

El sistema estard enviandole informacion al contribuyente sobre el estado del servicio
realizado en tiempo real a través de correo electrénico y pantalla de estado de servicio de la

sucursal de la DGII.
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5.3- DIAGRAMAS DE CASO DE USO
5.3.1 Solicitar Servicio

Se muestra como el contribuyente interactta con el sistema al solicitar un

System

s

<<indudez> -

Contribuyente Online Th.. <<extend>>

"
s
o
%,
-

5

a:::iinu:luu:le:b:b

servicio de la DGII. Primero se identifica con sus credenciales, luego selecciona
el servicio, después inicia la fase de tramitacion y por ultimo se le notifica

cuando haya concluido el tramite.
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5.3.2 Gestion de Servicio

X

Ususario TI

i

Sistema Experto

> Gestion de Servicios

Designar area departamento

<cindudes> Lo

<<extend»#

<<indude z>

<<indude>

. <<incude >
‘~\ <<\ndude>>

Ellrn inar Servicio
Actllallzar servicio

Consultar Banco de servicios

System

Validar Registro
L7

' ......mh_ Motificar Registro
Registrar Servicio e

7

>

\

T

e

<<\ndude>>

--------- Notificar cambio

Se muestra en la imagen la interaccion del empleado T encargado de Registrar,

Modificar, Eliminar y Consultar Banco de Servicios; también el Sistema

Experto consulta el banco de servicios para el conocimiento de los servicios.
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5.3.3 Tramitacion

Empleado DGIT

<<indude =z

<<incude >

<<incude =

Validar cumplimiento requerimiento ™ +-------------------% Motificar controbuyente
E % ] [ = Gestionar tramite  b-----------k Trabajar ciclo de actividades

System

Se muestra en imagen el empleado de la DGII realizar la tramitacion de un

servicio para luego validar el cumplimiento de lo requerido y luego notificar al

contribuyente.
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5.3.4 Empleado TI

System

Empleado TI

El empleado TI inspecciona que todos los servicios estén correctamente funcionando y que

estén siempre activos.

5.1.1 Sistema Experto

System

Sistema Experto

Sistema experto adquiere el conocimiento del banco de servicios.
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5.4 ESPECIFICACIONES DE CASO DE USO

5.4.1 Autentificar

Flujo Basico
Paso Actor(es) Sistema
1 Sistema pide credenciales
2 Contribuyente inserta
(RNC, password y
Biometria)
3 Si no es valido, le retorna un
error de credencial.
3.1 Si es véalido, muestra en
pantalla los servicios.
5.4.2 Solicitar Servicio
Flujo Basico
Paso Actor(es) Sistema
1 Sistema pide credenciales
2 Contribuyente inserta
(RNC y password)
3 Si no es valido, le retorna un
error de credencial.
3.1 Si es valido, muestra en
pantalla los servicios.
4 Contribuyente selecciona
el servicio deseado
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Sistema despliega el formulario
correspondiente.

Contribuyente llena el
formulario
correspondiente y anexa la
documentacion

Sistema inicia tramitacion

7.1

Si el sistema experto determina
que el contribuyente no llena
los requisitos para iniciar el
servicio, lo notifica al cliente
para que de la documentacion
que se requiere para luego
iniciar la tramitacion

1.2

Sistema informa al empleado
encargado para llevar a cabo el
tramite

7.3

Sistema inicia tramitacion

Para solicitar el servicio se llena el formulario y anexa la documentacion, tiene que iniciar

primero, luego selecciona el servicio que necesita, luego despliega el formulario y en la parte

inferior del formulario le indica que anexe la documentacion correspondiente, puede hacerlo

via la pégina de la DGII o yendo a la DGII y utilizar una interfaz que el sistema experto

provee.
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5.4.3 Tramitacién

Flujo Basico

Paso

Actor(es)

Sistema

Sistema pide credenciales

Contribuyente inserta
(RNC, password y
Biometria)

Si no es valido, le retorna un
error de credencial.

3.1

Si es valido, muestra en
pantalla los servicios.

Contribuyente solicita
servicio

Sistema experto determina si
cumple con todos los
requisitos.

5.1

Sistema experto procede a
iniciar tramite

5.2

Si no cumple con los requisitos,
el sistema experto notifica al
cliente hasta que este complete
los requerimientos.
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5.4.4 Gestion de servicios

Flujo Basico

Paso

Actor(es)

Sistema

Sistema pide credenciales

Empleado Tl inserta
credenciales

Si no es vélido, le retorna un error
de credencial.

3.1

Si es valido, muestra en pantalla
gestion de servicios.

Empleado de Tl puede
Registrar Servicio

4.1

Empleado de Tl puede
Modificar Servicio

4.2

Empleado de Tl puede
Eliminar Servicio

Empleado de Tl puede
Consultar banco de Servicios
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5.4.5 Registro Servicio

Flujo Basico

Paso

Actor(es)

Sistema

Usuario de Tl accede
al sistema

Si las credenciales son validas,
se despliega la interfaz en
pantalla.

2.1

Si no es valido, le retorna un
error de credencial.

Usuario de TI procede
a registrar servicio.

3.1

Usuario Tl valida
servicio.

3.2

Usuario de Tl asigna a
que departamento o
conjunto de
departamento se lleva
a cabo ese servicio.

Sistema procede a notificar
Usuario de TI que se ha
registrado servicio.

4.1

Sistema procede a notificar
usuarios autorizados.
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5.4.6 Modificar Servicio

Flujo Basico
Paso Actor(es) Sistema
1 Usuario de Tl se
accede al sistema
2 Si las credenciales son validas,
se despliega la interfaz en
pantalla.
2.1 Si no es valido, le retorna un
error de credencial.
2.2 Sistema procede a cargar el
servicio en pantalla
3 Usuario de Tl
selecciona el servicio
a modificar.
3.1 Usuario de TI procede
a modificar el servicio
correspondiente.
4 Sistema actualiza los cambios
realizados al servicio.
4.1 Sistema procede a notificar
cambio a usuarios autorizados.
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5.4.7 Eliminar Servicio

Flujo Basico

Paso

Actor(es)

Sistema

Usuario de Tl accede
al sistema

Si las credenciales son validas,
se despliega la interfaz en
pantalla.

2.1

Si no es valido, le retorna un
error de credencial.

2.2

Sistema procede a cargar el
servicio en pantalla

Usuario de Tl
selecciona el servicio
a eliminar

El sistema automaticamente
elimina el servicio.
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5.4.8 Consulta banco de servicios (Usuario TI)

Flujo Basico
Paso Actor(es) Sistema
1 Empleado de Tl se
Identifica
2 Si las credenciales son validas,
se despliega la interfaz en
pantalla.
2.1 Si no es valido, le retorna un
error de credencial.
3 Empleado de TI
inspecciona que todos
los servicios estén
correctamente
funcionando y que
estén siempre activos.

5.4.9 Consulta banco de servicios (Sistema Experto)

Flujo Bésico

Paso

Actor(es)

Sistema

Sistema experto adquiere el
conocimiento del banco de
Servicios.
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5.5- DIAGRAMA DE FLUJO ALTERNO DE CASO DE USO

5.5.1 Autentificacién

Se despliega en pantalla i
-] m—- FIN

-Sistema pide credenciales.
-Contribuyente inserta credenciales.
-Si son validas las credenciales se despliega en pantalla los servicios; de lo

contrario le muestra un error de credenciales.
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5.5.2 Registro de Servicio

-Usuario TI se identifica.

V FIN

=
wo§

7]

-Si son validas las credenciales se despliega en pantalla la interfaz, de lo contrario retorna

un error de credenciales.

-Se registra el servicio, luego se valida, se le asigna al departamento correspondiente y al

final sistema procede a notificar a usuarios autorizados.
5.5.3 Modificar el Servicio
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( FIN |

-Usuario TI se identifica.

-Si son validas las credenciales se despliega en pantalla la interfaz, de lo contrario retorna un

error de credenciales.

-Usuario TI selecciona el servicio a modificar, luego se procede a modificar el servicio que
corresponde, el sistema actualiza los cambios realizados al servicio y por ultimo el sistema

procede a notificar el cambio a empleados autorizados.
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5.5.4 Eliminar Servicio

-Usuario TI se identifica.

FIN

y Sistema sutomaticaments
elimina servicio

-Si son validas las credenciales se despliega en pantalla la interfaz, de lo contrario retorna

un error de credenciales.

-Selecciona el servicio a eliminar y el sistema automaticamente elimina el servicio.
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5.5.5 Consulta de Banco de Servicios Usuarios T1

Lsusario T

FEEODTIoNE Dl

ROeThOes: h0es: SenCioes esian

correciamente funcionando

E— FIN

-Usuario TI se identifica.

-Si son validas las credenciales se despliega en pantalla la interfaz, de lo contrario retorna

un error de credenciales.

- Empleado de T1 inspecciona que todos los servicios estén correctamente funcionando.

102



5.5.6 Consulta de Banco de Servicios Usuarios T1 (Sistema Experto)

Inizio

Sistema Experto
adquiere el
conocimiento del banco
de servicios

Sistema experto detecta cambio

en el banco de servicios y P ~,
realiza los cambios :>| FIM
correspondientes en su base de b A
conocimiento.

-Sistema Experto adquiere el conocimiento de los servicios del "banco de servicios™.

-Sistema experto detecta cambio en el “banco de servicios®, realiza los cambios

correspondientes en su base de conocimiento.
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5.5.7 Diagrama de flujo alterno consulta banco de servicios (Empleado TI).

