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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto profesional plantea el desarrollo del disefio y estudio de factibilidad
de un servicio de entregas por aplicacion en el campus de la Pontificia Universidad Catolica del
Pert (PUCP) a partir de la identificacion de factores especifico en el contexto: la necesidad de
reestructuracion administrativa de la Universidad, las oportunidades de empleo ofrecidas a sus
estudiantes, la promocion de la actividad fisica en su comunidad universitaria y el papel que juega
la innovacion en su gestion.

De manera preliminar, se describen los factores anteriormente mencionados y, a partir de
esta informacion, se presenta una propuesta de innovacion relacionada a los antecedentes
presentados, justificando su desarrollo en la potencial aplicacion de las herramientas desarrolladas
en este proyecto profesional en otras organizaciones y en la importancia de la innovacion en las
universidades. Tras conocer la situacion, se analiza el contexto de la innovacion en las
universidades a nivel internacional, la situacion laboral de los estudiantes universitarios en el
Pert, la legislacion pertinente a la gestion de las universidades en el pais y se presenta informacion
que permita al lector conocer mas sobre la PUCP.

Después de este analisis previo, se procede a disefiar la solucion propuesta con Design
Thinking como método seleccionado, siguiendo la metodologia propuesta con el Hasso Plattner
Institute of Design at Stanford (IDS). El producto de este disefio es la base sobre la cual se realiza
posteriormente el estudio de factibilidad, el cual abarca cinco aspectos: el mercado, los aspectos
técnicos, el marco legal, la capacidad del servicio para sostenerse econdémicamente y los riesgos
implicados en la implementacion de la solucidon propuesta. Como resultado de este proyecto
profesional, se define el disefio del servicio en base a las necesidades y expectativas manifestadas
por los usuarios y se determina la factibilidad del servicio en el campus de la Universidad.
Finalmente, se presentan las recomendaciones a tomar en cuenta para su potencial

implementacion y las conclusiones obtenidas del analisis realizado.
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INTRODUCCION

El presente proyecto profesional tiene como finalidad disefiar y determinar la factibilidad
de implementacion de un servicio de entregas por aplicacion en el campus de la Pontificia
Universidad Catolica del Perti (PUCP), tomando en consideracion las condiciones que configuran
el contexto en el que se desenvuelve la organizacion.

De manera previa al desarrollo del disefio del servicio, en el primer capitulo se desarrolla
la identificacion de la oportunidad de innovacion. Se exponen los antecedentes que dan lugar a la
una iniciativa de innovacion. Luego se presenta la oportunidad de innovacion explicando su
relacidon con los antecedentes presentados y la seccion finaliza con la justificacion del desarrollo
del proyecto. En este sentido, en el segundo capitulo se amplia la vision del contexto mas alla del
problema planteado. Se analiza el contexto de la innovacidon en las universidades a nivel
internacional, la situacion laboral de los estudiantes universitarios en el Peru, la legislacion
pertinente a la gestion de las universidades en el pais y se presenta informacidon que permita al
lector conocer mas sobre la PUCP y los factores que resulten relevantes para el proyecto
profesional.

Una vez planteado la propuesta y presentado el contexto, en el tercer capitulo se procede
a disefiar la propuesta de solucion. Para esto, se exponen y analizan diferentes métodos y se
selecciona, finalmente, Design Thinking debido a su enfoque en la soluciéon de problemas,
tomando en cuenta de manera prioritaria las necesidades y deseos de los usuarios para el disefio
de un producto o servicio especifico. De acuerdo al método propuesto por el Hasso Plattner
Institute of Design at Stanford (IDS), primero se recogi6 la informacion necesaria para empatizar
con los potenciales usuarios y definir el problema desde las perspectivas de cada uno de ellos.
Luego se procede a recoger ideas de los usuarios potenciales para usarlas y crear un prototipo que
se pueda exponer a evaluacion. Este ejercicio permite afinar el disefio de la solucion.

Con el disefio de la solucion definido, en el cuarto capitulo se desarrolla el estudio de
factibilidad. Este estudio se compone del analisis de cinco aspectos: analisis de mercado, aspectos
técnicos, el marco legal de la solucion propuesta y sostenibilidad econdmica del servicio. Por
ultimo, se presentan las recomendaciones, las cuales presentan aportes a considerar ante la
potencial implementacion del servicio disefiado en el campus de la Universidad. Finalmente, se
exponen las conclusiones resultantes de los andlisis realizados como parte del proyecto

profesional.



CAPITULO 1: OPORTUNIDAD DE INNOVACION

En este primer capitulo se presenta la situacion identificada al cual este proyecto busca
gestionar como una oportunidad para innovar. Para ello, se expondra la situacion de la
Universidad en cuanto a su estructura organizacional y los retos que esta conlleva, a las
oportunidades de empleo que se ofrecen a los alumnos, las acciones tomadas para lograr
convertirse en un campus saludable y el lugar que la innovacion ha tomado en el campus. Luego,
expuestos los antecedentes, se presentara la oportunidad de innovacion de acuerdo a los factores
identificados y, finalmente, la justificacion del desarrollo del presente trabajo.

1. Antecedentes

El Pert, al igual que el resto del mundo, atraviesa por un periodo de cambios constantes
y sustanciales respecto a la manera de afrontar sus desafios. Esto se evidencia en diferentes
dimensiones: politicas, econdémicas, tecnologicas y mas. La manera en la que la sociedad
construye su camino a través de estos retos se ve modelada por las decisiones que toman las
personas que la conforman dia a dia: ciudadanos, empresarios, trabajadores, politicos y todos.
Estas decisiones responden a la experiencia de cada persona y lo que consideran como correcto
de acuerdo al conocimiento adquirido durante su formacion. Esta formacion ocurre en el contexto
de la sociedad en que la informacion que llega al individuo proviene de multiples fuentes
empezando de la familia, siendo esta la primera pero no unica.

Parte fundamental en la formacidn de esta experiencia es la educacion, la cual se concibe
como un derecho en la Declaracion Universal de los Derechos Humanos en 1948. El rol de la
educacion en el desarrollo de la persona es tan importante que estd incluida en el cuarto de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) planteados por las Naciones Unidas. Este sefiala como
objetivo garantizar una educacion inclusiva de manera equitativa y que cumpla con determinados
estindares de calidad, asi como la promociéon oportunidades de aprendizaje para todos
(Organizacion de las Naciones Unidas, 2015).

De las instituciones responsables de educar a los ciudadanos, no cabe duda sobre la
relevancia de las universidades frente a otras debido su impacto en el desarrollo de la sociedad.
“Las universidades han sido reconocidas por mucho tiempo como proveedores de conocimiento
cientifico basico para la innovacién industrial a través de su investigacion y afines actividades,
donde ‘industrial’ connotaba los sectores agricola y manufacturero” (Hart, 1988; Smith, 1990;
Guston, 2000 citados en Gunasekara, 2006). Esta afirmacion coloca a la organizacion
universitaria en una posicion estratégica respecto al desarrollo de la sociedad e introduce un

concepto clave para tales fines: la innovacion. Pero, ;qué relacion existe entre las universidades



y la innovacion? para comprender esta conexion, es necesario revisar primero la definicion de
innovacion.

Segiin Drucker (2004), la innovacion es el medio a través del cual el emprendedor crea
nuevos recursos generadores de riqueza o dota a los recursos existentes de mayor potencial para
crearla. Tomando en cuenta que se puede considerar al conocimiento como un recurso generador
de riqueza debido al potencial que brinda a sus poseedores para crear mas riqueza en diferentes
areas y de diferentes formas, la universidad resulta ser uno de los principales centros generadores
de innovacion en la sociedad. En base a esto, es valido afirmar que la universidad debe innovar
ya que esto es el motor a través del cual cumple su funcién en la sociedad y proporciona a quienes
la componen las herramientas necesarias para crear riqueza.

Ahora, es preciso hacer la siguiente distincion para entender el sentido del presente
proyecto: por un lado tenemos la innovacion generada por la universidad a través de su
investigacion y desarrollo de nuevo conocimiento por sus docentes investigadores y haciendo uso
de sus laboratorios, conocimiento cuyo objetivo es ser aplicado fuera de la universidad en la
mayoria de casos; y por otro lado, esta la innovacion generada para ser aplicada en la universidad,
viéndose reflejada en su funcionamiento interno. Mas adelante se revisaran ejemplos de esta
clasificacion de innovacion en la universidad.

En este sentido, Drucker (2004) afirma que existen siete fuentes de innovacion:
acontecimientos inesperados, incongruencias, necesidades de proceso, cambios sectoriales y de
mercado, cambios demograficos, cambios de percepcion y nuevo conocimiento. El presente
proyecto profesional precisamente ha identificado un problema relacionado a incongruencias,
necesidades de proceso, cambios sectoriales y de mercado en el contexto de la PUCP, lo que
muestra la oportunidad de innovar e impactar positivamente la vida en el campus.

En esta seccion se establece el rol y la importancia de la universidad en la sociedad, asi
como la necesidad de que esta tome una postura proactiva en cuanto al desarrollo de innovacion.
La PUCP actualmente presenta condiciones que representan la oportunidad de generar soluciones
que respondan a las necesidades identificadas. Estas condiciones se detallan en los siguientes
apartados. Para obtener informacion sobre estos factores se recolectaron y analizaron datos en un
proceso de 5 fases como se muestra en la matriz de recoleccion y analisis de datos (ver Anexo A).

1.1.Necesidad de reduccion del aparato administrativo de la PUCP
En pérrafos anteriores se destaco la relevancia de la universidad en el desarrollo de la
sociedad. La naturaleza de las actividades que realiza demanda que esté compuesta por
determinado recurso humano calificado, el cual responda satisfactoriamente a los retos que
conlleva la innovacion. Este recurso humano se puede clasificar de acuerdo a las funciones que

realizan en dos: personal académico, haciendo referencia al personal dedicado a la docencia e



investigacion, y por otro lado, personal administrativo, dedicado a brindar soporte de los procesos
necesarios para que se lleven a cabo las actividades académicas.

La Pontificia Universidad Catolica del Peria (PUCP), organizacion que tiene como
principales componentes de su mision la formacion e investigacion, no se excluye de la
descripcion recién presentada sobre la composicion de su recurso humano. Para conocer la
situacion actual de la PUCP en cuento a su personal, a continuacion se presenta una tabla que

muestra el balance de personal por tipo que la compone:

Tabla 1: Composicion del personal de la PUCP

Descripcion 2019-1 2018-2 2018-1
Docentes ordinarios 886 884 852
Docentes extraordinarios 11 9 10

Docentes contratados 1,636 1,541 1,583

Administrativos y obreros 2,839 3,021 2,954

Fuente: Pontificia Universidad Catodlica del Peru, 2019

Como se refleja en la Tabla 1, al 2019-1 la PUCP contaba con 2533 docentes (47.15%
del total del personal) y 2839 administrativos y obreros (52.85% del total del personal). Es
importante mencionar que estas proporciones han variado: en el 2018-2, la universidad estaba
compuesta por un 44.62% de docentes y 55.38% de administrativos y obreros. Si bien la
proporcidn de docentes respecto al total del personal se ha incrementado, es importante mencionar
que solo 679 de ellos son docentes a tiempo completo, lo que representa un 26.81% del total de
docentes y 12.64% del personal. Estos datos revelan también que por cada docente hay 1.12
administrativos en la PUCP y, por cada docente a tiempo completo que tiene la universidad,
existen mas de 4 administrativos. De acuerdo a uno de los directivos entrevistados ADM-01 (ver
Anexo B), el escenario adecuado para una organizacion cuya principal actividad es la formacion
y la investigacion es diferente: sefiala que, efectivamente, en la PUCP hay un exceso de personal
administrativo pero este exceso se presenta basicamente en las unidades académicas. Es decir, se
tiene una importante cantidad de personal dedicado a dar soporte a los procesos académicos.
Seglin explica el informante confidencial del tema, esto se puede dar por la falta de innovacion
en la Universidad: por ejemplo existen procesos que al dia de hoy podrian estar automatizados
pero no se ha hecho o la implementacion no exitosa de estandares internacionales en la gestion
de la organizacion.

Ante esta situacion y con el fin de que la PUCP tenga una mejor posicion en los rankings
internacionales y logre su Objetivos Estratégico N° 6: “Consolidar el posicionamiento de la PUCP

a nivel nacional e internacional” publicado en el Plan Estratégico Institucional (PEI) 2018 — 2022,



la proporcion de profesores investigadores respecto el total del personal de la organizacion
universitaria se debe incrementar (Pontificia Universidad Catolica del Peru, 2018). Las
afirmaciones del informante se complementan por las Condiciones Basicas de Calidad publicadas
por la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU) las cuales
indican, en su quinto criterio, que como minimo el 25% de los docentes debe trabajar a tiempo
completo para recibir el licenciamiento (Superintendencia Nacional de Educacién Superior
Universitaria, 2015).

La situacion presentada en el parrafo anterior es uno de los dos factores que se
identificaron y dan pie al planteamiento de la solucién objeto de este proyecto profesional. El
segundo factor esta relacionado a los objetivos planteados por la misma organizacidén en materia
de gestion de los recursos de la organizacion. El objetivo 5.1 publicado en el PEI 2018-2022
indica: “Implementar una directiva orientada a la racionalizacion de gastos en la PUCP”. Estos
gastos que se buscan racionalizar incluyen precisamente el gasto en personal administrativo.

El explicito planteamiento de la racionalizacion de gastos como objetivo por parte de la
PUCP indica que lo que se requiere como organizacion es un incremento en la eficiencia de sus
operaciones ya que, por definicion, los gastos son sindnimo de recursos que no son empleados
directamente en la actividad principal de la organizacion. Se busca mantener y mejorar la cantidad
y calidad de labor académica reduciendo la proporcion de recursos invertidos en los procesos de
soporte. Este enfoque de mejora en la calidad académica se evidenciaria, por ejemplo, en la
acreditacion de los programas de la PUCP, los cuales exigen también determinados estandares en
la gestion de la plana docente de la organizacion universitaria.

Al analizar los dos factores anteriormente presentados, la reestructuracion del aparato
administrativo aparece como uno de los posibles caminos a seguir por las autoridades y la solucion
propuesta en este proyecto propone una manera de lograrlo. Sin embargo, esta no es la unica
situacioén que aparece como fuente de innovacidn segun los términos presentados inicialmente. A
continuacién se presentara el siguiente antecedente tomado en cuenta para la formulacion de la
solucion propuesta.

1.2. Oportunidades de empleo para alumnos en la PUCP
En la seccion anterior se ha comentado la estructura organizacional de quienes trabajan
en la PUCP tanto en la parte académica como administrativa. Sin embargo, la comunidad PUCP,
tal como indica su estatuto en su Articulo 1 (2018): “La Pontificia Universidad Catdlica del Pera
es una comunidad de maestros, alumnos y graduados dedicada a los fines esenciales de una
institucién universitaria catolica”. Los alumnos, ademas de sus actividades formativas, en

ocasiones toman otros roles en la organizacion. No resulta extrafio hoy en dia que para cubrir



ciertas funciones requeridas por las actividades, tanto académicas como administrativas, la PUCP
solicite los servicios de los alumnos.

La decision de los alumnos por participar en actividades laborales en la PUCP responde
a la necesidad de cubrir parte de los gastos académicos en los que se incurren durante en proceso
formativo universitario. En un estudio publicado por Holmes (2008), se identificé que mas del
50% de los estudiantes que trabajaron durante sus estudios universitarios lo hicieron con el fin de
solventar por lo menos una parte de sus costos de vida. Esta es una realidad a la que los alumnos
de la PUCP no son ajenos. Segun cifras de la Bolsa de Trabajo PUCP (BTPUCP), a octubre del
2019, son mas de 97,000 alumnos y egresados registrados en el Sistema de Oportunidades
Laborales PUCP (Pontificia Universidad Catoélica del Pera, 2019). Cabe aclarar que este sistema
conecta alumnos y egresados con oportunidades que brindan mas de 4,454 empresas las cuales
confian en la calidad de formacién que brinda la PUCP. Sin embargo, las ofertas de empleo por
parte de terceros no son la tnica opcion que los alumnos.

Segiin la magister Pamela Palma, Directora de Gestion de Talento Humano en la PUCP
(GTH-01), el empleo de alumnos para posiciones requeridas en unidades PUCP es una practica
que la Universidad ha promovido desde estos Gltimos afios. Las oportunidades que se brindan se
pueden clasificar en 2: modalidad formativa y relacion laboral. La primera hace referencia a las
practicas pre-profesionales y profesionales las cuales se aplican cuando alguna unidad de la
Universidad tiene una necesidad de cubrir funciones que estén relacionadas a una carrera
especifica y pueda ser cubierta por un alumno. A noviembre de 2019, son 420 alumnos
aproximadamente que realizan practicas en la PUCP. La segunda clasificacion es la relacion
laborar entre los alumnos y la PUCP. En este caso no necesariamente las funciones estan
relacionadas a una carrera especifica y se concreta a través de un contrato a tiempo parcial. Palma
explica que la Universidad no promueve la contratacion de alumnos a tiempo completo ya debe
existir el balance adecuado entre la vida laboral y la vida académica, debiendo afirmarse la
segunda como prioritaria durante la etapa de formacion universitaria (ver Anexo C). A
continuacioén se presentan algunas de las ofertas de trabajo que las unidades PUCP ponen a
disposicion de sus alumnos en la modalidad de contrato a tiempo parcial:

e La Oficina Central de Admision e Informes (OCAI) se encarga de gestionar, entre otros,
el equipo de guias PUCP. Antonella Rojas, en una nota para PuntoEdu, sefialo que este
equipo se encarga de “dar visitas guiadas a los escolares por el campus; acompafar en
actividades para escolares, como Mafiana en Ciencias o Mafiana en Arte; y apoyar en la
atencion virtual, presencial y telefonica que ofrece la Universidad, asi como en ferias
vocacionales y charlas institucionales” (PuntoEdu, 31 de octubre, 2018). Los alumnos

que forman parte del equipo de guias PUCP deben estar cursando entre cuarto y séptimo



ciclo y tener un compromiso de 20 horas a la semana, tiempo de trabajo que permite a los

alumnos participantes darle el tiempo que corresponde a sus estudios. El vinculo laboral

se formaliza a través de un contrato de trabajo.

e La Oficina de Eventos y Viajes brinda oportunidades de trabajo por horas para ocupar las
diferentes posiciones en los eventos que se llevan a cabo en el campus. Estas posiciones
incluyen atencion en la recepcion, orientacion de los asistentes, atencion del catering,
entre otras funciones.

e La Oficina de Iniciativas Estudiantiles (OIE), encargada de “administrar los fondos de
donacién con cargo y de subvenciones con lo que orienta, asesora y canaliza iniciativas
de diferentes organizaciones estudiantiles para beneficios de los alumnos, promueve el
analisis de problematicas que afectan a los estudiantes para hallar soluciones conjuntas
con las unidades correspondientes” (PUCP). Estos analisis se canalizan a través de
estudios cuantitativos en el campus (encuestas) y para llevar a cabo estos estudios, la OIE
solicita el apoyo de alumnos PUCP. Estas oportunidades aparecen ocasionalmente y si
bien no hay un horario establecido por la oficina para tomar estas encuestas, si se
establecen fechas limites de entrega. El pago realizado a los alumnos se sustenta con
recibos por honorarios en caso los alumnos participantes cuenten con RUC. De no ser asi,
se realiza un pago electronico a través del BBVA.

e Cuando alguna facultad identifica un alumno con rendimiento académico destacado,
existe la posibilidad de que este asuma la posicion de jefe de practica bajo la modalidad
de instructor. Esta labor es gestionada por horas y no todos los cursos la requieren. En el
Departamento Académico de Ciencias de la Gestion, por ejemplo, se cerr6 el 2019-2 con
dos instructores adscritos.

De acuerdo a la informacién brindada por Palma (GTH-01), para el desarrollo de estas
labores, es el alumno quien indica su horario de disponibilidad para trabajar, definiendo el mismo
la dedicacion de tiempo que le asigna a cada actividad. La Universidad brinda ciertas facilidades
en momentos complicados del semestre pero es natural que ambas partes lleguen a la conclusion
de que la mejor opcion es cesar la actividad laboral si el rendimiento académico del alumno se ve
afectado (ver Anexo C).

Estas son algunas de las oportunidades de trabajo que tienen los alumnos en la PUCP. La
contratacion de alumnos para cubrir determinadas tareas no es un modelo nuevo en la
organizacion y puede representar una solucion para la problematica que se esta describiendo en
este capitulo. Esta problematica tiene mas de una arista que puede ser atendida con el presente
proyecto. Tanto las actividades académicas como laborales de los miembros de la comunidad

universitaria se desarrollan en el marco de las politicas que la rigen y estas incluyen el alcance de



la formacion que los alumnos reciben. Esta formacion no se limita al desarrollo profesional sino
también al desarrollo como personas. A continuacion se presenta el siguiente factor que configura
estos antecedentes.
1.3. Promocion de la actividad fisica en la PUCP

Parte de la mision de la PUCP es ofrecer una formacion ciudadana, humanista, cientifica
e integral de excelencia (PUCP, 2018). Esta formacién va mas alla de lo académico ya que,
ademas de excelentes profesionales, la PUCP forma excelentes personas en su campus. Este
proposito se ve reflejado en las iniciativas extra-académicas ofrecidas a la comunidad
universitaria. Una de las actividades que la organizacion tiene en funcionamiento con este fin es
el Programa PUCP Saludable.

La Dra. Cecilia Chau, responsable del programa PUCP Saludable, expres6 en una nota
publicada en el semanario PuntoEdu que este se desarrolla en un contexto que se encuentra en
constantes cambios: la Universidad, en respuesta a las cambiantes necesidades de la sociedad,
actualiza sus planes de estudios, modalidades y requisitos de admision, politicas y programas en
pro de los miembros de su comunidad; el alumnado, de acuerdo a los nuevos paradigmas sociales,
presentan nuevas necesidades en cuanto a su formacion y la universidad debe responder a estos
cambios segun la regulacion vigente y los mas altos estdndares internacionales de calidad
académica; igualmente, el bienestar de los miembros de la comunidad universitaria también
requiere de diferentes estrategias de acuerdo a los cambios en las politicas de gestion de la
organizacion universitaria y los avances en la gestion de recursos humanos (PuntoEdu, 01 de abril
de 2019). Estos factores determinan el horizonte del programa y sus actividades como se presenta
a continuacion.

Segtn la informacién publicada en la web PUCP, este programa es una iniciativa que
busca promover los estilos de vida saludables en beneficio de toda la comunidad universitaria.
Este programa enfoca sus actividades en cinco tematicas: alimentacion saludable, actividad fisica,
suefio y buen descanso, consumo de sustancias psicoactivas y manejo de estrés. De estas
tematicas, la promocion de la actividad fisica es una de las iniciativas con mayor relevancia:

Llevar un estilo de vida saludable esté relacionado con la disminucion de la enfermedades

cronicas no trasmisibles. Una etapa critica en la adquisicion de estos buenos habitos,

ocurre en la infancia, pero también en la vida universitaria, donde los estudiantes pasan
de una rutina regular de actividad fisica a nivel escolar a una rutina cargada de inactividad
fisica, tipica de la vida universitaria. Finalmente se refleja en habitos de vida poco

saludables en la vida adulta profesional” (Espinoza, Rodriguez & Galvez, 2011, pp. 458-

465).



Seglin la cita presentada, la inactividad fisica, como parte de un estilo de vida no
saludable, se relaciona a las enfermedades cronicas no transmisibles (enfermedades
cardiovasculares, enfermedades respiratorias y diabetes, por ejemplo) y precisamente es una
conducta propia de la vida universitaria. Una de las actividades del programa que precisamente
esta enfocada en la actividad fisica es Muévete PUCP, la cual tiene como objetivos “incrementar
en los estudiantes el nivel de conocimientos sobre los beneficios de la practica regular de actividad
fisica, y el interés por realizar y practicar actividades vinculadas a esta” (Pontificia Universidad
Catdlica del Perq, s.f.).

Promover la actividad fisica en el campus es uno de los pilares de su mision y reconoce
que la intensidad que exige la vida universitaria no permite en todos los casos dedicar el tiempo
necesario de manera sostenida a actividades deportivas. Ante esta situacion, la caminata resulta
ser una opcion factible para los miembros de la comunidad universitaria ya que no exige una
preparacion especial y se puede realizar en practicamente cualquier lugar. Asimismo, esta
actividad se ajusta al demandante ritmo de vida de un estudiante universitario. Segin
recomendaciones de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), adultos de entre 18 y 64 afos
de edad deberian practicar 150 minutos de actividad fisica moderada a la semana (caminata a paso
rapido, por ejemplo). Esto se traduce en menos de 22 minutos de dedicacion al dia (Organizacion
Mundial de la Salud, 2018).

Iniciativas como PUCP Saludable reflejan el interés de la organizacion por promover los
habitos saludables los cuales, como se menciona parrafos anteriores, van mas alla de la actividad
fisica como la caminata. El presente proyecto busca ofrecer una opcion adicional en la misma
linea tomando en cuenta las demds situaciones identificadas y presentadas en este capitulo,
generando valor para los stakeholders que se detallan mas adelante. Por ejemplo, en la siguiente
seccion se presenta la situacion identificada en relacion a los proyectos que se han puesto en
marcha en el campus de la Universidad y las principales caracteristicas del rol que juega de
innovacion en la gestion de la PUCP.

1.4. Innovacion en el campus PUCP

Al inicio del capitulo se introdujo el concepto de innovacion, su importancia para el
desarrollo de la sociedad y el importante papel que tiene en las universidades. En la PUCP, la
innovacion tiene un rol protagonico: en el PEI se detallan los ejes estratégicos entre los cuales
destaca el EJE DE INVESTIGACION (Pontificia Universidad Catolica del Pert, 2018). Esto ha
permitido que la PUCP destaque de entre las universidades peruanas en los rankings
internacionales. Es importante mencionar que a nivel internacional, la dedicaciéon que la
institucion le brinda a la investigacion tiene gran relevancia ya que es un indicador del

cumplimiento de la funcion de la universidad como generadora de nuevo conocimiento.



Ademas de la investigacion académica realizada por los docentes investigadores, la
innovacion también se ve reflejada en el desarrollo del campus. A continuacion se presentan
algunas de las muestras de innovacion que la comunidad PUCP ya utiliza hoy en dia. El primero
de estos ejemplos es la Sala UNO:

Espacio de trabajo colaborativo disefiado para estimular el pensamiento creativo e

incentivar el trabajo colaborativo en alumnos y docentes. Ubicado en el primer s6tano de

la Biblioteca del Complejo de Innovacion Académica (CIA), UNO se define como un
innovador espacio creado para la generacion de vinculos y el intercambio de experiencias
mas alla del aula. Las actividades y eventos que alberga estan orientados a promover la

innovacion y la interdisciplinariedad (DescubrePUCP, s.f.).

El siguiente ejemplo a presentar es la Sala VEO: “Espacio para la exploracion y el
aprovechamiento de las tecnologias de manufactura digital 3D y de realizacion audiovisual, asi
como para la generacion de trabajo multidisciplinario y dinamicas creativas, por parte de la
comunidad PUCP y el publico externo” (Vicerrectorado Administrativo PUCP, s.f.).

El siguiente ejemplo es la mesa solar en ingenieria: “Proyecto realizado por el Grupo de
Apoyo al Sector Rural (GRUPO PUCP), donde podras conectar y cargar tus dispositivos
electronicos pues esta constituida por dos paneles solares de 300 Wp (Watt-pico) que generan
energia para alimentar hasta cuatro laptops” (Facultad de Ciencias ¢ Ingenieria PUCP, 2016).

El siguiente ejemplo a presentar es el sistema automatizado de préstamo y devolucion de
libros. Antes del desarrollo de este sistema, los miembros de la comunidad PUCP que solicitaban
el préstamo de libros debian acercarse a la recepcion de la misma biblioteca para hacer la
devolucién del material. Ahora, el sistema permite que se realice la devolucion en cualquiera de
los modulos automatizados sin necesidad de ir a la biblioteca de origen y eliminando la
dependencia de la presencia de personal de la biblioteca en la recepcion.

El ultimo ejemplo a presentar es la App PUCP Modvil: Aplicacion mévil gestionada por
la Direccion de Tecnologias de Informacion (DTI) que permite a los alumnos acceder a
informacién basica sobre los cursos que lleva como horarios y notas, informacion sobre la
cantidad de platos disponibles en los comedores, pagos pendientes, reserva de ambientes de
estudio y mucho mas (Direccion de Tecnologias de Informacion PUCP, s.f.).

A través de estos proyectos en funcionamiento, se incentiva el desarrollo de soluciones
por parte de la comunidad y al mismo tiempo se logra un campus mas amigable con soluciones
practicas para los usuarios. El funcionamiento de este tipo de iniciativas en el campus es un factor
importante a considerar en el desarrollo de la solucién objeto de este proyecto profesional. De
acuerdo a la informacion brindada por uno de los directivos entrevistados (ADM-01), el desarrollo

de proyectos de innovacion es una tarea ardua de realizar en la Universidad debido a que, para
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que se logren los objetivos de un proyecto, es necesario que el promotor del mismo ejerza una
labor activa y tenga una posicion alta en la jerarquia de la administracion.

A esto se le suma la disponibilidad de recursos, haciendo hincapi¢ en la importancia de
contar con un equipo de profesionales de primera (ver Anexo B). Esta situacion representa una
oportunidad de mejora relacionada a la gestion de proyecto en la Universidad ya que el éxito de
estos deberia estar sujeto al valor que agrega a la comunidad universitaria independientemente de
su origen o de quien sea el promotor.

2. Oportunidad de innovacion

Los cuatro antecedentes presentados anteriormente se basan en hechos que tienen lugar
el campus PUCP y los cuales son importantes clasificar. Esta clasificacion responde a que si bien
existen factores que resultan problematicos, otros representan oportunidades para hacer cambios

en el funcionamiento de la Universidad. La clasificacion realizada se muestra en la Figura 1.

Figura 1: Clasificacion de antecedentes identificados
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Considerando estos factores, se identifica la oportunidad de dar solucion a la necesidad
de reducir el aparato administrativo de la Universidad a través de una herramienta que esté en
capacidad de, alineados a las premisas del programa PUCP Saludable, ofrecer a la comunidad una
forma de desarrollar actividad fisica en el campus y asi promover los habitos saludables. También
deben estar en capacidad de poner a disposicion de la comunidad universitaria, principalmente

alumnos, una manera de generar ingresos adicionales para cubrir parte de sus gastos académicos.
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Finalmente, debe estar en capacidad de promover el desarrollo de proyectos de innovacion en el
campus por lo que esto representa en el rol de la universidad en la sociedad.

Tomando en cuenta esta premisa, la solucion propuesta ante esta oportunidad de innovar
consiste en la implementacion de un servicio de entregas por aplicacion en el campus de la PUCP.
El alcance de este servicio incluye tanto productos (alimentos, ttiles de oficina, libros, ropa) como
servicios (envio de documentos, traslado de paquetes, solicitud de fotocopias). Este servicio no
seria brindado por personal externo, sino por miembros de la comunidad universitaria
(principalmente alumnos) quienes se movilizarian caminando en el campus. Uno de los
principales ejes del funcionamiento de este servicio es la el desarrollo de la plataforma tecnologica
para gestionar el servicio, es decir, la aplicacion. Durante este proceso, la el trabajo en equipo
entre el equipo responsable del proyecto y la DTI seria vital ya que el manejo de informacion

sobre miembros de la comunidad seria un tema critico para conseguir los resultados esperados.

La implementacion de un servicio con el funcionamiento descrito en la Figura 2 generaria
un impacto en diferentes areas de la organizacion universitaria. Este se podra evidenciar, por
ejemplo, en la posibilidad que tendrian quienes brindan el servicio de generar los ingresos
adicionales que necesitan para cubrir parte de los gastos propios de la formacion universitaria
(fotocopias, pasajes, etc.). Asimismo, es importante Estas entregas se realizaran caminando por
el campus. Esto genera un incentivo econdmico para caminar, lo cual es una de las formas de
actividad fisica recomendadas por la OMS y es compatible con los objetivos del Programa PUCP

Saludable. Este proyecto se materializa en una aplicacion movil.
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Esta es una manera de innovar y generar un impacto en la forma en la que se adquieren
productos y servicios dentro del campus. Tomando en cuenta el servicio propuesto, su alcance y
de acuerdo a los requerimientos logisticos que su implementacion presente, se puede incorporar
la atencidn del servicio de conserjeria de las unidades PUCP a la propuesta de solucion que se
desarrolla en el presente proyecto.

Para que el servicio opere en el campus se necesitan determinadas autorizaciones por las
autoridades correspondientes. Es por esto que en este proyecto se disefiara de manera detallada el
servicio propuesto y se evaluara su factibilidad desde los siguientes cuatro puntos de vista: legal,
mercado, operaciones y sostenibilidad econdmica.

La seleccion de los elementos que componen la solucidon presentada se basan en las
condiciones identificadas en el contexto en que se desarrolla este proyecto. Si bien esta
problematica es el motivo de desarrollo del servicio, ;por qué es relevante la evaluacion y
desarrollo de una iniciativa como esta? En la siguiente seccion se responde a esta interrogante.
3. Justificacion

El desarrollo de una solucion como la propuesta en este proyecto resulta importante por
los factores presentados previamente. Sin embargo, es necesario mencionar que el impacto de su
desarrollo podria evidenciarse mas alld del campus de la PUCP. La busqueda de maneras de
optimizar recursos y la necesidad de oportunidades de empleo por parte de los jovenes estudiantes
no son situaciones que se presentan solamente en la PUCP. La experiencia de evaluacion e
implementacién de un servicio como el presentado serviria como precedente para su adaptacion
y experimentacion en contextos diferentes considerando que existe la posibilidad de que la PUCP
no sea la tinica organizacion universitaria cuya gestion se ve condicionada por factores como los
descritos en este documento. Es por esto que la relevancia de este proyecto yace en su utilidad
como fuente de informacién a tomar en cuenta en el desarrollo de proyectos de innovacion tanto
en la PUCP como en otras organizaciones.

Por otro lado, llevar adelante un proyecto como este, que tenga impacto directo en la
manera en que funciona la vida en el campus, es una forma de promover el desarrollo de
iniciativas de innovacion en la organizacion. Anteriormente se estableci6 la necesidad de que la
universidad, por su rol en la sociedad, innove y genere riqueza o los recursos necesarios para
generar riqueza. Es por esto que el presente proyecto también justifica su desarrollo con la
promocion de proyectos de innovacion en otras organizaciones universitarias. Es importante
agregar que este proyecto también aporta una experiencia practica en el desarrollo de un proceso
riguroso de disefio de soluciones basado en el adecuado manejo de herramientas que permitan, en
primer lugar, identificar y entender las condiciones del entorno, luego seleccionar el método

pertinente al disefio y evaluacion de la propuesta y, finalmente, un correcto estudio de factibilidad.
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CAPITULO 2: ANALISIS DE CONTEXTO

Tomando en cuenta los factores identificados y la solucion propuesta en este proyecto
profesional, en este capitulo se describe el contexto en el que se desenvuelve la PUCP, el cual
condiciona el desarrollo, evaluacion e implementacion del servicio descrito en el capitulo anterior.

Inicialmente se exponen los conceptos relacionados a la innovacion en las universidades
y la relevancia que esta tiene en la sociedad. Luego se trata la situacion del empleo para
estudiantes universitarios en el Perti. Después se introducen los puntos clave sobre la regulacion
universitaria en el Pert desde la perspectiva de la solucion propuesta y, finalmente, se presenta la
Pontificia Universidad Catdlica del Peru y la situacidn que atraviesa como organizacion
considerando los puntos relevantes para este proyecto.

1. Innovacion en universidades

Gligo (20006), citado por Gutiérrez y Martinez (2010) sefiala que es necesario recuperar a
las universidades como centros de discusion y propuesta de los cambios globales de la sociedad.
Para hacer frente a estos cambios, las organizaciones universitarias requieren innovar y desarrollar
nuevas cualidades que, desde la perspectiva de este proyecto, resultan cruciales para entender el
contexto en que se desarrolla: sostenible y saludable. En este apartado se presenta sustento de
estos dos factores como vitales para la universidad, asi como evidencia de las ventajas de la
innovacién en los campus universitarios.