[ Inicie |

(DH=>

Emplead

Tl s identifica

=]

Empleado Tl inspeccicna gue

todos los servicios esten f FIM |
comectamente funcicnando v que ﬁ \ /

esten activos

-Empleado se identifica con su usuario y contrasefia.

- Si es valido le aparecera en pantalla gestion de servicios, si no es valido le mostrara error

en las credenciales.

-Empleado de TI mantiene en funcionamiento y activos los servicios.

104



5.5.8 Diagrama de flujo alterno consulta banco de servicios (Empleado TI).

| Inicio |

Sistema Experto
adguiere el
conocimiento del banco
de =servicios

Sistema experto detecta cambio
en el banco de servicios y p
realiza los cambios :>| FIM
correspondientes en su base de
conocimiento.

-El sistema experto accede al banco de conocimiento y adquiere el conocimiento de
los servicios.
-El sistema experto detecta algun cambio en el banco de servicios, automaticamente

realiza cambios en base de conocimientos.
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Figura: Muestra el funcionamiento del sistema de WRL Smart Software.

Aplicaclon GeoFesdla

Geofeada

La Empresa WRL Smart Software. Comprometida con satisfacer la demanda de la DGII,

cuenta con una robusta implementacion en la DGII, cubriendo el manejo de turnos hasta la

localizacidon del contribuyente; cuenta con un SE (Sistema Experto) el cual realiza el analisis

de los procedimientos del servicio en milisegundos, en conjunto con el software (WRL Smart

Software), se agiliza los turnos en un 30%; nuestro empleados a cargo del desarrollo y

mantenimiento del software utilizan tecnologia de punta, de esta manera estando a la

vanguardia de los mas exigentes estandares de la programacion. Cada vez que haya una

actualizacion o correccion de bugs del SE (Sistema Experto), Automaticamente se le informa

alos empleados de (T1) de la DGII y se pone esta actualizacion en el Servicio Cloud. También

cuenta con un (Sistema Gis) enlazado a otras aplicaciones como el (GPS y GeoFeedia) se
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obtiene una excelente combinacion de datos que hace que sea mas precisa la localizacion.
Por otra parte, también hacemos respaldo de datos tanto en nuestro servidor (Server WRL)
como en el (Servicio Cloud) garantizando de esta manera la redundancia de los datos de la

DGill.

El contribuyente pone en funcionamiento el sistema ya que es el que solicita un servicio que
ofrece la DGII, lo que hace el contribuyente es simple, él se dirige a la DGII, realiza la
solicitud del servicio mediante el uso de nuestros (Kioskos interactivos el cual funciona con
el software *WRL Smart Software*, el contribuyente se identifica usando su RNC y
contrasefia, si no es correcto, entonces el software WRL le muestra en pantalla que los datos
insertados son erroneos, si es correcto entonces el software WRL le muestra en pantalla una
lista de servicios, el contribuyente selecciona el servicio, luego mediante un API se conecta
al servidor que esta en la DGII, luego emula el (Sistema Experto), el Sistema Experto realiza
una busqueda del servicio y de los pasos que tiene dicho servicio, haciendo un checklist con
lo que tiene el contribuyente y con la lista de pasos que tiene el servicio que solicita el
contribuyente. Si estan todos, entonces se procede a darle un ticket con su nimero de espera,
para luego ser atendido por uno de los representantes de la DGII y estos hacen la tramitacion
al departamento correspondiente; si no estd completo, entonces el Sistema Experto le muestra
al contribuyente que le falta la documentacion correspondiente y a la vez dandole la direccién
de la DGII mas cercana a su empresa mediante el uso del Sistema Gis en conjunto con otras

herramientas, asi ahorrandole tiempo, el cual puede usar en otras actividades productivas.

Si el contribuyente ha completado por la oficina virtual todos los pasos para llevar a cabo el
servicio que solicitd, cuando llegue a la DGII y solicite ese mismo servicio que realizd en la

oficina virtual, dependiendo del tiempo que dure la tramitacion para completar el servicio, se
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le mostrara en pantalla que; ““aln esta en tramitacion™ o *~ le entrega un nimero de espera
para luego ser atendido por un representante de la DGII""; ya concluido el proceso se le

notifica al contribuyente enviandole un mensaje de texto al celular y por correo electronico.

Empleado de la DGII (TI).

Es el encargado de llevar a cabo todas las actividades de registro, modificar, eliminar los
servicios de la DGII, al igual que consultar la base de servicios, también del mantenimiento
adecuado del servidor. También es el encargado de monitorear a través del sistema Gis con
la ayuda del APl GeoFeedia, resaltar zonas donde haya abundante actividad o poca actividad
por parte de los contribuyentes, ya que de esta forma se puede observar con mas detalle el
estatus de los contribuyentes y asi informar al departamento autorizado, si el o los
contribuyentes no estan al dia con sus deberes o también si deben actualizar algun formulario.
Se le informa al o los contribuyentes sobre su situacion mediante correo electrénico y por un
mensaje de texto al celular enviandole también la direccion de la DGII mas cercana a su
localizacion y también tendrad un link alternativo en la parte final del correo electrénico o
mensaje de texto, haciendo uso del link le daré la direccion de la DGII mas cercana a donde
se encuentra en ese momento mediante el uso del sistema GPS , el cual debe acudir a las
instalaciones de la DGII con la documentacion correspondiente para asi estar al dia con sus
deberes. También tiene acceso al servicio cloud, donde puede almacenar, modificar y
eliminar, todo lo relacionado a los servicios de la DGII, ya que de esta forma se tiene un

respaldo de la data, y con esto se reduce el riesgo de pérdida de datos.

5.7HARDWARE UTILIZADO EN LA IMPLEMENTACION DE ESTE SISTEMA
5.7.1 Cotizacion servidor.

Cuenta con las siguientes caracteristicas:
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1- Sistema:

2- Procesador:

3- Memoria:
4- Disco Duro:

5- Controlador
Raid:

6- Red:

7- 1/O SLOTS:
8- Acceso Remoto:
9- Fuente de poder:

10- Lector Optico:

Costo: RD $127 358.07

DELL POWEREDGE T710 TOWER SERVER

2 X INTEL XEON SIX CORE X5675 3.06GHz 12MB
CACHE

128GB DDR3 ECC REGD MEMORY

8x1TB 3.5"™ SATA HARD DRIVE

DELL PERC H700 RAID CONTROLLER w/ 512MB
BBWC

QUAD PORT GIGABIT ETHERNET INTEGRATED
ADAPTER

6 x PCle G2 SLOTS + 1 STORAGE SLOTS

IDRAC 6 EXPRESS

DUAL REDUNDANT HOT PLUG POWER SUPPLY

DVD ROM DRIVE
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Dell PowerEdge T710 servidor en torre de 2 x de seis nacleos x5675 128 Gb 8 X
4 “?\5 L & :

INES INTERNATIONAL

MRRRNRARRRRRARR.
1

1 Tb Sata &=
Fuente: (EBAY, 2015)

5.7.2 Cotizacion del servicio en la nube.
Cuenta con las siguientes caracteristicas:

1- Cuentas con sistema operativo WinServer 2008r2

2- Tipo de servidor SQLserver WebEdition

3- Tiene 8 procesadores

4- Tiene 48GB de Ram

5- 2 Disco duro de 1TeraByte con un arreglo de discos Raid 0

Costo: RD $78,352.00
Fuente: (CLARO CLOUD, 2015)
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5.7.3 Kiosco interactivo

Kiosco interactivo con teclado de metal, informacién quiosco interactivo puede con
pantalla tactil

Descripcion:

¢ Kiosco interactivo con teclado de metal, informacion quiosco interactivo puede con
pantalla tactil (OSK1025).

e Servicio de Auto kiosco interactivo para lugares publicos.

¢ Kiosco interactivo decorado con tuberias de acero inoxidable y teclado de metal.

e Esta pantalla tactil quiosco interactivo tactil modelo disponible: SAW, resistiva, IR,
capacitiva.

e Tamafios Pantalla tactil del kiosco interactivo disponible: 15 "17" 19 "20" 22”.

e Configuraciones de la pantalla del quiosco interactivo pueden ser de pantalla tactil, a
requisitos de clientes.

e Se puede pintar su color y su logotipo en el quiosco interactivo de pantalla tactil.
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e Muchos accesorios opcionales disponibles en este Touch screen quiosco interactivo.
e Se puede personalizar el disefio de esta pantalla tactil quiosco interactivo.
e Toque Construccion robusta y antivandalica pantalla quiosco interactivo.

e Libre de mantenimiento de la pantalla tactil quiosco interactivo.

Especificaciones

e Pantalla tactil de la alta calidad
e Tamaiio de la pantalla tactil de 15 "17" 19 "20"
e SAW, resistiva, IR, o capacitiva pantallas tactiles para sus diferentes entornos y

aplicaciones

Tipo de LCD Monitor
e Relacion de aspecto: 4: 3 Resolucién: 1280 x 1024
e Brillo: 300 cd / m2 Relacion de contraste: 2000: 1
Potente ordenador

e Procesador de doble nacleo Pentium E5300 2,6 g, el protocolo TCP / IP, 1 GB de
RAM DDR2, 160GB SATA HD, ASUS placa base; Sistema multi-media:
amplificador; Altavoz estéreo; magnéticos a prueba, tarjeta de red, tarjeta de sonido

integrada, tarjeta de video.