En respuesta a los cambios globales anteriormente mencionado, se han establecido
diversas estrategias para afrontarlos de manera integral, siendo unas de las mas resaltantes la
introduccion de los principios de Desarrollo Sostenible en la gestion de organizaciones. Estos
principios se definen en la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible de la Organizacion de las
Naciones Unidas (ONU). Si bien se busca que estos principios se apliquen en toda organizacion,
asi como que sus acciones vayan acorde a los ODS, Cortese (1992) citado en Lukman y Glavic
(2007) comenta que las universidades tienen responsabilidades profundas para aumentar la
conciencia, el conocimiento, la tecnologia y herramientas para crear un futuro ambientalmente
sostenible. Shriberg (2002) complementa esta afirmacion indicando que las universidades
representan la vanguardia de conocimiento y deben ser instituciones de pensamiento adelantado.

Estas afirmaciones reconocen que la universidad tiene un rol especial en el desarrollo
sostenible de la sociedad, siendo consideradas fuente de los recursos necesarios para lograr los
objetivos trazados. Sin embargo, segiin reportes de la ONU, el progreso obtenido en cuento a
estos objetivos no ha sido el esperado, siendo en algunos casos la situacion es peor que antes, y
las universidades no son ajenas a esta problematica (Velazquez, Munguia, Platt, & Taddei, 2006).

Los autores sefialan que para contrarrestar esto es necesario ayudar a los lideres de iniciativas de
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sostenibilidad en las universidades a lograr sus objetivos y para ello proponen el modelo de
universidad sostenible. El alcance de este modelo incluye desde observaciones a la estrategia de
la universidad como organizacion (mision, vision y valores) hasta sugerencias para su estructura
organizacional. Por ejemplo, el modelo propuesto sugiere la creacion de un “comité de
sostenibilidad” dedicado a la creacion de politicas asi como al planteamiento de objetivos y metas
relacionadas. En este punto es importe definir qué se entiende por universidad sostenible.

Para Velazquez et al. (2006), la universidad sostenible es una institucion de educacion
superior que aborda, se involucra y promueve la minimizacién de los efectos negativos
ambientales, economicos, sociales y de salud generados por el uso de sus recursos para cumplir
sus funciones de ensefanza, investigacion, divulgacion y asociacion, asi como gestiona formas
para ayudar a la sociedad a hacer la transicion a estilos de vida sostenibles.

Segiin la definiciéon presentada, para considerarse sostenible, las acciones de la
universidad tienen que alinearse al enfoque de minimizacion de efectos negativos tanto interna
como externamente, considerando el impacto generado por ella misma y por terceros. Esta
condicién impulsa a las organizaciones universitarias generar nuevas soluciones, nuevo
conocimiento disponible para poder resolver el problema planteado por la definicion presentada:
la minimizacién de efectos negativos en la sociedad. Es en este punto, precisamente, en que la
innovacion tiene lugar.

Para Avila et al. (2017), se obtienen beneficios e impacto a largo plazo cuando la
sostenibilidad y la innovacion convergen. Asimismo, el autor sefiala que de la relacion entre
ambos elementos se pueden identificar dos tipos de innovacion: estructural, relacionada a la
estructura jerarquica y a la gobernanza de la organizacion; y por otro lado, operacional, referida
a la introduccion de herramientas para mejorar y optimizar las operaciones. Sin embargo, en el
entorno en que se desenvuelven las universidades se han identificado barreras que impiden la
implementacion de esta premisa en universidades alrededor del mundo, las cuales se presentan a
continuacion.

Estudios realizados por Leal Filho et al. (2017) y Avila et al. (2017) sobre estas barreras
coinciden en que las tres principales barreras a superar son las siguientes. La primera es la falta
de apoyo por parte de la administracion de la organizacion no permite que la sostenibilidad escale
a niveles estratégicos. El resultado de esto es que las iniciativas sostenibles permanecen aisladas
y no se conectan a través de un plan, programa o politica a nivel de toda la organizacion. La
segunda son las restricciones por motivos diversos en el acceso a la tecnologia para llevar a cabo
la labor de innovacion, impidiendo la identificacion y solucion de problemas. Esto puede resultar
de la minima asignacion de presupuesto para este tipo de labores producto de la falta de apoyo

por parte de la administracion.
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La ultima barrera es la pobre conciencia y preocupacion de los stakeholders por temas
relacionados a desarrollo sostenible no promueve la implementacion de soluciones innovadoras,
relegando este tema a un segundo plano y limitando el rol de la universidad a la formacion
profesional.

A estas barreras se les suman factores como la infraestructura, la falta de un comité de
sostenibilidad, falta de investigacion, legislacion, entre otras. Con el fin de minimizar su impacto
negativo en las personas que la componen (lo que responde a las caracteristicas de la universidad
sostenible) superando estas barreras, existen universidades que ya han introducido en su gestion
el término “saludable” a sus politicas. Una universidad saludable, segiin informacion de la UK
Healthy Universities Network (UK-HUN) una universidad saludable es aquella que cumple con
ciertas caracteristicas como la adopcion de una comprension holistica de la salud asi como el
manejo de un enfoque universitario completo y la aspiracion a la creacion un ambiente de
aprendizaje y una cultura organizacional que mejore la salud, el bienestar y la sostenibilidad de
su comunidad y permita a las personas alcanzar su maximo potencial (UK Healthy Universities
Network, s.f.).

La relacion entre salud y sostenibilidad se ve reflejada en la aplicacion del concepto de
universidad saludable. Una universidad que cuente con el apoyo de la administracion, la
tecnologia y la conciencia en cuanto a la importancia de la innovacién tendra dificultades para
cumplir su mision en la sociedad si no incorpora la salud de los miembros de su comunidad en
una posicion prioritaria. Ahora, es preciso entender que al hablar de universidad saludable se esta
haciendo referencia a determinados elementos que van mas alla de tener un centro de atencion
médica en el campus o exigir que los alumnos cuenten con un seguro médico ya que el concepto
toma en consideracion tanto la salud como el bienestar de la comunidad universitaria. En un
estudio realizado por Newton, Dooris y Wills (2016), se identificaron atributos que caracterizan
a una universidad saludable.

Por ejemplo, en cuanto a la parte subjetiva, se encontrd que la universidad saludable se
percibe como un lugar en el que se quiera estar, en el que fluya la energia positiva y se promueva
el trabajo en equipo y el apoyo a los colegas. Prima una sensacion de felicidad, apoyo y
preocupacion por quienes formen parte de la organizacion. En cuanto a la parte fisica, el disefio
del campus deberia estar basado en el flujo de luz solar, proveer aire fresco, mobiliario
ergondémico y acceso a areas verdes.

Una universidad sostenible y saludable estd en mejores condiciones para afrontar los
nuevos retos globales y aportar los recursos de conocimiento y demas a través de la innovacion.
Etzkowitz y Leydesdorff (2000) proponen a través del modelo de la Triple Hélice que la

innovacion tiene lugar en el continuo intercambio de ideas entre la universidad, la industria y el
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gobierno. Guerrero (2012) publicé un estudio en que se analizan los casos de universidades de
Espafia e Irlanda en cuanto a los factores que condicionan su papel como universidades de
emprendimiento en contextos similares. Se identificd que, en el caso de las universidades de
ambos paises, la caracteristica distintiva de emprendimiento es la colaboracion con la industria y
el gobierno.

Mas casos de innovacion generada relacion descrita por el modelo de la Triple Hélice se
pueden encontrar, por ejemplo, en universidades de Brasil. En la década de 1990 la Pontificia
Universidad Catolica del Rio de Janeiro (PUC-R) se vio afectada por presiones externas a la
institucion. Estas presiones se materializaron en recortes de presupuesto. Ante esta situacion, la
PUC-R emprendi6 sus primeras iniciativas para establecer lazos con la industria. Producto de
estas iniciativas se cred la Oficina de Transferencia Tecnologica. En 1997, como resultado del
Softex y Softsart Project, se ofrecieron por primera vez cursos relacionados a emprendimiento a
alumnos graduados. Asimismo, el establecimiento de una incubadora por parte de la PUC-R
impacto en sus laboratorios ¢ investigadores. Como resultado, mas de un grupo de investigacion
se transformé en lo que el autor describe como quasi-empresas (Almeida, 2008).

Este proyecto profesional se desarrolla en un contexto universitario que, segin la
informacidn presentada, tiene a la innovacion como principal herramienta para realizar su aporte
a la solucion de los problemas que la sociedad reconoce. Mas factores a tomar en cuenta para el
desarrollo de esta solucion se presentan en las siguientes secciones.

2. Empleo de estudiantes universitarios

Segiin un informe publicado por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), el Perti ha
presentado uno de los mejores crecimientos econdomicos de Latinoamérica en los ultimos afios.
Sin embargo, esto no se ve reflejado en la situacion de acceso al empleo adecuado para la
poblacion, especialmente para los jovenes estudiantes (Novella, Repetto, Robino & Rucci, 2018).
Esta situacion esta relacionada a la solucion propuesta en este proyecto ya que la misma busca
ofrecer una opcion de generar ingresos adicionales sin dejar de lado, incluso priorizando, las
actividades académicas.

Para conocer mejor la situacién que atraviesan los jovenes estudiantes que trabajan, el
BID define el rango de edad para su estudio entre 19 y 22 afios. Como se puede apreciar en la
Tabla 2, se identificd que entre estas edades aproximadamente un tercio de los jovenes estudian

y trabajan.
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Tabla 2: Situacion del empleo juvenil en Peru

EDAD: 19 ANOS EDAD: 22 ANOS

TEST- TEST-
HOM
HOMB MUIJE T MUIJE
RES RES RES

(%) (%) (%)

Inactivo 22.6 | 168 | 29.2 | (0,00) | 619 129 | 7.7 | 18.6 | (0.00) | 596

Empleado 729 | 78.9 66 | (0,00) | 619 83.9 [90.0 | 77.2 | (0.00) | 596

Desempleado 4.5 4.3 4.8 1(0.75) | 619 32 23 42 1(0.17) | 596
Condicion laboral

Solo estudia 179 152 | 209 | (0.06) | 619 9.1 9.0 9.1 | (0.96) | 596

Solo trabaja 3891 399 | 378 | (0.59) | 619 512 | 56.6 | 453 | (0.01) | 596

Estudia y trabaja | 33.9 | 39.1 | 28.2 | (0,00) | 619 32.7 | 334 ] 319 | (0.70) | 596

Ninis 9.2 5.8 13.1 | (0,00) | 619 7.0 1.0 | 13.7 | (0.00) | 596
Actividad principal

Trabajador por

) 20.0 | 18.5 21.9 | (0.38) | 451 17.0 | 17.9 | 15.9 | (0.57) | 500
cuenta propia

Remunerado 80 | 97 | 57 [(0.13)| 451 | 10.6 |132| 7.3 | (0.03) | 500
No remunerado | 12.0 | 8.9 | 16.1 | (0.02) | 451 | 64 | 46 | 8.6 | (0.07) | 500

Trabajador

) 80.0 | 81.5 | 78.1 | (0.38) | 451 83.0 | 82.1 | 84.1 | (0.57) | 500
dependiente
Remunerado 769 | 79.2 | 73.9 | (0.20) | 451 78.6 | 77.5| 80.0 | (0.50) | 500

No remunerado | 3.1 | 2.3 | 42 | (026)| 451 | 44 | 46 | 41 | (0.77) | 500
Fuente: Novella, Repetto, Robino & Rucci (2018)

Este estudio también revela que cuatro de cada diez jovenes que desempefian actividades
laborales a los 22 afios estudian paralelamente. De estos estudiantes, cerca del 43% esta
involucrado en estudios post-secundarios (universidad o instituto). Asimismo, existe una relacion
entre la decision hacer ambas actividades paralelamente y la capacidad econdémica de los hogares
de estos jovenes. A mayor capacidad econdmica y nivel de educacion, el joven estudiante esta
menos propenso a trabajar de manera paralela. Esto es coherente con lo presentado en el capitulo
anterior ya que los jovenes que viven en hogares econdmicamente estables estan menos expuestos
a la necesidad de conseguir recursos basicos fuera del hogar, lo que reduce la propension a trabajar
durante esta etapa.

Respecto a la muestra de 22 afios de edad, el estudio del BID identificé que la mayoria

de jovenes que trabajan lo hacen de manera dependiente en puestos de baja calificacion, siendo
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las principales caracteristicas la excesiva cantidad de horas de trabajo y los ingresos insuficientes.
Ante esta situacion, se menciona la necesidad de reforzar la formacion en el uso de Tecnologias
de Informacion y Comunicacion (TICs) ya que su dominio puede contribuir a que los jovenes
encuentren mas oportunidades y, a su vez, estén calificados para puestos con mejores condiciones.

La informacion presentada sobre el panorama del trabajo para jovenes estudiantes aporta
informaciodn sobre factores a tomar en cuenta en el disefio de la solucion desde el punto de vista
demografico y social, obteniendo premisas a considerar para obtener el servicio que aporte el
maximo valor posible a la comunidad universitaria. Sin embargo, uno de los factores mas
relevantes a considerar es lo que la universidad como organizacion puede y no puede hacer. A
continuacion se presentaran los puntos mas relevantes sobre la regulacion universitaria.

3. Regulacion universitaria

La labor de la universidad como pieza clave en la sociedad para brindar solucién a los
problemas que la aquejan a través de la innovacion se encuentra supeditada a lo que la regulacion
nacional vigente indique. En el caso de las universidades peruanas, la Superintendencia Nacional
de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU), organismo publico técnico especializado
adscrito al Ministerio de Educacion (MIINEDU), es la responsable del “licenciamiento para
ofrecer el servicio educativo superior universitario” y de “verificar el cumplimiento de la
Condiciones Basicas de Calidad y fiscalizar si los recursos publicos y los beneficios otorgados a
través del marco legal son destinados hacia fines educativos y el mejoramiento de la calidad”
(Ley N°30220, 2014).

La labor de la SUNEDU se plasma en la Ley Universitaria N° 30220 tiene por objeto
normar la creacién, funcionamiento, supervision y cierre de las universidades y contiene la
normativa relacionada a la organizacion académica de la universidad, a la investigacion, al
gobierno de la organizaciéon universitaria, a los docentes y estudiantes, al bienestar de la
comunidad universitaria y mas. Sin embargo, se presentan articulos que guardan relacion especial
con la solucién presentada en este proyecto y configuran el contexto en que esta se desarrolla.

Por ejemplo, el “Articulo 5: Principios por los que se rigen las universidades”. Entre los
principios que figuran en la Ley mencionada, destaca desde la perspectiva del proyecto en noveno:
“Pertinencia y compromiso con el desarrollo del pais”. La implementacién de un servicio que
tenga un impacto positivo en los estudiantes universitarios es un factor que contribuye con su
desarrollo como profesionales, representando una fuente mas de recursos mas cubrir parte de sus
gastos académicos.

Otro con esta caracteristica es el “Articulo 6: Fines de la universidad”. “Proyectar a la
comunidad sus acciones y servicios para promover su cambio y desarrollo” es el tercer fin de la

universidad segiin lo propuesto por la Ley. En el caso de este proyecto, se estaria proyectando a
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la comunidad universitaria parte de las funciones del aparato administrativo para hacerla participe
de las operaciones, generando desarrollo para los stakeholders presentados en el capitulo anterior.
Asimismo, soluciones como la presentada en este proyecto representan un camino sostenible para
la ejecucion de los procesos de soporte que maneja la PUCP, aportando a la consecucion de su
octavo fin como universidad: “Promover el desarrollo humano y sostenible en el ambito local,
regional, nacional y mundial”.

Otro relacionado a la oportunidad de innovacion presentada es el “Articulo 51:
Coordinacioén con las entidades publicas y privadas”. La Ley indica que, con el fin de contribuir
a resolver los problemas del pais a través de la investigacion, la universidad coordina
permanentemente con el sector publico y privado. Estas relaciones se pueden relacionar al modelo
de Triple Hélice presentado anteriormente, trabajando constantemente con las empresas (entre las
cuales se encuentran representantes de la industrial ademas de otros sectores) y con los 6rganos
gubernamentales que correspondan a cada investigacion.

Otro es el “Articulo 52: Incubadora de empresas”. La ley también contempla la relevancia
de la promocién de la pequefia y microempresa de propiedad de los estudiantes. Este articulo
también sefala que la universidad, como parte de esta actividad de promociéon del
emprendimiento, brinda asesorias, facilidades y acceso a las herramientas e instalaciones de la
organizacidn universitaria.

Finalmente, el “Articulo 54: Centros de produccién de bienes y servicios” esta
relacionado a la innovacion propuesta. Este articulo autoriza a las universidades a crear centros
de produccion de bienes y servicios que se relacionen con sus actividades de formacion e
investigacion. El beneficio obtenido de esta actividad se destina prioritariamente al desarrollo de
investigacion.

La informaciéon contenida en la legislacion presentada es tomada en cuenta en el
desarrollo de este proyecto y se complementa con la normativa y politicas que la universidad, en
el marco de su autonomia como organizacidn, aplica a su comunidad universitaria. A continuacién
se presenta a la PUCP, organizacion y escenario de implementacion del servicio presentado, por
lo que su descripcion como parte del contexto es fundamental.

4. Pontificia Universidad Catoélica del Peru

Escenario de diversos proyectos de innovaciéon en mas de un campo de estudio, la
Pontificia Universidad Catoélica del Pert no es solo “la universidad privada numero uno del pais,
la puesto 21 en América Latina y una de las 500 mejores universidades del mundo, segin el QS
World University Rankings 2016-2017" (QS, 2017), representa también la organizacion, la
comunidad y el espacio en que se identificaron los antecedentes presentados en el primer capitulo

y que dan lugar al desarrollo de este proyecto. En este apartado se presenta informacion esencial
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sobre la Universidad que permita poner en contexto al lector en cuanto concierne al servicio
propuesto.
4.1. Plan Estratégico Institucional

La definicion de lo que la PUCP es y aspira ser en los préximos afios esta contenido en
el Plan Estratégico Institucional (PEI). La edicion vigente explica la direcciéon que toma la
universidad desde el 2018 al 2022 y esta compuesta por los aportes de los representantes de la
comunidad universitaria. A continuacion se presentan los fundamentos estratégicos, objetivos y
estrategias.

Los fundamentos estratégicos estan compuestos, en primer lugar, por la mision. Esta
sefnala que la PUCP es una comunidad académica plural y tolerante, respetuosa de la libertad de
conciencia y religion, inspirada en principios éticos, democraticos y catolicos. También indica
que ofrece una formacion ciudadana, humanista, cientifica e integral de excelencia. Pieza clave
de esta mision es la contribucion a ampliar el saber mediante la investigacion e innovacion a nivel
internacional. Asimismo, promueve la creacion y difusion de cultura y arte, reconociendo la
naturaleza multicultural del pais. Finalmente, sefiala que la PUCP se vincula de manera efectiva
y permanente con la sociedad y el entorno, reconociendo la diversidad del pais y asumiendo su
compromiso con el desarrollo humano y sostenible.

El siguiente fundamento estratégico es la vision, segin la cual, la PUCP al 2020 es un
referente académico nacional e internacional en la formacion integral, multi- ¢ interdisciplinar.
También se indica que es reconocida a nivel nacional e internacional por la calidad de sus
investigaciones. Asimismo, su participacion activa y creativa en la reflexion critica sobre
problemas de actualidad y en los debates sobre sus posibles soluciones es destacable.

Esta mision y vision se desarrollan en el marco de los valores definidos por la
organizacién como el respeto por la dignidad de la persona, la diversidad, la naturaleza y el medio
ambiente. A estos se le suman la justicia, democracia e inclusion, tolerancia y pluralidad,
solidaridad y reconocimiento, honestidad y transparencia, responsabilidad social, excelencia
académica y autonomia universitaria. Es en base a estos fundamentos estratégicos que la PUCP
lleva a cabo las actividades que componen sus cuatro grandes ejes. Estos son: formacion,
investigacion, relacion con el entorno y gestion.

En lo que respecta a su primer eje, la PUCP se propone brindar una formacién de
excelencia académica orientada al servicio de nuestro pais. Este proposito se refleja en acciones
como la permanente actualizaciéon del contenido de los cursos y una formacién universitaria
abierta a la interdisciplinariedad. Otro factor que configura este eje es el enfoque en la formacion

por competencias. Los objetivos relacionados a este son: (i) garantizar la excelencia académica
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en los procesos formativos de los estudiantes, a través de una formacion integral e interdisciplinar
que responda a la realidad diversa de nuestro pais y (ii) asegurar la calidad del profesorado.

El segundo eje es la investigacion. En cuanto a este, la universidad se propone como
objetivo incrementar los productos de investigacion de calidad de la PUCP y promover su
visibilidad. Para lograrlo, se traza metas en cuanto a la cantidad de docentes dedicados a la
investigacion. Un incremento en este indicador propiciaria una mayor produccion de
investigacion, es decir, produccion académica, cientifica y artistica. Asimismo, el cumplimiento
de este objetivo se evaltia de acuerdo al impacto y visibilidad que los productos de investigacion
PUCP tengan. Finalmente, en cuanto a este eje, el PEI indica que existe un esfuerzo por articular
la investigacion con la formacion de pregrado y posgrado.

La relacion con el entorno es el tercer eje de la PUCP. Como objetivo en cuento a este,
se traza como objetivo impulsar la vinculacion activa y el aprendizaje mutuo entre la PUCP y el
Estado, la sociedad civil, la empresa y la Iglesia. La Responsabilidad Social Universitaria (RSU)
representa una pieza clave para lograr este objetivo. La educacion continua también es
considerada estrategia para fortalecer la relacion de la universidad con el entorno. INNOVA,
Centro de Consultoria y Servicios Integrados de la PUCP, es una unidad clave para el logro de
este objetivo, planteando en el PEI el potenciamiento de su participacion en los servicios
brindados por la universidad. A esto se le suma el trabajo planteado en cuanto a las relaciones
institucionales de la PUCP.

El ultimo eje es la gestion. En el PEI la eficiencia en gestion figura como pieza importante
para la consecucion de los objetivos de la organizacion. Como objetivos se trazan, en primer lugar,
asegurar la eficiente gestion de los recursos y del talento humano orientados al logro de los
objetivos de la PUCP; en segundo lugar, consolidar el posicionamiento de la PUCP a nivel
nacional e internacional. Cabe destacar que, en concordancia con los fundamentos estratégicos de
la universidad, la eficiencia lograda en la gestion de recursos impulsa el potenciamiento de aulas
y laboratorios. Esto permitiria que haya mayor produccion de investigacion (Pontificia
Universidad Catolica del Pert, 2018).

Si bien existen cuatro ejes diferentes, todas apuntan a que la PUCP cumple las funciones
declaradas en su mision y se cumpla lo propuesto en la vision en el horizonte temporal previsto.
La estructura de la organizacion es un factor determinante para el logro de los objetivos. A
continuacion se presentara la estructura de la PUCP.

4.2. Estructura organizacional
No existe una tinica manera de estructurar una organizacion. Esto debido a que la
division de trabajo y coordinacion dependeran de diversos factores y de las condiciones

situacionales en las cuales la organizacion opera (Burns & Stalker, 1961; Donaldson, 2001;
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Lawrence & Lorsch, 1967 citados en Marin, 2012). En el caso de la PUCP, se present6 en el
capitulo 1 la necesidad de reestructuracion en base a la actividad principal de la organizacion:
formacion profesional e investigacion. Tomando esto en consideracion, universidad esta
estructurada de la manera en que se describe a continuacion.

En cuanto al gobierno de la PUCP, existen dos 6rganos: la Asamblea Universitaria y el
Consejo Universitario. Segin el estatuto de la universidad, la Asamblea Universitaria es el
maximo 6rgano de gobierno y esta conformada por el equipo rectoral, decanos, representantes de
los docentes, representantes de los estudiantes, representantes de graduados, representantes del
Episcopado Peruano y un representante del personal administrativo. Entre sus atribuciones estan
la reforma y cumplimiento del estatuto, la eleccion del rector y vicerrectores, la creacion y
modificacion de unidades académicas, entre otras.

Por otro lado, el Consejo Universitario es el 6rgano superior de promocion y de ejecucion
de la Universidad. Esta integrado por el equipo rectoral, cinco decanos en ejercicio, un jefe de
departamento, seis directores académicos, cuatro representantes de estudiantes y un representante
de los graduados. El Consejo se encarga, entre otras funciones, de:

Aprobar la propuesta del Rector, el Plan de Desarrollo de la Universidad y su Plan de

Funcionamiento; aprobar el Reglamento de Elecciones, los reglamentos generales y

especiales, y cautelar su cumplimiento; proponer a la Asamblea Universitaria la creacion,

fusion, supresion o reestructuracion de unidades académicas, sus especialidades o sus
secciones; concordar y ratificar los planes de estudios y de trabajo propuestos por las
unidades académicas; nombrar, contratar, promover, confirmar, remover y ratificar a los
profesores, a propuesta, en su caso, de las respectivas unidades académicas; conferir los
grados académicos y los titulos profesionales aprobados por las Facultades, asi como
otorgar distinciones honorificas y reconocer y revalidar los estudios, grados y titulos de

universidades extranjeras (Pontificia Universidad Catolica del Pert, 2018, p. 25).

Bajo estos organos de gobierno se encuentran las diversas unidades: el rectorado y
vicerrectorados, las direcciones, facultades y departamentos. Cada vicerrectorado opera a través
de sus direcciones y oficinas. Por ejemplo, el Vicerrectorado Académico se compone de la
Direccion de Asuntos Académicos, la Direccion de Asuntos Estudiantiles, la Direccion de
Educacion Continua, entre otras. El Vicerrectorado de Investigacion estad conformado por la
Direccion de Gestion de Investigacion, la Oficina de Propiedad Intelectual, el Fondo Editorial y
otras. El Vicerrectorado Administrativo incluye la Direcciéon de Administracion y Finanzas
(DAF), la Direccion de Gestion de Talento Humano (DGTH) y la Direccion de Infraestructura.
Cada una de estas direcciones y oficinas se organiza de acuerdo a lo que requiera su actividad y

demandan diferente cantidad y calificacion de personal.
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La estructura de las facultades guarda cierta relacion entre si. Por ejemplo, la Facultad de
Ciencias e Ingenieria tiene como autoridades al decanato, al consejo de la facultad (el cual incluye
representantes de los estudiantes), directores y coordinadores de especialidad; mientras que la
Facultad de Gestion y Alta Direccion cuenta con coordinadores de cadenas funcionales
(marketing, contabilidad y finanzas, etc.) y coordinadoras de mencion.

De igual forma, la segunda facultad mencionada tiene una comision de gobierno, no un
consejo. En el caso de los Departamentos Académicos tampoco hay una estructura estandar.
Ademas del consejo de departamento, estos también estan conformados por los coordinadores
segun lo requieran las actividades de la unidad. Es importante resaltar que cada unidad,
adicionalmente a lo descrito anteriormente, cuenta con personal administrativo segun lo requiera
el trabajo.

Es importante recalcar que toda la estructura descrita anteriormente ha sido creada en
base al principio de autonomia de las unidades para operar de acuerdo a los estatutos de la
universidad, priorizando el desarrollo académico de las unidades y cuidado la gestion de las
mismas. A continuacidn, se presenta la infraestructura en que esta estructura se desenvuelve.

4.3. Infraestructura de la PUCP
Segiin informacion publicada en la web Zona Escolar PUCP, el campus de la
Universidad tiene 41 hectareas, de las cuales 14 son areas verdes. Entre los edificios que
conforman el campus, destacan los aularios, los edificios multiusos, los laboratorios, cafeterias,
servicio de salud, Complejo de Innovacion, edificio administrativo y Edificio MacGregor
(Pontificia Universidad Catolica del Pert, s.f.).

A estos elementos es importante agregar las areas deportivas con las que cuenta el campus
PUCP. Estas son piezas clave para el desarrollo de actividades que van acorde a los objetivos de
lograr un campus que promueva los habitos saludables en la comunidad universitaria, tal como lo
propone el Programa PUCP Saludable. En la siguiente seccion se presentan las formas en las que
la PUCP promueve la salud y bienestar en sus instalaciones.

4.4. Salud y bienestar en la PUCP
El programa PUCP Saludable es una de las iniciativas mas representativas en cuanto a
la salud y bienestar. Ademas de este, la universidad pone a disposicion de su comunidad otros
servicios en la misma linea. En este apartado se presenta mas informacion sobre el Servicio de
Salud y los Servicios Deportivos. Segun la informacion publicada en la web oficial de la
universidad, el Servicio de Salud:

Vela por el bienestar de la comunidad universitaria, brindando una atencion integral, que

contribuye a mejorar la calidad de vida mediante el trabajo en equipo, con personal

competente, multidisciplinario, capacitado, con vocacion de servicio, avanzada
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tecnologia y adecuada infraestructura bajo estrictos estandares de calidad. Este servicio,
ademas de lo recién sefialado, se traza objetivos de calidad. Estos son: (i) Proporcionar
una atencion confiable, cordial, oportuna y eficaz que asegure un alto nivel de satisfaccion
de los usuarios; (ii) Garantizar el 6ptimo desempefio laboral del personal; (iii) Promover
la mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad; (iv) Promover el uso eficiente
de los recursos; (v) Garantizar a los trabajadores la realizacion de los exdmenes médicos
ocupacionales de acuerdo a normativa vigente asi como la vigilancia periodica de su salud
en funcion a los riesgos inherentes a su puesto de trabajo (Pontificia Universidad Catdlica

del Perq, 2019).

Entre los servicios a disposicion de la comunidad figura la consulta médica ambulatoria,
topico de primeros auxilios, topico cirugia menor, fisioterapia y rehabilitacion, laboratorio de
ensayos clinicos, rayos X y ecografia y asesoria nutricional. Adicionalmente, se ofrece un seguro
contra accidentes para la comunidad universitaria cuya cobertura incluye los accidentes ocurridos
dentro y fuera del campus, brindando acceso a diferentes clinicas de Lima y provincias.

En adicion al servicio de salud presentado, la PUCP pone a disposicion de su comunidad
servicios deportivos:

La Oficina de Servicios Deportivos es el ente encargado de supervisar, desarrollar y

fomentar la actividad fisica y practica deportiva en la Comunidad Universitaria, contando

con profesionales capacitados que contribuyen a su desarrollo, alcanzando niveles de
excelencia. Se plantea como vision liderar la practica deportiva a nivel Universitario,
fomentando, promoviendo, y, desarrollando la actividad fisica en la comunidad
universitaria, capacitando permanentemente a su equipo de trabajo para el logro de los

objetivos trazados (Pontificia Universidad Catdlica del Peru, 2019).

Los Servicios Deportivos PUCP incluyen los siguientes deportes: ajedrez, atletismo,
basquet, béisbol, futbol, futsal, judo, karate, natacion, paleta frontdn, rugby, softbol, Tackwondo,
tenis de mesa, tiro con carabina, voley y wushu. Asimismo, un gimnasio esta a disposicion de la
comunidad. Estos servicios son parte de las iniciativas que la universidad pone en practica para
que los miembros de su comunidad tengan una vida saludable en el campus. Esto se complementa
con lo ya presentado sobre el Programa PUCP Saludable el cual, ademas de la actividad fisica,
toma en cuenta factores como la salud mental y la buena alimentacion.

En la siguiente seccidn se expone la situacion en cuanto al comercio que tiene lugar en el
campus. Este factor es determinante para conocer el contexto en el que se desarrollaria el servicio

presentado en este proyecto profesional.
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4.5. Comercio en la PUCP
En el campus de la PUCP se llevan a cabo, principalmente, actividades académicas.
Adicionalmente, con el fin de brindar las mayores facilidades a los miembros de la comunidad
para que desarrollen sus actividades, la universidad autoriza determinada actividad comercial en
su campus. El comercio en el campus, tomando en cuenta a los proveedores incluidos en la lista
publicada en la web PUCP, se puede clasificar de la siguiente manera: (i) servicios bancarios, (ii)
servicios de alimentacion, (iii) botica y farmacia, (iv) libreria y (v) copias e impresiones. Es
importante resaltar que no se estan incluyendo en este recuento a proveedores de servicios de
mantenimiento ni telecomunicaciones. Esto debido a que tienen poca o nula interaccion con los
alumnos, principal componente de la comunidad universitaria (Pontificia Universidad Catolica
del Peru, s.f.).
De acuerdo a informacion brindada por uno de los directivos entrevistados (ADM-01),
uno de los principales retos que afronta la universidad hoy en dia es la mejora de sus servicios y
no solo en términos de calidad. Actualmente el nuevo equipo rectoral esta trabajando en optimizar
la manera en que la Universidad se relaciona con el alumnado, en especial con los estudiantes
mas jovenes con el fin de mejorar la oferta de servicios en funcion de las necesidades cambiantes
de la comunidad universitaria.
Estas son las condiciones que componen el contexto en el que se pretende implementar
el servicio de entregas y envios por aplicacion. Se deben tomar en cuenta factores tanto legales
como sociales para poder disefiar un esquema que agregue el mayor valor posible a los usuarios.

Precisamente, es el disefio de la solucion el tema a desarrollar en el siguiente capitulo.
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CAPITULO 3: DISENO DE LA SOLUCION PROPUESTA

Tras presentar las situaciones problematicas en la PUCP y el contexto en el que se
identificaron, en este capitulo se disefia la solucion aplicando un método seleccionado de acuerdo
a los requerimientos del proyecto. En primer lugar, se presentan los métodos disponibles para
realizar el disefio de la solucion; luego, se justifica la eleccion de un de ellos y, finalmente, se
siguen los pasos que indican el método seleccionado.

1. Seleccion de método

La seleccion del método a aplicar cuando se propone disefiar una solucion dependera de
diversos factores que condicionan el accionar del equipo emprendedor. Ya sea que se busque
iniciar un negocio de manera en que la gestion sea ligera para disminuir el riesgo inicial o que se
requiera crear un producto o servicio tomando en cuenta los inputs por parte de los grupos de
interés, cada método que se presenta a continuacion tiene un objetivo diferente.

Como un primer elemento a presentar en esta seccion de seleccion de método, es
importante aclarar que Scrum no un método en si:

Es un marco de trabajo que busca alcanzar las metas de la organizacién a través de la

division y optimizacion de procesos. Su aplicacion consiste en dividir la organizacion en

equipos pequefios, interdisciplinarios y auto-organizados. Dividir el trabajo en una lista
de entregables pequefios y concretos. Ordena la lista por orden de prioridad y estima el
esfuerzo relativo de cada elemento. Dividir el tiempo en iteraciones cortas de longitud
fija (generalmente de 1 a 4 semanas), con c6digo potencialmente entregable y demostrado
después de cada iteracion. A partir de este planteamiento se optimizan procesos (Kniberg

& Skarin, 2010, pp. 3-4).

Kanban es una opcion para llevar el control de las actividades de la organizacion para
identificar oportunidades de mejora.

Primero se visualiza el flujo de trabajo. Se divide el trabajo en bloques, se escribe cada

elemento en una tarjeta y se coloca en un muro. Se utilizan columnas con nombre para

ilustrar el estado de cada elemento en el flujo de trabajo (pendiente, en curso y terminado,
por ejemplo). Luego se limita el WIP (Work in Progress, trabajo en curso), asignando
limites concretos a cuantos elementos pueden estar en progreso en cada estado del flujo
de trabajo. Mide el lead time (tiempo medio para completar un elemento, a veces llamado

"tiempo de ciclo"), optimiza el proceso para que el lead time sea tan pequefio y predecible

como sea posible. (Kniberg & Skarin, 2010, p. 5)

Lean Startup esta enfocado en cambiar la manera en que las compaiiias se desarrollan y

nuevos productos son lanzados (Nirwan & Dhewanto, 2015). Su aplicacion consiste en convertir

27



ideas en productos, medir como responden los consumidores y aprender cuando pivotar o
perseverar. Para esto es importante el desarrollo del Producto Minimo Viable (M VP por sus siglas
en inglés) orientado a entrar lo mas pronto posible al circuito de feedback (Reis, 2011).

Design Sprint es un método que busca disefiar y testear la solucioén para un problema
definido en un periodo de 2 a 5 dias. Para aplicarlo primero es necesario entender la situacion.
Para esto se revisan los antecedentes e insights de los usuarios. Luego se generan ideas usando
herramientas como brainstorming. Las ideas generadas se organizan y se selecciona una. Esta
opcion se prototipa elaborando el Producto Minimo Viable (MVP). Esta elaboracion se testea
para evaluar la efectividad en el usuario. Este proceso, de ser necesario, es iterativo. (Banfield,
Lombardo & Wax, 2015)

Design thinking es un método que, a partir de involucrar directamente a los potenciales
usuarios de la solucion que se quiere elaborar, tiene como objetivo disefiar un producto final
deseable desde el punto de vista humano, tecnologicamente factible y econdmicamente viable
(criterio para innovar exitosamente) a través de un proceso creativo incorporando los aportes de

los usuarios (Brown, 2009).
Tabla 3: Métodos de diseno de soluciones

N°e ‘ Método Objetivo

No un método en si, es un marco de trabajo que busca alcanzar las metas de
la organizacion a través de la division y optimizacion de procesos.

Llevar el control de las actividades de la organizacion para identificar
oportunidades de mejora.

Cambiar la manera en que las compaiiias se desarrollan y nuevos productos
son lanzados

Disefiar y testear la solucion para un problema definido en un periodo de 2
a 5 dias.

Lograr un producto final deseable desde el punto de vista humano,
tecnologicamente factible y econémicamente viable (criterio para innovar
exitosamente) a través de un proceso creativo incorporando los aportes de
los usuarios.

1 Scrum

2 Kanban

3 Lean Startup

4 Design Sprint

5 Design Thinking

Considerando la informacién presentada sobre los métodos disponibles resumida en la
Tabla 3, Design Thinking ha sido seleccionado como método para disefiar la solucién que se
propone en este proyecto. Esta decision se basa en su enfoque en la solucién de problemas,
tomando en cuenta de manera prioritaria las necesidades y deseos de los usuarios para el disefio
de un producto o servicio especifico.
2. Acerca de Design Thinking

Segiin Razzouk y Shute (2012) Design Thinking es generalmente definido como un
proceso analitico y creativo en el que una persona se involucra con la oportunidad de

experimentar, crear y prototipar, evaluar y redisefar. Este método incorpora los aportes del
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usuario para prototipar la idea de manera rapida y profunda. Esto con el objetivo de llegar mas
alla de supuestos que bloqueen soluciones efectivas (Brown & Wyatt, 2010).

Brown (2009) sefiala que Design Thinking esta relacionado a la bisqueda de integracion
entre las necesidades humanas y los recursos técnicos disponibles condicionados por las
limitaciones practicas de los negocios. De esto resulta que los criterios que guien la labor de los
design thinkers (quienes aplican Design Thinking) sean lograr un producto final deseable desde
el punto de vista humano, tecnoloégicamente factible y econémicamente viable. Si bien estos
criterios han sido usados por disefiadores a lo largo del tiempo para crear productos que utilizamos
hoy en dia, lo que ha logrado el Design Thinking es poner su metodologia a disposicion de
personas que probablemente jamas pensaron en ser disefiadores y resolver un rango de problemas
mas amplio.

Existen diversas propuestas sobre la forma en que se aplica Design Thinking. Por
ejemplo, Jeanne Liedtka y Tim Ogilvie en su publicacion “Designing for Growth: a design
thinking tool kit for managers” (2011) proponen que el método esta compuesto por un proceso de
cuatro etapas. Cada una de estas etapas responde a una pregunta basica para el proceso creativo.
La primera etapa y pregunta a responder en este proceso es What is?, en la que se explora el
contexto actual y se identifica un problema o una oportunidad a abordar. Para esto se proponen
herramientas como Journey Mapping, en la que se registra y evalua la experiencia del usuario “a
través de sus ojos”. También se proponen herramientas para evaluar la cadena de valor en la
experiencia del usuario y para generar insights que ayuden a modelar un criterio de disefio para
las siguientes etapas.

La segunda etapa de esta propuesta en What if?, también conocida por los disefiadores
como ‘ideacion’. Segun los autores, en este punto se comienzan a desarrollar hipdtesis de como
seria el escenario ideal, incluso inconscientemente. Para llevar a cabo esta tarea se proponen dos
herramientas: brainstorming y desarrollo de concepto. Con esta segunda herramienta toma las
ideas generadas con el brainstorming y las organiza en clusters para luego definir una estructura
de concepto soélida.

La tercera etapa de este modelo conocida como What wows? se busca el punto dptimo
(‘sweet spot’ en inglés) evaluando los conceptos desarrollados en la etapa anterior. Para esto se
realizan experimentos en los que se evaliia el potencial que el concepto generado tiene para
agregar valor al cliente y, a su vez, generar ganancias. Para esto se usan herramientas como el
testeo de asunciones y el prototipado rapido. La primera se basa en la premisa de que lo
importante en esta etapa no es “conocer la verdad” sino tomar las mejores decisiones en un

escenario de incertidumbre. Es decir, en vez de invertir recursos tratando de descubrir qué es lo
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que el cliente esta buscando en un determinado momento, es mejor entender que el mundo cambia
constantemente y esto incluye a los clientes y sus necesidades.

Por lo tanto, se opta por exponer las hipdtesis que se tienen sobre lo que el cliente esta
buscando y conseguir feedback al respecto para proceder a utilizar la segunda herramienta
mencionada. Construir prototipo pronto es vital para el funcionamiento de este método ya que le
permite al equipo aprender e identificar oportunidades de mejora mientras se obtiene informacion
para lograr una implementacion mejor preparada. Los prototipos generados en esta etapa se
conocen como low-fidelity prototypes y se caracterizan por ser lo suficientemente buenos solo
para generar feedback por parte de personas relevantes para el equipo, por lo que no es necesaria
tanta sofisticacion en su elaboracion.

El altimo paso en esta propuesta se llama What Works? y consiste en lanzar la idea al
mundo real y aprender sobre la marcha. Para esto se presenta el prototipo elaborado a algunos
potenciales clientes y, de tener éxito, se elabora un prototipo con mayor detalle. Para esta etapa
los autores sugieren aplicar la herramienta “co creacion del usuario”, la cual consiste en permitir
al potencial cliente experimentar el producto y recoger sus observaciones. Esta herramienta se
complementa con la otra que se sugiere para esta etapa: lanzamiento de aprendizaje. Con esta
herramienta se aplican las observaciones relevantes recogidas al prototipo y se prueba
nuevamente con los usuarios. Estos lanzamientos se caracterizan principalmente por permitir,
tanto a los potenciales clientes como al equipo de trabajo, experimentar el producto creado y su
gestion de la forma mas parecida a la realidad posible.

Otra vision a tomar en cuenta para la aplicacion de Design Thinking es la propuesta por
el Hasso Plattner Institute of Design at Stanford (IDS). Este planteamiento propone 5 pasos:
empatizar, definir, idear, prototipar y evaluar. Al empatizar, lo que se busca es comprender a los
usuarios que viven en el contexto en el que se desarrolla la labor de disefio. Se busca saber quiénes
son y que es significativo para ellos. Para llevar a cabo este paso se proponen herramientas como
las entrevistas, el registro de historias y la matriz “Qué-Cémo-Por qué”. Esta ultima es aplicada
principalmente en contextos de observacion y analisis de imagenes. Su uso pretende, en primer
lugar, describir que es lo que hace el usuario y como lo hace. Comprendiendo estos dos factores,
se generan hipoétesis del por qué hace lo que hace y asi lograr empatizar con el usuario (Plattner,
2018).

El segundo paso busca definir un problema viable y significativo en base a la informacion
recogida en el paso anterior. Los autores proponen un check-list de criterios a evaluar para
comprobar que el problema definido cumple con los requisitos de un problema significativo. Estos

criterios son los presentados en la Tabla 4:
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Tabla 4: Check-list para definir problemas

N° Pregunta planteada Criterios a evaluar
, Marco teorico de la problematica y el enfoque: jen el usuario?
1 , Cual es el ? X ’
¢Cudl es el punto (Fundado en una necesidad? ;Inspirador?
) :Quién dice? Estudios que sustentan la informacion utilizada para definir el
6 ) problema
. ,Cual es el valor agregado de la declaracion del problema?
;Qué h 1 .
3 ¢Qué hay de nuevo en eso (Considera el contexto del usuario?
4 A quién le importa? (De qué manera la declaracion es significativa? ;Vale la pena
o d porta: seguir adelante con el proyecto?

Fuente: Plattner (2018)

El tercer paso en la propuesta del IDS es idear. A través de herramientas como
brainstorming se busca generar ideas que respondan al problema definido en el paso anterior.
Esta herramienta busca impulsar el pensamiento colectivo y generar que se cree una idea sobre
otra. Esta dinamica genera una gran cantidad de ideas las cuales, posteriormente, deben revisarse
y seleccionar segun los criterios que defina el equipo de trabajo. A este ejercicio se le conoce
como cardsorting.

Una vez seleccionadas las ideas que el equipo de trabajo considera relevantes, se ejecuta
el cuarto paso: prototipar. Para construir los prototipos es importante tener en cuanta qué es lo
que se quiere lograr con ello y esto es exponer el prototipo a los usuarios para obtener su feedback
y afinar el prototipo elaborado. Este es un proceso iterativo tomando en cuenta que cada vez que
se evalua un prototipo, se obtiene informacion para elaborar otro mejor, el cual debe exponerse
nuevamente al usuario y repetir el proceso hasta llegar a un punto en el que se obtenga la solucion
adecuada para el usuario en su contexto.

3. Proceso de diseifio de la solucion

En esta seccion se desarrolla el disefio de la solucion propuesta aplicando el método
Design Thinking de acuerdo al modelo propuesto por el Institute of Design at Stanford resumida
en la Tabla 5: empatizar, definir, idear, prototipar y evaluar. En esta tabla también se compara la
secuencia de pasos que proponen los autores con la que se sigue en el presente proyecto
profesional. Se hace evidente que, al aplicar el modelo propuesto por los autores seleccionados,
no necesariamente se cumplen los pasos en el mismo orden ni en la misma cantidad.

En primer lugar, antes de empatizar con los potenciales usuarios de la solucion, en el
presente proyecto se agrega un paso denominado CONOCER, en el cual se trata la identificacion
de los potenciales usuarios y la manera en que se recolecta la informacion por parte de ellos para
empatizar. La segunda diferencia que salta a la vista es que se prototipa antes de idear cuando el
IDS propone prototipar después de idear. Esto responde a que este proceso de disefio no busca

crear una solucion desde cero, sino que ya se tiene una idea base de lo que se quiere lograr. Esta
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idea base se obtuvo como resultado de la identificacion de la oportunidad de innovacion tratada
al inicio de este documento. En este sentido, con el fin de que los participantes en el paso IDEAR
entiendan la idea base sobre la cual aportar en el disefio de la solucion, se desarrolla un primer
prototipo el cual se modifica posteriormente de acuerdo a las ideas recolectadas.

Estas modificaciones realizadas se ven reflejadas en el Pivot [ y el Pivot II. Es importante
explicar que el término ‘Pivot’ es un aporte del método Lean Startup (presentado en la seccion
anterior) que se incorpora a este proceso de disefio debido a que su aplicacion refleja el trabajo
iterativo de prototipado y exposicion a los potenciales usuarios para asi obtener un producto final
que se cubra de la mejor manera posible sus necesidades. Como se presenta a continuacion, la
aplicacion combinada de métodos es algo que viene sucediendo a nivel internacional en los
ultimos afios, especialmente en el campo del desarrollo de software.

Por ejemplo, en el 2017 se presentdé INNODEV en Vancouver, Canadd, como una
aproximacion al desarrollo de software que integrara Design Thinking con Scrum y Lean Startup
(Dobrigkeit & de Paula, 2017). Los autores explican que esta aproximacion toma la fase inicial
del Design Thinking, relacionada a identificar el problema al que el equipo se enfrenta y definir
una vision. A partir de esto se crea un primer MVP, el cual es evaluado en términos de viabilidad,
deseabilidad y factibilidad. De acuerdo a estos resultados, se define si es necesario pivotear o se
procede con la implementacion. Las actividades de este proceso se planifican y monitorean
usando los lineamientos establecidos por Scrum.

Siguiendo esta misma linea, Ximenes, Alves y Araujo (2015) publicaron su experiencia
con un proyecto de desarrollo de una aplicacion combinando Agile (método que provee una
estructura para coordinar el desarrollo de software y su puesta en funcionamiento) con Design
Thinking y Lean Startup. Sobre esta experiencia, los autores sefialan que la incorporacion del
Design Thinking a su modalidad de trabajo permitié que el desarrollo del software tome en
consideracion los insights de los futuros usuarios de la aplicacion. Esto, reforzado con la
naturaleza iterativa del uso de Lean Startup, permitié que el 80% de los usuarios del producto

final sefalaran que el resultado era mejor que las aplicaciones que usaban anteriormente.

Tabla 5: Proceso de disefio de solucion IDS vs. Proceso en este proyecto profesional

Empatizar Definir Idear Prototipar | Evaluar

Proyecto
Profesional

Conocer Empatizar | Definir | Prototipar Idear

3.1. Conocer
Para iniciar la aplicacion del método es necesario, en primer lugar, identificar a los

potenciales usuarios del servicio con quienes se va a empatizar y de acuerdo a la idea base descrita
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previamente, la cual es presentada como respuesta a los antecedentes descritos, los potenciales
usuarios se pueden clasificar en dos (ver Tabla 6): individuales (estudiantes y trabajadores PUCP)
y corporativos (unidades PUCP). Adicionalmente, dentro del grupo de usuarios individuales se
encuentra una sub-clasificacion: los potenciales prestadores de servicio conformado por los
alumnos interesados en generar ingresos adicionales brindando el servicio de traslado en el

campus de la Universidad.

Tabla 6: Potenciales usuarios del servicio

Individuales Corporativos

e Estudiantes y trabajadores de la PUCP e Unidades PUCP
e Podrian comprar productos o solicitar e Solo pueden solicitar envios. No pueden
algun servicio a través de la aplicacion comprar productos o solicitar otro
Prestadores de servicios servicio.

e Estudiantes interesados en generar
ingresos adicionales realizando la labor
de traslado a través de la solucion
propuesta

La herramienta utilizada para conocer a estos potenciales usuarios es la entrevista
semiestructurada. Tal como se puede apreciar en el Anexo D, se entrevista tanto a potenciales
usuarios individuales (estudiantes y trabajadores) como corporativos (unidades PUCP). En el caso
de estos ultimos, se debe definir un criterio para elegir a la persona a quien se le aplicara el
instrumento de recoleccion de datos y es el siguiente: debe ser la persona encargada de gestionar
el despacho de los documentos que la unidad envia. En el caso de las unidades entrevistadas, se
identificd que en la Facultad de Derecho esta persona es la secretaria mientras que en el caso de
la Seccion Ingenieria Mecanica del Departamento de Ingenieria es la asistente administrativa del
coordinador de seccion. En base a las respuestas obtenidas en estas entrevistas se puede conocer
quiénes son los potenciales usuarios del servicio y que es lo que consideran significativo en su
contexto actual.

3.2. Empatizar

En el caso de los potenciales usuarios individuales (PUI) es importante tener en cuenta
que es lo que hacen. Estudiantes y trabajadores realizan actividades académicas y laborales
respectivamente siguiendo una rutina que, para el caso de los primeros, se caracteriza por un alto
nivel de movilidad durante el dia. La variedad de responsabilidades que asumen los estudiantes
de manera paralela a la carrera como actividades deportivas, laborales e incluso politicas causa
que durante el semestre académico se sometan a un dia a dia repetitivo y demandante de energia.
Ante esta situacion se puede notar que estos usuarios encuentran significativos aquellos elementos

que los ayuden a manejar este nivel de actividad de manera dptima.
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En el Anexo D se puede apreciar que estos elementos estan relacionados al ahorro de
tiempo y energia por un lado y a la disponibilidad de los productos necesarios en el campus,
espacio fisico en el que desarrollan sus actividades a lo largo del dia. Los PUI entrevistados
expresaron en la mayoria de casos que los productos que mas compraban mientras estan en el
campus son alimentos (snacks y almuerzos) y el problema que han identificado al comprar
productos en el campus es la falta de variedad, siendo este un atributo significativo para ellos en
cuanto a la oferta disponible en su contexto actual. Esto genera que se movilicen incluso al
exterior del campus para encontrar esta variedad. Eso genera una inversion de tiempo y energia
que no es compatible con el ritmo de su dia a dia.

El caso de los potenciales prestadores del servicio de traslado (PST) es interesante ya que
ellos desarrollan sus actividades en el mismo contexto que los PUI pero se dan condiciones
especificas que generan su apertura a la oportunidad de generar ingresos adicionales destinados a
cubrir conceptos variados: tanto gastos académicos como personales, como se expresa en las
entrevistas realizadas. Quienes pertenecen a este sub grupo probablemente ya realicen esta
actividad a través de la venta de alimentos en el campus usando grupos de Facebook. Sin embargo,
el caracter informal de su actividad genera que muestren interés por una oportunidad que puedan
tomar sin preocuparse por verse implicados en situaciones sancionables por el reglamento de la
Universidad.

Ante este escenario es natural preguntarse: si necesitan ingresos adicionales, ;por qué no
consiguen un empleo? Pues las actividades académicas en la Universidad no necesariamente se
organizan en un horario corrido, sino que en la mayoria de casos es intermitente: se puede tener
clases por 3 horas seguidas desde las siete de la mafiana, luego dos horas libre para después tener
clases seguidas por el resto del dia, lo que complica la posibilidad de postular a alguna
oportunidad laborar incluso en la modalidad a tiempo parcial. Esta situacion hizo que la venta y
distribucion de comida en el campus sea la opcidon que tomen estos chicos y tenga el arraigo que
tiene hoy en dia en la comunidad universitaria.

Para el caso de los potenciales usuarios corporativos (PUC), los factores que consideran
significativos se ven reflejados en las respuestas obtenidas en las entrevistas con mayor claridad.
Es importante recordar que estos usuarios son parte de una organizacion mas grande que ellos: la
PUCP. Esto debe dar una idea al lector de la cantidad y calidad de documentos con informacion
delicada que se manejan en sus oficinas y que transportan dentro y fuera del campus. En este
contexto no resulta dificil entender que lo que estos usuarios consideran significativo es la
seguridad de sus documentos y la disponibilidad de medios para el envio de los mismos.

Es por este motivo que las respuestas que brindaron cuando se les consultd por los

problemas que identifican en los envios que realizan hacen referencia, por un lado, al seguimiento
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que tienen sobre los documentos enviados usando el medio oficial que proporciona la Universidad
a las unidades (Sistema de Tramite Documentario - STD), expresando que no tienen forma de
saber el momento en que el documento enviado fue efectivamente entregado al destinatario; vy,
por otro lado, a la carga laboral de los conserjes, personal de apoyo administrativo asignado a las
unidades de acuerdo a la necesidad que presenten.

Con un mayor entendimiento sobre los potenciales usuarios, como se desenvuelven en el
dia a dia y las principales dificultades que encaran en relacion a las actividades de compra y uso
presentadas, es posible pasar a la siguiente etapa en el proceso de disefio: la definicion del
problema.

3.3. Definir

Habiendo empatizado con los usuarios potenciales, se puede plantear un problema desde
su punto de vista. Cada uno de los problemas definidos por usuario se validara con los criterios
propuestos por el IDS presentados anteriormente (ver Tabla 4). El problema definido para los PUI
es la falta de una herramienta a través de la cual acceder a productos variados en el campus sin la
inversion de tiempo y energia que esto representa regularmente. De la misma forma, el problema
definido para los PST es la falta de fuente de ingresos formal compatible con los horarios de las
actividades académicas. Finalmente, el problema definido para los PUC es la falta de un medio
de envio de correspondencia con mayor disponibilidad y opciones de seguimiento que el sistema
que la Universidad ofrece.

Los problemas definidos en el parrafo anterior, en primer lugar, estin basados en
necesidades reales de los potenciales usuarios. Esto se sabe ya que la informacion en base a la
cual se plantearon las afirmaciones proviene de fuentes primarias. Adicionalmente a las
entrevistas realizadas, en el capitulo anterior se revisaron estudios que sustentan la proposicion
de problemas. Por ejemplo, en el caso de los PST, el problema que se busca solucionar es
reportado en otros lugares del mundo y precisamente esos casos han servido para realizar
investigaciones sobre los motivos que tienen los estudiantes universitarios para trabajar durante
su etapa formativa.

Por otro lado, es importante resaltar el papel que tiene el contexto de los usuarios en las
declaraciones de problema. Al considerar que los potenciales usuarios se desenvuelven en un
contexto limitado por las normas establecidas por la PUCP y la legislacion nacional en cuanto a
las instituciones de educacion superior, el proceso de disefio estara orientado al disefio de
soluciones compatibles con estas condiciones. En este sentido, vale la pena continuar con el
proceso de disefio ya que los resultados resultan significativos para los potenciales usuarios: los
PUI accederian a la herramienta que les permita ahorrar energia y tiempo, dejando estos recursos

disponibles para las actividades académicas; los PST accederian a la fuente de ingresos
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adicionales que necesitan y los PUC tendrian la posibilidad de usar un servicio con las
caracteristicas de disponibilidad y seguimiento que expresaran necesitar.

Con los problemas definidos, es momento de generar ideas para plantear la solucion en
el siguiente paso: idear. Sin embargo, como se explicé anteriormente, la solucidon propuesta no
esta siendo creada desde cero en este proyecto profesional (se esta partiendo de la identificacion
de determinados factores que configuran un contexto especifico), antes de idear se plasma la base
de la solucion propuesta en un primer prototipo.

3.4. Prototipar

La base sobre la cual se generaron ideas en las dinamicas de brainstorming presentadas
en el apartado 3.5 esta plasmada en el Anexo E. Es un prototipo base (Prototipo 1.0) que refleja
el flujo que seguirian los usuarios al brindarse el servicio de traslado de productos. Tal como se
aprecia, previa a la llegada de un pedido a través de la aplicacion se dan dos acciones: en primer
lugar, los proveedores de productos y servicios (PRV) publican su oferta en la plataforma; en
segundo lugar, los PST postulan y pasan por una evaluacion para luego ser admitidos a un pool
de PST’s (base de datos de PST’s). Una vez admitido al pool, cada PST puede activar y desactivar
su disponibilidad para realizar el servicio de traslado.

El nombre propuesto para el servicio por parte del responsable del proyecto profesional
es CHASKIDS, haciendo referencia a los antiguos mensajeros del imperio incaico. Una vez que
llega un pedido a la aplicacion de CHASKIDS, se envia una alerta al pool ofreciendo la atencion
del servicio a los PST’s cuyo estado sea “Disponible”. Al ser aceptado por un PST, el pedido se
comienza a preparar en el establecimiento del PRV. Al llegar al establecimiento del PRV, el PST
se identifica con un cddigo asignado por la aplicacion y recoge el pedido para ser trasladado al
PUL

Una vez en la ubicacion del PUI y antes de entregarle el producto, el PST verifica si este
ya fue pagado a través de la aplicacion con tarjeta de crédito o si se va a pagar en efectivo. Si el
producto ya esta pagado, simplemente entrega el producto y se retira para seguir con sus
actividades. Si se va a pagar en efectivo, el PST entrega recibe el monto y entrega el vuelto de ser
necesario (el vuelto debe ser facilito por el PRV) y emprende su camino de regreso para al
establecimiento del PRV para entregar el dinero. Completada esta transaccion, el PST puede
retirarse a continuar con sus actividades.

3.5. Idear
Con el planteamiento recién presentado como base, se realizaron dinamicas de
brainstorming en cada entrevista para empatizar, recogiendo asi el feedback por parte de los PUI
y PUC. De este ejercicio se obtuvieron los aportes mostrados en la Figura 3. Estas ideas se revisan

y seleccionan, siendo la materia prima para llevar a cabo el siguiente paso en proceso de disefio:
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prototipar. De estos aportes se puede notar que ambos tipos de usuarios hicieron mencién de la
opcion de programar pedidos para determinado momento. Esto podria significar que tanto
estudiantes como unidades de la Universidad perciben valor en el uso de funcionalidades que les
permitan organizar de mejor manera su dia a dia, teniendo la certeza de que su requerimiento sera
atendido y poder prestar atencion a otras responsabilidades. Otro factor mencionado tanto por
PUI y PUC fue el seguimiento en tiempo real de los pedidos y envios realizados. Esto evidencia
que la seguridad de los productos y de la informacion que sea trasladada por estudiantes en el

campus es un factor importante a considerar durante la gestion del servicio.

Figura 3: Ideas obtenidas tras “idear” en las entrevistas
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3.6. Pivot I
Para modificar el prototipo inicial base a las ideas generadas en las dindmicas de

brainstorming se utilizd Wix, una herramienta utilizada para crear paginas web utilizando
plantillas. Tras las dindmicas de brainstorming, se analizaron las ideas generadas y se incluyeron
en el prototipo los siguientes aportes:

e Nombre para el servicio: Chaskids

e (Canal de acceso al servicio: aplicacion movil

e Productos disponibles: Snacks, flores, utiles de oficina (restaurantes por levantar en

evaluacion)
e Muestra de stock disponible de los productos: como se ve en la Figura 4, este indicador

se muestra sobre la imagen de cada producto disponible en la tienda virtual del servicio.

Figura 4: Muestra del stock disponible en Prototipo 2.0

e Servicios disponibles: Traslado de libros de biblioteca, fotocopiado y envios

e Métodos de pago disponibles: Se podra recargar el saldo para hacer compras en la

aplicacion con efectivo, tarjetas de crédito y Yape como se muestra en la Figura 5.

38



Figura 5: Muestra métodos de recarga de saldo en Prototipo 2.0

e Seguimiento en tiempo real con geolocalizacién: como se muestra en la Figura 6, el
seguimiento en tiempo real que la aplicacion ofreceria al usuario va mas alla de la
ubicacion del Chaskid asignado al traslado de su pedido sino que también se indica la
etapa de atencion en la que se encuentra. Estas etapas serian la preparacion del pedido, el

recojo del pedido por parte del Chaskid, el traslado del pedido y la entrega del mismo.
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Figura 6: Seguimiento en tiempo real en Prototipo 2.0

e Opcion de programar pedidos: tal como se aprecia en la Figura 7, una vez seleccionados
los productos y antes de configurar el pago por la compra realizada, la aplicacion muestra
al usuario la imagen de un reloj. Al hacer clic en esta imagen, se podra seleccionar la hora

en la que el servicio debera atender el pedido.

40



Figura 7: Opcion de seleccionar horario de atencion del pedido en Prototipo 2.0

e Opcion de pago en destino
e Opcion de formato de regalo para envios
e Confirmacion de recepcion de envios
Con este prototipo armado es posible pasar al siguiente paso: la evaluacion. Exponiendo

el prototipo a los potenciales usuarios se busca obtener feedback para afinar el concepto de

solucion planteado.
3.7. Evaluar

La evaluacion realizada en esta etapa estuvo dirigida tanto a PUI como PUC. La

herramienta utilizada fue una encuesta cuyo cuestionario consta de tres secciones. La primera
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seccion tiene por objetivo conocer los habitos del participante en cuanto al consumo de productos
y servicios relacionados a la propuesta. Esto permite al encuestado pensar en informacion sobre
su experiencia personal realizando las actividades por las que es consultado y también es una
fuente de datos que se pueden comparar con los recogidos en la primera etapa del proceso de
disefio para encontrar nuevos patrones.

La segunda seccion del cuestionario inicia con la presentacion del prototipo II del servicio
por parte del encuestador. En base al material revisado el participante asigna una valoracion de 1
a 5 indicando si esta de acuerdo o no con las afirmaciones planteadas sobre el prototipo (Escala
de Likert). Después de este ejercicio, el participante tiene un espacio para brindar sugerencias
para mejorar la propuesta de servicio en cuento a los temas en los que su valoracién fue tres o
menos. La ultima seccion del cuestionario estd dedicada al estudio de la potencial demanda y su
contenido se detalla en el siguiente capitulo (ver Anexo F). Cabe mencionar que antes de aplicar
oficialmente el cuestionario, se realizaron pilotos con 12 PUIl y 1 PUC para afinar el instrumento
de recoleccion de datos.

El analisis de datos presentado en el Anexo F expone que el 100% de la muestra
encuestada de PUI, compuesta por 284 estudiantes de las diferentes facultades de la PUCP en
proporcién a las cantidades mostradas en la web “PUCP en Cifras”, adquiere snacks (golosinas,
sandwiches, postres y mas) mientras estan en el campus de la Universidad, lo que concuerda con
los datos recogidos en las entrevistas sefialadas en el primer paso del proceso de disefio (ver Figura
8). En esta misma seccion se muestra que el servicio mas usado por los encuestados es el préstamo

de libros del sistema de bibliotecas PUCP.

Figura 8: Productos adquiridos por estudiantes encuestados

Estos datos también muestran que mas de la tercera parte de los encuestados identifican
como dificultades al comprar productos en el campus la caminata para llegar a los puntos de venta
y las colas que deben formar para adquirirlos (ver Figura 9). Asimismo, los datos recogidos

muestras que ninguno de los PUI encuestados realizan envios en el campus.
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Figura 9: Problemas identificados por encuestados en compra de productos en el campus

En la siguiente seccion del cuestionario y aplicando escalamiento de Likert, el 100% de
los encuestados sefiald que el servicio presentado resuelve un problema real de la comunidad
PUCP; sin embargo, el 25% y el 25.35% valoraron con 3 y 2 respectivamente la afirmacion: “Los
productos/servicios incluidos en el prototipo presentado son suficientes”. Las sugerencias para
mejorar este aspecto fueron expresadas no por productos, sino por los establecimientos en los que
estos se pueden adquirir. Las sugerencias brindadas se pueden clasificar en cuatro categorias: 1)
mini markets (Tambo y Listo, por ejemplo), ii) fast food (KFC, Bembos, McDonald’s, por
ejemplo), iii) restaurantes veganos (Sana, por ejemplo), y iv) ‘menus’ ubicados frente al campus
(Aula 101, por ejemplo).

El 100% de los encuestados sefialaron estar totalmente de acuerdo con que el canal ideal
para acceder al servicio presentado es una aplicacion movil, con que se debe incluir la funcion de
seguimiento en tiempo real del pedido, con los métodos de pago presentados, con la inclusioén de
la opcion de programar un pedido para determinada hora y con el nombre propuesto para el
servicio: “Chaskids”. Sin embargo, como se ve en la Figura 10, el 68.31% de la muestra indico
estar de acuerdo con que es necesaria la informacion del stock disponible de los productos
publicados en la aplicacion: el 31.69% restante dio una valoracion de 3 a esta afirmacion. En
relacion a este aspecto, los participantes sugirieron que si no hay stock de un producto, es mejor
que este no se muestre y se recibio la observacion sobre la actualizacion de esta informacion: si
en la aplicacién se muestra una cantidad de producto disponible a la real por alguna razoén, esto

seria contraproducente.
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Figura 10: “Es necesaria la informacion sobre el stock de los productos ofrecidos”

Continuando con la seccion del cuestionario, 35.21% de los encuestados sefialdo que no
esta de acuerdo con la inclusion de la opcion de enviar productos como regalo: sus sugerencias
indican que si tuvieran que entregar un regalo en el campus, no seria a través de este servicio. La
necesidad de incluir la opcion de pago en destino tampoco fue una afirmacion que tuvo un 100%
de respaldo. Un 32.39% de la muestra la valord con un 3 y sus sugerencias al respecto indican
que es necesario que la persona que se hara responsable del pago confirme que esta de acuerdo

con pagar el pedido a través de la aplicacion.

Tabla 7: Resumen de sugerencias sobre afirmaciones que recibieron una valoracion de 3 o
menor en la evaluacion de prototipo

Tema Sugerencia
Mini markets

Restaurantes Fast Food

Restaurantes veganos

Mentis ubicados frente al campus

Si se va a mostrar informacion de stock de productos, es
Informacion de stock de productos | importante que esté debidamente actualizada

Es mejor que si no hay stock de un producto, este no se muestre
Si entrego un regalo en el campus, no seria a través de este
servicio

Es necesario que la persona que pagara acepte la
responsabilidad a través de la aplicacion

Productos y servicios incluidos

Envio de productos como regalo

Opcidn de pago en destino

Las sugerencias realizadas por los PUI se resumen en la Tabla 7. Por otro lado, la
evaluacion dirigida a los PUC se realizé aplicando el cuestionario a secretarias y asistentes de 6
diferentes unidades de la PUCP y se obtuvieron datos, en primer lugar sobre la realizacion de
envios. Expresaron que realizan envios de 2 a 6 veces al dia con destino al interior del campus
mientras que la cantidad de envios al exterior del campus es muy variable: de 2 veces al semestre

a 2 veces a la semana en el caso de la muestra de unidades encuestadas.
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También indicaron que se envia principalmente documentacion y que se hace a través de
los sistemas de correspondencia que ofrece la universidad y a través del conserje. Indicaron que
no habian identificado problemas haciendo los envios usando los medios mencionados. Sin
embargo, hicieron observaciones como que la hora limite para solicitar un envio (1pm) muchas
veces no favorecia su flujo de trabajo y causaba que la unidad tenga que esperar hasta el dia
siguiente para hacer un envio. También se registro una respuesta en la que se sefiala que el
problema no es el sistema de envios de la Universidad, sino que algunas personas que lo manejan
no lo hacen correctamente y no direccionan los envios de manera apropiada.

Es importante mencionar que se identificé un punto en el que las apreciaciones recogidas
en la primera etapa del disefio difieren de los datos recogidos en la evaluacion: el seguimiento de
los envios realizados. Mientras en la primera etapa se sefialaba que el sistema de envios de la
Universidad no permitia al usuario saber cuando fue efectivamente entregada la correspondencia
al destinatario, en el cuestionario se expreso que precisamente una de las ventajas que este sistema
les brindaba era el reporte de entrega del envio. Esto significa que existe la posibilidad de que la
muestra seleccionada para la primera etapa del disefio no tenga el mismo nivel de dominio del
sistema de envios y que sus aportes no reflejen la necesidad real de los PUC.

Estos factores configuran las respuestas poco favorables para la solucion propuesta en
cuanto a su aplicacion en el mercado de los PUC: solamente una de las unidades encuestadas esta
de acuerdo con que el servicio presentado resuelve un problema real para las unidades PUCP.
Esto se relaciona directamente con las respuestas sobre si usarian el servicio propuesto: tres
unidades indicaron que probablemente no usarian el servicio y una indico que definitivamente no
lo usarian debido a la confidencialidad de los documentos por los que los alumnos se harian
responsables. Sefalaron los diferentes riesgos a los que se expondria la informacién (pérdida,
lectura de informacion confidencial por parte de los alumnos, por ejemplo). Una de las
participantes indic6 que se podrian usar sobres cerrados para proteger la informacion confidencial
pero que esto implicaba el uso de mas papel, lo cual no concuerda con las politicas de cuidado
ambiental de la Universidad. Ante esta situacion, se decide el retiro de los envios de la cartera de
servicios disponibles en la aplicacion, al menos en una primera etapa de implementacion.

Estos datos recogidos permitieron elaborar el prototipo que se muestra en el siguiente
apartado el cual muestra cambios a diferentes del servicio en ciertas funcionalidades y
caracteristicas basicas del servicio.

3.8. Pivot 11

Para modificar el prototipo del servicio en base a los datos obtenidos en la etapa de

evaluacion se utilizaron las herramientas que Wix ofrece una vez mas. Los cambios realizados a

partir de la informacion presentada en la seccion anterior se pueden resumir en los siguientes:
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e Productos disponibles: Se agregaron mini markets, restaurantes Fast Food disponibles en
Plaza San Miguel, restaurantes veganos y menus ubicados frente al campus de la
Universidad.

e A laopcion “Pago en destino” se le agrego el envio de una notificacion a quien recibira
y pagara el pedido para que este acepte los términos y evitar inconvenientes como se

muestra en la Figura 11.

Figura 11: Notificaciones en el Prototipo 3.0

e Lainformacion de stock de productos se resumira a “Disponible” o “No disponible” como

se muestra en la Figura 12.
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Figura 12: Muestra del stock disponible en Prototipo 3.0

e Se elimina la opcion de envio con formato de regalo.

e Se eliminaron los envios. En este prototipo ya no figura como servicio disponible, por lo
que el servicio ahora esta dedicado exclusivamente al traslado de productos y los servicios
que sean factibles (traslado de libros de biblioteca y fotocopiado) debido a los resultados

de la evaluacion comentados anteriormente.

47



Estos cambios configuran el disefio final del servicio el cual, para implementarse y
ejecutarse requiere determinado nivel de organizacion. En el siguiente apartado se responden
interrogantes como ¢quién es responsable de gestionar el servicio?