Sistema operativo: Windows o Linux
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Accesorios opcionales

e Conexion .Bluetooth.

e Lector .Barcode: 1D o 2D lector de cddigo de barras

e Escaner de huellas digitales

e Impresora: Impresora térmica Epson 80MM con el cortador automatico o HP A4
impresora laser tamafio.

e Card lector: Lector de tarjetas IC / lector de tarjetas lector de tarjetas / RFID
magnética, etc.

e Keybaord Metal con trackball, acero inoxidable, resistente al agua, cifrada

e Aceptor Cash: "CashCode" de marca, con interfaz RS232, de 12 VCC, acepta
maltiples monedas

e Coin receptor: acepta monedas mul-moneda.

Fuente: (TOUCH SCREEN KIOSKS, 2015)
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5.7.4 Televisores Led

Se utilizaran para despliegue de informacion estatus de los servicios ofrecidos

55” 1080p LED 120Hz

El televisor LED de 50 pulgadas y 1080p modelo SE55GY19 de Seiki le permitira
sumergirse en su experiencias de medios favorita. La pantalla de 54.5°° diagonales le
permite una visualizacidn 6ptima, mientras que la base fija incluida le permite mantener el

televisor seguro y estable. EI SE55GY19 contiene tecnologia integrada que produce una
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imagen clara, y un menu en pantalla facil de entender que le permitird hace los ajustes de
su televisor en idioma inglés, francés o espafiol. Ademas, el altavoz integrado produce un

sonido nitido y claro de gran calidad.

Caracteristicas y especificaciones

Televisor de alta definicion de 54.6”” con resolucion de 1920 x 1080
Sintonizador de television analogo y digital

Entrada componente (Y, Cb, Cr/Y, Pb, Pr)

Entrada VGA (D-Sub de 15 pines)

3 entradas HDMI, USB (solo para servicio)

Salida de audio méxima 2 x 6W

2 altavoces

Compatible con VESA, dimensiones 400 mm x 400 mm

Salida dptica digital

Reduccion de ruido de video 3D integrado

Caracteristicas: listo para 3D, marco delgado, perfil delgado
Relacion de aspecto de 16:9 y velocidad de refrescamiento de pantalla de 120 Hz

Para Colombia: "Este televisor NO es compatible con el estdndar DVB-T adoptado para
Television Digital Terrestre- TDT en Colombia. Para poder recibir sefial de television
abierta en Colombia y poder acceder a la TDT debera adquirir, por separado y con un

costo adicional, un decodificador. Conozca mas sobre la TDT, sus condiciones, requisitos
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y alternativas, consultando las paginas web de la Comision Nacional de Television

www.cntv.qov.co, y de la Superintendencia de Industria y Comercio www.sic.qov.co."
Brillo de 200-250cd/m2 (tipico)

Relacion de contraste dindmico 3000-4000:1

Angulo de vision de 178 grados horizontales y verticales

Tiempo de respuesta de gris a gris de 6.5 ms

Filtro de peine 3D integrado PAL /NTSC

Sistema de television ATSC/NTSC M

Entrada compuesta y de S-video PAL/NTSC

PRECIO TODO INCLUIDO: RD$35,999.95

Fuente: (PRICESMART, 2015)
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5.8 EMPLEADOS.

5.8.1 Empleados para brindar el servicio.

ROL DESCRIPCION RESPONSABLE
Experto en su area, con una

Proveedor de vasta experiencia en su Alvaro Moya

conocimiento trabajo. Su cooperacion es

de suma importancia.

Analista de sistemas

especial, ya que busca como

enlazar el sistema experto y

Ingeniero conocimiento el sistema que se construye. Esteban Pelaez
Debe representar el

conocimiento de tal forma

que su uso sea

automatizable.

Implementa el sistema en

una plataforma tecnoldgica

ya seleccionada. Debe

Bt igael Gl RS gl comprender el analisis del Seleccionadores de
experto conocimiento del dominio.  Personal

Debe tener habilidades para

el disefio e implementacion

de sistemas.

Interactla con el sistema.

Hay que tener en cuenta su

Usuario de software nivel de conocimiento en el Esteban Montilla
uso de herramientas

tecnologicas y el dominio

de la aplicacion.

Planea, monitoriza y

programa el trabajo del

Gerente del proyecto desarrollo de software. Es el Marcos Julio Perdomo
responsable del sistema.

Monitorea el cumplimiento

Administrador de del proposito del sistema a

conocimiento nivel organizacional, y los Jeremias Castillo
activos de conocimiento
generados.
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5.8.2 Sueldo de los empleados.

ROL Nombre Empleado Sueldo a devengar

conocimiento

Esteban Pelaez
Ingeniero conocimiento 45,000 RD$

Desarrollador del sistema Raul Alcantara
experto 55,000 RD$

Esteban Montilla 5,000 RD$
Gerente del proyecto Marcos Julio Perdomo 75,000 RD$

Administrador de Jeremias Castillo 60,000 RD$
conocimiento

La empresa WRL Smart Software, obtiene de todo estos servicios que ofrece, ganancias por

encima de los 900, 000,000.00 RD$ mensual. Llegando a cubrir todos los gastos de la

empresa y quedando un neto de 245,000.00 RD$.
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5.9 CALCULO DE SALARIO PARA EL EMPLEADO

Horas hombre.

Una hora hombre es la cantidad de trabajo hecho por un trabajador en una hora. 15 personas
trabajando 10 horas serian 150 horas hombre de trabajo, por ejemplo. También se puede
determinar, cuantas horas hombre toma completar cierto proyecto, puedes estimar como se
verd afectada la productividad agregando o quitando trabajadores. Esto no siempre funciona
perfectamente; doblar la cantidad de empleados en una obra en construccidn no hara que el
tiempo de construccion se divida a la mitad porque tienes una sola grda, por ejemplo. Aun
asi, las horas hombre son un concepto muy importante para dirigir equipos de trabajo

eficientemente.

HH = Cantidad de trabajo realizado * por trabajador en 1 hora

Calcular horas hombre.

1- Determina cuanta gente trabajara en el proyecto. Para el ejemplo, diremos que seran

10 trabajadores.

2- Calcula cuantas horas trabaja cada persona, sin contar el tiempo libre, las festividades
ni las vacaciones. Multiplica el nGmero de horas por dia por el nimero de dias
trabajados. Para nuestro ejemplo, asumiremos que todos los empleados trabajaran 10
horas por dia menos un descanso de media hora, cinco dias a la semana. Esto significa

que cada empleado haré 47,5 horas hombre por semana.
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3- Multiplica lo que cada persona trabaja por el nimero total de trabajadores. En nuestro
ejemplo, 10 personas que trabajan 47,5 horas por semana, es igual a 475 horas hombre

€n una semana.

Calculo de Salario e Ingreso

Calculo de Ahorras | Calculo de Interés y Pagos Mensuales | Calculo de Salario @ Ingreso | Caleulo de Salario de La Semana | Compra y Venta de Acciones | Contador de Dinero Suelto | Convertidor de Monedas |
Calculo de Costo Unitario y Beneficios/Pérdidas en Operaciones de Acciones | Interés Compuesto | Interss Compuesta | Caleulo de Latas de Pintura necesarias para pintar un cuarto | Tabla de Amortizacion

1. Selecciona formato "Por Hora" o "Anual”.
1. Llena el formulario, saltando los campos que dicen N/A.
3. Pulsa la tecla TAB al terminar.

+Ingreso por Hora © Ingreso Anual

‘ 47 Horas de Trabajo en la Semana
‘ 2000 Ingrese por Hora

‘ 3000 Ingreso por Hora Extra

‘ 21000 % Total Ingrese por Hora Extra

‘ 5252000 % Ingreso Brute Anual

‘ 3628062 § Total Ingreso Neto

‘ 279274 § Total Ingreso Neto Mensual

‘ 139637 § Total Ingreso Neto Quincenal

‘ 698185 % Total Ingrese Neto Semanal

‘ | Reset Form |
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CAPITULO VI

RECOLECCION DE RESULTADOS



6.1 ANALISIS DE RESULTADOS

1- Como considera la aportacion del sistema yygp al servicio prestado a los
confribuyentes

= Exelente

m Bueno

= Regular
Malo

mMuy Malo

Mediante la aplicaciéon de la pregunta: ;Como considera la aportacion del sistema WRL
Smart Software al servicio prestado a los contribuyentes? Buscamos establecer la posicion
de los empleados en cuanto a los beneficios aportados por el sistema de administracion
automatica de turnos WRL Smart Software al servicio que se presta a los contribuyentes en

el Centro de Asistencia al Contribuyente.

Los resultados obtenidos fueron que el 55% de los encuestados considera que los aportes del
sistema de administracién automatica de turnos WRL Smart Software al servicio brindado
en el area son excelentes, asimismo un 40% lo considera bueno, mientras que un 5%
considera que la aportacion del sistema de administracién automatica de turnos WRL Smart
Software es regular. Como se puede apreciar un 95% de los encuestados encuentra que la
aportacion del sistema al servicio que se brinda es excelente o buena, aungque hubo un 5%
que opino que la aportacion del sistema es simplemente regular, no podemos dejar pasar por
alto que no hay un encuestado que haya tenido una opinidn en contra del sistema automatico
WRL Smart Software.
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2- Cree usted que la utilizacionde wgr ayuda a mejorar el iempo de espera de
los contribuyentes

2 De Acuerdo

m Totalmente de Acuerdo

= En Desacuerdo
Regular

mlada de Acuerdo

La siguiente interrogante ;Cree usted que la utilizacion de WRL Smart Software ayuda a
mejorar el tiempo de espera de los contribuyentes?, la formulamos con la intencion de
confirmar si existe alguna percepcién de mejoria o deterioro del tiempo de espera de los
contribuyentes mediante la aplicacion del sistema de administracion automatica de turnos
WRL Smart Software.