4. Organizacion de la solucion

El servicio de entregas en el campus tal como se ha disefiado aplicando Design Thinking
requiere de un equipo y recursos para hacerse realidad. En base a las caracteristicas definidas para
el servicio propuesto se realizaron dos entrevistas a especialistas en los campos criticos para la
implementacién del servicio con el fin de tener una idea concreta de lo que esto representa en
términos de procesos y recursos. En primer lugar se entrevist6 al Dr. Elmer Guillermo Arce Rojas,
docente en el Departamento de Derecho PUCP especialista en derecho laborar. La entrevista al
Dr. Arce tuvo por objetivo obtener informacion sobre las formas de vinculacion legal disponibles
para los alumnos interesados en prestar el servicio que se propone en el proyecto profesional, asi
como las modalidades de pago que se podrian aplicar (ver Anexo G). En segundo lugar se
entrevistod via telefonica a Gerard Prentice, alumno de Ingenieria de Sistemas en la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos con el fin de obtener informacion sobre los aspectos técnicos que
configuran el desarrollo de la aplicacion propuesta del proyecto profesional (ver Anexo H).

De la entrevista con el Dr. Arce se sabe que para definir la modalidad de vinculacion y
compensacion de los Chaskids es necesario evaluar la existencia de laboralidad, la cual se
compone de tres elementos: prestacion personal, remuneracion y subordinacion. Si bien los dos
primeros elementos mencionados estdn presentes sin duda ya que el estudiante realizaria
personalmente el traslado de los productos en el campus y recibiria un pago por ello, existe hoy
en dia una discusion por el ultimo elemento. Si bien a través de la aplicaciéon moévil propuesta se
organiza la labor de los alumnos que participen, estos tienen la libertad de tomar o no la atencidén
de un pedido. Ademas no se plantea ninguna sancidon por no tomar estos pedidos. No hay ninguna
exigencia de atender un nimero minimo de pedidos al dia ni sancion relacionada, por ejemplo.
Esto permite gestionar la vinculacion de estos alumnos como trabajadores auténomos.

Lo mencionado anteriormente se traduce en la siguiente opcion para vincular a los
estudiantes que decidan prestar el servicio de envios por aplicacion en el campus: un contrato de
locacion de servicios en el que se defina un monto por cada pedido atendido y se emita un recibo
por honorarios para sustentar el pago realizado. Asimismo, el Dr. Arce sugirié que los alumnos
contraten un seguro de salud potestativo como prevencion ante cualquier contingencia que pueda
surgir durante el desarrollo de sus actividades de traslado, quedando pendiente de evaluar quien
financiaria esta poliza. Al contemplar esta modalidad surge la pregunta: ;entre quienes se firma
dicho contrato? ;Entre el estudiante y la PUCP o el servicio seria gestionado por una organizacion

independiente a la Universidad? Tomando en cuenta que la PUCP es una organizacién con
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procesos administrativos ya establecidos y con el fin de agilizar y simplificar los procesos de
incorporacion y compensacion de los Chaskids, se toma la decision de vincular a estos estudiantes
con OUTBOXER (OB), startup que crearia el responsable del presente proyecto profesional para
desarrollar, implementar y gestionar el servicio propuesto una vez esté en funcionamiento. A
continuacion se presenta mas informacion sobre la empresa a crear para gestionar el servicio.

OB se presenta como una startup. ;Por qué? BBVA define startup como una empresa
emergente, normalmente con un alto componente tecnoldgico, con grandes posibilidades de
crecimiento y que, por lo general, respalda una idea innovadora que sobresale de la linea general
del mercado (BBVA, 2018). OB cumple con los criterios mencionados: es una empresa
emergente, tiene un alto componente tecnologico ya que parte crucial del servicio es la aplicacion
movil en la que se soporta, tiene grandes posibilidades de crecimiento ya que, como se menciond
anteriormente, el servicio podria tener diferentes aplicaciones en la Universidad y podria ser la
pieza que otras universidades necesitan para superar sus dificultades y, finalmente, sobresale de
la linea general de los servicios del campus por su componente de innovacion.

OB estaria dedicada al disefio, desarrollo, implementacion y gestion de soluciones
innovadoras para universidades y tendria como propdsito promover la innovacién en
universidades para impulsarlas a cumplir su rol generador de conocimiento para el desarrollo de
la sociedad. Al ser Chaskids la primera solucion desarrollada por OB y ya que se busca brindar el
mayor valor posible a los estudiantes, este servicio no tendria fines de lucro y serviria para que
OB penetre en el mercado de las soluciones tecnologicas para organizaciones dedicadas a la
educacion.

Dicho esto, es natural que surja la siguiente pregunta: si esta propuesta no tiene fines de
lucro, jen qué se utilizaran los excedentes generados por el servicio? Como respuesta a esta
interrogante, es necesario sefialar que, de generar excedentes, estos se destinarian a dar solucién
a la problematica que se identifico en la parte inicial del proyecto: la necesidad de contar con mas
docentes a tiempo completo que se dediquen a las actividades esenciales de la Universidad: la
docencia e investigacion. Es materia de otro proyecto analizar las diferentes opciones y definir
las actividades especificas a realizar con los recursos generados: ya sea invertirlos en la
promocion y financiamiento de iniciativas de innovacion que permitan incrementar la eficiencia
del aparato administrativo, por ejemplo, o invertirlos directamente en la contratacion de docentes
a tiempo completo.

Bajo el supuesto de que el estudio de factibilidad es favorable y la administracion de la
Universidad aprueba su implementacion, se propone que antes de la implementacion total del

servicio se lleve a cabo un proyecto piloto para evaluar su impacto en una escala menor y a partir
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de esa experiencia realizar los cambios pertinentes. Para fines de ese proyecto piloto, la

organizacion propuesta es la mostrada en la Figura 13.

Figura 13: Organizacién propuesta para el proyecto piloto
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En primer lugar el lider del proyecto encargado de gestionar el desarrollo del mismo y
atender los aspectos institucionales entre OB y la Universidad. El lider tendria a su cargo cuatro
coordinadores: i) coordinador de desarrollo informatico, responsable del desarrollo de la
aplicacion movil y todo software que el servicio requiera gestionando al equipo de desarrollo
informatico, el cual no esta reflejado en el organigrama presentado. Segln la entrevista a Gerard
Prentice, el equipo de desarrollo informatico estaria conformado principalmente por un arquitecto
de red, programadores y un profesional encargado de evaluar los sistemas desarrollados e
identificar errores oportunamente; ii) coordinador de operaciones, responsable de gestionar los
envios realizados y velar por el cumplimiento de los estandares definidos para el servicio; iii)
coordinador de marketing, responsable de gestionar las necesidades del mercado y el marketing
mix; y el iv) coordinador de administracion, quien contaria con el apoyo de un asistente para los
procesos contables y otro para la gestion de los recursos humanos.

Esta organizacion es la base del funcionamiento del servicio disefiado en este capitulo, el
cual estd compuesto por diferentes procesos. Para identificarlos y describirlos, se han definido los
siguientes tres procesos principales: i) compra de productos, ii) servicio de traslado de libros de
bibliotecas PUCP y iii) servicio de fotocopiado. Tal como se aprecia en Figura 14, el proceso de
compra de productos inicia con el ingreso a la tienda virtual en la aplicacion por parte del usuario.
Tras identificar el producto que requiere, verifica que haya stock disponible del mismo. De no
haber stock disponible de ese producto, puede buscar otro producto que necesite; caso contrario,

el proceso finaliza hasta un siguiente requerimiento por parte del usuario.
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En caso la aplicacion muestre que hay stock disponible del producto que identifico el
usuario, este debe indicar la cantidad que necesita y si programara el envio para alguna hora
especifica si asi lo requiere. Luego, el usuario debe indicar quién recibird el pedido: €l o ella
misma o un tercero. De ser un tercero quien recibe el pedido, este debe ser usuario del servicio ya
que la aplicacién solicitara su codigo de identificacion. Asimismo, se debe sefialar quién sera
responsable del pago: el usuario que solicita el pedido o quien lo recibira (si el pedido no lo recibe
un tercero, automaticamente el usuario que solicita el pedido es responsable del pago). Después,
la aplicacion verifica que el responsable del pago tenga saldo suficiente. De no ser asi, debe
recargar saldo para que la aplicacion pueda reservar el monto correspondiente al pedido. Tras esta
operacion, el usuario debe confirmar el pedido ya configurado. De confirmar, la aplicacion
descuenta el monto reservado del saldo del responsable de pago e inicia el proceso de preparacion
y entrega del pedido.

En este proceso de preparacion y entrega de pedido ocurre lo que se muestra en la Figura
15: en primer lugar, la aplicacion asigna un co6digo tnico al pedido; luego, se abren dos lineas de
procesos simultaneos: por un lado, la aplicacion envia la informacion del pedido realizado al
proveedor, el cual prepara el pedido de acuerdo a las indicaciones del usuario mientras que, por
otro lado, la aplicacion asigna un Chaskid al pedido y este se dirige al establecimiento del
proveedor. Una vez ahi, el Chaskid asignado se identifica con el cddigo del pedido y el proveedor
le entrega el mismo para que sea trasladado segun las indicaciones por GPS y entregado al usuario
que lo solicitd, quien también debera identificarse con el nimero de pedido.

Segiin lo descrito hasta el momento sobre el diseno del servicio, existen dos procesos
cuyo funcionamiento es importante detallar: la recarga de saldo y la asignacion de Chaskids a los
pedidos. Para hacer lo primero, los usuarios deben acceder a la opcidon “Recargar saldo” en la
aplicacion e ingresar el monto que desean recargar. Una vez definido el monto, el usuario debe
seleccionar el método de pago a emplear para la recarga. Si decide pagar en efectivo, la aplicacion
le asigna un cédigo de recarga con el cual debe acercarse a los puntos de recarga autorizados en
el campus y entregar el dinero. Caso contrario, tal como se definid en este capitulo, en la
aplicacion debe seleccionar el método de pago virtual de su preferencia (tarjetas de crédito o
Yape) y seguir las indicaciones que dicha plataforma le brinde para completar el pago. Una vez
realizado el pago, el usuario recibe una confirmacion de la recarga realizada en la aplicacion y
podra visualizar el monto recargado en su monedero virtual, con lo cual podra completar la

compra que desee. Este proceso se resume en la Figura 16.
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Figura 14: Proceso de compra de productos
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Figura 15: Proceso de preparacion y entrega de pedidos
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Figura 16: Proceso de recarga de saldo

Por otro lado, la asignacion de Chaskids se da de la siguiente manera: la aplicacion lanza
una alerta a un pool de Chaskids confirmado por los estudiantes interesados en prestar el servicio
de envios en el campus y que se hayan registrado previamente. Para acceder a este registro, la
aplicacion verifica que los estudiantes postulantes estén matriculados en el ciclo académico y
extrae su horario de clase del semestre para determinar en qué horario esta disponible para prestar

el servicio. Si al momento de recibir un pedido ningun Chaskid del pool estd disponible, la
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aplicacion vuelve a enviar una alerta hasta que uno tome el servicio. Cuando esto sucede, la
aplicacion oficialmente asigna el pedido al Chaskid y le envia el codigo asignado al pedido que

debe atender. Este proceso se representa en la Figura 17.

Figura 17: Proceso de asignacion de Chaskid

El segundo proceso principal definido es el servicio de traslado de libros de bibliotecas
PUCP, el cual funcionaria como se describe a continuacion. Tal como se muestra en la Figura 18,
este inicia con el usuario ingresando a la tienda virtual en la aplicacion y seleccionado el servicio
de traslado de libros de bibliotecas. Ya ubicado en este servicio de la aplicacidn, el usuario
identifica el libro que necesita y verifica su disponibilidad. Si el libro que necesita no esta
disponible, tiene la opcion de buscar otro libro que necesite o, en caso no necesite otro, el proceso
terminaria en ese punto.

Si el material que busca esta disponible, la aplicacion muestra al usuario el total a pagar
por el servicio y de contar con el saldo suficiente, se solicita que el usuario confirme la solicitud
del servicio (de no contar con el saldo necesario, el usuario debe realizar la recarga como se
describid en parrafos anteriores). De confirmar la solicitud del servicio, la aplicacion descuenta
el saldo correspondiente y se dan procesos simultaneos por parte de la aplicacion: por un lado,
envia la informacion del pedido al personal de biblioteca para que separe fisicamente el material
solicitado y, por otro lado, asigna un Chaskid y le envia la informacion necesaria para que este se
dirija a la biblioteca indicada.

Una vez que el Chaskid llega a la biblioteca, se identifica con el codigo de pedido que se
le envid y el personal de biblioteca le entrega el material reservado. Finalmente, el Chaskid

entrega el material al usuario, quien a través de la aplicacion confirma la recepcion del mismo.
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Figura 18: Proceso del servicio de traslado de libros de bibliotecas PUCP

El ultimo proceso principal definido es el servicio de fotocopiado, graficado en la Figura
19. Inicia con el usuario ingresando al servicio de fotocopiado disponible en la tienda virtual de
la aplicacion. Una vez ahi, el usuario ingresa la cantidad de paginas a fotocopiar y configura el
servicio (es decir, indica si las copias seran a color o blanco y negro, o si sera a doble cara o una
pagina por hoja). Una vez configurado el servicio, la aplicacién muestra el total a pagar y, de
contar con el saldo suficiente, se pide la confirmacion de solicitud de servicio para proceder con
el descuento del saldo correspondiente. Una vez pagado el servicio, la aplicaciéon asigna un
Chaskid para que este se acerque a la ubicacion del usuario, recoja el material a fotocopiar y se
acerque a una de las fotocopiadoras ubicadas en el campus. Una vez ahi, se identifica con el
codigo asignado al pedido y procede con el proceso de fotocopiado para luego entregar el material

original y las copias al usuario.
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Figura 19: Proceso del servicio de fotocopiado
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Es importante agregar que, después de realizada la entrega en cada uno de los procesos
principales, los usuarios confirman la correcta recepcion de su pedido para que el Chaskid quede
disponible para tomar otro pedido. Es en base a este disefio y organizacion de solucidén que se
evalta la factibilidad del servicio en el contexto descrito anteriormente. En el siguiente capitulo
se realiza la investigacion y andlisis necesarios para determinar si Chaskids es un servicio cuya

implementacion es factible en el campus de la PUCP.

57



CAPITULO 4: ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

Con el servicio y sus componentes definidos y ya sometido a la evaluacion por parte de
los usuarios, es necesario analizar si la idea resultante del disefio se puede implementar en el
campus de la PUCP evaluando determinados factores. Eso es lo que se evaluara en este capitulo.

En primer lugar se presentara el concepto de ‘estudio de factibilidad’ y los aspectos que
lo componen. En segundo lugar, se presentara la informacion recogida sobre cada uno de estos
aspectos desde la perspectiva de este proyecto profesional: estudio de mercado, aspectos técnicos,
marco legal, estudio econdmico y gestion de riesgos.

1. Sobre el estudio de factibilidad

El estudio de factibilidad es una herramienta que permite “depurar los aspectos de
consumo, técnicos, financieros, institucionales, administrativos y ambientales de un proyecto a
desarrollar acudiendo, si es preciso, a informacion primaria para algunas variables consideradas
como relevantes” (Miranda, 2001). Para proceder con este estudio es necesario definir el método
que se aplicara. A continuacion se presentan algunas opciones con las cuales aproximarse al

estudio de los aspectos relevantes resumidas en la Tabla 8.

Tabla 8: Métodos para evaluar proyectos

Ne Método Autor
1 | Project Management Body of Knowledge Project Management Institute (PMI)
2 Formulacion y Evaluacion de Proyectos Marcial Cordoba Padilla
3 Gestion de Proy.e’ctos: Identlﬁ?acmn — Juan José Miranda Miranda
Formulacion - Evaluacion
4 Evaluacion de Proyectos Gabriel Urbina Baca

El primer método mencionado es el Project Management Body of Knowledge (PMBOK)
desarrollado por el Project Management Institute (PMI). Este método es una opcion aplicable a
la etapa en que se desarrollaria el proyecto piloto del servicio sin embargo no presenta las
herramientas necesarias para evaluar los aspectos relevantes en este estudio (Project Management
Institute, 2017). Por otro lado, Marcial Cérdoba Padilla (2013) propone en su método
Formulacién y Evaluacion de Proyectos propone criterios para, en primer lugar, seleccionar y
definir un proyecto. Luego introduce los criterios que considera relevantes definir. Estos son: el
estudio de mercado, estudio técnico, la organizacion y el marco financiero. Con esto definido, el
autor propone la evaluacion del proyecto en términos financieros, econdmicos, sociales y
ambientales, asi como sus riesgos. Juan Jos¢ Miranda en Gestion de Proyectos: Identificacion —
Formulacion — Evaluacion (2001) propone una estructura similar; sin embargo, tiene los aspectos
legales mas desarrollados ya que abarca incluso el contenido que deberia tener un contrato en los

proyectos.
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Finalmente, la aproximacion seleccionada para evaluar los aspectos relevantes para la
factibilidad del servicio propuesto es la combinaciéon de dos aproximaciones: en una primera
instancia, Evaluacion de Proyectos de Gabriel Baca Urbina (2013) para realizar los estudios de
mercado, aspectos técnicos, marco legal y estudio econdémico debido a que contempla en el
estudio de mercado el lanzamiento de productos y servicios nuevos como es el caso de Chaskids.
Asimismo, tiene el marco legal mas desarrollado de los métodos revisados y, en un contexto en
el que la actividad a realizar no estd completamente regulada por la autoridad gubernamental
competente, esto es vital. Para la parte final del estudio, correspondiente a la gestion de riesgos,
se aplicara la aproximacion propuesta por el PMBOK del PMI (2017) ya que, a diferencia de lo
propuesto por Baca (2013), no solo contempla riesgos relacionados al aspecto econdmico, sino
también a la dimension operativa del proyecto.

2. Estudio de mercado

Los aspectos a evaluar en el estudio de mercado segin el método seleccionado son la
oferta, la demanda, el precio y la comercializacion. Respecto a la oferta, es importante notar que
Chaskids es el primer servicio formal de entregas por aplicacion que se implementaria en el
campus de la PUCP involucrando directa y exclusivamente a sus estudiantes. Si bien actualmente
no existe oferta del servicio de delivery con estas caracteristicas especificas, actualmente existe
mas de un servicio de delivery por aplicacion los cuales los estudiantes pueden acceder mientras
estan en el campus.

En una nota del diario El Comercio en noviembre de 2019 se citan los resultados de un
estudio de Kantar realizado entre enero y marzo del mismo afio en los que se muestras las cuatro
principales aplicaciones de delivery con mayor nivel de reconocimiento. Estas son Glovo, Uber
Eats, Domicilios.com y Rappi (El Comercio, 7 de Noviembre de 2019). En esta misma nota se
sefala que Glovo, por ejemplo, cuenta con 6000 repartidores y Uber Eats con 2600. Debido a las
barreras de entrada que implica implementar un servicio como el que ofrecen estas aplicaciones
(desarrollo de aplicaciones, solicitudes y permisos, marketing, entre otros) la cantidad de
proveedores no es muy alta, por lo que el tipo de oferta se puede considerar oligopolica.

Para analizar la demanda por el servicio propuesto se aplicaron encuestas a una muestra
estratificada, seleccionada por cuotas segun unidades académicas, de 284 estudiantes a quienes
se les habia consultado sobre sus habitos de compra de productos en el campus y también se les
habia solicitado feedback sobre el Prototipo 2.0. Las preguntas relacionadas a la demanda se
ubican en la tercera y lltima seccion de este cuestionario. Como se muestra en la Figura 20, al ser
consultados si utilizarian el servicio propuesto, 78,87% de los encuestados respondié que
probablemente si o definitivamente si. E121.13% sefial6 que no sabia si usaria el servicio tomando

en cuenta las siguientes observaciones: dependiendo del precio final del producto incluyendo el
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envio, dependiendo del tiempo que demore en llegar el pedido y algunos prefieren hacer sus
compras personalmente. Los participantes indicaron que utilizarian el servicio de 2 a 5 veces por

semana y que lo harian para ordenar snacks y almuerzos.

Figura 20: Respuestas a “;Usaria el servicio presentado?”

Es importante indicar que en esta seccion del cuestionario se recogieron datos sobre la
demanda del servicio tanto como para comprar productos a través de la aplicacién como para
prestar el servicio de entregas, es decir, para evaluar la demanda potencial para ser un Chaskid.
De la aplicacion de este cuestionario se sabe que el 44.37% de la muestra encuestada esta
interesada en ser Chaskids como se muestra en la Figura 21, motivados principalmente por la

necesidad de generar ingresos adicionales.

Figura 21: Respuestas a “;Estaria interesado/a en ser un Chaskid?”

Como se muestra en la Figura 22, el 72% indicé que dedicaria entre 15 y 20 horas a la

semana a esta actividad. Quienes expresaron que no estdn interesados en ser Chaskids o que no
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sabian si lo estaban sefialaron que los motivos de esto son la alta cantidad de cursos en los que

estan matriculados y que no les gusta la idea de caminar mucho.

Figura 22: “; Cuanto tiempo le dedicaria a esta actividad?”
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Asimismo, se entrevisté a un directivo del area de Marketing y Gestion Comercial de
Lucet (PRV-01), actual proveedor de servicios de alimentacion en el campus, e indico que es
factible que se ofrezcan sus productos no controlados (es decir, todos menos los menus
universitarios). También sefiald que Lucet ya habia tenido iniciativas para comercializar sus
productos a través de una aplicacion movil. Sin embargo esto no se habia podido dar ya que se
requeria que otra empresa independiente a la PUCP lo gestionara (ver Anexo I). Esto significa
que ya se cuenta con un potencial proveedor que podria participar en el proyecto piloto publicando
sus productos. Para etapas mas avanzadas de implementacion del servicio, es necesario presentar
la propuesta a los diferentes proveedores de productos y servicios que el mercado demande.

Respecto al precio por el servicio, los encuestados indicaron que pagarian por pedido
atendido dentro del campus S/.1.50 en promedio. En el caso de pedidos desde el exterior del
campus, en promedio indicaron que pagarian S/.3.05. Cabe mencionar que en aplicaciones

existentes como las mencionadas en parrafos anteriores los envios, dependiendo de la distancia,
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puede costar desde S/.3.90. En cuanto a la comercializacion, no se debe confundir la labor del
Chaskid o de OB con la de un intermediario ya que la startup no compra los productos para
revenderlos en su plataforma. En servicio no consiste en la venta de productos, sino en el traslado
de los mismos por demanda del usuario y este servicio se presta directamente al usuario a través
de la aplicacion moévil, sin intermediarios.

La informacion recién presentada muestra que, efectivamente, existen condiciones en el
mercado que hacen factible la implementacion del servicio propuesto en el proyecto profesional:
existe una demanda insatisfecha, no hay proveedores que brinden el servicio con las
especificaciones que presenta Chaskids y se tiene un precio y un canal definidos para su
comercializacion. Sin embargo, el mercado no es el inico aspecto que se debe evaluar para definir
la factibilidad del servicio. A continuacion se analizaran los aspectos técnicos.

3. Aspectos técnicos

En esta seccion se presentan los factores técnicos a evaluar para determinar la factibilidad
de implementacion del servicio Chaskids de acuerdo a los lineamientos incluidos en el método de
evaluacion de proyectos seleccionado. Estos factores son la localizacion de la planta (que en el
caso de Chaskids, al no ser fabricacion la actividad principal, se trataria de un centro de
operaciones), el tamafio del proyecto, la ingenieria del proyecto y la organizacion del mismo (la
cual fue presentada en el capitulo anterior). El marco legal del proyecto, que segun el método
forma parte de los aspectos técnicos, se presenta en la siguiente seccion de manera independiente.

En cuanto a la localizacion del centro de operaciones, se consultd con el Ing. Wolfgang
Rojas, de la Direccion de Administracion y Finanzas PUCP (ADM-02) sobre la factibilidad de
que OB acceda a un espacio en el campus para poder ubicar al equipo a cargo de gestionar el
proyecto. El Ing. Rojas sefial6 que si es factible (ver Anexo J). Este espacio podia ser prestado o
alquilado. Para conocer las caracteristicas del espacio al que OB podria acceder en el campus el
Ing. Rojas comparti6 el contacto de la Coordinacion de Concesionarios de la Oficina de Servicios
Generales PUCP.

A través de correo electronico (ver Anexo K) indicé que por un precio de S/.500 se puede
acceder a un espacio de tres metros cuadrados en el edificio Tinkuy. Este ambiente le daria al
proyecto el acceso necesario a recursos basicos como electricidad internet: con 3 enchufes dobles
de pared, un punto de red. Asimismo un enchufe doble aéreo y un aspersor de humo. Se espera
que durante la etapa del proyecto piloto el trabajo del equipo OB sea dinamico y mévil, por lo
que el fin de este ambiente no es ser una oficina fija para todos los miembros del equipo, sino un
lugar de coordinacion y de atencion a los usuarios que tengas consultas, quejas o sugerencias

respecto al servicio.
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En cuanto al tamafio del proyecto, de la entrevista con el especialista en desarrollo de
aplicaciones se sabe que, por las caracteristicas del sistema informatico que se crearia, se requiere
un hosting con las caracteristicas del plan Expansion de GoDaddy, empresa proveedora de
servicios web. Este plan incluye 150 GB de almacenamiento, 8 GB de memoria RAM y mas por
un precio regular de S/.328.99 al mes (GoDaddy, s.f.). Esto permitiria desarrollar un sistema con
la capacidad de gestionar informacion para mas de 25000 usuarios, lo cual asegura la factibilidad
de este aspecto del servicio.

En cuanto a la ingenieria del proyecto, la descripcion de los principales procesos fue
presentada en el capitulo anterior (organizacion de la solucion), por lo que el factor principal a
evaluar es la factibilidad de desarrollar una aplicacion con las caracteristicas que configuran su
disefio, especificamente de las funcionalidades que implican obtener informacion de los sistemas
informaticos de la Universidad. Para evaluar estos aspectos, se entrevisto a un representante de la
Direccion de Tecnologias de Informacion PUCP (TEC-01) a quien se le consultdo por la
factibilidad de que la aplicacion modvil acceda a informaciéon académica de los estudiantes,
especificamente para verificar su estado de alumno matriculado en el semestre y a su horario de
aquellos estudiantes interesados en prestar el servicio de delivery en el campus. Con esta
informacion, el sistema podria admitir a los estudiantes interesados a un pool de Chaskids a
quienes se les asignaran los servicios de delivery solicitados en los horarios en los que no estén
en clases de manera automatica.

La respuesta de TEC-01 fue que si es tecnologicamente factible (es decir, se pueden
realizar las modificaciones al sistema para que la aplicacion mévil obtenga esa informacion) pero,
para realizarse, era necesario que se modifiquen las politicas de la Universidad en cuanto a la
proteccién de datos de los estudiantes ya que, considerando las politicas actuales, no es
administrativamente factible (ver Anexo L), expresando que estas tendrian que ser modificadas.
A pesar de esto, TEC-01 sefial6 que esta situacion no debia detener el proyecto ya que el estado
de matriculado se puede verificar de manera manual a través del campus virtual PUCP y en cuanto
al horario, sugiri6 pedir una declaracion al estudiante en que indique su horario de disponibilidad,
lo que concuerda con las practicas de la Direccion de Gestion de Talento Humano PUCP para con
sus estudiantes.

En la misma linea, se entrevistd a Ratl Sifuentes, responsable de la parte informatica del
Sistema de bibliotecas PUCP (TEC-02). Se le consultd por la factibilidad de implementar el
servicio a través del cual los alumnos podrian reservar un libro de los estantes de las bibliotecas
a través de la aplicacion movil y que este sea trasladado hacia la ubicacion del usuario por un

Chaskid. De la misma forma, TEC-02 sefial6 que si bien es tecnoldgicamente factible, se tendria
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que hacer un cambio en las politicas del Sistema de Bibliotecas PUCP ya que las politicas actuales
indican que un libro solo se puede reservar si todos los ejemplares de este estan siendo utilizados.

En ese sentido, al funcionar con estanteria abierta, se presentarian complicaciones
logisticas para separar un material cuando un usuario lo solicite por la aplicacion sin acercarse al
estante ya que esto implicaria que el personal de la biblioteca se acerque a tomar el material
solicitado. Sin embargo, existe la posibilidad de que ese material este siendo utilizado por otro
estudiante y que no haya registrado el préstamo en el sistema, lo cual generaria que el personal
de biblioteca pase mucho tiempo buscando un libro que, probablemente, es siendo leido en las
mesas de la biblioteca (ver Anexo M).

Frente a estas potenciales complicaciones, Sifuentes sugirié que se incluya en el servicio
la posibilidad de que los Chaskids recojan los materiales pendientes por devolver en la casa de
los estudiantes que, por diferentes motivos, no puedan acercarse al campus a hacerlo. Esto
agilizaria todo el flujo y reduciria el tiempo de espera de los estudiantes que se encuentran
esperando en cola por una reserva.

Como se menciono6 anteriormente, el marco legal forma parte de los aspectos técnicos
segun el método seleccionado. Estos factores se presentan en la siguiente seccion.

4. Marco legal

En esta seccion se presentan los factores que componen el marco legal de la potencial
implementacion del servicio de traslados por aplicacion en el campus de la Universidad y a partir
de los cuales se evalua su factibilidad. Estos son el establecimiento de una relacion institucional
entre la PUCP y OB, la documentacion necesaria para operar en el campus y la vinculacion de
los Chaskids al servicio.

En cuanto a la relacion institucional entre la Universidad y la OB, el Ing. Rojas (ADM-
02) sefial6 en la entrevista realizada para este proyecto profesional que la implementacion del
servicio presentado es factible contando con una autorizacion de operacion brindada a OB por
parte de la Administracion, aclarando que este permiso no representa ningiin costo para la startup.
En este sentido, ADM-02 agreg6 que la licencia de funcionamiento otorgada por la municipalidad
distrital correspondiente y una garantia de que los Chaskids recibiran sus pagos regularmente es
la principal documentacion necesaria para que el servicio opere formalmente en el campus de la
Universidad.

El siguiente factor a evaluar en el marco legal de este servicio es la vinculacion de los
estudiantes que opten por brindar el servicio de traslado en el campus. Tal como se expuso en el
capitulo anterior, segun las apreciaciones del especialista legal DSN-01, esta vinculacion es
factible a través de un contrato de locacion de servicios y sustentando los pagos realizados con

recibos por honorarios. Sin embargo, este planteamiento no es compartido por otro de los
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directivos entrevistados de la DGTH (GTH-02), quien en una entrevista realizada para obtener
informacion sobre la factibilidad del servicio propuesto, brindo sus observaciones al respecto.

GTH-02 personalmente considera que en la relacion entre OB y los Chaskids si existe
laboralidad, por lo que el esquema contractual que considera apropiado para vincularlos es un
contrato de trabajo sujeto a modalidad, el cual reconoce e incluye en la compensacion los
beneficios sociales proporcionales al tiempo de dedicacion de los estudiantes al servicio de reparto
(ver Anexo N). Es importante recalcar que esto ultimo se limita a ser una apreciacion personal y
que oficialmente al momento del desarrollo de este proyecto profesional no existe regulacion
aprobada sobre la actividad de los repartidores por aplicaciones. En este &mbito, a la fecha se
cuenta con la ley que regula a las empresas administradoras de plataformas tecnologicas de
intermediacion de servicios de transporte especial (taxi), la cual incluye la creacion del registro
nacional de estas entidades; y con dos proyectos de ley: Ley que regula la labor del trabajador por
plataforma digital y Ley del empleo digno que regula a los trabajadores de plataformas digitales
(Congreso de la Reptblica, 2019).

En cuanto a la factibilidad de implementacion del servicio Chaskids en el campus de la
PUCP, GTH-02 sefial6 que es necesario revisar con mayor detalles los riesgos que implica en
términos de seguridad y salud en el trabajo asi como el nivel de responsabilidad que tendria la
Universidad en caso se de alguna contingencia ya que las actividades que componen el servicio
se desarrollarian en el ambito de dominio de la Universidad.

A partir de los factores presentados, la implementacion de Chaskids es legalmente factible
ya que existen los instrumentos necesarios para que el servicio funcione de manera formal. Sin
embargo, es importante tomar en cuenta las observaciones brindadas por los especialistas y
directivos entrevistados para definir el camino a seguir. En la siguiente seccion se realiza la
evaluacion del tltimo aspecto que compone el estudio de factibilidad de este proyecto profesional:
el aspecto econdmico.

5. Estudio econémico

En esta seccion se calculan y analizan los factores econdmicos que permitiran definir la
factibilidad de la implementacién del servicio Chaskids en el campus de la Universidad en
términos de su capacidad para sostenerse econémicamente. En primer lugar, se proyectan los
ingresos esperados. En segundo lugar, se calculan los costos y gastos en los que se incurrira una
vez el servicio esté operativo. En tercer lugar, se calcula el punto de equilibrio en términos de
servicios atendidos. Luego se calcula la inversion inicial necesaria para poner el servicio en
funcionamiento y se presentan las opciones de financiamiento disponibles.

Finalmente, se elaboran proyecciones de flujo de caja y se calculan indicadores

financieros para su analisis en tres diferentes escenarios: el escenario A representa un escenario
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optimista en que se cumplen al 100% el nivel de actividad calculado en base al estudio de mercado
al inicio de esta seccion (entendiéndose “nivel de actividad” como pedidos efectivamente
atendidos); el escenario B en el cual se plasman los resultados en un escenario en que el que el
proyecto no resulta ni en ganancia ni en pérdida; y finalmente, en el escenario C se presenta un
escenario pesimista en que el nivel de actividad es el 50% de lo esperado segun el estudio de
mercado.

Para poder proyectar los ingresos generados por el servicio, se consideraran los precios
promedio para cada tipo de entrega obtenidos en la encuesta comentada en el estudio de mercado:
S/.1.50 para envio de productos disponibles dentro del campus y S/.3.00 para el caso de productos
que se tengan que traer desde el exterior del campus (el promedio es exactamente S/.3.05, se esta
redondeando), los cuales incluyen IGV. Otro dato que requiere ser definido para proyectar los
ingresos es la proporcion de traslados solicitados para productos que se tengan que traer desde el
exterior del campus. Para esto se tomara en consideracion el dato recogido en la encuesta respecto
a los productos que los participantes adquieren con mayor frecuencia mientras estan en el campus
PUCP. Este dato indica que el 23.84% de los participantes adquieren almuerzos en
establecimientos externos al campus.

Para definir la cantidad de pedidos totales a la semana, se tomaran en cuenta dos datos
adicionales obtenidos con la encuesta: i) 78.87% de los participantes probablemente o
definitivamente usaria el servicio; y ii) en promedio, los participantes usarian el servicio 3.54
veces a la semana. A pesar de no ser resultado de un muestreo probabilistico, se aplicara la
proporcidon del primer dato mencionado para calcular una cantidad de usuarios activos del
servicio, quedando pendiente para la etapa previa a la implementacion del servicio la realizacion
de una encuesta aplicada a una muestra probabilistica y representativa.

Considerando un total de 23487 alumnos en pregrado segin PUCP en Cifras, el total de
usuarios activos que tendria el servicio aplicando el ratio obtenido en la encuesta (78.87%) es de
18524. Esta cantidad de usuarios solicitando 3.54 servicios en promedio a la semana da un total
de 65574 servicios atendidos a la semana, de los cuales 15632 se solicitan por productos
disponibles al exterior del campus (23.84%). A partir de esta informacion se pueden calcular los
ingresos semanales esperados: sumando S/.74913 por traslados de productos disponibles en el
campus y S/.46896 por traslado de productos disponibles fuera del campus, el total de ingresos
brutos semanales es S/.121809 (ver Tabla 9). Restando el IGV a este monto, se tendrian ingresos

netos semanales de S/.99,883.38.
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Tabla 9: Ingresos potenciales semanales

Tipo de servicio Cantidad Precio Subtotal
Traslado de productos disponibles en el 49,942 S/.1.50 S/74.913
campus
Traslado de productos disponibles fuera del 15,632 $/3.00 S/.46.896
campus
Total 65,574 S/.121,809

Para el tratamiento de la informacion de los ingresos potenciales, es importante considerar
que, a lo largo del semestre académico, el nivel de ingresos no seria igual todas las semanas. Para
detallar este aspecto, es necesario definir primero la distribucion de tiempo para cada semestre
académico. De manera genérica, el primer semestre de cada afio comienza en la quincena de
marzo y finaliza en la quincena de julio. En este sentido, el segundo semestre académico inicia
en la quincena de agosto y finaliza en la quincena de diciembre.

Con estos periodos en mente, se plantea la siguiente evolucion de los ingresos cada
semana en términos de porcentaje de los ingresos potencial como se muestra en la Tabla 10: la
primera semana del semestre los alumnos regresan, la Universidad recibe nuevos miembros en su
comunidad y los potenciales usuarios se comienzan a familiarizar con el servicio, por lo que se
espera un 5%. Se espera que las ventas se incrementen progresivamente hasta finalizar el segundo
mes del semestre, es decir, abril y noviembre respectivamente. Finalmente, es necesario tomar en
cuenta que durante las semanas de examenes, la disponibilidad de los Chaskids se reduciria
considerablemente por las evaluaciones que deben rendir en su condicion de estudiantes. Ante
esta situacion, se considera que las ventas se reduciran a un 20% del potencial total estas semanas.

Otro dato importante a tomar en cuenta es la reduccion de pedidos en las ultimas dos
semanas del semestre académico debido a que los estudiantes, por lo general, solo vienen al
campus a rendir examenes y se retiran. Precisamente, en la siguiente tabla se grafica la evolucion
esperada de las ventas a lo largo del primer (S1) y segundo semestre (S2) de cada afio. Esta

informacion seré de utilidad posteriormente para proyectar el flujo de caja.
Tabla 10: Evolucién del nivel de ventas esperada a lo largo del semestre académico

S1 | Marzo Abril Mayo Junio Julio

Diciembr
€

S2 | Agosto Setiembre Octubre Noviembre

% | 5 |10|20]| 40|60 |8 | 100 | 100 | 20| 20 | 100 | 100 | 100 | 100 | 10 | 5
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Por otro lado, los costos asociados al servicio se pueden clasificar en fijos y variables.
Los costos, al estar directamente relacionados con la produccion del servicio de traslado,
comprenden principalmente dos categorias: los costos relacionados al funcionamiento de la
plataforma digital y el costo designado a pagarle al estudiante que realice el servicio de traslado
de los productos. El primero es fijo ya que no depende de la cantidad de traslados que se realicen
cada mes mientras que el segundo es variable ya que si depende de la cantidad de servicios

atendidos. Estos se detallan en la Tabla 11.

Tabla 11: Costos fijos mensuales y costos variables

Costo Concepto | Monto
Alqul.le.r de ambiente en Edificio Tinkuy (incluye S/.500.00
electricidad)

Servicios de almacenamiento web S/.328.99
Fii
He Remuneracion de analista de programacion dedicado a la
. . - S/.2500.00
administracion de la plataforma digital
Remuneracion de coordinador de operaciones S/.2000.00
Pago a Chaskid por traslado de producto disponible en el $/.1.00
Variable e —
Pago a Chaskid por traslado de producto disponible fuera
S/.2.00
del campus

En base a estos montos, el costo fijo mensual bruto seria de S/.5328.99 y el costo variable
depende del tipo de traslado que se realice: se propone un pago de S/.1 y S/.2 al Chaskid por cada
uno de los tipos de traslado segun se detalla en la tabla anterior. Por otro lado, los gastos se pueden
clasificar en gastos de venta y gastos administrativos. Los primeros incluyen la remuneracion del
coordinador de marketing y el presupuesto asignado para el desarrollo de las actividades de
promocion del servicio en la comunidad PUCP como por ejemplo la produccion de videos
promocionales y su publicacion en redes sociales, lo que se refuerza con la contratacion de
publicidad en estas plataformas.

En la misma linea, el gasto administrativo comprende las remuneraciones del lider del
proyecto, del coordinador administrativo y el personal de apoyo tanto para el area contable como
de gestion de recursos humanos. Este ultimo también contempla otros gastos como los ttiles de
oficina que use el equipo gestor del proyecto, el presupuesto para sus actividades internas,
herramientas digitales que el equipo utilice para gestionar tanto los pagos que recibe como los
pagos que realiza a los Chaskids y otros gastos que surjan en la marcha. Estos se resumen en la

Tabla 12.
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Tabla 12: Gastos totales al mes

Gasto Concepto Monto

Remuneracion de coordinador de marketing S/.2000.00
Venta
Presupuesto de produccion y promocion de contenido S/.2500.00
Remuneracion de lider del proyecto S/.3000.00
Remuneracion de coordinador administrativo S/.2000.00
Remuneracion de asistente contable S/.1500.00
Remuneracion de asistente de recursos humanos S/.1500.00
Administrativo -
Utiles de oficina S/.100.00
Actividades del equipo gestor del proyecto S/.300.00
Herramientas digitales para gestion de pagos S/.1000.00
Otros gastos S/.100.00
Total S/.14,000.00

Esto suma un gasto total de S/.14000 al mes. En base a esta informacion, se puede calcular
el punto de equilibrio, es decir, la cantidad de traslados que se necesitan atender para cubrir los
costos del servicio. La formula para calcular el punto de equilibrio segun el método seleccionado
consiste en dividir el total de costos fijos entre la diferencia entre el precio unitario y el costo
variable unitario. Se realizaran dos calculos con misma formula: uno para hallar el punto de
equilibrio en base a traslados netamente dentro del campus y el otro considerando envios de
productos disponibles fuera del campus.

Tal como se muestra en los calculos del Anexo O, se requiere atender 10658 traslados de
productos disponibles dentro del campus o 5329 traslados de productos disponibles fuera del
campus al mes para cubrir los costos del servicio. En este sentido, en el mismo anexo se presentan
calculos que permiten conocer la cantidad de traslados que son necesarios atender para cubrir
tanto costos como gastos. Los resultados indican que se requiere atender 38658 traslados de
productos disponibles dentro del campus o 19329 traslados de productos disponibles fuera del
campus al mes para cubrir los costos y gastos del servicio. Al conocer estos datos, es necesario
analizar si es factible que se cubran estas cantidades.

En lo que respecta a la demanda, la informacion presentada indica que si es factible llegar
al punto de equilibrio ya que la proyeccion de ventas indica que en una semana se estaria
solicitando 49942 o 15632 pedidos de cada tipo respectivamente y, haciendo los calculos
respectivos en base a meses de cuatro semanas cada uno, el total de pedidos al mes por tipo seria
de 199768 o 62528. La interrogante que surge es si el servicio contara con la cantidad necesaria

de Chaskids para atender tal cantidad de pedidos. A partir de la encuesta realizada para evaluar la
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demanda potencial del servicio se sabe que, de la muestra encuestada, el 44.37% sefial6 que
probablemente o definitivamente estaba interesado en prestar el servicio de traslado de productos
en el campus. Tomando en cuenta la cantidad de alumnos de pregrado y aplicando la misma logica
con la que se calcul6 la cantidad de usuarios del servicio anteriormente, el servicio podria llegar
a contar con 10421 Chaskids.

De acuerdo a la informacion obtenida producto de la encuesta realizada, los estudiantes
interesados dedicarian en promedio 16 horas a la semana a esta actividad. Considerando que cada
envio de productos disponibles dentro del campus toma un promedio de diez minutos en ser
atendido, en una hora cada Chaskid podria atender 6 pedidos, lo que equivale a 96 pedidos
atendidos a la semana. Con este dato se puede saber que la capacidad maxima que el servicio
podria llegar a tener es de 1000416 pedidos de este tipo a la semana, 4001664 al mes.

En esta misma linea, considerando que cada envio de productos disponibles fuera del
campus toma un promedio de veinte minutos en ser atendido, en una hora cada Chaskid podria
atender 3 pedidos, lo que equivale a 48 pedidos atendidos a la semana. Con este dato se puede
saber que la capacidad maxima que el servicio podria llegar a tener es de 500208 pedidos de este

tipo a la semana, 2000832 al mes.

Tabla 13: Punto de equilibrio vs Demanda potencial

Demanda potencial

Punto de equilibrio .
q (cantidad mensual)

(cantidad mensual)

Capacidad maxima
(cantidad mensual)

Tipo de servicio

Entrega de productos
disponibles dentro del 38,658 199,768 4°001,664
campus
Entrega de productos
disponibles fuera del 19,329 62,528 2°000,832

campus

Si bien la informacion recogida sobre la demanda por parte de los usuarios y el interés de
los estudiantes por generar ingresos adicionales como Chaskids sefialan que el servicio tendria la
sostenibilidad econdmica necesaria superando el punto de equilibrio, cubriendo tanto costos como
gastos tanto en periodos de actividad en el campus como cuando la Universidad esta cerrada (ver
Tabla 13), es importante evaluar otro aspecto relacionado a los estudiantes que prestarian el
servicio: jel pago que recibirian por la prestacion de sus servicios corresponde con sus
expectativas?

De acuerdo a la encuesta realizada, en promedio los estudiantes interesados en ser
Chaskids esperan recibir S/.459.92 al mes. Sin embargo, tal como se menciono anteriormente, en
las 16 horas en promedio que estdn dispuestos a dedicar a esta labor, estos estudiantes podrian

generar S/.96.00 a la semana, lo que equivale a S/.384.00 al mes. Este ingreso corresponde a 96
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envios de productos disponibles dentro del campus por una compensacion de S/1.00 cada uno o
48 envios de productos disponibles fuera del campus por una compensacion de S/2.00 cada uno.

Estos ingresos representan el 83.49% del monto promedio esperado por los participantes
en la encuesta. Para poder alcanzar ese ingreso promedio esperado, la labor de los Chaskids se
tendria que incrementar en 76 envios de productos disponibles dentro del campus o 38 envios de
productos disponibles fuera al mes. Esto equivale a 3.17 horas de dedicacion adicional a la
semana, pasando de 16 a 19.17 horas de dedicacion a la semana. Esto sin duda es un factor que
los estudiantes interesados deberan evaluar al momento de decidir cuantas horas realmente le
dedicaran a esta actividad.

Esta situacion se resume en la siguiente Tabla 14 en la que se expone el cumplimiento de
las expectativas econdmicas promedio de los Chaskids dedicando las 16 horas que expresaron en
la encuesta comparando esta informacion con la cantidad de horas que los estudiantes interesados

tendrian que invertir para alcanzar cubrir la expectativa econémica promedio.

Tabla 14: Cumplimiento de expectativas promedio de potenciales Chaskids

Lo que tendria que pasar

Segtin el estudio de para que Chaskids
mercado cumplan la expectativa
promedio
Horas de dedicacion semanal 16 19.17
Ingreso mensual promedio S/384.00 S/459.92

Cumplimiento de expectativas econémicas

. 83.49% 100%
promedio

El siguiente factor a evaluar es la inversion inicial necesaria para que el servicio comience
a funcionar. Esta inversion se compone, en primer lugar, de los gastos pre-operativos. Estos gastos
incluyen la constitucion legal de OB, el tramite de las licencias y permisos correspondientes, el
disefio de la arquitectura de la plataforma digital segin las indicaciones de los expertos y
directivos entrevistados y otros gastos que puedan surgir en la etapa previa al inicio de las
operaciones del servicio.

Los equipos son parte importante de la inversion inicial. Esto son principalmente
computadoras, de las cuales se debe considerar una especializada para la realizacion de
actividades de programacion y una especializada en la produccion grafica y audiovisual para las
actividades de marketing. El resto de computadoras esta destinada a labores administrativas, por
lo que no requieren caracteristicas exigentes en términos de capacidad técnica.

Finalmente se considera dentro de la inversion inicial el capital de trabajo correspondiente

a los costos y gastos fijos por 6 meses. Se defini6 esta cantidad debido a que el funcionamiento
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del servicio esta directamente relacionado al calendario académico de la Universidad. En caso se
requiera hacer una pausa en el servicio o de suceder alguna contingencia que impida continuar
con la provision del servicio a la comunidad universitaria, al final de cada semestre es el momento
ideal para evaluar y tomar decisiones al respecto. Es por esto que, con el fin de no afectar el
funcionamiento del servicio durante el semestre, se considera dentro de la inversion inicial los
recursos necesarios para que este se mantenga activo. En la Tabla 15 se resumen los conceptos
incluidos en la inversidn inicial con montos aproximados acorde a las condiciones de mercado al

segundo semestre del 2019.

Tabla 15: Inversion inicial

Categoria Concepto \ Monto (S/.)
Constitucion legal de startup 1000
Licencias y permisos 1000
Gastos pre-operativos
Diseflo de arquitectura de plataforma digital 10000
Otros 500
Computadora designada a la programacion 6000

Computadora designada produccion grafica y

Equipos audiovisual (marketing) 6000
Laptops para equipo gestor del proyecto (x5) 10000
Costos fijos x 6 meses 31078.63
Capital de trabajo
Gastos totales x 6 meses 79680
Margen de seguridad (10%) 14,525.86

Inversion inicial total S/.159,784.49

Ya con el monto definido, es necesario identificar las potenciales fuentes de
financiamiento. Una de los primeros agentes que podria financiar el desarrollo de este proyecto
de innovacion es la misma Universidad. Al evaluar el impacto que este servicio tendria en su
comunidad, la PUCP podria vincular la iniciativa a algin fondo destinado a la innovacion o
incorporarla a una cartera de proyectos que ya cuentan con un presupuesto definido.

De no ser factible que la Universidad financie el proyecto, otro posible agente interesado
en la implementacion del servicio es el estado. Al tener impacto en areas diversas como la
innovacion tecnoldgica y trabajo juvenil dentro de un contexto relacionado a la educacion superior
(aspecto que esta atravesando modificaciones importantes y nivel legislativo), financiar y darle el
seguimiento correspondiente un proyecto de esta indole puede generar una experiencia de
aprendizaje para el Gobierno en cuanto a la aplicacion de nuevas tecnologias en el campo de la

educacion superior. Esto puede representar el inicio de un proceso de innovacion en la gestion de
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las instituciones de educacion superior a nivel nacional y la expansion de operaciones de OB fuera
de la Universidad. El acceso a este financiamiento se da a través de instituciones publicas como
Innovate Pert y CONCYTEC.

El ultimo aspecto a analizar en este estudio econdmico son los principales indicadores
financieros: Valor Actual Neto (VAN), Tasa Interna de Retorno (TIR), Periodo de Recuperacion
de Inversion (PRD) e Indice de Rentabilidad (IR). Para esto, se requiere elaborar una proyeccion
de flujo de caja. En esta proyeccion se consideraron las ventas, costos y gastos sin IGV (18%) ya
que, al ser un impuesto, este no puede afectar el flujo de efectivo que percibiria OB por el servicio
gestionado. Los ingresos de todo el afio se calculan en base a las proporciones definidas
anteriormente en este estudio econdmico. En este sentido, si bien no se esperan recibir ingresos
todos los meses del afio, la proyeccion realizada considera los costos fijos y los gastos totales de
los doce meses del afio ya que se requiere que los ingresos generados en los meses de actividad
cubran estas salidas de dinero de la startup. Se calcula una depreciacion de los equipos
(computadoras) considerando un tiempo de vida de tres afios. Considerando un plazo de convenio
institucional entre la Universidad y OB de 5 afios, se procede a realizar las proyecciones en los
escenarios descritos al inicio de esta seccion.

5.1. Escenario A
En esta seccion se presenta el calculo de los indicadores financieros en un escenario
optimista, es decir, en el que el nivel de actividad de la aplicacion es igual al 100% de lo calculado
en base al estudio de mercado realizado. La proyeccion del flujo de caja en este escenario se

muestra en la Tabla 16.

73



Tabla 16: Proyeccion de flujo de caja en el escenario A

Afo 0 1 2 3 4 5
Tngresos S/. S/. S/. S/. S/.
1,789,910.17 | 1,789,910.17 | 1,789,910.17 | 1,789,910.17 | 1,789,910.17
Costos Fijos 62,185/'7.26 62,185/.7.26 S/. 62,157.26 62,185/7.26 S/. 62,157.26
S/. S/. S/. S/. S/.

Costos Variables 1,455211.52 | 1,455211.52 | 1,455,211.52 | 1,455,211.52 | 1,455211.52

S/. S/. S/. S/. S/.

Gastos totales 159,360.00 | 159,360.00 | 159,360.00 | 159,360.00 | 159,360.00

Depreciacion (-) S/.7,260.00 | S/.7,260.00 | S/.7,260.00 S/.0.00 S/.0.00

Margen S/. S/. S/. S/. S/.

operativo 105,921.39 | 105,921.39 | 105,921.39 113,181.39 113,181.39
S/. S/. S/.

Impuestos 31.776.42 31.776.42 S/.31,776.42 33.954.42 S/.33,954.42
S/. S/. S/.

Margen neto 74,144.97 74,144.97 S/. 74,144.97 79,226.97 S/. 79,226.97

Depreciacion (+) S/.7,260.00 | S/.7,260.00 | S/.7,260.00 S/.0.00 S/.0.00

Flujo de Caja S/. S/. S/.

Operativo 81,404.97 81,404.97 cotilin 79,226.97 §/.79,226.97

Inversion inicial S/. 159,784.49 S/. 0.00 S/. 0.00 S/. 0.00 S/. 0.00 S/.0.00

Flujo de Caja S/. S/. S/.

Econémico -S/. 159,784.49 $1,404.97 $1,404.97 S/. 81,404.97 79,226.97 S/.79,226.97

En base a esta proyeccion y realizando los célculos correspondientes con una tasa de
descuento de 32.1% (segin informacién publicada por la Superintendencia de Banca, Seguros y
AFP, es el costo promedio de deuda de una pequefia empresa) esta inversion representa un VAN
de S/.29,514.62. Esto significa que el proyecto resulta rentable considerando la inversion inicial
y los flujos esperados (para que un proyecto sea rentable, el VAN debe ser positivo). Si trajéramos
los flujos esperados del proyecto al presente, obtendriamos ese monto. De esta proyeccion
también se obtiene una TIR anual de 42%, lo que representa la rentabilidad esperada de la
implementacion del servicio. Seglin los calculos realizados, la inversion realizada se recuperaria
en un afio y 11.52 meses. Por ultimo, se obtuvo un IR de 2.52, lo que significa que por cada sol
(S/.) invertido en la implementacion del servicio, se obtendria S/.1.52 de rentabilidad. Es

importante agregar que es en este primer escenario en que los Chaskids estarian percibiendo el

74



83.49% de los ingresos esperados en promedio segin el estudio de mercado realizado y
considerando la cantidad de horas que estarian dispuestos a dedicar a estar actividad.
5.2. Escenario B
En esta seccion se presenta el calculo de los indicadores financieros en un escenario
neutro, es decir, en el que la rentabilidad del proyecto no resulte ni en ganancia ni en pérdida. La
proyeccion del flujo de caja en este escenario se muestra en la Tabla 17 y considera un nivel de

actividad de 94,618367%.

Tabla 17: Proyeccion de flujo de caja en el escenario B

Afio 0 1 2 3 4 5

Ineresos S/, S/, S/, S/, S/.

g 1,693,583.77 | 1,693,583.77 | 1,693,583.77 | 1,693,583.77 | 1,693,583.77
Costos Fijos S/. 62,157.26 | S/. 62,157.26 | S/. 62,157.26 | S/. 62,157.26 | S/. 62,157.26
Costos Variables S/, S/, S/, S/, S/.

1,376,897.38 | 1,376,897.38 | 1,376,897.38 | 1,376,897.38 | 1,376,897.38
Gastos total S/, S/, S/, s/, S/.

astos totales 159,360.00 | 159,360.00 | 159,360.00 | 159,360.00 | 159,360.00

Depreciacion (-) S/.7,260.00 | S/.7,260.00 | S/.7,260.00 | S/.0.00 S/. 0.00

Margen operativo

S/. 87,909.14

S/. 87,909.14

S/. 87,909.14

S/. 95,169.14

S/. 95,169.14

Impuestos

S/.26,372.74

S/.26,372.74

S/.26,372.74

S/.28,550.74

S/.28,550.74

Margen neto

S/. 61,536.39

S/. 61,536.39

S/. 61,536.39

S/. 66,618.39

S/. 66,618.39

Depreciacion (+)

S/.7,260.00

S/.7,260.00

S/.7,260.00

S/.0.00

S/.0.00

Flujo de Caja S/. 68,796.39 | S/. 68,796.39 | S/. 68,796.39 | S/. 66,618.39 | S/. 66,618.39
Operativo

Inversion inicial | S/. 159,784.49 | S/.0.00 S/. 0.00 S/. 0.00 S/. 0.00 S/. 0.00
Flujo de Caja -S/.159,784.49 | S/. 68,796.39 | S/. 68,796.39 | S/. 68,796.39 | S/. 66,618.39 | S/. 66,618.39
Economico

En base a esta proyeccion y realizando los célculos correspondientes con una tasa de

descuento igual al primer escenario presentado, esta inversion representa un VAN de S/.0, lo que
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significa que si el nivel de actividad del servicio es del 94,618367% del esperado segiin el estudio
de mercado, el proyecto resulta no representa ni ganancia ni pérdida. Segin los calculos
realizados, la inversion realizada se recuperaria en dos afios y 3.84 meses. Cabe agregar que, en
este escenario, los Chaskids estarian percibiendo el 79% de lo que en promedio esperaban recibir
por esta actividad.
5.3. Escenario C

En esta seccion se presenta el calculo de los indicadores financieros en un escenario
pesimista, es decir, en el que el nivel de actividad de la aplicacion es igual al 50% de lo calculado
en base al estudio de mercado realizado. La proyeccion del flujo de caja en este escenario se

muestra en la Tabla 18.

Tabla 18: Proyeccion de flujo de caja en el escenario C

Afio 0 1 2 3 4 5

S/. S/. S/. S/. S/.

Ingresos 894,955.08 | 894.955.08 | 894,955.08 | 894,955.08 | 894,955.08

S/. S/. S/. S/.

Costos Fijos 86215726 | 5 15726 | 62.157.26 | 62.157.26 | 62.157.26

S/. S/. S/. S/. S/.

Costos Variables 727,605.76 | 727.605.76 | 727.605.76 | 727.605.76 | 727.605.76

S/. S/. S/. S/. S/.

Gastos totales 159,360.00 | 159,360.00 | 159.360.00 | 159,360.00 | 159,360.00

Depreciacion (-) S/.7,260.00 | S/.7,260.00 | S/.7,260.00| S/.0.00 | S/.0.00
?ﬁiiﬁiﬁo A L e 61,:182/7..94 61,;182/7..94 54,186/7..94 54,186/7'.94
Impuestos -S/. 18,428.38 18,2182/8.38 18,2182/8.38 16,585/(').38 16,585/(').38
Margen neto -S/. 42,999.56 42,589/9'.56 42,;89/9..56 37,;Sl/’%.56 37,;Sl/’%.56
Depreciacion (+) S/.7,260.00 | S/.7,260.00 | S/.7,260.00| S/.0.00 | S/.0.00
(F)l;i(r)a(::vfaja -§/. 35,739.56 35,;§/§.56 35,‘-72/9..56 37,;)81/‘}.56 37,;)81/‘}.56
Inversion inicial | | 59,%' 440 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00 | S.0.00 | S/.0.00
glcl:fl?étrlzig)aja 159,_755/;21.49 -5/. 35,739.56 35,‘-72/9-.56 35,;§/§.56 37,;Sl/’}.56 37,;Sl/’}.56
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En base a esta proyeccion y realizando los calculos correspondientes con una tasa de
descuento igual al primer escenario presentado, esta inversion representa un VAN de (-)
S/.244,701.64. Esto significa que si el nivel de actividad del servicio es del 50% del esperado
segun el estudio de mercado, este proyecto no resultaria rentable considerando la inversion inicial
y los flujos esperados (para que un proyecto sea rentable, el VAN debe ser positivo). Si trajéramos
los flujos esperados del proyecto al presente, obtendriamos una pérdida correspondiente a ese
monto. Otro aspecto a considerar como resultado de estos calculos es el impacto en los Chaskids
quienes, operando en este escenario, percibirian 41.75% de los ingresos que se esperaba en
promedio, indicador que podria representar el riesgo de no contar con el interés de los estudiantes
por dedicarse a esta actividad.

De acuerdo a la informacion presentada, se puede afirmar que es factible Chaskids tenga
el nivel de sostenibilidad economica esperado considerando un escenario optimista en el que el
nivel de actividad corresponda al 100% del calculado en base al estudio de mercado realizado ya
que, en dicho escenario, los ingresos esperados superan el punto de equilibrio, cubriendo asi tanto
los costos como los gastos necesarios para que el servicio opere en el campus de la PUCP. Sin
embargo, si el nivel de actividad es menor al 94,618367% del esperado segun el estudio de
mercado, este no resulta econdmicamente factible.

También es necesario tener en cuenta la respuesta de los estudiantes interesados en prestar
el servicio de traslado en cuanto al potencial de ingresos a percibir ya que las horas de dedicacion
al servicio deberian incrementarse a 19.17 por semana para alcanzar el ingreso promedio mensual
esperado recogido de las encuestas realizadas. Este factor también podria verse afectado por el
tiempo que tome la atencion de cada pedido: si el tiempo por pedido se incrementa, la cantidad
de pedidos que podran atender al dia se reduciria y, por ende, sus ingresos percibidos. Otro factor
relevante para la factibilidad del servicio propuesto es la existencia de las fuentes de
financiamiento para iniciar el desarrollo del proyecto piloto de Chaskids. La falta de fuentes de
financiamiento es un riesgo que podria impedir el desarrollo del mismo. Precisamente en la
siguiente seccion se desarrolla la gestion de riesgos de este proyecto manteniendo el enfoque de
estudio de factibilidad.

6. Gestion de riesgos

En esta seccion se plantean los lineamientos para gestionar los riesgos de este proyecto
desde la perspectiva del estudio de factibilidad tomando como referencia la aproximacion
propuesta por el PMI en el PMBOK. Esta propuesta consta de siete modulos para gestionar los
riesgos de un proyecto: (i) planificar la gestion de riesgos, (ii) identificar los riesgos, (iii)
analizarlos cualitativamente, (iv) analizarlos cuantitativamente, (v) planificar la respuesta a los

riesgos, (vi) implementar la respuesta a los riesgos y (vii) monitorear los riesgos. Bajo la premisa
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de que el principal objetivo de este proyecto profesional es determinar la factibilidad de la
solucion disefiada, en esta seccion se desarrolla la identificacion de los riesgos, el analisis y la
definicion de una respuesta potencial los mismos.

El primer paso para desarrollar la gestion de riesgos de este proyecto es entender qué es
un riesgo. El PMI (2017) define dos niveles de riesgo: riesgo individual y riesgo general del
proyecto. El riesgo individual es cualquier evento o condicion incierta que puede tener un efecto
positivo o negativo sobre los objetivos del proyecto en caso de ocurrir. A otro nivel, el riesgo
general es el efecto de la incertidumbre sobre el proyecto como un todo, incertidumbre que puede
provenir del entorno o de los propios riesgos individuales.

Con una definicidn ya establecida, se presentan los riesgos identificados y clasificados en
dos niveles. El primer nivel de clasificacion responde a la fuente del riesgo: interno (relacionado
a los procesos que componen el servicio y aquello de lo que OB tenga control) y externo (referido
a factores que escapan del control de OB). El segundo nivel de clasificacion sefiala de manera
mas especifica el area en el que el riesgo tendria impacto. Esta clasificacion divide los riesgos en
técnicos, de gestion, operativos, comerciales, de regulacion, de infraestructura, ambientales y de
competencia. A continuacion se presentan los 18 riesgos identificados a tomar en cuenta para la

implementacién del servicio propuesto en este proyecto profesional (ver Tabla 19).
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Tabla 19: Identificacion y clasificacion de riesgos

Clase Sub-clase Riesgo identificado

Cese del funcionamiento de la plataforma digital
Insuficiencia en la capacidad del hosting
Riesgos técnicos 3. Fallas en el sistema de recarga de saldo de
usuarios para hacer pedidos

Fallas en el sistema de pago a Chaskids

Falta de financiamiento

Falta de personal para gestionar el servicio
Desabastecimiento de los proveedores de
productos/servicios

8. Imposibilidad del Chaskid para terminar un

—_—

N

Riesgos de gestion

S|

Riesgos .
internos servicio en curso _
Riesgos operativos 9. Vlolacmn.de los protocolos sanitarios por parte
del Chaskid al tomar un servicio
10. Cancelacion de un pedido en curso por parte del
usuario
11. Diferencias entre lo solicitado por el usuario y lo
enviado por el proveedor
12. Nivel de actividad menor al esperado de acuerdo
Riesgos comérciales al estudio de mercado realizado
13. Nivel de actividad mayor al esperado de acuerdo
al estudio de mercado realizado
14. Modificaciones en la legislacion sobre el tipo de
Riese AN R ot relacion entre el Chaskid y OB
15. Modificacion de los impuestos aplicables al
Ri servicio
exlti: Sr%lcc))ss Riesgos de infraestructura 16. Cierre temporal o permanente del campus PUCP

17. Condiciones climaticas que impidan el
funcionamiento del servicio

18. Creacion de servicios con el mismo modelo en el
campus PUCP

Riesgos ambientales

Riesgos de competencia

Una vez identificados los riesgos, se procede a su analisis y definicion de una potencial
respuesta. De acuerdo a la aproximacion propuesta por el PMI (2017), existen cinco posibles
respuestas ante los riesgos del proyecto: (i) escalarlo (derivar la situacion a una autoridad u 6rgano
superior en la organizacion), (ii) evitarlo (modificar la direccion del proyecto para no lidiar con
dicho riesgo), (iii) transferirlo (trasladar la amenaza a un tercero, asi como la responsabilidad de
responder), (iv) mitigarlo (reducir la probabilidad de que el evento o condicion incierta ocurra) y
(v) aceptarlo (asumir que el evento o condicion incierta ocurrird y tomar o una posicion activa o
pasiva al respecto.

El primer riesgo a analizar es el cese del funcionamiento de la plataforma digital, el cual
ser causado por diversos motivos como el dafio fisico de los equipos informaticos, por algiin error
cometido por el personal responsable de dar mantenimiento a la plataforma o por el vencimiento
de alguna licencia de software utilizado para operar el servicio. La respuesta del equipo OB seria
mitigar este riesgo creando un protocolo de revision del estado de los principales equipos
informaticos y manejando un cronograma de pago de licencias con el fin de evitar el corte de

algin servicio necesario como lo es el hosting, por ejemplo.
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Precisamente, el segundo riesgo a tratar es la insuficiencia en la capacidad del hosting, la
cual puede ser causada por un exceso en la cantidad de usuarios del servicio que la plataforma
digital soporta. Este riesgo se mitiga totalmente desde la eleccion del servicio de hosting a
contratar (presentado en los aspectos técnicos de este estudio de factibilidad). La capacidad del
servicio sugerido por el experto entrevistado sobrepasa los 25000 usuarios siendo menos de 24000
los estudiantes de pregrado al cerrar el 2019 (Pontificia Universidad Catolica del Pert, 2019).

El tercer riesgo a analizar son las posibles fallas en el sistema de pago de los pedidos por
parte de los usuarios. El sistema de pago propuesto requiere que el usuario se acerque a un punto
de recarga autorizado para tener saldo en su cuenta y hacer pedidos a través de la aplicacion movil.
En caso estos puntos de recarga no estén funcionando por motivos de fuerza mayor, los usuarios
deberian tener una alternativa adicional para recargar su saldo. En este caso, OB estaria aceptando
el riesgo de manera activa. Si llega a fallar el sistema de pagos, los usuarios tendrian una
alternativa para recargar su saldo, por ejemplo, haciendo una transferencia a una cuenta bancaria
destinada a recibir estas recargas.

El cuarto y tltimo riesgo técnico es la interrupcion en el funcionamiento del sistema de
pago a los Chaskids. Si las transferencias bancarias no estan habilitadas por motivos relacionados
a la entidad financiera asociada al servicio, se deberia tener un protocolo que permita hacer
entrega del pago en efectivo a los Chaskids de manera organizada. De esta manera se estaria
aceptando el riesgo de manera activa.

El primer riesgo de gestion en la lista es la falta de financiamiento. Si bien en el estudio
econdémico se presentaron potenciales fuentes de recursos, existe el riesgo de no tener acceso a
estas por diversos motivos. Ante esta situacion, mitigar el riesgo incrementando la cantidad de
potenciales fuentes de financiamiento, reduciendo asi la probabilidad de que el proyecto no pueda
dar inicio. Esto implicaria, por ejemplo, no limitarse a los financiamientos ofrecidos por la PUCP
o por el estado peruano, sino considerar el apoyo que pueda brindar alguna empresa u
organizacion privada a cambio de auspicio.

El segundo riesgo de gestion en la lista es la falta de personal para la gestion del servicio.
Este riesgo puede ser mitigado construyendo una base de datos amplia de profesionales
interesados en las posiciones necesarias de manera previa al lanzamiento del servicio y mantener
contacto con estas personas informandolas sobre las oportunidades de empleo activas y futuras
de acuerdo al crecimiento del servicio. De la misma forma, se puede mitigar construyendo una
base de datos de estudiantes interesados en se Chaskids.

El primer riesgo operativo identificado es el desabastecimiento de los proveedores de
productos y servicios. Esta situacion podria suceder en el transcurrir de las ultimas horas de

atencion del servicio cada dia. Dado que OB no tiene control sobre el stock de productos que los
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proveedores manejan, es prudente transferir el riesgo a ellos. Los proveedores deberian mitigar
este riesgo velando por el permanente abastecimiento de productos en base a la data que se genera
diariamente a partir del uso del servicio.

El segundo riesgo operativo es la imposibilidad del Chaskid para terminar un servicio en
curso. Esto puede ser causado por que el Chaskid tuvo un accidente o tuvo que salir del campus
por motivos de fuerza mayor. En estos casos, es imperativo que el servicio se concrete. Para
aceptar el riesgo de manera activa, la aplicacion a través de la cual los Chaskid gestionen sus
pedidos les brinde la opcidon de enviar una sefial de emergencia para que otro Chaskid disponible
recoja el pedido y lo entregue al usuario que lo solicito, transfiriendo la ganancia correspondiente
al Chaskid que concreto la entrega.

El tercer riesgo operativo es la violacion de los protocolos sanitarios por parte del Chaskid
al tomar un servicio. A pesar de que los estudiantes interesados en brindar el servicio de entregas
en el campus recibiran una induccién en la que se le brinden las pautas necesarias para lleven a
cabo su labor de manera optima, no es posible garantizar el cumplimiento de estas en el 100% de
los casos. Por esto, en este caso la respuesta al riesgo tendria dos vertientes. En primer lugar, se
debera mitigar el riesgo preparando un plan de capacitacion constante a los Chaskids para reforzar
la comunicacion de los protocolos establecidos. En segundo lugar, de ocurrir una incidencia
relacionada a este riesgo, se debera aceptar de manera activa comunicandose de manera directa
con el usuario para pedir las disculpas correspondientes y realizar el reembolso o reemplazo del
producto de acuerdo a lo que solicite.

El cuarto riesgo operativo es la cancelacion de un pedido en curso por parte del usuario.
Si el envio ya estd en curso, significa que el pedido ya habia sido pagado por el usuario y
preparado por parte del proveedor. Al ser productos alimenticios en su mayoria, los productos
ofrecidos en el servicio Chaskids no pueden ser devueltos y ofrecidos a otros clientes. Es por esto
que en este caso el riesgo se transfiere al usuario, informandole en los términos y condiciones del
servicio que, de cancelar un pedido en curso, no se hara devolucion del saldo gastado.

El ultimo riesgo operativo identificado es que se presenten diferencias entre lo solicitado
por el usuario y lo enviado por el proveedor. En este caso se trata netamente de un error cometido
por el proveedor, por lo que riesgo es transferido a este. De ocurrir esta incidencia, el proveedor
debera cubrir el reemplazo del producto solicitado por el usuario y el costo del viaje del Chaskid
para devolver el producto errado y enviar el producto correcto. Estos lineamientos deberan
incluirse en el contrato a firmar con los proveedores.

El primer riesgo comercial es nivel de actividad menor al esperado de acuerdo al estudio
de mercado realizado. Este puede ser mitigado llevando a cabo un piloto del servicio de manera

previa a la implementacion total del servicio. Esto permitira conocer el escenario en el que se
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desarrollara el proyecto. De no ser favorable la respuesta (es decir, que el nivel de actividad
registrado en el piloto sea menor al 94,618367% del esperado segun el estudio de mercado
realizado, se detiene la implementacion ya que no contara con la factibilidad econdémica requerida
tal como se indico previamente en este capitulo.

Por otro lado, el segundo riesgo comercial es nivel de actividad mayor al esperado de
acuerdo al estudio de mercado realizado. A diferencia de los anteriores, este es un riesgo que
puede tener un impacto positivo si se gestiona adecuadamente. La respuesta seria aceptarlo
activamente contando con un plan de expansion de capacidad de operaciones elaborado de la
mano de expertos en el desarrollo de plataformas digitales. Asimismo, una mayor actividad
representa una mayor demanda de Chaskids, por lo que se refuerza la necesidad de contar con una
base de datos amplia de estudiantes interesados en llevar a cabo esta labor.