Los resultados arrojaron que un 50% de los encuestados esta de acuerdo con que el sistema
de administracion automatica de turnos WRL Smart Software ha ayudado a mejorar el tiempo
de espera de los contribuyentes, asimismo hay un 45% de los encuestados que esta totalmente
de acuerdo con gue el sistema de administracion automatica de turnos WRL Smart Software
ayuda a mejorar el tiempo de espera de los contribuyentes, los que sumados representan el
95% de los encuestados que estan de acuerdo o totalmente de acuerdo, mientras que el 5%
restante esta en desacuerdo con que la utilizacion del sistema de administracion automatica
de turnos WRL Smart Software haya ayudado a mejorar el tiempo de espera de los

contribuyentes.
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3-  En su opinion las informaciones provenientesde WRL pueden ayudara tomar
decisonespara mejorar el servicio.

B 2
2

= Totalmente de Acuerdo
m De Acuerdo
Regular
E n Desacuerdo
mlada de Acuerdo

Utilizando la pregunta: En su opinion las informaciones provenientes de WRL Smart
Software pueden ayudar a tomar decisiones para mejorar el servicio, buscamos identificar la
relacién que tiene uno de los beneficios que aporta el sistema automatico de administracion

de turnos WRL Smart Software con el mejoramiento continuo.

Los resultados obtenidos fueron que el 70% de los encuestados estuvo totalmente de acuerdo
con la idea de que las informaciones o estadisticas aportadas por el sistema automatico de
administracion de turnos WRL Smart Software pueden ayudar a los encargados a tomar
decisiones para conseguir el mejoramiento del servicio en tanto que el otro 30% estuvo de
acuerdo con esa afirmacion, es decir, el 100% de los encuestados reconoce el valor de las
informaciones o estadisticas que ofrece el sistema automético de administracion de turnos
WRL Smart Software para reforzar la toma de decisiones a fin de mejorar el servicio

proporcionado.
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4-  Considera usted que la utilizacién de un sistema automatico de turnos facilita a
los contribuyentes a localizar al personal que le atendera.

= Totalmente de Acuerdo
B De Acuerdo
= Regular

En Desacuerdo
H Nada de Acuerdo

En esta ocasion utilizamos la siguiente interrogante, ¢Considera usted que la utilizacion de
un sistema automatico de turnos facilita a los contribuyentes a localizar al personal que le
atenderd?, para evaluar otro de los beneficios aportados por el sistema automatico de
administracion de turnos WRL Smart Software, en este caso se trata de la simplicidad
ofrecida por el sistema a los contribuyentes para identificar tanto el lugar, momento y

empleado que le asistira.

De acuerdo con los resultados obtenidos el 60% de los encuestados esta totalmente de
acuerdo con que el sistema automatico de administracion de turnos WRL Smart Software
facilita a los contribuyentes a localizar al personal que le atendera, mientras que un 30% esta
de acuerdo con esta afirmacion, los cual nos da un 90% a favor de esta conjetura, mientras
que el 10% restante considera regular la aportacion de este beneficio, es decir, que aunque
no consideren que el aporte sea significativo tampoco niegan que exista, por lo tanto el 100%
de los encuestados encuentra que el sistema de administracion automatico de turnos WRL

Smart Software facilita a los contribuyentes a localizar al personal que le atendera.
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5-  Organice los siguientes aspectos relacionados con el sistema WRL segln la
importancia que considere. Siendo 6 el de mayor importancia y 1 el de menor importancia.

= Mejora tiempo de espera

® |iejora tiempo de sendcio

= Mejora 1a fluidez de Ia fila

= Ayuda a la toma de decisiones
® Aporta estadisticas

= o aporta nada

Con el siguiente enunciado: Organice los siguientes aspectos relacionados con el sistema
WRL Smart Software, segun la importancia que considere. Siendo 6 el de mayor importancia
y 1 el de menor importancia, buscamos identificar la importancia de los principales
beneficios de aportados por el sistema automatico de administracion de turnos WRL Smart

Software.

Aqui lo resultados de la encuesta correspondientes a la categorizacion segun la importancia
de los beneficios fue como sigue, Mejora el tiempo de espera obtuvo un 27% de preferencia
por parte de los encuestados, Mejora la fluidez de la fila resulto con un 21% de importancia,
mientras que tanto mejora el tiempo de servicio como ayuda a la toma de decisiones
terminaron ambas con un 19% de importancia, la aportacion de estadisticas quedo con un
11% de importancia entre las consideraciones de los encuestados, un 2% pertenece a la
abstinencia por parte de los encuestados de asignar algun valor a algunas de las caracteristicas

enunciadas en la encuesta.
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6- Cree usted que vale la pena invertir en un sistema automatico para el manejo de
turnos en un area de servicios.

Q
X

0%

= Totalmente de Acuerdo
B De Acuerdo
Regular

En Desacuerdo
W Nada de Acuerdo

Para tratar de establecer la relacion entre costo y beneficio por implementar un sistema
automatico de turnos, aplicamos la siguiente pregunta a los encuestados: Cree usted que vale

la pena invertir en un sistema automatico para el manejo de turnos en un area de servicios.

La reaccion de los encuestados fue que el 70% estuvo totalmente de acuerdo con que valia la
pena invertir en un sistema automatico para el manejo de turnos en un area de servicios,
mientras que el restante 30% estuvo de acuerdo con el enunciado, lo que nos deja con un

100% de aprobacion.
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7-  Sise comenzara a utilizar un dispensador de turnos normal, cree usted que
mejoraria tiempo de espera de los contribuyentes.

09 qllo%
_ o

= En Desacuerdo
B Nada de Acuerdo
= Regular

Totalmente de Acuerdo
B De Acuerdo

Con el objetivo de establecer la diferencia entre el tiempo de espera con y sin un sistema
automatico de administracion de turnos, buscado conocer la impresion de los encuestados
sobre este aspecto, elaboramos la siguiente pregunta: Si se comenzara a utilizar un
dispensador de turnos normal, cree usted que mejoraria tiempo de espera de los

contribuyentes.

Las opiniones de los encuestados quedaron establecidas en que un 50% esta en desacuerdo
con la afirmacion de que si se comenzara a utilizar un dispensador de turnos normal mejoraria
el tiempo de espera de los contribuyentes, adicional a estos un 35% esta nada de acuerdo con
esta afirmacion, lo que eleva a un 85% de los encuestados que considera que no mejoraria el
tiempo de espera si se cambiara el sistema automatico de administracion de turnos WRL
Smart Software por un dispensador normal de turnos, mientras que un 15% de los

encuestados su opinién fue regular.
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8 Elija la opcion que a su entender pudiera reducir mas efectivamente el tiempo
de espera de loscontribuyentes

= Aumentar |3 cantidad de personal
= Sistema automatico ( WRL )

= Organizar los P rocesos
Dispensador de Turnos

En esta parte le dimos a elegir varias opciones a los encuestados para que eligieran la opcion

u opciones que a su entender ayude a reducir el tiempo de espera de los contribuyentes de

manera mas eficaz, con estos fines utilizamos el siguiente enunciado: Elija la opcion que a

su entender pudiera reducir mas efectivamente el tiempo de espera de los contribuyentes.

Los resultados obtenidos en esta pregunta fueron los siguientes, el 53% de los encuestados

entiende que para mejorar el tiempo de espera de los contribuyentes la opcidon mas eficaz es

la de aumentar la cantidad de personal que atiende a los contribuyentes, un 43% de los

encuestados considera que la mejor opcion es optar por la instalacion de un sistema

automatico de administracion de turnos como lo es WRL Smart Software, mientras que el

3% restante entiende que seria mas factible organizar los procesos.
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CONCLUSION

Esta investigacion esta dirigida a examinar, como cualquier institucion puede disminuir el
tiempo de espera de sus clientes. En cada uno de los capitulos de dicha investigacion se hacen

esfuerzos ingentes para demostrar la viabilidad de un sistema inteligente.

Para la elaboracion de este trabajo se ha recurrido a la investigacion descriptiva con la cual
se buscd evaluar la situacion de las variables, la frecuencia con que ocurren donde y cuando
se presentan un determinado problema con los contribuyente, a la hora de solicitar

cualesquiera de los servicios de la DGII.

El propdsito general de esta investigacion es la implementacion de un sistema automatico de
implementacién de turno. Esta implementacion persigue mejorar la calidad del servicio que
se les presta a los contribuyentes; en cualquier oficina de la DGII. A sabiendas que el sistema
existente tiene sus limitaciones, este nuevo sistema a implementar, tiene la finalidad de

disminuir esos inconvenientes.

Visto los diferentes reportes tales como: cantidad de visitantes asi como la cantidad de los
que se fueron sin recibir el servicio. Tiempo de espera y el tiempo de servicio, con todos
estos datos, el encargado puede analizar las causas de abandono; determinar cuales son los
dias picos, las horas picos y asi proyectar la cantidad de personal que se necesitara en dias
especificos. También se pueden obtener las cantidades de clientes que atiende cada
representantes, con esta informacion determinar cual es el que puede rendir mas cuentas y se
puede preparar programas motivacionales, en fin hay una sin nimeros de actividades que se

puede realizar con las informaciones que brinda el sistema.
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Todo estos son solo agregados, porque la importancia principal del sistema es la el
administrar el tiempo de espera de los visitantes, ya que los distribuye segun el tiempo de
llegada, la cantidad de documento, etc., ademés el sistema desde que el representantes
termina con un cliente, llama automéaticamente al proximo en espera. Con esto se evita que
el representante pierda el tiempo haciendo cualquier otra actividad que no sea la de ofrecer

el servicio.
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RECOMENDACIONES

El objetivo principal de la aplicacion de este sistema servicios inteligente es disminuir las
largas y sinuosas colas que concurren en las oficinas de la DGII. En tal sentido dicho sistema
a implementar tiene como tarea primordial reducir todas las actividades de los

contribuyentes, a través de las herramientas que le va a proporcional el propio sistema.