El primer riesgo externo corresponde a los riesgos de regulacion, especificamente a las
modificaciones en la legislacion sobre el tipo de relacion entre el Chaskid y OB. Es importante
tomar en cuenta que, a la fecha de desarrollo de este proyecto profesional, se cuenta con dos
proyectos de ley para regular el trabajo en plataformas digitales, por lo que existe la posibilidad
de que la modalidad de vinculaciéon y compensacion aplicada no esté alineada a la ley que
finalmente dictamine el Congreso de la Republica. Ante este riesgo, la respuesta es aceptarlo
activamente, evaluando el impacto de la ley que se promulgue y, de no afectar la factibilidad del
servicio, aplicar los cambios que sean necesarios para cumplir con lo que esta exija.

El segundo riesgo de regulacion es la modificacion de los impuestos aplicables al servicio.
Un incremento en los impuestos aplicables podria afectar seriamente la estructura de costos y, por
ende, poner en riesgo su sostenibilidad econdmica. Ante este riesgo, la respuesta seria aceptarlo
activamente, realizando una evaluacion del impacto de las modificaciones realizadas y determinar
si es factible que el servicio contintie operando.

El riesgo de infraestructura corresponde al cierre temporal o permanente del campus
PUCP. Si el campus no funciona, el servicio no funciona. Si el servicio no funciona, no puede
generar los ingresos que necesita para cubrir sus costos y gastos, arriesgando su sostenibilidad.
Ante esto, es posible mitigar este riesgo contando con un fondo econémico de seguridad para
cubrir el flujo de caja de una cantidad determinada de dias sin operar.

El riesgo ambiental hace referencia a condiciones climaticas que impidan el
funcionamiento del servicio. El impacto de este riesgo se veria concretado en los Chaskids ya que
son ellos quienes se movilizarian alrededor del campus con condiciones climaticas adversas. Por
ejemplo, durante la temporada de verano, el sol podria causar problemas dermatolégicos o incluso
se podrian presentar casos de deshidratacion. En este sentido, los Chaskids estarian expuestos a

resfriarse en temporada de invierno, distribuyendo productos con un clima frio como obstaculo.
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Ante esta amenaza, la respuesta seria mitigar este riesgo brindandole a los Chaskids los
implementos necesarios para que lleven a cabo su labor sin inconvenientes en toda época del afio:
en invierno se le podria proveer algin tipo de abrigo y, en verano, se les podria facilitar
bloqueador y bebidas hidratantes. Estas acciones deberan ser evaluadas, especificamente en la
manera en que impactarian en la estructura de costos del servicio.

Finalmente, el riesgo de competencia es la creacion de servicios con el mismo modelo en
el campus PUCP. Para mitigar completamente este riesgo, lo ideal es que en el convenio
institucional entre la Universidad y OB se incluya una clausula de exclusividad para este tipo de
servicio en sus instalaciones. Tras analizar los 18 riesgos identificados, se han definido respuestas
que serviran como directrices para el equipo encargado de implementar el servicio en su
respectivo momento. Con esta informacion termina el estudio de factibilidad del presente
proyecto profesional. En la siguiente seccion se plantearan recomendaciones para la
implementacién del servicio a partir de los datos recogidos y analizados a lo largo del estudio

realizado en este capitulo.
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RECOMENDACIONES

Los estudios realizados indican que la implementacion del servicio Chaskids, compuesto
de la manera en que se presenta en el presente proyecto profesional, es factible en el campus de
la PUCP tomando en cuenta ciertas consideraciones en cuento a los aspectos de mercado, técnicos
y legales. Con el fin de guiar la labor del equipo que conforme OB o de las personas encargadas

de llevar adelante la implementacion del servicio, se presentan las siguientes recomendaciones:

e Llevar a cabo, de manera previa a la implementacion total del servicio, un piloto del
servicio como se menciona en la organizacion de la solucion. Esto permitira que el equipo
implementador tenga informacién actualizada sobre el escenario en el que se
desenvolveria el servicio.

e Investigar nuevas aplicaciones adicionales para el servicio propuesto. Si bien los
resultados indican que las unidades PUCP que participaron en la evaluacion del prototipo
no usarian el servicio para envio de documentacion, ADM-01 menciond la posibilidad de
escalar la idea a otros servicios en el campus.

e A partir de las observaciones de ADM-02, definir protocolos para que el equipo de OB
tenga una guia a partir de la cual actuar en diversos casos: incumplimiento de un servicio
aceptado por el Chaskid, incapacidad para completar un servicio por motivos de fuerza
mayor o de salud, entre otros.

e Agregar una evaluacion a los estudiantes interesados en prestar el servicio de traslado en
el campus ademds de la verificacion del estado de matriculado y horario disponible.
ADM-02 sefiala que eso generaria mayor confianza en el servicio por parte del usuario.

e De acuerdo al feedback brindado por TEC-01, en caso no se den los cambios necesarios
en las politicas de la Universidad para desarrollar las funcionalidades propuestas para la
aplicacion, se proceda con la implementacion del servicio usando las herramientas
disponibles. Por ejemplo, si la aplicacién no puede tener acceso a la informacion de
matricula del estudiante interesado en ser Chaskid, proceder con el servicio realizando la
busqueda de esta informacion de manera manual por el campus virtual de la Universidad.

e Otro de los aportes de TEC-01 recomienda la evaluar el uso de una herramienta de
facturacion electrénica que libere a la startup de responsabilidad en caso el sistema de la
SUNAT tenga problemas y no procese los documentos enviados oportunamente.

e A partir de la informacion obtenida de la entrevista con TEC-02, tomar en cuenta la
incorporacion de Beacons en el funcionamiento de la plataforma tecnoldgica del servicio.

A diferencia de la geolocalizacion por GPS, esta tecnologia funciona con Bluetooth y
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muestra una ubicacion mas precisa del usuario conectado. Esto permitiria una asignacion
mas precisa de los Chaskids a cada solicitud de servicio y también permitiria controlar el
tiempo de llegada a los puntos de entrega ya que es la misma tecnologia que usan las
empresas de seguridad para controlar que los efectivos de seguridad realicen su patrullaje
en espacios con caracteristicas como las del campus.

A partir de la informacion recogida en la entrevista a TEC-02, evaluar la posibilidad de
incorporar a los servicios disponibles el recojo de libros del sistema de bibliotecas PUCP
en las casas de los estudiantes que por algiin motivo de fuerza mayor no puedan acercase
al campus antes de la fecha limite para la devolucion de los materiales prestados. De ser
aceptado por el mercado, esta funcionalidad reduciria el nivel de suspensiones por demora
en la devolucion de materiales y beneficiaria a los usuarios que se encuentran en cola
esperando que el material sea devuelto.

Contactar con un experto en Seguridad y Salud en el Trabajo (SST) para identificar las
posibles contingencias que se podrian presentar en la labor de los Chaskids y definir la
manera en que estas se pueden contrarrestar. Esto favorecera la factibilidad de la
implementacion del servicio desde el punto de vista técnico-legal.

Identificar oportunidades en las que el costo de envio se pueda incluir en el precio final
del producto a través de la aplicacion. Segin informacion brindada por ADM-02, hay
productos en el campus que tienen incluido en su precio el costo de estar siendo exhibidos
en un mostrador. Sin embargo, si este se promociona a través de la aplicacion, ya no se
incurriria en ese costo de mostrador y ese margen disponible podria pagar el envio,
beneficiando al usuario. Por ejemplo, si un sandwich de una cafeteria del campus cuesta
S/.5 en mostrador: S/.4 por el sindwich y S/.1 por ocupar un espacio en el mostrador y al
compralo usando Chaskids pagaria un total de S/6.50 por el envio. Lo que propone ADM-
02 es que, al ser promocionado por la aplicacion del servicio, este producto ya no tendria
que estar exhibido en el mostrador, por lo que ese S/1 serviria para cubrir el costo de
envio del producto. De aplicar esta logica, el usuario pagaria S/5.50 por el sandwich ya
que pagaria S/.4 por el producto y S/.1.50 por envio.

Evaluar el impacto en el mercado del establecimiento del registro en un seguro contra
accidentes como requisito para ser Chaskid como prevencion ante las contingencias que
se puedan presentar durante el desarrollo de sus labores de reparto.

Definir un destino para los excedentes generados por el servicio. Al no ser una iniciativa
con fines de lucro, estos fondos se podrian utilizar para mejorar el servicio desarrollado

o financiar nuevas proyectos de innovacion en el campus.
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e Hacer de la gestion de riesgos una practica iterativa debido a la naturaleza dindmica del

entorno en que el servicio se implementaria.
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CONCLUSIONES

La informacion obtenida a partir del analisis realizado en este proyecto profesional
conduce a diversas reflexiones, las cuales se plasman en los siguientes parrafos.

En primer lugar, este proyecto profesional concluye que la innovacion tiene un papel
fundamental en el cumplimiento del rol de las universidades como generadoras de conocimiento
para la sociedad. El desarrollo de proyectos de innovacion en la PUCP es una tarea ardua ya que
los promotores de estas iniciativas se enfrentan a diversos obstaculos. Por ejemplo, la estructura
organizacional de la Universidad. El nuevo equipo rectoral esta realizando trabajos de
levantamiento de informacion importantes para proponer cambios con el 2021 como horizonte.
En este sentido, se han identificado factores en el contexto en el que se ubica la PUCP que dan
pie al desarrollo de un proyecto de innovacion: la necesidad de reestructuracion administrativa en
la Universidad, las de oportunidades de empleo para los alumnos PUCP, la promocion de la
actividad fisica en la comunidad universitaria y el desarrollo de innovacién en la Universidad.

Al segundo semestre del 2019, la proporcion de docentes a tiempo completo respecto a
la cantidad total de personal de la PUCP esta por debajo de la proporcion recomendada para una
universidad segin parametros definidos por la SUNEDU: por cada docente a tiempo completo, la
Universidad cuenta con mas de cuatro administrativos. La mayor cantidad de personal
administrativo de la PUCP labora en las unidades académicas, no en la administracion central de
la Universidad, trabajando en procesos de apoyo para la principal actividad de la organizacion
universitaria. Para uno de los directivos entrevistados, esto es resultado de la falta de innovacion,
ya que debido a esto no se han automatizado ciertos procesos o no se han implementado estandares
internacionales en determinadas areas.

Por otro lado, la Universidad ofrece oportunidades de empleo a sus estudiantes
estableciendo relaciones no laborales (practicas pre profesionales y profesionales) y laborales,
cubriendo posiciones no relacionadas a la carrera de los alumnos en sus unidades. Otro factor a
tomar en cuenta es el papel fundamental que tiene la actividad fisica para llevar de manera
adecuada la vida universitaria. Frente a estas condiciones en el contexto, el presente proyecto
profesional propone innovar con un servicio de entregas y envios por aplicacion en el campus de
la PUCP: estas entregas y envios serian efectuados exclusivamente por estudiantes de la
Universidad, promoviendo en ellos la actividad fisica (caminata) y ofreciéndoles una fuente de
ingresos adicionales. Estos estudiantes podrian atender las necesidades de envios de las unidades
PUCP, labor que actualmente realizan los conserjes, quienes forman parte de ese cuerpo

administrativo que requiere ser reestructurado.
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Debido a su enfoque en la solucion de problemas, tomando en cuenta de manera
prioritaria las necesidades y deseos de los usuarios para el disefio de un producto o servicio
especifico, Design Thinking es el método seleccionado para disefiar el servicio propuesto.

En cuento a la factibilidad de implementacion del servicio disefiado, existen condiciones
en el mercado que hacen factible la implementacion del servicio propuesto en el proyecto
profesional: existe una demanda insatisfecha, no hay proveedores que brinden el servicio con las
especificaciones que presenta Chaskids y se tiene un precio y un canal definidos para su
comercializacion. En este sentido, el desarrollo e implementacion del servicio Chaskids es
tecnologicamente factible. Sin embargo, hay aspectos del funcionamiento de la plataforma digital
que requieren cambios en las politicas actuales de la Universidad. Si no se dan estas
modificaciones en las politicas de la PUCP, se podria requerir un re disefio o re organizacion del
servicio. La implementacion de Chaskids es legalmente factible ya que existen los instrumentos
necesarios para que el servicio funcione de manera formal. Sin embargo, es importante tomar en
cuenta las observaciones brindadas por los especialistas y directivos entrevistados para definir el
camino a seguir.

Por otro lado, es factible Chaskids tenga el nivel de sostenibilidad econdémica esperado
siempre y cuando este se implemente en un escenario optimista en el que el nivel de actividad
corresponda al 100% del calculado en base al estudio de mercado realizado ya que, dada esta
condicion, los ingresos esperados superan el punto de equilibrio, cubriendo asi tanto los costos
como los gastos necesarios para que el servicio opere en el campus de la PUCP. Dado este
escenario, también se cuenta con indicadores financieros que demuestran la factibilidad de
implementacion de este servicio. Sin embargo, si el nivel de actividad es menor al 94,618367%
del esperado seglin el estudio de mercado, este no resulta economicamente factible. En este
sentido, se reitera la necesidad de llevar a cabo un proyecto piloto antes de la implementacioén
total de la solucion. Esto permitiré al equipo gestor identificar el escenario en que se desenvolvera
el servicio.

También es necesario tener en cuenta la respuesta de los estudiantes interesados en prestar
el servicio de traslado en cuanto al potencial de ingresos a percibir ya que las horas de dedicacion
al servicio deberian incrementarse a 19.17 por semana para alcanzar el ingreso promedio mensual
esperado recogido de las encuestas realizadas, situacion que seria factible en un escenario
optimista en que se cumplan a un 100% los niveles de actividad de acuerdo a la informacion
obtenida del estudio de mercado. Un escenario menos favorable que ese podria representar el
desinterés de los alumnos por dedicarse a esta actividad.

En cuanto a los riesgos del proyecto, se identificaron 18 los cuales, tras el respectivo

analisis, cuentan con una potencial respuesta en caso se presentaran al momento de implementarse

88



el servicio. Se concluye que, debido a la naturaleza dindmica del entorno en que la solucion se
implementaria, es necesario que la gestion de riesgos sea una practica iterativa en el equipo
responsable de llevar las riendas del servicio.

Como reflexion final, es importante reconocer la dinamica de las actividades que
componen el proceso seguido en el presente proyecto profesional: analisis de contexto,
visualizacion de la innovacion, eleccion del método de disefio, el testeo y el estudio de
factibilidad. Dar un lugar prioritario a la innovaciéon generada por los estudiantes en el campus de
la Universidad y a su participacion en los proyectos de innovacion existentes es importante,
especialmente, para organizaciones que brindan servicios publicos como las universidades. Al
estar involucrados, dejan de ser solamente usuarios de los servicios, principalmente académicos,
que la Universidad ofrece y se convierten en protagonistas de la creacion del futuro de su casa de

estudios.
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ANEXO A: Matriz de recoleccion y analisis de datos

Tabla Al: Fase I de recoleccion y analisis de datos

Descripcion

Enfoque

Muestra

Codigo de
identificacion para el
proyecto

Instrumento de
recoleccion de datos

Objetivo

Analisis de datos

Fase |

El primer capitulo de este proyecto profesional presenta los factores que dan
lugar al desarrollo de un servicio de delivery en el campus de la PUCP. En esta
primera fase se recolectan datos sobre estos antecedentes relacionados a la
situacion que atraviesa la universidad respecto a su estructura como
organizacion, las oportunidades de empleo a sus alumnos y las acciones
tomadas para que sea una universidad saludable.

Cualitativo
Directivo de la Direccion de Pamela Palma, Directora de Gestion
Comunicacion Institucional PUCP de Talento Humano PUCP
ADM-01 GTH-02
Entrevista semiestructurada
Obtener informacion sobre la | Obtener informacion sobre las

necesidad de reestructuracion del
cuerpo administrativo de la PUCP y
la oportunidad que esto representa
para la implementacion de un servicio
como el propuesto en este proyecto
profesional

oportunidades de empleo que la PUCP
ofrece a sus alumnos y como esto
configura el contexto para la
implementacion de un servicio como el
propuesto en este proyecto profesional

Después de la recoleccion de datos, estos se preparan para ser analizados. Esto
implica limpiar las grabaciones de ruidos para poder ser transcritas en texto y
digitalizar imagenes recogidas. El siguiente paso es la revision de los datos

para obtener

un panorama general de

los materiales recogidos.

A continuacion se procede a organizar los datos e informacion recogida, para
lo cual se define un criterio de organizacion. En este caso, la organizacion se
realiza de acuerdo a los temas tratados. Estos temas se reflejan en las guias de
cada entrevista realizada. Una vez organizados los datos, se analiza la relacion
que estos tienen con el planteamiento del problema realizado en el primer

capitulo.
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Tabla A2: Fase II de recoleccion y analisis de datos

Descripcion

Enfoque

Muestra

Codigo de
identificacion para el
proyecto

Instrumento de
recoleccion de datos

Objetivo

Analisis de datos

Fase 11

Esta fase busca recolectar y analizar informacion para llevar a cabo los pasos
propuestos por el Institute of Design at Stanford (IDS) para aplicar Design
Thinking. El primero de estos pasos que se trabaja en esta fase es
EMPATIZAR, lo que significa entender a las personas para las que se esta
resolviendo un problema en el contexto de disefio de la solucion.
El siguiente paso propuesto por el IDS es DEFINIR, para lo cual no se requiere
recolectar datos, sino trabajar los recolectados en el primer paso. Por este
motivo no se incluye en esta fase. El siguiente paso incluido en este diagrama
es IDEAR. En este paso se generan las ideas que son materia prima para el
disefio de la solucion.

Cualitativo

Potenciales usuarios individuales y

potenciales prestadores del servicio Potenciales usuarios corporativos
de delivery: Alumnos PUCP (unidades PUCP): Se entrevistara a las
hombres y mujeres. Para participar personas encargadas de los envios
como prestadores del servicio de realizados por la unidad (secretarias,
delivery se deberan tener de 18 asistentes administrativos)

anos en adelante.

PUI PUC

Entrevista semiestructurada

Obtener informacion sobre el consumo de productos y servicios en la PUCP
asi como de los envios realizados en el campus por parte de los potenciales
usuarios individuales (estudiantes, docentes y administrativos) con el fin de
tener mayor entendimiento sobre sus necesidades y el valor que este proyecto
puede aportar (EMPATIZAR). También se presentara un primer prototipo del
servicio propuesto con el fin de generar ideas y opiniones sobre la misma en
cuanto a sus caracteristicas y funcionalidades. Esta retroalimentacion es un
valioso elemento para el disefio de la solucion (IDEAR). Asimismo, parte de
la informacion que se espera obtener es la seleccion de productos y servicios
que se esperan encontrar disponibles en el servicio. Esto servira para definir la
muestra de potenciales proveedores a entrevistar como parte del proceso de
analisis de mercado posterior. Es importante indicar que los potenciales
prestadores del servicio de traslado son los estudiantes. Por esta razon, la
recoleccion de datos de usuarios individuales incluye un filtro que permite
conocer la intencion por parte del entrevistado en relacion a participar del
servicio no solo como usuario, sino como prestador del servicio de traslado

Después de la recoleccion de datos, estos se preparan para ser analizados. Esto
implica limpiar las grabaciones de ruidos para poder ser transcritas en texto y
digitalizar imagenes recogidas. El siguiente paso es la revision de los datos
para obtener un panorama general de los materiales recogidos.
A continuacion se procede a organizar los datos e informacion recogida, para
lo cual se define un criterio de organizacién. En este caso, la organizacion se
realiza por unidad de analisis, es decir, por participante. Una vez organizados
los datos, estos se separan por categorias. Estas categorias surgen cuando se
identifican datos que responden a una misma interrogante. Con las categorias
definidas, estas se analizan y se identifican patrones que describan el
comportamiento de los participantes respecto a los temas planteados.
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Tabla A3: Fase III de recoleccion y analisis de datos

Fase I1I

El siguiente paso propuesto por el IDS es PROTOTIPAR para lo cual no se requiere
recolectar datos, sino trabajar los recolectados en el paso anterior. Por este motivo no se
incluye en esta fase. El siguiente paso incluido en este diagrama es EVALUAR En este
paso se solicita feedback y opiniones a los usuarios sobre los prototipos creados lo cual
IDENVuTIet) el brinda la oportunidad de mejorar el disefio de la solucion hasta el momento. Estos datos
también permiten verificar que el problema ha sido correctamente definido en pasos
anteriores. En esta fase también se recolectaran datos sobre la intencion de uso de la
solucion propuesta por parte de los usuarios. Esta es la fuente de informacion para el
analisis de mercado que se presenta en el Capitulo 4: Estudio de factibilidad.

Cuantitativo

Potenciales usuarios individuales
y potenciales prestadores del
servicio de delivery: Alumnos
Muestra PUCP hombres y mujeres. Para
participar como prestadores del

Potenciales usuarios corporativos (unidades PUCP):
Se encuestara a las personas encargadas de los envios
realizados por la unidad (secretarias, asistentes

servicio de delivery se deberan gHgistrativos)
tener de 18 afios en adelante.
Codigo de
identificacio PUI PUC

n para el

proyecto

Instrumento
de
recoleccion
de datos

Encuesta

Evaluar el nivel de aceptacion del prototipo generado en base a las ideas generadas en la
fase anterior. Esto responde al ultimo paso del modelo propuesto por el IDS (EVALUAR).
A partir de las respuestas conseguidas se afinara el prototipo elaborado y, de acuerdo a la
@1o[SH\7 Il naturaleza iterativa del proceso de evaluacion, se volvera a recolectar datos a través de
otra encuesta hasta llegar a la version final del prototipo. Esta encuesta también tendra
como proposito recolectar datos para el analisis de mercado que compone el Capitulo 4,
especificamente sobre la demanda potencial para el servicio propuesto.

En primer lugar se identificaran las variables que estan siendo evaluadas y a las cuales se
aplicara estadistica descriptiva para conocer la posible demanda del servicio. Por ejemplo,
la distribucion de frecuencias relacionada a la cantidad de potenciales usuarios que
"definitivamente utilizarian el servicio" y compararla con la cantidad que "probablemente
no use el servicio". También se analizaran las medidas de tendencia central para conocer
las preferencias de la muestra seleccionada. En segundo lugar se aplica estadistica
inferencial, la cual se utilizara para probar las hipdtesis planteadas respecto al prototipo y
a la demanda tomando en cuenta la informacion generada por el uso de la estadistica
descriptiva.

Analisis de
datos

97



Tabla A4: Fase IV de recoleccion y analisis de datos

Fase IV

En esta fase se busca obtener informacion que sirva para plantear la
organizacion de la solucion disenada.

Descripcion

Enfoque Cualitativo

Muestra Especialista legal Desarrollador de aplicaciones

Codigo de
identificacion para el DSN-01 DSN-01
proyecto

Instrumento de

. Entrevista semiestructurada
recoleccion de datos

Obtener informacion sobre las formas
de vinculacion legal disponibles para
los alumnos interesados en prestar el
Objetivo servicio que se propone en el
proyecto profesional, asi como las
modalidades de pago que se podrian
aplicar.

Obtener informacion  sobre los
aspectos técnicos que configuran el
desarrollo de la aplicacion propuesta
del proyecto profesional

Después de la recoleccion de datos, estos se preparan para ser analizados.
Esto implica limpiar las grabaciones de ruidos para poder ser transcritas en
texto y digitalizar imagenes recogidas. El siguiente paso es la revision de los
datos para obtener un panorama general de los materiales recogidos. A
continuacion se procede a organizar los datos e informacion recogida, para lo
cual se define un criterio de organizacion. En este caso, la organizacion se
realiza de acuerdo a los tema tratados. Estos temas se reflejan en las guias de
cada entrevista realizada. Una vez organizados los datos, se analiza la
relacion que estos tienen con la factibilidad del servicio propuesto en este
proyecto profesional.

Analisis de datos
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Tabla AS5: Fase V de recoleccion y analisis de datos

Fase V

En esta fase se recogen datos especificos relacionados a la factibilidad de la
propuesta disefiada en el capitulo 3. Para esto, primero se definieron los
Descripcion aspectos a evaluar en el anexo X. Para cada uno de estos aspecto se definié un
informante, quien esta en posicion de comentar y sefialar si las funcionalidades
y demas factores que componen el servicios son factibles.

Enfoque Cualitativo
Repr.esentante Representante de | Representante de

Muestra delaj efgtura de | Representante Sistema de la administracion

Relaciones | - DTIPUCP | gy i o cas PUCP PUCP

Laborales PUCP

Codigo de

identificacion para el GTH-02 TEC-01 TEC-02 ADM-02
proyecto
Instrumento de ) y
o Entrevista semiestructurada
recoleccion de datos

Obtener Obtener Obtener informacion | Obtener
informacion informacion sobre la factibilidad | informacion sobre
sobre la | sobre lajde los aspectos|la factibilidad de
factibilidad de | factibilidad de|técnicos de la|los aspectos

At los aspectos | los aspectos | propuesta del | técnicos e

i legales-laborales | técnicos de la | proyecto profesional | institucionales de

de la propuesta | propuesta del | relacionados a la|la propuesta del
de servicio del | proyecto propuesta de | proyecto
proyecto profesional. servicios con las | profesional.
profesional. bibliotecas PUCP.

Después de la recoleccion de datos, estos se preparan para ser analizados. Esto
implica limpiar las grabaciones de ruidos para poder ser transcritas en texto y
digitalizar imagenes recogidas. El siguiente paso es la revision de los datos
para obtener un panorama general de los materiales recogidos.
A continuacion se procede a organizar los datos e informacion recogida, para
lo cual se define un criterio de organizacion. En este caso, la organizacion se
realiza de acuerdo a los tema tratados. Estos temas se reflejan en las guias de
cada entrevista realizada. Una vez organizados los datos, se analiza la relacion
que estos tienen con la factibilidad del servicio propuesto en este proyecto
profesional.

Analisis de datos
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ANEXO B: Entrevista a ADM-01

Tabla B1: Ficha técnica

Entrevistador José Carlos Herrera Severino
Entrevistado Directivo PUCP ADM-01
Lugar Sala VEO

Fecha 22/11/2019

Hora 09:00

Obtener informacion sobre el lugar que tiene la innovacion en la
Objetivo gestion de la PUCP y los retos que esta atraviesa en cuanto a su
estructura.

Observaciones El entrevistado autorizd la grabacion de la conversacion.

B2: Guia de entrevista
Protocolo: Buenos dias. Muchas gracias por acceder a participar. Mi nombre es José Carlos
Herrera Severino y estoy cursando Seminario de Investigacion 2 en la Facultad de Gestion y Alta
Direccion de la PUCP. Actualmente estoy desarrollando mi trabajo de titulacion con la asesoria
de la Prof. Monica Bonifaz y esta entrevista busca obtener informacion sobre el lugar que tiene
la innovacion en la gestion de la Universidad (PUCP) y los retos que esta atraviesa en cuanto a su
estructura. Esta informacion es clave para conocer el contexto en el que se desarrolla mi proyecto
profesional.
La informacion que brinde en la presente entrevista sera utilizada estrictamente para el desarrollo
del proyecto profesional del entrevistado. Con su autorizacion, la conversacion sera grabada para
poder transcribir las ideas expresadas; no obstante, una vez finalizado el estudio las grabaciones
seran borradas. ;Me autoriza a grabar la entrevista?
Preguntas:

1. (Podria comentarme su experiencia con los proyectos de innovacion en la universidad?

2. (Cuadles considera que son los principales retos que enfrenta la PUCP?

3. (Estos retos estan relacionados a su estructura organizacional?

4. (Qué planea hacer la PUCP para superar estos retos (relacionados a la estructura)?
Despues de la pregunta 4, se presenta la solucion propuesta y se prosigue con las siguientes

preguntas

5. (Considera que la solucién planteada es compatible con los intereses de la PUCP? Si su

respuesta es ‘No’, por favor explicar por qué.
6. De ser positivo el resultado del analisis de factibilidad, ;cual considera que seria la

principal dificultad de implementacion?
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Observaciones:
Cerrar la entrevista agradeciendo su participacion y asegurar la confidencialidad de la

informacion brindada.

B3: Transcripcion de entrevista a directivo ADM-01

ENTREVISTADOR: Buenos dias. Muchas gracias por acceder a participar. Mi nombre es José
Carlos Herrera Severino y estoy cursando Seminario de Investigacion 2 en la Facultad de Gestion
y Alta Direccion de la PUCP. Actualmente estoy desarrollando mi trabajo de titulacion con la
asesoria de la Prof. Ménica Bonifaz y esta entrevista busca obtener informacion sobre el lugar
que tiene la innovacion en la gestion de la Universidad (PUCP) y los retos que esta atraviesa en
cuanto a su estructura. Esta informacion es clave para conocer el contexto en el que se desarrolla
mi proyecto profesional. La informacion que brinde en la presente entrevista sera utilizada
estrictamente para el desarrollo del proyecto profesional del entrevistado. Con su autorizacion, la
conversacion sera grabada para poder transcribir las ideas expresadas; no obstante, una vez
finalizado el estudio las grabaciones seran borradas. ;Me autoriza a grabar la entrevista?
ADM-01: Si

ENTREVISTADOR: (Prefiere que las referencias a esta entrevista sean con nombre o
confidenciales?

ADM-01: Confidenciales

ENTREVISTADOR: Ok. Vamos con la primera pregunta. ;Podria comentarme su experiencia
con los proyectos de innovacion en la universidad?

ADM-01: Bueno, si. Hemos trabajado varios proyectos de innovacién y debo decir que los
proyectos dependen mucho, para lograr los objetivos, de quién es el promotor y del lugar que
ocupa en la jerarquia de la universidad (el promotor del proyecto). La universidad, por naturaleza,
no es muy dada a los cambios. Es una universidad que tiene cien afios, centenaria, que tiene
procesos, que tiene unas formas de hacer que cambian muy poco en el tiempo. Entonces generar
innovacion es una tarea ardua que depende mucho del impulso politico. Pero cuando se tiene una
decision politica y cuando hay un promotor activo y un equipo comprometido se hacen cosas muy
buenas.

ENTREVISTADOR: Entonces digamos que la innovacion, para que esta se dé y el impacto se
pueda ver efectivamente en el campus tiene que haber un impulso politico ademas del
administrativo, del presupuesto que pueda haber.

ADM-01: Es que todo eso se encuentra en la medida en que haya un buen promotor porque los
estudiantes y muchas veces los administrativos también generan innovacién pero es una
innovacion que dificilmente escala o tiene un gran impacto cuando no tienen un buen promotor.

Entonces si bien la innovacién no tiene que venir de las esferas de direccion, si no cuentan con
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ella es dificil que permanezcan en el tiempo y que ademas tengan el impacto y la escala que se
requiere. Terminan siendo proyectos aislados, atomizados, efimeros. A veces son ideas geniales
pero duran un tiempo acotado y desaparecen en la medida en que el impulsor desiste.
ENTREVISTADOR: ;Estamos hablando de los proyectos que vienen tanto de los profesores
investigadores y de parte de los alumnos, si es que se da en algin caso?

ADM-01: No, no hablo de los investigadores. La investigacion tiene sus propias rutas. Yo he
trabajado en el area administrativa, hablaba de la innovacién de los procesos de la Universidad,
no de la innovacion en general porque los procesos de investigacion y de innovacién en el area
de los docentes tienen su ruta a través del Vicerrectorado de Investigacion, de los centros e
institutos. Esas son rutas muy formalizadas que cuentan con proyectos, recursos.
ENTREVISTADOR: Hablamos de innovar en la gestion de la Universidad, entonces.

ADM-01: Si, me referia a eso.

ENTREVISTADOR: Comprendido. ;Sera posible, entonces, conocer desde su experiencia algiin
proyecto de innovacidn exitoso? ;Un caso en el que se hayan visto los cambios en la Universidad?
ADM-01: Si. Esta sala (SalaVEO), por ejemplo, es un proyecto que ha funcionado. La SalaVEO
3D también ha funcionado como proyecto de innovacion.

ENTREVISTADOR: ;Qué factores tuvo este proyecto (SalaVEO), por ejemplo, para que
podamos llamarlo 'exitoso'?

ADM-01: Creo que hay tres cosas: un promotor, recursos y un equipo de primera, comprometido.
Incluso estos proyectos que he mencionado, que tienen componentes administrativos pero estan
vinculados a la academia, han funcionado porque estan en areas administrativas. Las
universidades son muy dadas a los 'guetos', a los 'guetos' disciplinarios. El hecho de que estos
proyectos hayan sido implementados, disefiados con los docentes pero desde la administracion,
han hecho que sean territorios neutrales y por lo tanto, como no pertenecen a una disciplina, han
logrado muy bien los objetivos de lograr la combinacion interdisciplinar. Como la administracion
no es disciplinar, como esta gestionada por la administracién, permite que, por ejemplo,
disefiadores se junten con ingenieros, que se junten con economistas, que se junten con gestores
porque no pertenece a un grupo, es una plataforma para todos los grupos y eso ha sido uno de los
factores de éxito.

ENTREVISTADOR: Para redondear este tema, en estos proyectos de innovacion en la gestion de
la universidad, ;qué tan involucrados estan los alumnos? osea, de repente no tanto en llevar
adelante el proyecto de innovacion pero tenerlos en cuenta para innovar en la gestion de la
universidad. ;En qué nivel se da esto?

ADM-01: Es bien dificil tener el patréon porque depende mucho del gestor que esta a cargo. Hay

gestores que si, siempre involucran a los estudiantes en el disefio de alguna cosa nueva que se
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quiere hacer o algo que se quiera probar pero no es un comportamiento establecido y permanente.
Hay, yo creo, una participacion muy activa de los estudiantes. De hecho, la participacion de los
estudiantes estd regulada, osea, en todas las comisiones hay estudiantes. Entonces desde ahi ya
participan. Pero, digamos, que sean participes de disefios ya mas tacticos, de cosas mas finas
depende mucho del gestor. Desde donde yo estoy, nosotros tratamos de involucrarlos en todo.
Tratamos de hacer talleres de disefio colaborativo, validamos con ellos. Siempre es mas 'chamba’,
siempre es mas dificil porque los chicos no necesariamente conceden. A veces uno ya no ‘jala' y
los chicos exigen que sea mejor pero es un reto también. Ademas tienen una vision, claramente,
mucho mas fresca. Es muy enriquecedor trabajar con los estudiantes pero establecido como una
norma no esta. Depende mucho del gestor, de quien lo dirige, del equipo que esté involucrado.
ENTREVISTADOR: Haciendo un paréntesis: usted ha sido Directora de Innovaciéon y
actualmente...

ADM-01: He sido Directora de la Oficina de Proyectos y ahora soy directora de la Direccidon de
Comunicaciones.

ENTREVISTADOR: En ese sentido, en todo lo que me ha comentado sobre la innovacion, ;cual
considera que son los principales retos que enfrenta la universidad hoy en dia?

ADM-01: Mejorar la calidad de sus servicios, acercarse a los estudiantes.

ENTREVISTADOR: Servicios tanto académicos como...

ADM-01: Si, todos sus servicios desde su disefio curricular hasta su servicio de alimentacion.
Tenemos un reto enorme porque todo cambia, los chicos funcionan de otra manera, tienen otra
logica de relacionarse, tienen otras logicas de aprender y eso es una cosa que ademas ya es una
tarea permanente. Ahi hay un 'gap' importante en la Universidad.

ENTREVISTADOR: ;Se podria decir que existe una politica de actualizaciéon o seguimiento a la
calidad del servicio que se brinda?

ADM-01: Si, hay. Lo que pasa es que la calidad puede seguir siendo buena y eso no implica que
te lleve a un proceso de innovacioén porque como estd bien, no lo cambias pero podria estar mejor
o podria estar siendo un poco menos eficiente y no lo ves hasta que ya deja de ser eficiente. Pero
creo que hay algo que ha obligado mucho a la Universidad a plantearse, sobre todo en el area de
servicios, los cambios que son las redes sociales. Antes los chicos se quejaban en el "Tontédromo'
pero ahora se quejan en redes y se queja uno y entonces, como el problema es estructural del
servicio, se queja uno, se quejan mil. Entonces, hace tan evidente el 'gap' que eso arrincona a la
Universidad, la obliga a innovar y eso es buenazo en verdad porque si no probablemente no se
harian muchas cosas que se hacen hoy en dia y es porque los estudiantes presionan y en ese sentido

a mi me parece 'mostro’ que presionen y critiquen. Hay un limite, obviamente, a la critica
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constructiva en términos de dialogo pero si no hubiera probablemente la Universidad estaria cien
afios mas atras.

ENTREVISTADOR: En relacion a la estructura organizacional de la Universidad, ;considera que
tiene alguna relacion con los retos que enfrenta la Universidad?