Ademés dicho sistema experto estara disefiado para que el usuario pueda recibir una
amalgama de servicio a través de una ventana de posibilidad. En todos los contribuyentes
deberan estar correctamente registrados para poder hacer uso efectivo de este servicio de
sistema inteligente. Y asi granjearse el éxito en el tiempo de espera que proporciona el

sistema.

La posibilidad de problema que coexiste en los servicios que brinda la DGII a través de un
asistente 0 experto humano, no siempre resulta. Por lo tanto con implementacion de un
servicio inteligente de sistemas expertos todos los procesos o problemas seran solucionados.
Claro esta dependiendo del grado de complejidad de los problemas de los contribuyentes.
Por tanto se puede confirmar y afirmar que con la aplicacion de un sistema experto
informético o inteligente se puede reducir a la minima expresion cualquier anomalia de

procesos, que brinda la DGII a sus contribuyentes.

Con la implementacion de este sistema inteligente el usuario tendra posibilidades diversas
tales como la salida, regreso a la poblacion fuente, y de inmediato convertirse en un candidato
para un nuevo servicio; puede descender a la posibilidad de recibir un nuevo servicio. Con

esta afirmacion queda patentizada la importancia que tiene la implementacion de un sistema
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inteligente de servicio informético, donde acuden usuarios en masas, a buscar soluciones a

sus inconvenientes, o a simple servicios propio de la naturaleza de la DGII.

Ademas de los servicios simples y Ilanos que brinda la DGII a sus usuarios existen otros
servicios u otros contribuyentes; o contribuyente impacientes, que estos con un servicio
inteligente como el que se va a implementar no serian la prisa ni el dolor de cabeza de la
institucion. Porque el sistema inteligente se basa en esa reduccién de tiempo de esa cola que

impacienta a esos clientes.
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GLOSARIO

API: (del inglés: Application Programming Interface), es el conjunto de subrutinas,
funciones y procedimientos (o métodos, en la programacion orientada a objetos) que ofrece
cierta biblioteca para ser utilizado por otro software como una capa de abstraccion. Son

usadas generalmente en las bibliotecas.

Contribuyente: es toda persona fisica o juridica que realiza una actividad econémica o
laboral que genera el pago de un impuesto y que asume una serie de deberes formales de
acuerdo al Cddigo Tributario y a las normas y resoluciones de la autoridad tributaria.

Asimismo, son contribuyentes aquellas personas con bienes inmobiliarios gravados por la

ley.

Software: Se conoce como software al equipamiento l6gico o soporte 16gico de un sistema
informatico, que comprende el conjunto de los componentes 16gicos necesarios que hacen
posible la realizacion de tareas especificas, en contraposicion a los componentes fisicos que

son llamados hardware.

Hardware: Todos aquellos componentes fisicos de un computador, todo lo visible y
tangible. Por extension, se aplica también a otros componentes electronicos que no

necesariamente forman parte de un computador.

Base de datos (Database): Estructura de software que colecciona informacion muy variada
de diferentes personas y cosas (es decir, de una realidad determinada), cada una de las cuales

tiene algo en comudn o campos comunes con todos o con algunos. Se disefié con la finalidad
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de solucionar y agilizar la administracion de los datos que se almacenan en la memoria del

computador.

Computador: Dispositivo electronico capaz de recibir un conjunto de instrucciones y
ejecutarlas realizando calculos sobre los datos numéricos, o bien compilando vy

correlacionando otros tipos de informacion.

Dato: Unidad minima de informacion, sin sentido en si misma, pero que adquiere significado

en conjuncién con otras precedentes de la aplicacion que las cred.

Diagrama de flujo: Representacion grafica, mediante la utilizacion de signos
convencionales, del proceso que sigue la informacion en un programa determinado. Se

utilizan habitualmente en la fase de desarrollo de aplicaciones por los programadores.

Login: Identificacién o nombre electrnico de un usuario de correo electronico. Equivale al
nombre de la casilla (cuenta) que ese usuario tiene en el servidor de correo electronico. Es

una entrada de identificacién o conexion.

Logout: Salir del sistema, desconexion.

Sistema Inteligente: es un programa de computacién que relne caracteristicas y

comportamientos asimilables al de la inteligencia humana o animal.

TCP/IP: son las siglas de Protocolo de Control de Transmision/Protocolo de Internet (en
inglés Transmission Control Protocol/Internet Protocol), un sistema de protocolos que hacen
posibles servicios Telnet, FTP, E-mail, y otros entre ordenadores que no pertenecen a la

misma red.
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Actor: es un rol que un usuario juega con respecto al sistema. Es importante destacar el uso
de la palabra rol, pues con esto se especifica que un Actor no necesariamente representa a

una persona en particular, sino més bien la labor que realiza frente al sistema.

Amazon: es una compafia estadounidense de comercio electrénico y servicios de

cloudcomputing a todos los niveles con sede en Seattle, Estado de Washington.

API: (del inglés: ApplicationProgramming Interface), es el conjunto de subrutinas, funciones
y procedimientos (o métodos, en la programacion orientada a objetos) que ofrece cierta
biblioteca para ser utilizado por otro software como una capa de abstracciéon. Son usadas

generalmente en las bibliotecas.

Base de datos (Database): Estructura de software que colecciona informacion muy variada
de diferentes personas y cosas (es decir, de una realidad determinada), cada una de las cuales
tiene algo en comin o campos comunes con todos o con algunos. Se disefié con la finalidad
de solucionar y agilizar la administracion de los datos que se almacenan en la memoria del

computador.

Backup: Es la copia total o parcial de informacion importante del disco duro, CDs, bases de

datos u otro medio de almacenamiento.

Base de Conocimientos (BC): Contiene conocimiento modelado extraido del didlogo con

un experto.

Base de hechos (Memoria de trabajo): contiene los hechos sobre un problema que se ha

descubierto durante el analisis.
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Caso de Uso: Es una operacidn/tarea especifica que se realiza tras una orden de algun agente
externo, sea desde una peticion de un actor o bien desde la invocacién desde otro caso de

uso.

Computacion en la nube: Es un sistema informatico basado en Internet y centros de datos

remotos para gestionar servicios de informacion y aplicaciones.

Computador: Dispositivo electronico capaz de recibir un conjunto de instrucciones y
ejecutarlas realizando calculos sobre los datos numéricos, o bien compilando vy

correlacionando otros tipos de informacion.

Contribuyente: es toda persona fisica o juridica que realiza una actividad econémica o
laboral que genera el pago de un impuesto y que asume una serie de deberes formales de
acuerdo al Cddigo Tributario y a las normas y resoluciones de la autoridad tributaria.

Asimismo, son contribuyentes aquellas personas con bienes inmobiliarios gravados por la

ley.

CPU (Unidad de Procesamiento Central): es la parte central de toda computadora ya que
es la que cumple la tarea de procesamiento de todas las funciones asi como también de

almacenamiento de la informacion.

Dato: Unidad minima de informacion, sin sentido en si misma, pero que adquiere significado

en conjuncidn con otras precedentes de la aplicacion que las cred.

Diagrama de flujo: Representacion grafica, mediante la utilizacion de signos
convencionales, del proceso que sigue la informacion en un programa determinado. Se

utilizan habitualmente en la fase de desarrollo de aplicaciones por los programadores.
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DGII Direccion General de Impuestos Internos: Es la institucion que se encarga de la
administracion o recaudacion de los principales impuestos internos y tasas en la Republica

Dominicana.

FTP (File Transfer Protocol): Protocolo de transferencia de archivos). Es ideal para
transferir grandes bloques de datos por la red. Permite enviar o recibir cualquier tipo de

archivos hacia o desde un servidor.

Hardware: Todos aquellos componentes fisicos de un computador, todo lo visible y
tangible. Por extension, se aplica también a otros componentes electronicos que no

necesariamente forman parte de un computador.

Interface de Usuario: es el medio con que el usuario puede comunicarse con una maquina,
un equipo o una computadora, y comprende todos los puntos de contacto entre el usuario y

el equipo.

Internet: es una red de redes que permite la interconexién descentralizada de computadoras

a través de un conjunto de protocolos denominado TCP/IP.

Login:Identificacion o nombre electronico de un usuario de correo electronico. Equivale al
nombre de la casilla (cuenta) que ese usuario tiene en el servidor de correo electrénico. Es

una entrada de identificacién o conexion.

Logout:Salir del sistema, desconexion.

Motor de inferencia: Modela el proceso de razonamiento humano.
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Optimizacion: Quiere decir buscar mejores resultados, mas eficacia o mayor eficiencia en

el desempefio de alguna tarea.

Programa: es una secuencia de instrucciones, escritas para realizar una tarea especifica en

una computadora.

Servicio: Es un conjunto de actividades que buscan responder a las necesidades de un cliente.

Servidor: Es una computadora especializada con muy altas capacidades de proceso,

encargada de proveer diferentes servicios a las redes de datos.

Sistema Experto: Es una aplicacion informética capaz de solucionar un conjunto de
problemas que exigen un gran conocimiento sobre un determinado tema. Un sistema experto
es un conjunto de programas que, sobre una base de conocimientos, posee informacion de
uno o0 mas expertos en un area especifica. Se puede entender como unarama de la inteligencia
artificial, donde el poder de resolucién de un problema en un programa de computadora viene

del conocimiento de un dominio especifico.