ADM-01: La Universidad tiene un organigrama muy antiguo y muy desfasado, que tiene muchos
huecos. Incluso se estd, en este momento, debatiendo replantear el organigrama general de la
Universidad. Entonces no corresponde. Es un organigrama antiguo, es un organigrama hecho en
términos funcionales, no contempla, por ejemplo, la creacién de equipos de alto rendimiento.
Osea hay metodologias de trabajo nuevas que hoy en dia se estan implementando en ciertas areas
pero es como un archipiélago. Osea hay ciertas areas que estan avanzando mas rapido y hay otras
areas que estan muy atras. Entonces es dificil mantener, no hay necesariamente una politica
general. Entonces depende mucho del director, del jefe de la oficina, la implementacién. En
términos de organigrama que ayude a la innovacion, no hay manera, estamos muy lejos de eso.
ENTREVISTADOR: Hablando de esas politicas, sobre el balance entre el personal administrativo
y personal académico, ;se ha detectado algo que se tenga que mejorar?

ADM-01: Los docentes dedicados a la investigacion son un grupito. Lo que es un grupo grande
son los docentes, aquellos que se dedican a la clase lectiva. Hay en la Universidad, entiendo, por
las cifras que he escuchado en reuniones, que hay un exceso en este momento de personal
administrativo pero el exceso de personal administrativo de la Universidad es el que esta en las
unidades académicas, no es el que esta en la administracion central sino es aquel que da soporte
a los procesos académicos. Entonces si hay una necesidad de mejora importante de optimizacion
de recursos, de perfil de personal y yo creo que tiene que ver con la falta de innovacién, que hay
un montones de procesos que podrian ser automatizados que no se han hecho, que ya hay
soluciones estandarizadas a nivel internacional que no hemos implementado o algunas que hemos
tratado de implementar y no lo hemos hecho exitosamente también. Entonces si, hay un montén
de gente cuyas funciones no son claras.

ENTREVISTADOR: Antes de pasar a la presentacion breve de la solucion, si es que se tiene
definido, ;{Qué es lo que la Universidad plantea hacer frente a estos retos?

ADM-01: Ahora hay un equipo rectoral nuevo que estd haciendo, me parece, diagndsticos
importantes para tener informacion sobre la cual tomar decisiones. Se estan creando varias
comisiones, por ejemplo, se esta creando una comision que esta vinculada al pregrado que esta
hoy dia repensando la forma en que nos relacionamos con los chicos mas jovenes de la
Universidad, con los chicos que no estan en la Universidad y podrian querer venir a la PUCP
atraidos por su modelo educativo. Entonces esta repensando porque ya no hablamos el mismo

lenguaje entonces estamos viendo como nos acercamos a estos chicos jovenes con nuestra
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propuesta de valor. Asi como esa, hay una nueva comision que esta repensando la Direccion de
Asuntos Estudiantiles que es clave porque es aquella que ayuda a los estudiantes en todo el area
de servicios, entonces esta teniendo una mirada mas fresca. Creo que si hay, en distintas areas,
una mirada mas moderna, la intencion de tener cambios importantes. Me parece que todavia es
pronto porque el rectorado acaba de asumir pero se esta en toda la etapa de diagnostico entonces
yo imagino que hacia el 2020 empezaremos implementar cosas importantes y mi expectativa es
el bicentenario. Creo que trabajando bien hacia el 2021 la Universidad va a poder tener muchos
de estos proyectos implementados en ejecucion, creo que le va a hacer mucho bien a la
Universidad. Es un poco lo que veo a mediano y largo plazo.

ENTREVISTADOR: La idea basica de este proyecto la solucion a lo que se proponia era que los
estudiantes realicen el servicio de traslado de productos y servicios que se puedan tangibilizar en
el campus. Trabajando en base a los antecedentes se identifico que estas actividades que pueden
realizar los alumnos son compatibles con las actividades que realizaba el personal de soporte con
usted mencionaba de las unidades académicas. Estamos hablando especificamente del trabajo de
los conserjes: traslado de correspondencia, paquetes pequerios, eso es algo que podrian realizar
los alumnos. Entonces, este factor se une al factor de la necesidad de los alumnos por generar
ingresos adicionales para cubrir, por ejemplo, sus gastos académicos y esto a su vez se suma a la
necesidad de promover los habitos saludables en el campus como lo hace el programa PUCP
Saludable, que busca que los alumnos caminen mas en el campus y no solo actividad fisica, sino
también manejo del estrés y otros aspectos importantes. A partir de todos estos factores es que
nace la idea de este servicio que tiene como esquema basico el siguiente: funciona a través de una
aplicacion moévil en la cual los proveedores publican sus productos y servicios y a través de la
cual también se pueden solicitar envios en el caso de las unidades PUCP. Los alumnos interesados
en prestar el servicio son evaluados a través de un proceso de seleccion y son admitidos a un Pool
de prestadores de servicio de traslado al recibir un pedido se lanza una alerta doble al Pool para
que los alumnos puedan tomar el servicio a través de la aplicacion y para que el proveedor
comience a preparar el pedido o el envio en caso sea una unidas PUCP. Paralelamente el alumno
toma el pedido y se acerca el establecimiento del proveedor para recoger el pedido ya preparado
y lo traslada al usuario luego ya viene el tema del cobro de los métodos de pago que se van a usar
que estan por definir y esto es iterativo vuelve a emitir una alerta y se repite el servicio se estd
terminando el proceso de recoleccion de informacion para disefiar en base a la metodologia
Design Thinking. En base a esta informacion, ;considera que la solucion propuesta es compatible
con los intereses de la Universidad?

ADM-01: Si totalmente porque involucra a los estudiantes en la vida universitaria en la vida de

la Universidad, del dia a dia del campus como sefialas tu en general incluso no s6lo beneficios
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emocionales si no economicos para algunos chicos y permite que la universidad tenga una mejora
también en la carga administrativa que es dura para la universidad y la universidad entonces me
parece super la verdad incluso creo que el tema de delivery puede ser primero que podria
escalarse a otros servicios en la medida en que el modelo funcione o no podria haber espacio para
un crecimiento en otras areas

ENTREVISTADOR: ¢Cuales considera que serian las principales dificultades al implementarse?
ADM-01: Mi experiencia de trabajo con los estudiantes es que hay épocas en que a veces ni
siquiera quieren o sea quieren hacer las cosas bien pero la carga académica que tienen no se los
permite o sea cdmo va a funcionar tu sistema en época de parciales y finales ese por ejemplo es
un periodo clave los chicos muchas veces no tienen tiempo ni para respirar entonces el sistema
no va a funcionar si es que en determinadas épocas no hay quien haga la chamba porque el
conserje ya no esta entonces si habria que asegurar esas épocas yo he tenido proyectos muy pajas
con estudiantes que de repente en abril en época de parciales nadie contestaba WhatsApp y era
complicadisimo sostener el proyecto Habia que hacer malabares y no es porque los chicos
quieren sabotear el proyecto o sea sus prioridades son académicas eso me parece que es uno de
los grandes retos.

ENTREVISTADOR: Para cerrar, ;anteriormente se habian trabajado proyectos similares en el
que involucraran a los alumnos directamente para cubrir una necesidad en el campus?

ADM-01: Cuando se lanzo la sala uno una sala disefiada para hacer jaque tomes megatones y una
serie de todo cosas con un grupo de estudiantes como con ocho chicos yo hice como un acuerdo
entonces nos reuniamos para ver para implementar la gestion de la sala para que sea Una sala
dindmica para que tuviera incluso juegos de mesa que tuviera una app que te diera puntos querian
plantear un tema de bonificacion en el uso de la sala el acuerdo que tuve con ellos era que yo les
hacia el soporte administrativo y ellos eran los gestores de la sala y como te digo funcioné dos
semanas tres apenas llegaron los parciales Me tuve que encargar de la sala yo misma porque
ademas ya no habia nadie que lo hiciera no habia a quién poder delegar y luego de eso los chicos
regresaron pero claro ya era otra actitud era como que hay que hacer tal cosa pero ya habian
entendido que ellos no tenian la capacidad de hacerlo o sea que no tenian el tiempo porque la
capacidad si la tienen si no que el tiempo no les daba porque tienen ademas de actividades
académicas hacen deporte tienen vida politica entonces finalmente la administracion de la sala la
terminé asumiendo yo con otra persona y por mas que hice esfuerzos innombrables para que ellos
gestionaran no fue posible creo que si yo hubiera tenido una herramienta o la universidad porque
no soy yo la sala hubiera tenido la posibilidad de otorgar créditos académicos por ese trabajo de
innovacion en la gestion de la sala los chicos lo hubieran hecho pero el hecho que fuera algo

ademas de su carga académica hacia Asi implosion al modelo Entonces si estuviera sido parte de
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una actividad formal no sé de la facultad de gestion o de ingenieria Industrial o lo que hubiera
sido probablemente si hubiera funcionado pero frente a sus notas los chicos salian volando y yo
y yo sentia que les daba pena abandonarme pero frente a sus notas que pagan su boleta yo no tenia
ninguna chances de ganar.

ENTREVISTADOR: Entonces definitivamente la actividad académica era prioritaria sobre estos
trabajos.

ADM-01: Esto siempre es un tema si no logramos que estas actividades que pueden generar valor
para los estudiantes para la universidad para un monton de cosas tengan un valor académico
siempre van a ver épocas en que van a complicar porque la prioridad de los chicos es terminar su
carrera.

ENTREVISTADOR: Ahora si para cerrar, para un proyecto asi, para autorizar de manera formal
su implementacion ;quién seria el decision-makers? ;Quién seria la persona que podria autorizar
su funcionamiento?

ADM-01: El vicerrector administrativo.

ENTREVISTADOR: Muchas gracias por tu tiempo y por participar aprovecho de preguntarte y
pedir tu autorizacion para mandarte un correo en caso surja otra consulta.

ADM-01: Si, me avisas cualquier cosa.

ENTREVISTADOR: Muchisimas gracias y pierde cuidado que esa informacion se manejara de

manera confidencial como solicitaste.

Tabla B4: Principales hallazgos

Tema Principales hallazgos de la entrevista

Para que se logren los objetivos de un proyecto son importantes dos factores: quién es el
promotor del mismo y su lugar en la jerarquia de la Universidad. Sin el apoyo de la
direccion de la Universidad, es dificil que los proyectos de innovacion duren en el tiempo
o tengan el impacto y la escala deseada.

Un ejemplo de proyecto de innovacion exitoso es la SalaVEO. Para que esto suceda se

La dieron tres factores esenciales: el promotor, los recursos y el equipo de trabajo. Otro factor
innovacion | a tomar en cuenta es que estos proyectos se lleven a cabo en espacios neutrales. En su
en la desarrollo se ven involucrados profesionales de la administracion de la Universidad y de

gestion de | todas las édreas de especializacion: gestion, disefio, ingenieria y mas. Esta
la PUCP | interdisciplinariedad es un factor de éxito para el proyecto.

El nivel de participacion de los estudiantes en el desarrollo de proyectos de innovacion
varia de acuerdo al promotor del mismo. Hay promotores que involucran a los estudiantes
incluso desde el disefio pero no es un comportamiento establecido y permanente. A pesar
de la demanda de trabajo que implica, el informante considera que es enriquecedor
involucrar a los estudiantes en el desarrollo de proyectos de innovacion.
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Tabla B4: Principales hallazgos (continuacion)

Principales hallazgos de la entrevista

Los retos de
la PUCP
hoy

Uno de los principales retos que afronta la Universidad hoy en dia es la mejora de sus
servicios ya que los usuarios y sus necesidades cambian constantemente. Para que el
enfoque de los servicios que se brindan respondan a las necesidades reales de la comunidad
universitaria, el equipo rectoral ha creado comisiones entre las cuales destaca la que esta
dedicada a repensar la Direccion de Asuntos Estudiantiles, unidad clave para tener una
mirada fresca de la relacion servicios vs estudiantes. Si bien velar por la calidad de los
servicios es importante, esto no necesariamente implica innovacion ya que el servicio
puede ser bueno pero no tan eficiente como podria ser.

Uno de los factores que ha llevado a la Universidad a plantearse cambios en los servicios
que brinda son las redes sociales. A través de este medio, la direccion de la Universidad
puede ver los 'gaps' existentes en sus servicios y trabajar en base a eso. El feedback, la
critica constructiva por parte de los usuarios a través de redes sociales es valiosa para la
gestion de los servicios.

La Universidad tiene un organigrama antiguo, desfasado y hecho en términos funcionales
que no contempla, por ejemplo, la creacion de equipos de alto rendimiento. Estas
condiciones generan que unas unidades avancen mas rapido que otras en funcion a la vision
del jefe o director a cargo y a su iniciativa para implementar nuevas metodologias de
trabajo. No es una estructura que favorezca a la innovacion. Su replanteamiento es tema de
debate en la direccion de la Universidad actualmente.

Actualmente la Universidad presenta un exceso de personal administrativo en sus unidades
académicas, no en su administracion central. Es decir, este personal se dedica,
principalmente, a dar soporte a los procesos académicos. Esto se debe, principalmente, a
la falta de innovacion: hay procesos que podrian estar automatizados o estandares
internacionales que no se han implementado o que se intentaron implementar pero no se
tuvo éxito.

Frente a estos retos, el equipo rectoral esta haciendo diagnosticos importantes para obtener
informacion sobre la cual tomar decisiones. A mediano y largo plazo se tiene la expectativa
de que para el 2021 se puedan ver cambios importantes en la Universidad.

Feedback
sobre la
propuesta
de solucion

La solucion propuesta es compatible con los intereses de la Universidad porque involucra
a los estudiantes en el dia a dia del campus brindandoles no solo beneficios saludables sino
economicos. También es positivo que brinde una opcion para mejorar la carga
administrativa de la Universidad. La aplicacion de la solucion podria escalarse a otros
servicios en el campus dependiendo de su éxito en el escenario planteado inicialmente.

El principal reto relacionado a la implementacion de la solucion propuesta es la
disponibilidad de los estudiantes para atender el servicio en semanas de examenes. Bajo la
premisa de que la actividad académica de los alumnos es prioritaria sobre la actividad
laboral, se considera importante prever como funcionaria el servicio en momentos en los
que los estudiantes estén enfocados en sus estudios.

El Vicerrector Administrativo es la autoridad que debe autorizar el funcionamiento de este
servicio en el campus.
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ANEXO C: Entrevista a GTH-01

Tabla C1: Ficha técnica

IBLISYNEROl Jos¢ Carlos Herrera Severino

IDlieY Ol Pamela Palma Sanchez, Directora DGTH PUCP (GTH-01)
Lugar Oficina de la DGTH PUCP
Fecha 14/11/2019

Hora 11:00

Obtener informacion sobre las oportunidades de empleo disponibles para los alumnos
en la PUCP y sus caracteristicas.

(OLSRZIGt) il E1 entrevistado autorizo la grabacion de la conversacion.

Objetivo

C2: Guia de entrevista
Protocolo: Buenos dias. Muchas gracias por acceder a participar. Mi nombre es José Carlos
Herrera Severino y estoy cursando Seminario de Investigacion 2 en la Facultad de Gestion y Alta
Direccion. Actualmente estoy desarrollando mi trabajo de titulacion con la asesoria de la Prof.
Monica Bonifaz y esta entrevista busca obtener informacion sobre las oportunidades de empleo
disponibles para los alumnos en la PUCP y sus caracteristicas. Esta informacion es clave para
describir el contexto en el que se desarrolla mi proyecto profesional. Asimismo, se realizara una
breve presentacion de la solucion propuesta por el proyecto profesional del entrevistador con el
fin de tener un primer feedback sobre la compatibilidad entre la misma y las politicas de la PUCP
y sus interesados. La informacion que brinda en la presente entrevista sera utilizada estrictamente
para el desarrollo del proyecto profesional del entrevistado. Con su autorizacion, la conversacion
sera grabada para poder transcribir las ideas expresadas; no obstante, una vez finalizado el estudio
las grabaciones seran borradas. ;Me autoriza a grabar la entrevista? ;Prefiere que las referencias
a esta entrevista sean con nombre o confidenciales?
Preguntas:
1. (Podria comentar la posiciéon de la PUCP respecto a las oportunidades de empleo
temporal de sus alumnos durante sus actividades académicas?
2. (Cuantos alumnos contrata la universidad en promedio al afio/semestre?
3. (Cuales son las oportunidades de empleo ofrecidas a los estudiantes? ;cuales son las mas
ofrecidas/solicitadas?
4. (Bajo qué modalidad se emplea a los estudiantes?
5. ¢Cudl es el periodo promedio de trabajo de estos estudiantes?
6. Tomando en cuenta las actividades académicas de los estudiantes y el tiempo que estas
demandan, ;qué caracteristicas o condiciones tienen estos empleos? ;coémo se garantiza

que su actividad laboral no afecte su rendimiento académico?
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7. (Serealiza algin tipo de supervision los trabajos que realizan los alumnos en el campus?
Después de la pregunta 7, se presenta la solucién propuesta y se prosigue con las siguientes
preguntas

8. (Considera que la solucion planteada es compatible con los intereses de la PUCP? Si su

respuesta es ‘Si’, ;cuales considera que serian sus principales beneficios?; Si su respuesta
es ‘No’, por favor explicar por qué.
9. De ser positivo el resultado del analisis de factibilidad, ;cual considera que seria la
principal dificultad de implementacioén?
Observaciones:
Cerrar la entrevista agradeciendo su participacion y asegurar la confidencialidad de la

informacion brindada.

C3: Transcripcion de entrevista a directivo GTH-01

ENTREVISTADOR: Buenos dias. Muchas gracias por acceder a participar. Mi nombre es José
Carlos Herrera Severino y estoy cursando Seminario de Investigacion 2 en la Facultad de Gestion
y Alta Direccion de la PUCP. Actualmente estoy desarrollando mi trabajo de titulacion con la
asesoria de la Prof. Monica Bonifaz y esta entrevista busca obtener informacion sobre las
oportunidades de empleo disponibles para los alumnos en la PUCP y sus caracteristicas. Esta
informacion es clave para conocer el contexto en el que se desarrolla mi proyecto profesional.
La informacion que brinde en la presente entrevista sera utilizada estrictamente para el desarrollo
del proyecto profesional del entrevistado. Con su autorizacion, la conversacion sera grabada para
poder transcribir las ideas expresadas; no obstante, una vez finalizado el estudio las grabaciones
seran borradas. ;Me autoriza a grabar la entrevista?

GTH-01: Si, autorizo que se grabe.

ENTREVISTADOR: ;Prefiere que las referencias a esta entrevista sean con nombre o
confidenciales?

GTH-01: Con nombre.

ENTREVISTADOR: Muchas gracias. Procedo con la primera pregunta entonces. ;Podria
comentar brevemente la posicion de la PUCP Respecto a las oportunidades de empleo temporal
para sus alumnos durante sus actividades académicas?

GTH-01: Claro, si. La Universidad ofrece varias posibilidades a los alumnos. Hay un marco
normativo nacional que regulan las formas de vinculacion. Desde hace muchos afios la
Universidad recluta practicantes, es la primera modalidad. No es en si una relacion laboral pero
si es una oportunidad para que los chicos pongan en practica lo que estudian. Es a través de un
convenio de practicas que pueden ser pre profesional y profesional. La Universidad mantiene, en

promedio, unos 420 practicantes aproximadamente y se distribuyen en todas las unidades de la
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universidad académicas y administrativas. Esa es la primera modalidad. En los ltimos cuatro
afios se ha promovido la incorporacion de alumnos en actividades laborales porque no calzan
como practicas porque, para que pueda hacer una practica, tiene que haber una relacion directa
entre la carrera del alumno y las funciones que realizan. Con el tiempo, nos dimos cuenta que en
la Universidad se requeria cubrir algunas actividades no muy complejas y los alumnos que se
interesaban no tenian precisamente una carrera afin. Entonces, como existia la necesidad de
atender este servicio y ademas la disponibilidad de algunos alumnos de realizarlo, se habilitaron
los contratos a ‘tiempo parciales’ como apoyo alumno. Estos casos se ven en algunas unidades
como Biblioteca, intendencia, la OCAI y Ceprepuc. Ultimamente se van a incorporar en centro
cultural y asi. ;Qué tipo de labores son las que se cubren? de asistencia, de atencion hacia los
servicios, hacia los usuarios en la OCAI, son guias de los alumnos y asi se aprovecha todo el
conocimiento que tienen de la universidad y el sentido ademas de pertenencia y orgullo por la
casa de estudios. Entonces, esas son las modalidades que en los tltimos afios se han abierto. Es
atractivo para los alumnos porque les permite cuadrar, por ejemplo, sus horarios para dejar
espacios en ese tiempo parcial porque la prioridad para la universidad es que los chicos completen
su carrera. No promovemos la incorporacion de alumnos a tiempo completo. Nuestra premisa es
que pueden poner en riesgo la dedicacion a los estudios y la exigencia académica es alta, entonces
no es una actividad que nosotros, como politica como recursos humanos, promovamos. Esas son
las opciones que ahorita estan vigentes. Los chicos entran a concursos abiertos: los chicos
postulan, se hace una revision en el area de seleccion de calce de perfil de la persona, las
competencias, las aptitudes de acuerdo lo que se necesita, pasan por una entrevista y se inicia la
relacion.

ENTREVISTADOR: Me dijo 420 practicantes

GTH-01: Practicantes. En alumnos depende hay picos de trabajo pero si mal no recuerdo podemos
llegar a tener unos 200 o 250 alumnos con contratos a tiempo parcial en todas las unidades.
ENTREVISTADOR: Generalmente, los practicantes, ;cudl es el periodo en el que ellos se
desenvuelven?

GTH-01: Cuando el practicante es pre profesional no hay un tiempo maximo, no esté fijado en la
ley. La permanencia en las practicas depende en realidad de la disponibilidad de los chicos.
Hemos tenido casos en los que las practicas pueden durar de uno a tres meses o casos en el que el
chico se queda de séptimo ciclo hasta que termina la carrera porque ha logrado cuadrar sobre su
horario con la necesidad de la unidad entonces no hay un tiempo en mi minimo ni maximo.
Depende de la necesidad cuando es pre profesional. Cuando se vuelve egresado, la norma si

estipula que es lo maximo: es un afio y este afio puede realizarse hasta por 40 horas a la semana.
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Entonces ahi depende de la disponibilidad del chico o chica y si tenemos, de los 420 que te
explique, 25% debe ser profesional practicante profesional, la diferencia son pre profesionales.
ENTREVISTADOR: Entonces podemos resumir las oportunidades que la universidad brinda en

relacion laboral y no laboral ya que el practicante no tiene una relacion laboral.

GTH-01: No es una relacion laboral pero es una modalidad formativa.

ENTREVISTADOR: Tomando en cuenta las actividades académicas de los estudiantes y el
tiempo que estas demanda, ;qué caracteristicas o condiciones tienen estos trabajos y como se
garantiza que esta actividad laboral no afecte su rendimiento académico?

GTH-01: La premisa es que la disponibilidad de la tiene que dar el alumno. Entonces,
normalmente, se le pregunta cual es su horario de clases y en base a ese horario se tiene que se
tendria que cuadrar la asistencia a su centro formativo o laboral, asi funciona. O sea,
practicamente el chico pone las reglas, las reglas en el sentido de la disponibilidad. Logicamente,
si la necesidad de servicio no cuadra con el horario del chico, no va a ser posible que este asista,
no es lo ideal que falte sus clases por la oportunidad entonces en estos casos es casi natural que
ambas partes lleguen a la conclusion de que no puede atender este en ese momento la necesidad.
Nos ha pasado varias veces que los chicos desisten justamente porque estan muy complicados en
un curso y quieren concentrarse entonces siempre la prioridad va a ser que ellos concluyen sus
cursos de manera satisfactoria. En etapas de examenes, por ejemplo, es comin que las unidades
les den permisos, no solamente para los exadmenes, sino los laboratorios. Internamente se manejan
como compensaciones, por ejemplo, si es que ha tomado muchas horas la dedicacion a sus cursos.
La ventaja de practicar o trabajar en la universidad es que, como nosotros estamos al costado de
las facultades, sabemos que es una necesidad real y se le brinda en ese sentido de las facilidades.
O sea, eso no esta escrito en ningtn lado pero se da de manera natural.

ENTREVISTADOR: Por ejemplo, un alumno viene a postular a una oportunidad y viene con su
horario, ¢ hay algin tipo de filtro, algin tipo de revision o confirmacion que se haga con el sistema
PUCP?

GTH-01: No, es un acto de buena fe. No llamamos a la facultad para validar. No es necesario
porque la exigencia académica en la universidad va a ayudando a que cada parte saque su propia
conclusion. No hemos tenido, afortunadamente, al menos no ha llegado a mis oidos casos en que
chicos descubren su carrera por practicar o para trabajar.

ENTREVISTADOR: Y sobre la supervision de estos trabajos, ;se realiza algin tipo de
supervision a los alumnos?

GTH-01: Las practicas tienen su nivel de supervision que estd en la propia unidad. Del lado de
la universidad, se llenan algunos formatos en los que se les pide el nombre de la persona que lo

va a supervisar pero por otro lado cada facultad puede tener su propio esquema de revision. Si
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son practicas pre profesionales, las que te llevan a acreditar una experiencia en algunas carreras
que lo tienen la propia facultad puede designar a alguien entonces se pueden dar visitas por
ejemplo. Eso es en la modalidad practicante. En la modalidad de trabajo a tiempo parcial,
normalmente tienen un supervisor o un jefe. Es el que le indica que hacer como hacer cuando
hacer y los capacita les ayuda a resolver problemas.

ENTREVISTADOR: Estos supervisores en las unidades con los jefes en lo que en el caso de los
trabajadores a tiempo parcial, jsupervisan la parte laboral y también académica? o sea, ;se hacen
seguimiento a las notas o no?

GTH-01: No, solamente laboral.

ENTREVISTADOR: Como usted mencion6 anteriormente entonces es el mismo alumno quien
si ve algin efecto negativo en su rendimiento académico toma la decision de salir

GTH-01: Si Y eso es lo notamos con la rotacion por ejemplo la rotacion en la segunda modalidad
la de un contrato a tiempo parcial es alta la disponibilidad de los chicos es normalmente semestral
es decir organizan su horario sus actividades por semestre eso no significa que al segundo estén
disponibles El lo decide terminado el semestre y dependiendo como le ha ido toma la decision
de decir si sigue disponible o no

ENTREVISTADOR: O también porque el siguiente semestre no va a tener el mismo horario que
el anterior

GTH-01: También se le complico el horario porque salid el curso que le abre el otro semestre y
es en la mafiana ya se le complico entonces la unidad busca dentro de sus posibilidades que se
adapte y si no se puede le explica no se puede y entre los dos toman esa decision
ENTREVISTADOR: Ahora procedo a presentarle brevemente lo que le contaba anteriormente la
oportunidad la propuesta que se estd haciendo en este proyecto es una aplicacion para realizar
envios servicio de delivery dentro del campus tanto de productos, servicios es decir los snacks
que venden en las cafeterias y hasta en los quioscos y servicios como por ejemplo sacar un libro
de la biblioteca Cosas que requieren que el alumno este presencial mente y se pueden hacer a
través de esta aplicacion entonces este es el prototipo que se armado hasta el momento
actualmente se estan haciendo las entrevistas para recoger datos de los potenciales usuarios y el
proceso que se seguiria es el siguiente los proveedores publican en la aplicacion sus productos y
servicios Esa es la parte en la que entran los alumnos se registran y se valian para entrar a un
Pool de prestadores de servicio de traslado una vez que se Lanza una alerta el Pool de que llegd
un pedido el alumno tome el servicio o sea acepta el servicio en el celular se acerca al
establecimiento del proveedor para recoger el pedido y luego lo traslada realiza la entrega del
producto esos alumnos que modalidad podrian tener como parte de la comunidad PUCP O sea

se les podria considerar trabajadores de la PUCP
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GTH-01: Partiendo de la premisa de que este es un servicio que la universidad brinde esa actividad
que tu has descrito tendria que ser laboral No encuentro relacion entre esta funcidon necesaria pero
basica y la carrera de los chicos si le encuentras seria muy dificil relacionado por ahi a los
industriales relacionado con tema comercial entonces lo veo muy forzado entonces la relacion
laboral describiria mejor este servicio que debes haber escuchado una discusion y creo que hasta
decision en relacion a los que aplican a Uber por ejemplo hay una relacion laboral o no ahi son
trabajadores de alguien o no siguen indicaciones de alguien o es un trabajo libre ahi toda una
discusion tributan o no todavia no se ha reglamentado los servicios en linea pero desde el lado
conservador hay una relacion con los chicos que luego como vas a retribuir las modalidades que
tiene nuestro pais Estan la modalidad formativa otra es una relacidon laboral que puede ser en
distintas formas Dedicaciones y por Gltimo en el pais se pueden dar servicios no personales lo
que llamamos recibos por honorarios pero si tl lo tratas de enmarcar en esto que has descrito no
es necesariamente asi porque Quien se ofrece a dar el servicio claro lo hace manejando sus
tiempos pero también siguiendo un indicacién entonces esta como que en la zona gris entre una
relacion laboral y un servicio no personal yo no soy abogada pero probablemente un abogado
conservador te diria esto se parece mas a una relacion laboral.

ENTREVISTADOR: Probablemente tendria que tener un contrato.

GTH-01: A tiempo parcial que fije una tarifa Por el nimero de pedidos que atiende pero claro el
nuestro pais tiene una carga social importante en las relaciones laborales hay que cumplir con el
pago de los aportes a Essalud quien esta en planilla esta sujeto a los descuentos pensionarios va
ala AFP de todas maneras es asi pero tenemos 70% de informalidad y termina siendo un incentivo
para quedarse en la informalidad incluso a la persona a la que convoca le tienes que explicar el
ingreso bruto es este pero el neto es este otro no nos salvamos de pagar Al fondo de pensiones
eso es un es una deduccion obligatoria y termina siendo en algunos casos un desincentivo eso si
te lo digo con total transparencia entonces tendria que mirar sé qué tarifa aplicar por ejemplo para
que sea atractivo considerando las cargas sociales que implican una relacion laboral por ahi
empiezan mis observaciones tendrias que tener también un proceso de reclutamiento con una
cartera grande porque claro si esto funciona puedes tener una gran demanda entonces habria que
estimar cudntos chicos tendrias que tener en tu base de datos para poder cubrir esa demanda y no
se queden pedidos por atender muy probablemente puedes hacer unas estimaciones pero el dia a
dia es el que te va llevando A hacer estas calibraciones y estimar.

ENTREVISTADOR: Seria cuestion de empezar con un piloto digamos

GTH-01: Servicios limitados y sobre eso vas estimando otra observacion que tengo es que algunos

servicios se solicitan aqui de manera personal por ejemplo ti decias voy a la biblioteca y sac6 un
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libro pero yo lo he hecho lo sigo haciendo pero yo voy con mi codigo y todavia funciona asi como
seria en este esquema lo saca a nombre de del alumno

ENTREVISTADOR: Si parte del estudio de factibilidad precisamente es evaluar los factores
técnicos

GTH-01: Reglamentarios también

ENTREVISTADOR: Reglamentarios y administrativos Y se tendria que ver la forma de generar
un cdédigo con el que la persona vaya a la biblioteca y presentando el codigo se sepa que Esta
llevandolo a nombre de la otra persona

GTH-01: Claro entonces ahi hay algo por resolver todavia ahi tendria que verse con sistemas de
biblioteca qué tan posible es eso sobre las compras seria ideal que todo esté cargado con crédito
o con débito ya que el manejo de dinero es riesgoso no porque los chicos se lo puedan llevar no
me refiero a eso sino que cualquier cosa puede pasar que se le caiga que le den billetes falsos lo
que sea y se puede generar una controversia

ENTREVISTADOR: Y el hecho que tengan que regresar al establecimiento de proveedor
GTH-01: Exacto quita tiempo porque de aca se puede ir a su salon tranquilamente una vez que
entregue el producto entonces me animaria con servicios que se pueden pagar por medios digitales
mas que el manejo de efectivo

ENTREVISTADOR: Claro por ejemplo los trabajadores que solicitan un producto a través de la
aplicacion se podria cargar a planilla eso es factible

GTH-01: Si pero depende del punto de venta si hay punto de venta las cafeterias por ejemplo por
ahora no son punto de venta que hace la diferencia que el sistema de cobranza este automatizado
esté metido en un sistema del cual se pueda colgar El que utiliza la universidad entonces no todas
las cafeterias por ahora tienen eso. Donde si se puede en la libreria por ejemplo como la libreria
es de la universidad ahi hay un punto de venta entonces cualquier cosa que compra un trabajador
se carga en nuestro sistema porque ya estan conectados entonces vale tenerlo sima veas los snacks
y cafeterias habria que ver si se puede lograr esa conexion entre el sistema que ellos tienen y
nuestro sistema nosotros hemos estado explorando algunas alternativas que de pronto no nos
lleven el automatizacion de manera inmediata si ese no es el caso al menos deberia fijarse un
procedimiento para cargar pero por ejemplo para hacer cualquier descuento por planilla se
necesita la autorizaciéon de a quién le vas a descontar

ENTREVISTADOR: Firmada

GTH-01: O al menos que reciba un correo tu compraste esto y te voy a descontar esto entra al
mes eso es legal también tiene que llegar esa confirmacion lo ideal es que te firmen el papel pero
en estos tiempos si quieres llegar a todo fisico es practicamente imposible entonces hemos

encontrado mecanismos para que desde el registro de la compra que se hace en la universidad
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presentando la tarjeta de identificacion se carga nombre de la persona y recibe un correo usted
acaba de comprar tal por el importe total el mismo que serd descontado en el mes tal y ahi esta ya
la aceptacion digamos

ENTREVISTADOR: Entonces con el correo se cubre la parte legal

GTH-01: Exacto entonces al menos deberia haber eso porque va a comprar a nombre de la otra
persona exacto entonces al menos deberia haber eso. Por eso te digo que lo ideal es que haya un
mecanismo de compra en linea podria ser también que se registra en la compra y solamente vaya
a recoger como funcionan las aplicaciones como Glovo y ese tipo de paginas nunca he utilizado
tu compras por la aplicacién

ENTREVISTADOR: Si tu compras por la aplicacion y la aplicacion.

GTH-01: Sélo traslada

ENTREVISTADOR: Guarda su numero de tarjeta y la informacion queda guardada en la
aplicacion y se debita de ahi también existe la posibilidad de pagar en efectivo

GTH-01: Entonces quien te lleva el producto recibe el efectivo

ENTREVISTADOR: Y tiene que regresar a la tienda generalmente las personas que prestan
servicio a estas aplicaciones estan de manera fija entonces van y vienen todo el tiempo en cambio
en el caso de estos chicos no necesariamente van a estar trabajando con el mismo kiosco van a
estar dependiendo de la demanda

GTH-01: Claro entonces ahi tendria que buscarse la alternativa

ENTREVISTADOR: Y volviendo un poco a la parte legal de la relacion que habria entre estos
alumnos y la universidad

GTH-01: Habria que validar si es laboral en mi experiencia un abogado conservador te diria es
mas laboral y Dad que servicio no personal y puede recomendar un contrato laboral a tiempo
parcial probablemente con una tarifa tendria también que haber un esquema de control cuantos
servicios atendid Y cuando es la oportunidad de pago  Muy probablemente pero podrias
confirmarlo con un abogado laboralista

ENTREVISTADOR: Muy bien, eso es todo. Muchas gracias sefiorita Pamela por su tiempo y no
sé si sea posible que si surge alguna duda...

GTH-01: Me escribes

ENTREVISTADOR: Muchas gracias
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Tabla C4: Principales hallazgos

Tema Principales hallazgos de la entrevista

La Universidad ofrece a los alumnos dos tipos de oportunidades: a través de
relaciones no laborales y laborales.