Sistema Inteligente: es un programa de computacion que relne caracteristicas y

comportamientos asimilables al de la inteligencia humana o animal.

Software: Se conoce como softwareal equipamiento I6gico o soporte légico de un sistema
informatico, que comprende el conjunto de los componentes I6gicos necesarios que hacen
posible la realizacion de tareas especificas, en contraposicion a los componentes fisicos que

son llamados hardware.

TCP/IP: son las siglas de Protocolo de Control de Transmisién/Protocolo de Internet (en

inglés Transmission Control Protocol/Internet Protocol), un sistema de protocolos que hacen
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posibles servicios Telnet, FTP, E-mail, y otros entre ordenadores que no pertenecen a la

misma red.

Telnet (Teletype Network) es el nombre de un protocolo de red que nos permite viajar a otra

maquina para manejarla remotamente como si estuviéramos sentados delante de ella.

Terminal: es un dispositivo electronico o electromecéanico, usado para interactuar con un

computador.

Tramite: Es la gestion o diligenciamiento que se realiza para obtener un resultado, en pos

de algo, o los formulismos necesarios para resolver una cosa o un asunto.
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ANEXOS: ALICACION DE ENCUESTA

UNIVERSIDAD APEC

Escuela de Informatica

Encuesta: Importancia de la Automatizacion en el Manejo de Turnos en un Area de Servicio.

Nombre: Puesto:

1- Como considera la aportacién del sistema WRL Smart Software al servicio prestado a los

contribuyentes.

[~ Exelente I Bueno I~ Regular ™ Malo ~ Muy Malo

2- Cree usted que la utilizacién de WRL Smart Software ayuda a mejorar el tiempo de espera de

los contribuyentes.

. Totalmente de Acuerdo [~ De Acuerdo I~ Regular

[~ En Desacuerdo — Nada de Acuerdo

3- En su opinidn las informaciones provenientes de WRL Smart Software pueden ayudar a tomar

decisiones para mejorar el servicio.

~ Totalmente de Acuerdo I~ De Acuerdo .~ Regular

[~ En Desacuerdo — Nada de Acuerdo

4- Considera usted que la utilizacion de un sistema automatico de turnos facilita a los

contribuyentes a localizar al personal que le atendera.

~ Totalmente de Acuerdo I~ De Acuerdo .~ Regular

[~ En Desacuerdo — Nada de Acuerdo
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UNIVERSIDAD APEC
Escuela de Informatica

Encuesta: Importancia de la Automatizacion en el Manejo de Turnos en un Area de Servicio.

5- Organice los siguientes aspectos relacionados con el sistema WRL Smart Software, segun la

importancia que considere. Siendo 6 el de mayor importancia y 1 el de menor importancia.

Mejora tiempo de espera

Mejora tiempo de servicio

Mejora la fluidez de la fila

Ayuda a la toma de decisiones

Aporta estadisticas

No aporta nada

6- Cree usted que vale la pena invertir en un sistema automatico para el manejo de turnos en un
area de servicios.

I~ Totalmente de Acuerdo [~ De Acuerdo I~ Regular

[~ En Desacuerdo — Nada de Acuerdo

7- Si se comenzara a utilizar un dispensador de turnos normal, cree usted que mejoraria tiempo de

espera de los contribuyentes.

. Totalmente de Acuerdo [~ De Acuerdo I~ Regular

[~ En Desacuerdo — Nada de Acuerdo

8- Elija la opcidn que a su entender pudiera reducir méas efectivamente el tiempo de espera de los

contribuyentes.

I~ Dispensador de Turnos I Sisterma automatico (Q-Flow)
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— Aumentar la cantidad de personal [~ Otro

Con la aplicacion de la encuesta: Importancia de la Automatizacion en el Manejo de Turnos en un
Area de Servicios, realizada en la Direccion General de Impuestos Internos situada en la Avenida
México #48, en Gascue, especificamente en el Centro de Asistencia al Contribuyente ubicado en la
segunda planta, encuestamos la cantidad de 20 empleados distribuidos de la siguiente manera 14
pertenecen al sexo femenino y 6 al masculino, la distribucion de los puestos de trabajo de las 14
mujeres, es como se describe a continuacion: 2 son encargadas, 2 de monitoras, 2 de analistas, 2
auxiliares y las restantes 6 son técnicos. La distribucién de los puestos de trabajo de los 6 empleados
pertenecientes al sexo masculino, es como sigue: 2 analistas, 1 técnico y 3 auxiliares. Otra
clasificacion podria ser que 15 trabajan directamente en el servicio que se ofrece en el Centro de
Asistencia al Contribuyente y los 5 restantes trabajan indirectamente con esa area, es decir, en la parte

gue tiene que ver con el monitoreo, seguimiento y supervision.

Pudimos obtener muy importantes datos de los cuales obtuvimos valiosas informaciones para
sustentar los objetivos de nuestra investigacion, a continuacién les dejamos con los resultados y

analisis de la encuesta.
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ANEXQOS

Encuesta: Importancia de la Automatizacion en el Manejo de Turnos en

un Area de Servicio.

Nombre: Puesto:

1-

Como considera la aportaciéon del sistema WRL Smart Software al servicio

prestado a los contribuyentes.

a) Excelente b) Bueno c) Regular d) Malo e) Muy Malo

Cree usted que la utilizacion de WRL Smart Software ayuda a mejorar el tiempo

de espera de los contribuyentes.

a) Totalmente de Acuerdo b) De Acuerdo c) Regular

d) En Desacuerdo e) Nada de Acuerdo

En su opinidn las informaciones provenientes de WRL Smart Software pueden

ayudar a tomar decisiones para mejorar el servicio.

a) Totalmente de Acuerdo b) De Acuerdo ¢) Regular  d) En

Desacuerdo e) Nada de Acuerdo
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4- Considera usted que la utilizacién de un sistema automatico de turnos facilita a

los contribuyentes a localizar al personal que le atendera.

a) Totalmente de Acuerdo b) De Acuerdo c) Regular d) En

Desacuerdo e) Nada de Acuerdo

Encuesta: Importancia de la Automatizacion en el Manejo de Turnos en

un Area de Servicio.

5- Organice los siguientes aspectos relacionados con el sistema WRL Smart
Software, seguin la importancia que considere. Siendo 6 el de mayor importancia

y 1 el de menor importancia.
Mejora tiempo de espera
Mejora tiempo de servicio
Mejora la fluidez de la fila
Ayuda a la toma de decisiones

Aporta estadisticas No aporta nada

6- Cree usted que vale la pena invertir en un sistema automatico para el manejo de

turnos en un area de servicios.

a) Totalmente de Acuerdo b) De Acuerdo c) Regular

d) En Desacuerdo e) Nada de Acuerdo
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7- Si se comenzara a utilizar un dispensador de turnos normal, cree usted que

mejoraria tiempo de espera de los contribuyentes.

a) Totalmente de Acuerdo b) De Acuerdo c) Regular

d) En Desacuerdo  e) Nada de Acuerdo

8- Elija la opcién que a su entender pudiera reducir mas efectivamente el tiempo

de espera de los contribuyentes.

a) Dispensador de Turnos b) Sistema automatico (WRL Smart Software)

¢) la cantidad de personal d) Otro

XXX



1-éComo evaluan los siguientes aspectos de la oficina virtual, en relacion

a la facilidad de uso?

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE \
Excelente 8 80%
Bueno 2 20%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
TOTAL 10 100%

9

8

7 u

6 u

5 u

4 u

3 u

2 u

1 -

0 - . .

Excelente Bueno Regular Malo
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Comentario del grafico:

Se puede concluir que el 80% de los usuarios consideran que la facilidad para el
uso de la oficina virtual es excelente y un 20% lo aprecian como bueno, lo que indica

que la mayoria tiene un buen manejo de la herramienta.

2-éHace cuanto tiempo posee clave de acceso a la Oficina Virtual?

DESCRIPCIéN FRECUENCIA PORCENTAIJE
Mas de un afo 7 70%
De 7 a 12 meses 3 30%
de 1 a 6 meses 0 0%
TOTAL 10 100%
8
7
6 .
5 _
4 _
3 _
2 _
1 _
0.0%
0 N T T 1
Mas de un aio De 7 a 12 meses de 1 a 6 meses

El universo mayoritario de contribuyentes el 70% posee clave de acceso a la oficina
virtual, lo cual indica que la tendencia al uso de la plataforma como herramienta de
servicios es buena por tal razén la tendencia es positiva ya que los nuevos

contribuyentes solicitan el servicio de la oficina virtual
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3-£Como evalia la disponibilidad de la Oficina Virtual?

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE

Excelente 7 70%
Buena 3 30%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
TOTAL 10 100%

8

7

6 _

5 -

4 _

3 _

2 _

1 _

0 1 T 1

Excelente Buena Regular Malo

Los contribuyentes en un 70% consideran que es sumamente efectivo el uso de la

oficina virtual puesto que la misma siempre esta disponible facilitdndole el uso para

el reporte o consultas de sus transacciones aunque el 30% restante mantiene una

apreciacion de que es buena, por lo que habria que determinar cudles son las

insatisfacciones en estos para mejorar la eficiencia del servicio web.
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4- ¢Considera que hacen falta un mayor nimeros de servicios en la

oficina Virtual para la realizacion de otros tramites?

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE |
Absolutamente de acuerdo 6 60%
De acuerdo 4 40%
No se considera necesario 0 0%
TOTAL 10 100%

12

10

FaY
T \v) T

Absolutamente De acuerdo No se considera TOTAL
de acuerdo necesario

El 60% de los contribuyentes esta de absolutamente de acuerdo con que se puedan
realizar un mayor nimeros de actividades a través de la oficina virtual el 40%
restante lo considera necesario, esto evidencia que es mas eficiente para ellos
trabajar via web por lo cual la direccién general de impuestos internos debe

considerar incorporar nuevos servicios para los contribuyentes.
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5- éA través de la oficina Virtual tiene mas facilidades para el
cumplimiento de sus obligaciones?

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE

Absolutamente de acuerdo 10 100%
De acuerdo 0 0%
No se considera necesario 0 0%
TOTAL 10 100%

100%

90% -

80% -

70% -

60% -

50% -

40% -

30% -

20% -

10% -

0% -
Absolutamente de De acuerdo No se considera
acuerdo necesario

El total de los encuestados considera que sin lugar a dudas es una herramienta

operativa adecuada para que ellos poder cumplir con sus obligaciones tributarias.
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Tramites realizados a través de la Oficina Virtual 2008

TRANSACCIONES Cantidad PORCENTAIJE \
Declaraciones de ITBIS 200,705 32%
Declaraciones ISR 200,704 32%
Declaraciones IPI 200,075 32%
Solicitud de Comprobantes

Fiscales 32,510 5%
TOTAL 633,994 100%
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Titulo del Tema

Automatizacion del Manejo de Turnos en el Area de Servicio: Centro
Asistencia al Contribuyente (CAC), Direccion General de Impuestos

Internos (DGII). Periodo Enero — Abril 2015.



2. Seleccion del titulo y definicion del tema

Titulo: Automatizacion del Manejo de Turnos en el Area de Servicio: Centro Asistencia al
Contribuyente (CAC), Direccion General de Impuestos Internos (DGII). Periodo Enero —

Abril 2015.
2.1 Definicion del tema

El sistema de automatizacion que se requiere implementar, revelara la importancia que tiene,
para crear valores para la empresa o institucion, las facilidades de procesamiento de
informacidn que apoyaran la toma de decisiones administrativas, también se analizara los
beneficios que presentan su aplicacion y ejecucion asi como la efectividad del mismo. Se
podra evaluar que tan motivador sera para el contribuyente un servicio que brinde mayores

facilidades.



Esquema de sistema de Automatizacion en el
Manejo de Turnos en un Area de Servicio

Automatizacion de procesos

Ingreso de cliente al
sistema

|
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/

—) ~—

Servicio en la nube
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base de datos
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Figura no. 1: Esquema de sistema de Automatizacion en el Manejo de Turnos en un Area de

Servicio.



3. Planteamiento del Problema

“Las lineas de espera son un suceso de todos los dias que afectan a las personas que van de
compras al supermercado, a cargar gasolina, a realizar depdsitos bancarios 0 a quienes
esperan en el teléfono a que conteste la primera operadora disponible para hacer su
reservacion aérea. Las colas, los tres componentes basicos de un proceso de colas son las

llegadas, las instalaciones de servicio y la cola de espera en si misma”.?

“Los directores de servicio necesitan controlar de forma apropiada estas lineas de espera de
sus clientes para asegurar tanto la eficiencia como el que los consumidores no resulten

afectados negativamente por la espera y decidan llevar sus negocios futuros a otra parte”.’

“Se llama teoria de las colas al estudio matematico de las filas de espera. Mediante este
estudio es posible aislar factores tales como: promedio de longitud de las filas de espera
(cuantos hacen cola); promedio de tiempo que un elemento, persona, maquina, SuUceso o
molécula debe esperar en la cola antes de ser atendido; nimero de elementos que se calcula
al sistema total; probabilidades vinculadas con sucesos determinados originados por la fila

de espera; y muchas otras caracteristicas. En posesién de este conocimiento, se puede

2 Render Barry, Stair Ralph M, Hanna Michael E. Métodos cuantitativos para los negocios. 92 ed. México:
Pearson Educacién, 2006. P 568.

3 Davis Mark M; Aquilano Nicholas J; Chase Richard B. Fundamentos de orientacion de operaciones. 3% ed.
Madrid: McGraw Hill, 2001. P 276.



modificar el proceso de la toma de decisiones con respecto a las filas de espera, de cualitativo

a cuantitativo, y con ello mejorar las perspectivas de que la decision sea acertada”.*

“Se conoce como fila de espera a una hilera formada por uno o varios clientes que aguardan
para recibir un servicio. Los clientes pueden ser personas u objetos inanimados, como
maquinas que requieren mantenimiento, pedidos de mercancias en espera de ser embarcados,
0 elementos de inventario a punto de utilizados. Las filas de espera se forman a causa de un
desequilibrio temporal entre la demanda de un servicio y la capacidad del sistema para
suministrarlo. En la mayoria de los problemas de filas de espera que se presentan en la vida
real, la tasa de demanda varia; es decir, los clientes llegan a intervalos imprevisibles. Lo méas
comun es que también haya variacién en el ritmo de produccion del servicio, dependiendo

de las necesidades del cliente”.®

A lo largo de los afios hemos notado las diversas formas utilizadas por los establecimientos
donde se presta servicio, cuando la demanda del servicio supera la oferta y por ende tienen
la necesidad de colocar a sus clientes a esperar, las dos formas tipicas se pueden apreciar en
los bancos donde, para el area de caja se coloca a las personas a hacer filas, mientras que en

servicio al cliente se debe de tomar un nimero y esperar sentado a ser llamado.

4 Panico Joseph A. Teoria de las colas: estudio de las filas de espera para el comercio, la economia y las
ciencias fisico naturales. Buenos Aires: Prolam, 1973. P 13.

S Krajewski Lee J, Ritzman Larry P. Administracion de operaciones: estrategia y analisis. México: Pearson
educacion, 2000. P 327.



El Centro de Asistencia al Contribuyente de la Direccién General De Impuestos Internos, es
un area que esta disefiado para que los contribuyentes obtengan todas las informaciones
referentes a los impuestos y servicios que administramos, de tal forma que se realicen, en un

mismo espacio, las tareas de informacion personalizada y de tramite de documentacion.

En vista de la necesidad de ofrecer un mejor servicio, reduciendo el tiempo de espera de los
contribuyentes que asisten al Centro de Asistencia al Contribuyente, se ha puesto en marcha
una herramienta de administracion automatica de manejo de turnos (Q-Flow) para mejorar la
espera y aprender de ella, reducir el cumulo de tramitaciones y formularios, que son propios

de los servicios brindados.

Han surgido instituciones que han tenido la vision de crear sistemas automatizados de
administracion de turnos, por ejemplo, ACF Technologies creadora de Q-Flow. Estos
sistemas proporcionan a las instituciones de una herramienta muy atil al momento de

controlar, medir y analizar las visitas de sus clientes.

4. Objetivos de la Investigacion

4.1 Objetivo General



Implementacion de un sistema automatico de administracion de turnos en el &rea de servicio:
Centro de Asistencia al Contribuyente (CAC), Direccion General De Impuestos Internos

(DGI).

4.2 Objetivos Especificos

++ ldentificar los beneficios que aporta un sistema automatico de manejo de turnos.

+* Relacionar el mejoramiento continuo del servicio con el uso de un sistema
automatico de turnos.

++ Diferenciar el tiempo de espera con Yy sin un sistema automatico de turnos.

< Establecer la relacion entre costo y beneficio para implementar cuando se cuenta con un

sistema automatico de turnos.

5. Justificacion

Entre las empresas visitadas y consultadas, que estan vinculadas a la DGII de forma virtual
y personal, suman unas 120 que corresponden al perimetro de la colecturia de Santo Domingo
Oeste. El 23% de las mismas muestran unos niveles de resistencias ante la larga cola. EI 40%
se queja de la misma situacion en lo que respecta a los turnos y a la tramitacion de los
documentos. Esta investigacion persigue la disminucion porcentual de estos inconvenientes
que se suscitan en dicha direccion. Con la implementacion de este sistema se estima una

reduccion plena de inconvenientes.



La necesidad que tienen las personas de aprovechar cada segundo al maximo en un mundo
tan acelerado como en el que se esta viviendo, en la actualidad lleva a que las instituciones

se preocupen por adecuar sus servicios a los actuales niveles de exigencia.

Para los clientes el valor del tiempo es sagrado, es prioritario; ya que cada segundo que una
persona pasa demas en una fila en espera de recibir un servicio, lo restringe de desarrollar un
sin numero de actividades que podria estar haciendo en ese preciso momento, 0 peor aun
pensando en otra institucion que tal vez le pudo haber resuelto su necesidad de una manera
mas rapida y agil. Un cliente satisfecho es mas propenso a regresar en busca del mismo u
otro servicio y a dar buenas referencias, que aquel cliente que haya tenido que esperar mas

de lo que él considere necesario.

Por tal razon, es necesario que las instituciones inmersas en la busqueda constante de nuevas
formas, métodos, procedimientos y herramientas que los ayuden a reducir al maximo la

espera de sus clientes.

La investigacion esta dirigida a analizar, cbmo La Direccion General De Impuestos Internos,
al implementar un sistema automatico que les ayuda a manejar la espera de los

contribuyentes y reducir al méaximo el tiempo de espera.

Al tener en cuenta la importancia del tiempo y ademas, luchar con el agravante de pertenecer
al estado y la creencia de que en todas las instituciones del estado se presta un mal servicio,

apostaron por utilizar un sistema de generacion y manejo de turnos automatico.

6. Técnicas de investigacion utilizadas



Entre las técnicas implementadas en la investigacion se encuentra la recopilacion
documental, ya que se utilizaron una amplia variedad de libros, asi como la entrevista a las

personas responsables de supervisar el servicio ofrecido a través del sistema.



7. Marcos de Referencia

7.1 Marco Tedrico

Buscando en varios libros y en el Internet no se logré conseguir dato de alguna fecha en la
que se pudiera asegurar que se empez06 a implementar el término “cola o fila” al hacer alusion
a la actividad de esperar paciente el momento de ser atendido, asi como tampoco en cual

actividad pudo haber comenzado todo.

Se presentan algunas teorias de lo que es una fila o cola como se le Ilaman algunos autores:

“La mayoria de los problemas de lineas de espera se centran en la vital cuestion de encontrar
el nivel de servicio que debe proporcionar una empresa. A los supermercados les es necesario
decidir cuéntas cajas registradoras deben estar abiertas. A las estaciones de gasolina, cuantas
bombas deben estar en operacion y cuantos empleados deben estar de turno. Las plantas de
manufactura deben determinar el nimero 6ptimo de mecéanicos que deben cubrir cada turno
para reparar las maquinas que se descomponen. Los bancos deben decidir cuantas ventanillas
de caja mantener abiertas para atender a los clientes durante los diversos horarios del dia. En
la mayoria de los casos, este nivel de servicio es una opcion sobre la cual la direccion tiene

cierto control™.®

“El fenémeno de las lineas de espera (o colas) se compone esencialmente de seis elementos
principales: a) la poblacién fuente, b) la manera en que los consumidores llegan a la
instalacién de servicio, c) la cola fisica en si misma, d) la manera en que los clientes son

seleccionados de la cola, e) las caracteristicas de la instalacion de servicio (como los

®OP.CIT., P.



consumidores fluyen por el sistema y ¢cudnto tiempo se necesita para atender a cada
consumido?, y f) la condicion de salida del sistema por parte de un cliente (;regresa a la

fuente de poblacion o no?)”.’

“Las filas de espera pueden formarse a pesar de que el tiempo necesario para atender a los
clientes sea constante. Por ejemplo, un tren subterrdneo estd controlado por computadoras
para llegar puntualmente a las distintas estaciones de una ruta. Cada tren estd programado
para llegar a una estacién, por ejemplo, cada 15 minutos. A pesar de que el tiempo de servicio
es constante, se forman filas de espera cuando los pasajeros tienen que esperar al siguiente
tren o no logran abordar alguno a causa del gran nimero de personas que se aglomeran en
las estaciones en las horas mas agitadas del dia. Por consiguiente, en este caso, la variabilidad
de la tasa de demanda determina la longitud de las filas de espera. En general, si no hay
variabilidad en las tasas de demanda o servicio y se cuenta con la capacidad suficiente, no se

formaran filas de espera”.®

Los autores que matizan la importancia del uso de la tecnologia para mejorar el servicio

brindado, sugieren que:

“La tecnologia puede usarse de muchas maneras para reducir y, en muchos casos, eliminar
totalmente el tiempo de espera del cliente. Los cajeros automaticos (ATMSs) ofrecen ahora un
servicio de 24 horas a los clientes de los bancos, eliminando la necesidad de que los

consumidores esperen hasta la apertura del banco por la mafiana. Los clientes con

TOP. CIT., P. 289.
8OP. CIT., P.328.



ordenadores personales pueden acceder a sus cuentas a cualquier hora del dia o de la noche

y solicitar la realizacion de ciertas transacciones”.®

“La tecnologia impactara significativamente en la velocidad a la cual las operaciones de
servicios pueden responder a los consumidores. Al disefiar los nuevos sistemas de prestacion
de servicio, los directivos deberian siempre tener en mente la idea de jno tener que esperar

es mejor que cualquier tipo de espera!”®

El Centro de Asistencia al Contribuyente, como la mayoria de las areas de servicio en el pais,
al inicio utilizaba las filas para recibir, organizar y atender a sus clientes. A medida que fueron
acudiendo una mayor cantidad de personas y las filas se hicieron cada vez mas largas, se
vieron en la necesidad de ampliar el departamento, colocando sillas e implementar un Turno
Matic (pantalla de nimeros) colocando un dispensador de turnos, pero estos se volvieron
obsoletos tanto por el incremento de visitas al area, asi como por la cantidad de diferentes

servicios que se ofertan en el departamento.

A partir de ese momento iniciaron un piloto con un sistema automatico de administracion de

turnos, ofertado por la empresa estadounidense ACF Technologies, la cual ofrecia:

Productividad provee a los agentes de servicio herramientas para ahorrar tiempos, y
proporciona a los gerentes herramientas para tener un mejor control y una mejor

planeacion.

9 OP. CIT., P. 285.
10 |hid. p. 285



Satisfaccion del cliente mantiene el orden en las &reas de espera, proporcionado y
proporciona a los clientes que esperan una orientacién con informacion clara,

atendiéndolos justamente (FIFO) y permitiendo un mejor servicio.

MINIMIZA SUS:

Tiempos de espera combinando racionalmente el flujo de trabajo con aplicaciones de

administracion de colas.

Customer Churn combinando una mejorada experiencia del cliente con una mayor base

de conocimientos, para construir la lealtad del mismo.

Costo total del servicio combinando una implementacion rapida del sistema, costos bajos

de mantenimiento y operaciones mas eficientes.*

Las caracteristicas principales que ofrece el sistema son las siguientes:

o Asignacion de turnos por tipo de servicio o a un representante especifico.

o Monitoreo constante de la visita desde el momento que se le entrega el turno hasta
que finaliza el proceso.

o Generacion de reportes, tales como: tiempo de espera, tiempo de servicio, cantidad
de transacciones, turnos abandonados, clientes ausentes, cantidad de turnos por servicio y en

general, etc.




7.2 Marco Conceptual

1. Tecnologia
Conjunto de teorias y de técnicas que permiten el aprovechamiento practico del

conocimiento cientifico. (El Diccionario de la lengua espafiola (DRAE), 2012)

2. Informacién
Comunicacién o adquisicién de conocimientos que permiten ampliar o precisar los que
se poseen sobre una materia determinada. (El Diccionario de la lengua espafiola

(DRAE), 2012)

3. Fila
Serie de personas o cosas colocadas en linea. (El Diccionario de la lengua espafiola

(DRAE), 2012).

4. Turno
Orden segun el cual se suceden varias personas en el desempefio de cualquier actividad

o funcién. (El Diccionario de la lengua espafiola (DRAE), 2012)

5. Asistencia



Accion de prestar socorro, favor o ayuda. (El Diccionario de la lengua espafiola

(DRAE), 2012)

6. Contribuyente
Persona obligada por ley al pago de un impuesto. (El Diccionario de la lengua espafiola

(DRAE), 2012)

7. Dirreccion
Conjunto de personas encargadas de dirigir una sociedad, un establecimiento, una

explotacion, etc. (El Diccionario de la lengua espafiola (DRAE), 2012)

8. Impuesto
Tributo que se exige en funcion de la capacidad econdmica de los obligados a su pago.

(El Diccionario de la lengua espafiola (DRAE), 2012)

9. Cliente
Persona que utiliza con asiduidad los servicios de un profesional o empresa. (El

Diccionario de la lengua espafiola (DRAE), 2012)

10. Direccion General de Impuestos Internos (DGII)
La Direccion General de Impuestos Internos es la institucion que se encarga de la
administracion y/o recaudacion de los principales impuestos internos y tasas en la

Republica Dominicana. (Dominicana, 2006)



7.3 Marco Espacial

Este estudio fue realizado del sistema de la empresa, cuyas oficina principales se encuentran
en la ciudad de Santo Domingo, pero los datos de campo a evaluar fueron tomados de la

colecturia de Santo Domingo Este, y esta ubicada en la Avenida Bolivar.
Estudio en Personas

Las personas a las cuales les fueron realizadas las entrevistas trabajan directamente en la
supervision del monitoreo del sistema automatico (Q-Flow) cuya labor de supervisar
utilizando el servicio prestado en el Centro de Asistencia al Contribuyente de la Direccion

General De Impuestos Internos.

Para enriquecer la investigacion fueron realizadas entrevistas directas al Subgerente y los
técnicos de la institucion (DGII), quienes tienen a su cargo el progreso de implementacion y

mantenimiento de este proyecto.

7.4 Marco Temporal

Esta investigacion se estara realizando en los meses Enero — Abril 2015, utilizando datos
recopilados por el sistema Q-Flow. Pero los recursos bibliograficos abarcan una extensa

variedad de fechas.



8. Métodos, procedimientos y técnicas de investigacion

La estrategia que se empleard en la investigacion, serd principalmente la documental o
bibliogréafica ya que para poder entender y al mismo tiempo aprender del sistema de la
empresa debemos auxiliarnos de revistas, documentos y materiales didacticos especificos y
generales sobre el tema. Sin embargo se empleara la estrategia de campo pues se realizaran
entrevistas y encuestas a los encargados directivos del sistema, con la finalidad de descifrar
los métodos dptimos para mantener en servicio dicha plataforma, de igual forma se utilizaran
informaciones colectadas por la empresa sobre la implementacién y mantenimiento del
sistema. A sabiendas que la misma estrategia documental seria la preponderante y la misma,

es la que sujeta las demas técnicas.

La investigacion se hard de manera retrospectiva debida a que la ocurrencia de la

informacion recolectada en la empresa data desde el afio 2008.
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