Las relaciones no laborales hacen referencia a las practicas pre-profesionales y
profesionales que se dan en las unidades académicas y administrativas de la
Universidad. Estas se caracterizan por la relacion que existe entre la carrera que
estudia el alumno y la labor que va a realizar. Es una modalidad formativa por lo
que no existe relacion laboral. Se formaliza a través de un convenio de practicas.
Actualmente la Universidad cuenta con 420 practicantes.
Para los practicantes profesionales no hay un tiempo limite de convenio. Para los
practicantes profesionales, la ley si estipula un periodo maximo de un afo.
La labor del practicante es supervisada por la unidad en la que trabaja vy,
Sobre la adicionalmente, su Facultad puede realizar visitas de evaluacion.

oportunidades de - . 1
frabajo que la La relacion laboral se caracteriza por no haber una relacion directa entre la carrera

PUCP ofrece a los | 9¢l alumno y el trabajo que realiza. Esta se concreta a través de un contrato a tiempo
parcial. La Universidad no promueve que los alumnos trabajen a tiempo completo
ya que esto pone en riesgo su dedicacion a los estudios. Se pueden llegar a tener
250 alumnos bajo esta modalidad por semestre. Por lo general, la disponibilidad de
los estudiantes bajo esta modalidad es semestral ya que depende del horario de los
cursos en que estén matriculados y esto varia cada ciclo. Estos son supervisados
por su jefe directo.

estudiantes

Al tomar alguna de estas oportunidades, es el alumno quien propone el horario de
trabajo de acuerdo a su disponibilidad y tomando en cuenta su dedicacion a los
cursos en los que esté matriculado. Por lo general, las unidades que trabajan con
estudiantes les brindan las facilidades necesarias en épocas de examenes. Si se
evidencia que el horario del estudiante no cuadra con la necesidad de la unidad,
llegan a la conclusion de que este no puede trabajar en ese momento.

Estas observaciones parten de la premisa de que este es un servicio brindado por la
Universidad.

Los alumnos que participen tendrian que tener una relacion laboral ya que no existe
una relacion entre la actividad que realizarian y alguna carrera profesional.

Un abogado conservador diria que existe relacion laboral en la actividad que los
alumnos realizarian. Esto implica que se firme un contrato a tiempo parcial que
establezca una tarifa por pedidos atendidos, por ejemplo.

Es importante tener en cuenta la carga social de las relaciones laborales en el Pert.
Es necesario cubrir AFP, Essalud y otras obligaciones propias del personal en
planilla.

Feedback sobre la s | prpo : vora do chi 't 3 ol —
idea de solucién s importante contar con una cartera de chicos interesados en prestar el servicio

propuesta amplia en caso el servicio tenga mucha demanda.
presentada En necesario evaluar los aspectos reglamentarios para poder implementar servicios
como el de traslado de libros del sistema de bibliotecas.

Seria ideal que las compras se realicen por tarjetas de crédito o débito ya que el
manejo de efectivo por parte de los estudiantes es riesgoso. No tanto por robo sino
por pérdida, entrega de billetes falsos u otras situaciones que puedan generar
controversia en los usuarios.

De solucionar la parte tecnologica, es factible que los trabajadores PUCP carguen
sus compras al pago por planilla. Los usuarios recibirian una confirmacién de las
compras realizadas por correo electrénico.

Para definir la modalidad de vinculacion adecuada es necesario consultar con un
abogado especialista en derecho laboral.
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ANEXO D: Entrevistas para empatizar

Tabla D1: Ficha técnica

IDiligs\Y el Jos¢ Carlos Herrera Severino
1Dl Y I Alumnos y trabajadores PUCP

Lugar Campus de la PUCP

Fecha 07/10/2019 — 10/10/2019
Obtener informacion sobre la compra de productos y el uso de servicios en la PUCP
asi como de los envios realizados en la PUCP. Presentacion de la propuesta de solucion
(OLSRZIelilll [ 0s entrevistados no autorizaron la grabacion de las conversaciones.

Objetivo

D2: Guia de entrevista para potenciales usuarios individuales

Protocolo: Buenos dias. Muchas gracias por acceder a participar. Esta entrevista busca obtener
informacién sobre el consumo de productos y servicios en la PUCP asi como de los envios
realizados en el campus con el fin de tener mayor entendimiento sobre sus necesidades y el valor
que este proyecto puede aportar. Asimismo, se realizara una breve presentacion de la solucidon
propuesta por el proyecto profesional del entrevistador con el fin de tener un primer feedback
sobre la misma en cuanto a sus caracteristicas y funcionalidades. Esta retroalimentacion es un
valioso elemento para el disefio de la solucion.

La informacion que brinde en la presente entrevista sera confidencial y utilizada estrictamente
para el desarrollo del proyecto profesional. Con su autorizacion, la sesion sera grabada para poder
transcribir las ideas expresadas; no obstante, una vez finalizado el estudio, las grabaciones seran
borradas. ;Me autoriza grabar la conversacion?

Preguntas:

SECCION I: COMPRAS Y ENViIOS DE PRODUCTOS DISPONIBLES DENTRO DEL
CAMPUS PUCP

En esta primera seccion le plantearé preguntas relacionadas al consumo de productos y
servicios dentro del campus, asi como envios realizados con destino al interior de la
universidad. Por favor, en cuanto a las compras que realiza en el campus, podria comentar:

1. (Adquiere algin producto/servicio en el campus? De ser asi, jcon qué frecuencia?

2. (Cuales son estos productos y/o servicios?

3. (Doénde adquiere estos productos y/o servicios?

4. (Realiza personalmente estas compras? De no ser asi, ;como llega a sus manos los

productos y/o servicios que adquiere?

b

(Ha identificado algin inconveniente relacionado a las compras que realiza en el campus?
6. Sipudiera modificar el proceso de compra, ;como seria?
7. En términos generales, ;considera que es necesaria una nueva forma de adquirir

productos y servicios en el campus?
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En cuanto a los envios realizados con destino al interior de la universidad, por favor

comentar:

8.
9.

10.
11.
12.

(Realiza envios dentro del campus?

De ser asi, (A quién y qué es lo que envia?

(Cual es el motivo de estos envios?

(Como realiza estos envios?

En términos generales, ;Considera que es necesaria una nueva forma de realizar envios

con destino dentro del campus?

SECCION II: COMPRAS Y ENViIOS DE PRODUCTOS DISPONIBLES FUERA DEL

CAMPUS PUCP

En esta segunda seccion le plantearé preguntas relacionadas al consumo de productos y

servicios que no estan disponibles en el campus, asi como envios realizados desde la

universidad con destino a exteriores. Por favor, en cuanto a las compras de productos y/o

servicios que no estan disponibles en el campus, podria comentar:

1.

Durante su estadia en el campus de la universidad, ;adquiere algun producto/servicio que
no esté disponible en el campus? De ser asi, ;/con qué frecuencia?

(Cuales son estos productos y/o servicios?

(De qué establecimientos adquiere estos productos y/o servicios?

(Realiza personalmente estas compras? De no ser asi, ;Como llega a sus manos los
productos y/o servicios que no estan disponibles en el campus?

(Ha identificado algin inconveniente relacionado a las compras que realiza de productos
y/o servicios que no estan disponibles en el campus?

Si pudiera modificar el proceso de compra de estos productos/servicios, ;Qué seria?

En términos generales, ;Considera que es necesaria una nueva forma de adquirir

productos y servicios que no estén disponibles en el campus?

En cuanto a los envios realizados con destino al exterior de la universidad, por favor

comentar:

8.
9.

10.
11.
12.

(Realiza envios desde el campus con destino al exterior?
De ser asi, ;Qué es lo que envia?
b
(Cual es el motivo de estos envios?
(Como realiza estos envios?
En términos generales, ;Considera que es necesaria una nueva forma de realizar envios
b

con destino al exterior del campus?

119



SECCION III: PRESENTACION DEL PROTOTIPO 1.0 & BRAINSTORMING

A continuacion le presento el primer prototipo de la solucion propuesta en este proyecto
profesional (presentar Prototipo 1.0). De acuerdo a lo presentado:
1. (A través de qué canales le gustaria acceder al servicio?
2. ¢Qué productos/servicios esperaria encontrar disponibles en el servicio?
A continuacion realizaremos un breve ejercicio de lluvia de ideas. En estos post-it's
(entregar post-it's) vamos a anotar todas las ideas que considere agregarian valor al disefio
del servicio presentado anteriormente.
3. De acuerdo a la informacion presentada y a las ideas generadas, ;jUsaria el servicio
presentado?
4. ;Estaria interesado en participar como prestador del servicio de traslado de productos y
servicios? De ser asi, por favor pasar a la Seccion IV.

SECCION IV: PRESTACION DEL SERVICIO DE ENTREGA

Esta seccion esta destinada a conocer sus expectativas sobre la experiencia de ser potencial
prestador del servicio de traslado de productos y servicios presentados en la seccion
anterior.

1. (Por qué estarian interesados en ser prestadores de servicio de traslado?

2. (Cual es el ingreso que esperarian recibir por prestar el servicio?

3. (Cuantas horas al dia estarian dispuesto a dedicar a prestar el servicio? ;Cuantos dias a

la semana?

4. ;Tienen algiin comentario adicional sobre los puntos tratados?
Observaciones:
Cerrar la entrevista agradeciendo su participacion y asegurar la confidencialidad de la

informacion brindada.

D3: Guia de entrevista para potenciales usuarios corporativos

Protocolo: Buenos dias. Muchas gracias por acceder a participar. Esta entrevista busca obtener
informacién sobre el consumo de productos y servicios en la PUCP asi como de los envios
realizados en el campus con el fin de tener mayor entendimiento sobre sus necesidades y el valor
que este proyecto puede aportar. Asimismo, se realizard una breve presentacion de la solucion
propuesta por el proyecto profesional del entrevistador con el fin de tener un primer feedback
sobre la misma en cuanto a sus caracteristicas y funcionalidades. Esta retroalimentacion es un
valioso elemento para el disefio de la solucion. La informacion que brinde en la presente entrevista
sera confidencial y utilizada estrictamente para el desarrollo del proyecto profesional. Con su
autorizacion, la sesion serd grabada para poder transcribir las ideas expresadas; no obstante, una

vez finalizado el estudio, las grabaciones seran borradas.
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SECCION I: ENVIOS Y COMPRAS DENTRO DEL CAMPUS PUCP

En esta primera seccion le plantearé preguntas relacionadas al consumo de productos y
servicios dentro del campus por parte del personal de la unidad, asi como envios realizados
con destino al interior de la universidad por parte de la unidad. En cuanto a los envios
realizados con destino al interior de la universidad, por favor comentar:

1. (Realiza envios dentro del campus?

De ser asi, {Qué es lo que envia?

(Cual es el motivo de estos envios?

(Como realiza estos envios? ;La unidad cuenta con un servicio de mensajeria?

A I

En términos generales, ;Considera que es necesaria una nueva forma de realizar envios con

destino dentro del campus?

En cuanto a las compras que realiza en el campus, podria comentar:

6. (El personal de la unidad adquiere algiin producto/servicio en el campus? De ser asi, jcon
qué frecuencia?

7. ¢Cuales son estos productos y/o servicios?

8. (Donde adquieren estos productos y/o servicios?

9. (Realiza personalmente estas compras? De no ser asi, ;Como llega a sus manos los
productos y/o servicios que adquiere?

10. ;Ha identificado algin inconveniente relacionado a las compras que realiza en el campus?

11. Si pudiera modificar el proceso de compra, ;Qué seria?

12. En términos generales, ;Considera que es necesaria una nueva forma de adquirir productos

y servicios en el campus?

SECCION II: ENVIOS Y COMPRAS FUERA DEL CAMPUS PUCP

En esta segunda seccion le plantearé preguntas relacionadas al consumo de productos y
servicios que no estan disponibles en el campus, asi como envios realizados desde la
universidad con destino a exteriores. En cuanto a los envios realizados con destino al
exterior de la universidad, por favor comentar:

1. ¢Launidad realiza envios desde el campus con destino al exterior?

De ser asi, ;Qué es lo que envia?

(Cual es el motivo de estos envios?

(Como realiza estos envios?

A

En términos generales, ;Considera que es necesaria una nueva forma de realizar envios con

destino al exterior del campus?
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En cuanto a las compras de productos y/o servicios que no estan disponibles en el campus,

podria comentar:

6. Durante el horario laboral ;El personal de la unidad adquiere algin producto/servicio que
no esté disponible en el campus? De ser asi, ;con qué frecuencia?

7. ¢Cuales son estos productos y/o servicios?

8. (De qué establecimientos adquiere estos productos y/o servicios?

9. (Realizan personalmente estas compras? De no ser asi, ;Como llega a sus manos los
productos y/o servicios que no estan disponibles en el campus?

10. ;Ha identificado algin inconveniente relacionado a las compras que realiza de productos
y/o servicios que no estan disponibles en el campus?

11. Si pudiera modificar el proceso de compra de estos productos/servicios, ;Qué seria?

12. En términos generales, ;Considera que es necesaria una nueva forma de adquirir productos
y servicios que no estén disponibles en el campus?

SECCION III: PRESENTACION DEL PROTOTIPO 1.0 & BRAINSTORMING

A continuacién se presenta el primer prototipo de la solucion propuesta en este proyecto

profesional (presentar Prototipo 1.0). De acuerdo a lo presentado:

1. (A través de qué canales le gustaria acceder al servicio?

2. (Qué productos/servicios esperaria encontrar ofrecidos en el servicio?

A continuaciéon realizaremos un breve ejercicio de lluvia de ideas. En estos post-it's

(entregar post-it's) vamos a anotar todas las ideas que considere agregarian valor al disefio

del servicio presentado anteriormente.

3. De acuerdo a la informaciéon presentada y a las ideas generadas, ;Usaria el servicio
presentado?

Observaciones:

Cerrar la entrevista agradeciendo su participacion y asegurar la confidencialidad de la

informacion brindada.
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Tabla D4: Analisis de datos

Categorias Sub categorias Patrones identificados
dis;l))(:‘r?i(:)lllgoesn ol La comida esrel prqdupto que los participantes en las e.n’trevistas
campus consumen mas. Principalmente como snacks y también como
comprados almuerzo.
Canales de
compra de El canal mas usado por los participantes para comprar los
productos productos son los kioskos de la universidad. A este le siguen los
disponibles en el | grupos de Facebook y los restaurantes en Tinkuy.
Compra de campus
productos Frecuencia de
disponibles en compra de La mayoria de los participantes compran estos productos
el campus productos diariamente
disponibles en el
campus
; denl:;t??;ZI::Zn la La falta de Yariedad y stock de los p.ro.ductos requeridos es el
compra de problema mas nombrado pc.>r.los participantes. Esto genera un
productos segupdo problema: los participantes se ven en la necesidad de
. : caminar para encontrar los productos que requieren, lo cual les
disponibles en el it e
campus
Servicios Log participantes que afirmaron usar’los. servi.cios en el campus
disponibles en el 1nd10aron que lo h§c1a con fines académicos: libros y fotopqplas.
También se mencioné la reserva de cubiculos y el servicio de
campus usados -
Uso de Frecuenciz.l (‘ie uso ’ . 3
servicios de servicios La mayoria de los participantes usan los servicios en el campus,
. . disponibles en el | por lo menos, una vez a la semana.
disponibles en
el campus AR
Problemas

identificados en el
uso de servicios
disponibles en el
campus

2 participantes sefialaron problemas relacionado a la lentitud en
la atencion causada por la cantidad de usuarios.

Envios con
destino al
interior del
campus

Realizacion de
envios con destino
al interior del
campus

La mayoria de los participantes individuales entrevistados no
realiza envios. Por otro lado, los potenciales usuarios
corporativos si hacen envios diariamente.

Destinatario de
envios con destino
al interior del
campus

Los participantes individuales que hacen envios tienen como
destinatario a familiares y compafieros de clase. Los potenciales
usuarios corporativos hacen envios a otras unidades, docentes y
autoridades PUCP

Lo que se envia al
interior del
campus

Los participantes individuales envian paquetes pequefios como
almuerzo y materiales de trabajo propios de la carrera. Los
potenciales usuarios corporativos envian correspondencia.

Método de envio
con destino al
interior del
campus

Los participantes individuales realizan sus envios presencial y
personalmente. Los potenciales usuarios corporativos lo hacen,
como primera opcion, a través del conserje asignado a la unidad.
De no estar disponible, usan el STD
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Tabla D4: Analisis de datos (continuacion)

Categorias

Sub categorias

Patrones identificados

Los participantes individuales sefialan que estos envios
les quita tiempo y energia ya que deben caminar y en

productos no
disponibles en

ocasiones los horarios diferentes complican la
Envios con . . situacion. Los potenciales usuarios corporativos
. Problemas identificados en N .
destino al , . sefialan que la carga laboral del conserje es un
. . envios con destino al = e
interior del . . problema, es muy solicitado y esto los lleva a utilizar el
interior del campus .
campus STD, el cual reporta los siguientes problemas: menos
rapidez que los conserjes, trabaja con horarios
establecidos y poca claridad en el seguimiento de sus
envios.
Productos no disponibles en | Los almuerzos variados son los productos que los
el campus comprados participantes indicaron que comprar fuera del campus
Canales de compra de
. . Se compran estos productos en restaurantes cercanos al
productos no disponibles en .
Compra de campus y en Plaza San Miguel

el campus

Frecuencia de compra de
productos no disponibles en

Se realizan estas compras de 1 a 3 veces por semana

servicios no
disponibles en

el campus
el campus
Problemas identificados en .
Estas compras toman mucho tiempo y generan
la compra de productos no . :
. i cansancio en los usuarios
disponibles en el campus
Uso de

Servicios no disponibles en
el campus usados

Los usuarios no usan servicios no disponibles en el
campus mientras estan en él.

el campus
Realizacion de envios con | Los potenciales usuarios corporativos sefialaron que
destino al exterior del hacen envios al exterior del campus semanal y
campus diariamente.
Destinatario de envios con | Los potenciales usuarios corporativos seflalaron que
destino al exterior del hacen envios a empresas, otras instituciones educativas
campus y entidades del Estado
b 5 Los potenciales usuarios corporativos sefialaron que
1 Lo qu e, ™ i envian correspondencia sobre asuntos académicos y, en
Envios con del campus . P 4 ¥
destino al ocasiones, paquetes pequenos.
exterior del Método de envio con Dependiendo de la urgencia de los envios, los
campus destino al exterior del potenciales usuarios corporativos la hacen a través del

campus

STD o envian al conserje de la unidad.

Problemas identificados en
los envios con destino al
exterior del campus

Los potenciales usuarios corporativos sefialan que la
carga laboral del conserje es un problema, es muy
solicitado y esto los lleva a utilizar el STD, el cual
reporta los siguientes problemas: menos rapidez que los
conserjes, trabaja con horarios establecidos y poca
claridad en el seguimiento de sus envios.
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Tabla D4: Analisis de datos (continuacion)

Categorias

Aportes al
diseiio del
servicio

Sub categorias

Reaccion al nombre propuesto
para el servicio (Chaskids)

Patrones identificados

La mayoria de participantes considera que el nombre
'Chaskids' es adecuado para el servicio

Canales preferidos para acceder
al servicio

Todos los participantes indicaron que preferirian
acceder al servicio a través de una aplicacion movil.
También sugirieron habilitar el acceso a través de
Facebook y un portal web.

Productos y servicios
considerados indispensables en
el servicio

Todos los participantes indicaron que los snacks no
pueden faltar en la tienda virtual de 'Chaskids'.
Almuerzos, envio de libros y flores también fueron
mencionadas como productos y servicios
indispensables para el servicio.

Métodos de pago sugeridos

Los participantes individuales sefialaron que les
gustaria poder pagar con efectivo, tarjetas y Yape.
Los potenciales usuarios corporativos mencionaron
una cuenta corporativa que se pague periddicamente
y pagar con caja chica como opciones.

Caracteristicas adicionales para
agregar valor al servicio
propuesto

Se repitieron las sugerencias relacionadas a la
programacion de pedidos para que sean atendidos a
determinada hora, no necesariamente al momento de
realizar el pedido. Tanto usuarios individuales como

corporativos sefialaron también la importancia del
seguimiento en tiempo real que se realice al pedido.

Prestacion
del servicio
de delivery

Interés en prestar el servicio de
delivery

Aproximadamente la mitad de participantes
individuales indico que prestaria el servicio de
delivery como 'Chaskids'

Factores que motivan su interés
en prestar el servicio de delivery

La principal motivacion de su interés en ser
'Chaskids' es la necesidad de generar ingresos
adicionales de manera formal

Ingreso que espera generar

Los participantes esperan generar ingresos segun
diferentes criterios: uno de ellos sefialé un monto
especifico por pedido mientras que los demas
expresaron una cantidad semanal/mensual.

Dedicacion de tiempo
aproximada

En promedio, los participantes dedicarias 3 horas al
dia a brindar esta actividad.

Métodos de cobro preferidos

Todos los participantes interesados en ser 'Chaskids'
esperarian recibir sus ingresos en sus cuentas
bancarias semanalmente.
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ANEXO E: Prototipo 1.0

Figura E1: Prototipo 1.0
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ANEXO F: Encuestas de evaluacion

F1: Cuestionario para Potenciales Usuarios Individuales

Evaluacion de prototipo y demanda potencial de usuarios individuales

Buenos dias. Estamos realizando un estudio de factibilidad para la implementacion de un servicio de entregas en el campus de la PUCP. A través de esta encuesta
se busca evaluar el prototipo elaborado y recolectar datos para estimar a demanda potencial. Por favor, conteste el siguiente cuestionario:

Seccién I: Hibitos de compra y uso de servicios en el campus Seccién I1I: Evaluacién de
1.1) ;Cuiles de los siguientes productos adquiere con mayor frecuencia 2.1) ; Usaria el servicio ?
mientras estd en el campus PUCP? Defi o usaria

[ snacks o usaria
|__|Almuerzos de comedores PUCP No sé si lo usaria

|| Almuerzos de establecimientos externos 10 lo usaria

[ |Utiles de oficina D 1o lo usaria

[ Jowo:

2.2) Si su respuesta es 'No s¢', 'Probablemente no' o
‘Definitivamente no', por favor indique por qué y pase ala

1.2) ;Cuiles de los siguientes serv
esti en el campus PUCP?

[ Jpréstamo de libros de bibliotecas
Fotocopiado

Servicio de Salud

[_|Reserva de cubiculos

[ Joto:

ios usa con mayor frecuencia mientras

1.3) ;Qué dificultades ha encontrado en la compra de los productos y uso de
los servicios sefalados?

Poca variedad
Falta de stock disponible

Caminata para llegar a los productos/servicios
Colas

Otro: 2.3) ;Cuil considera el precio adecuado por envio?

Productos/Servicios disponibles en el campus

1.4) ;Con qué frecuencia realiza envios desde el campus de la PUCP?

veces al dia

Productos/Servicios disponibles fuera del campus S

veces a la semana 2.4) ;Con qué frecuencia usaria el servicio? Indicar cantidad de
[ |vecesalimes veces en el periodo sefalado:
[ |veces al semestre [ Jveces al dia
[ |No realizo envios [ |veces a la semana

Otro: veces al mes

veces al semestre.

. . b Otro:
1.5) De realizar envios, ;qué es lo que envia? —
Documentacion
Comida 2.5) ; Podria mencionar los productos/servicios que mis solicitaria
Paquetes pequeiios através de este servicio? EIN°1 es el mas solicitado

Paquetes medianos 1
Paquetes grandes
Otro:

o fafe o

Seccién I1: E del prototipo

2.1) A continuacién el le un prototipo del servic
propuesto. En una escala del 1 al 5, siendo 5 "Totalmente de acuerdo’ y 1
"Totalmente _en_desacuerdo’, por favor, indique de acuerdo al material
El servicio presentado soluciona un ilTalalalsllzE

problema real de la comunidad PUCP [ |Defin si
Los productos/servicios incluidos en cl [ |Probablemente si
prototipo presentado son suficientes [ Nose

El canal idoneo para acceder al servicio es [_|Probablemente no
una aplicacion movil Defin no
Es necesaria la funcion de seguimiento en

2.6) ;Estaria interesado/a en ser un 'Chaskid'? Si su respuesta es
'No s¢', 'Probablemente no' o 'Definitivamente no', por favor
pasar a la pregunta 2.10

4 |ormpo real de los pecidos P12 13 [ 13 1] 2 cQué actores motivan su interés en ser un "Chaskid'? Puede
5 [En necesaria ln informacién sobre elstock | || | 5 | marear més de una opcién

de los productos ofrecidos [Necesito ingresos adicionales

Los métodos de pago incluidos en el L™ Qi eris por mi salid]

Proto Estoy llevando pocos cursos este ciclo

Poder programar que mis pedidos lleguen a otro:
determinada hora agrega valor al servicio No aplica

Poder enviar productos como regalo agrega
valor al servicio 2.8) ;Cuinto tiempo le dedicaria a esta actividad?
En cuanto a los envios, es necesaria la ‘

opeion de pago en destino

Elnombre 'Chaskids' es adecuado para la
promocion de este servicio

©
©
IS
“w

horas a la semana ‘

=

2.9) ;Cuintos ingresos adici espera recibir con esta ac
‘ Sl _almes
1.2) Respecto alos temas en los que su respuesta fue 3 0 menor, ;qué
ias daria? 2.10) ;Con qué frecuencia preferiria recibir los ingresos generados?

Diariamente

Otro:
[No aplica

2.11) ;Qué factores motivan su falta de inte
‘Chaskid"? Puede marcar mis de una opcién
No necesito ingresos adicionales

No me gusta la idea de caminar mucho
Estoy llevando muchos cursos este ciclo
Otro:

[No aplica

Datos generales del encuestado
Unidad:

Mujer () Hombre ( ) Ciclo segin plan de estudios: __

Edad: Escala: Cursos matriculados en el ciclo:
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F2: Cuestionario para Potenciales Usuarios Corporativos

Evaluacion de prototipo v demanda potencial de usuarios corporativos

Buenos dias. Estamos realizando un estudio de factibilidad para la implementacion de un servicio de entregas en el campus de la PUCP. A través de esta encuesta se
busca evaluar el prototipo elaborado y recolectar datos para estimar la demanda potencial. Por favor, revise el material facilitado por el encuestador y conteste el

siguiente cuestionario:

Seccion I: Habitos de compra y uso de servicios en el campus

1.1) ;Con qué frecuencia la unidad realiza envios desde el campus de la PUCP?

| [veces aldia

veces a la semana
| |veces al mes

| |veces al semestre
No realiza envios

1.2) De realizar envios, ;qué es lo que envia?

Documentacion
| |Comida

| |Paquetes pequefios
| |Paquetes medianos
| |Paquetes grandes
Otro:

1.3) De realizar envios ;De qué manera los realizan?

: Conserje de la unidad

STD

Courier particular

| |Otro trabajador de la unidad disponible
L |Otro:

1.4) De realizar envios, ;ha identificado algin problema en el proceso?

Seccion III: Evaluacion de demanda

2.1) ;Usaria el servicio presentado?

Definitivamente lo usaria

Probablemente lo usaria

No sé si lo usaria

Probablemente no lo usaria

Definitivamente no lo usaria

2.2) Si surespuesta es 'No sé¢', 'Probablemente no' o
'Definitivamente no', por favor indique por qué.

Seccion II: Evaluacion del prototipo

1.1) En una escala del 1 al 5, siendo 5 'Totalmente de acuerdo' y 1 'Totalmente en
desacuerdo', por favor, indique:

2.3) ;Cual considera el precio adecuado por envio?

Dentro del campus: S/. // Fuera del campus: S/.

2.4) ;Con qué frecuencia usaria el servicio? Indicar cantidad de
veces en el periodo seiialado:

veces al dia

veces a la semana

veces al mes

veces al semestre

Comentarios o sugerencias adicionales

| El servicio presentado soluciona un problema 1 5 3 4 5
real para las unidades PUCP

5 El servicio de envio de correspondencia y 1 5 3 4 5
paquetes es suficiente para las unidades PUCP

3 El ?anall 1donco. para acceder al servicio es una 1 5 3 4 5
aplicacion movil

4 Fjs necesaria la funcm? de seguimiento en 1 5 3 4 5
tiempo real de los envios
Los métodos de pago incluidos en el prototipo

5 g 1 2 3 4 5
presentado son suficientes

6 Poder programar el recojo y entrega de envios a 1 5 3 4 5
determinada hora agrega valor al servicio

7 En cuanto a %05 envios, es necesaria la opcion de 1 5 3 4 5
pago en destino

8 El noml?fe Chaskids e% z?decuado para la 1 ) 3 4 5
promocion de este servicio

1.2) Respecto a los temas en los que su respuesta fue 3 o menor, ;qué
sugerencias daria?

Datos generales del encuestado

Unidad:

Cargo:
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ANEXO G: Entrevista a especialista legal

Tabla G1: Ficha técnica

Entrevistador José Carlos Herrera Severino

Entrevistado Elmer Guillermo Arce Ortiz

Cargo Docente en el Departamento de Derecho PUCP

Lugar Facultad de Derecho
Fecha 05/12/2019
Hora 11:00

Obtener informacion sobre las formas de vinculacion legal disponibles para los
Objetivo alumnos interesados en prestar el servicio que se propone en el proyecto
profesional, asi como las modalidades de pago que se podrian aplicar.

Observaciones El entrevistado no autorizo la grabacion de la conversacion.

G2: Guia de entrevista

Protocolo: Buenos dias. Muchas gracias por acceder a participar. Mi nombre es José Carlos
Herrera Severino y estoy cursando Seminario de Investigacion 2 en la Facultad de Gestion y Alta
Direccion de la PUCP. Actualmente estoy desarrollando mi trabajo de titulacion con la asesoria
de la Prof. Monica Bonifaz y esta entrevista busca obtener informacion sobre las formas de
vinculacion legal disponibles para los alumnos interesados en prestar el servicio que se presentara
a continuacion, asi como las modalidades de pago que se podrian aplicar. Esta informacion es
clave para determinar la factibilidad de la solucidon propuesta en mi proyecto profesional. La
informacién que brinde en la presente entrevista sera utilizada estrictamente para el desarrollo del
proyecto profesional del entrevistado. Con su autorizacion, la conversacion sera grabada para
poder transcribir las ideas expresadas; no obstante, una vez finalizado el estudio las grabaciones
seran borradas. ;| Me autoriza a grabar la entrevista? ;Prefiere que las referencias a esta entrevista
sean con nombre o confidenciales?

SECCION I: PRESENTACION DEL PROTOTIPO 3.0

A continuacion le presento el prototipo final de la solucion propuesta en este proyecto
profesional (presentar Prototipo 3.0). De acuerdo a lo presentado:

(Qué apreciacion tiene sobre el modelo de servicio presentado?

(Ha tratado un caso igual o similar anteriormente?

SECCION II: VINCULACION Y COMPENSACION DE LOS CHASKIDS

Esta seccidn sirve para conocer las modalidades de vinculacion legal y compensacién a los
alumnos interesados en ser Chaskids al servicio. Tomando en cuenta la informacién
presentada en la seccién anterior:

{Qué modalidades de vinculacion se podrian aplicar a los Chaskids?

{Qué modalidades de pago por los servicios prestados se podrian aplicar a los Chaskids?

129



Observaciones:
Cerrar la entrevista agradeciendo su participacion y asegurar la confidencialidad de la

informacion brindada.

Tabla G3: Principales hallazgos

Tema Principales hallazgos de la entrevista

Para definir si existe laboralidad en el trabajo que realizaran los alumnos se deben
evaluar tres aspectos: si existe prestacion personal, si hay una remuneracion y si
existe subordinacion. Definitivamente existe una prestacion personal ya que es el
mismo alumno quien realizara el traslado de los productos en el campus. También
hay una remuneracion ya que se le paga un monto por cada pedido entregado. El

Definicion del tipo punto que se puede debatir es la subordinacion. Es importante definir si la labor que

real(iisaz?)b;g)? los los ’ alumnos realiz:’arén les d’a la condicion de trabajadpres . sgbordinadf)s 0
alumnos autonpmo.s. Los autonomos estan fuera .del derecho del trabajo. Si bien a traygs de
la aplicacion movil propuesta se organiza la labor de los alumnos que participen,
estos tienen la libertad de tomar o no la atencion de un pedido. Ademas no se plantea
ninguna sancién por no tomar estos pedidos. No hay ninguna exigencia de atender
un numero minimo de pedidos al dia ni sancién relacionada, por ejemplo. Esto
permite gestionar la vinculacion de estos alumnos como trabajadores autéonomos.
Modalidad de Si bien en Europa ya existen mecanismos legales que regulan esto, en nuestro pais

no. La modalidad que se podria aplicar a este caso seria un contrato de locacion de
servicios en el que se defina un monto por cada pedido atendido y se emita un recibo
por honorarios para sustentar el pago realizado. Es importante tener cuidado con las
responsabilidades que asumimos, deben quedar claras en el contrato que se elabore.

vinculacién y
pago que se podria
aplicar

Para cubrir alguna contingencia que se presente durante la labor de los alumnos (por
Contingencias | ejemplo, un accidente en el campus), se sugiere brindar a estos alumnos un seguro
potestativo.
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ANEXO H: Entrevista a especialista en desarrollo de aplicaciones

Tabla H1: Ficha técnica

Entrevistador José Carlos Herrera Severino

Entrevistado Gerard Prentice

Cargo Alumno de Ingenieria de Sistemas UNMSM

Lugar Via telefonica
Fecha 09/12/2019
Hora 10:00

Obtener informacion sobre los aspectos técnicos que configuran el desarrollo de la
aplicacion propuesta del proyecto profesional

Objetivo

Observaciones El entrevistado no autoriz6 la grabacion de la conversacion

H2: Guia de entrevista

Protocolo: Buenos dias. Muchas gracias por acceder a participar. Mi nombre es José Carlos
Herrera Severino y estoy cursando Seminario de Investigacion 2 en la Facultad de Gestion y Alta
Direccion de la PUCP. Actualmente estoy desarrollando mi trabajo de titulacion con la asesoria
de la Prof. Monica Bonifaz y esta entrevista busca obtener informacion sobre los aspectos técnicos
que configuran el desarrollo de la aplicacion propuesta. Esta informacion es clave para determinar
la factibilidad de la solucion propuesta en mi proyecto profesional. La informacion que brinde en
la presente entrevista sera utilizada estrictamente para el desarrollo del proyecto profesional del
entrevistado. Con su autorizacion, la conversacion sera grabada para poder transcribir las ideas
expresadas; no obstante, una vez finalizado el estudio las grabaciones seran borradas. ;Me
autoriza a grabar la entrevista? ;Prefiere que las referencias a esta entrevista sean con nombre o
confidenciales?

SECCION I: PRESENTACION DEL PROTOTIPO 3.0

A continuacion le presento el prototipo final de la solucion propuesta en este proyecto
profesional (presentar Prototipo 3.0). De acuerdo a lo presentado:

1. (Qué apreciacion tiene sobre el modelo de servicio presentado?

2. (Ha tratado un caso igual o similar anteriormente?

SECCION II: ASPECTOS TECNICOS DE LA APLICACION

En esta seccion se solicita informacién sobre los aspectos técnicos del desarrollo de la
aplicacion. En referencia al disefio presentado, podria comentar:
1. (Es factible el desarrollo de la aplicacion?
2. ¢Qué recursos son necesarios para el desarrollo de la aplicacion? (software, hardware,
profesionales, etc.)

3. ¢Cuanto tiempo tomaria el desarrollo de la aplicacion?
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4. (Qué obstaculos podrian interrumpir o imposibilitar la administracion de la aplicacion?
5. (Qué otros factores considera necesarios tomar en cuenta para el desarrollo de esta
aplicacion?
Observaciones:
Cerrar la entrevista agradeciendo su participacion y asegurar la confidencialidad de la

informacion brindada.

Tabla H3: Principales hallazgos

Tema Principales hallazgos de la entrevista

Los componentes basicos de la infraestructura de red son el servidor fisico o la
contratacion de un servicio de hosting en la nube, el servidor de correos y la base de
datos. Hosting web sugerido: Expansion de GoDaddy. La aplicacion moévil, para que
sea compatible con Android y iOS (Apple) debe ser desarrollada en los lenguajes de
programacion Kotlin o Xamarin. Esto requiere una computadora de por lo menos 12

t?;?f;;gi gigas de RAM y un procesador i5 de 6ta generacion. La version web de la aplicacion se
puede desarrollar en Javascript, PHP, Python u otros. El framework depende del

tomar en . .
cuenta programador. El tiempo de desarrollo es de entre 6 y 10 meses aproximadamente. Los

cambios en el disefio de la aplicacion durante el desarrollo retrasan el proceso.
El equipo de desarrollo deberia estar conformado, por lo menos, por un arquitecto de
red, un analista que defina el plan de desarrollo y un programador que escriba el codigo
del sistema. Posteriormente lo ideal es contar con un profesional en testing para
identificar errores antes del despliegue de la aplicacion.
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ANEXO I: Entrevista a proveedor potencial

Tabla I1: Ficha técnica

Entrevistador José Carlos Herrera Severino

Entrevistado PRV-01

Cargo Directivo del area de Marketing y Gestion Comercial de Lucet
Lugar Tangente Aulario PUCP

Fecha 24/10/2019

Hora 16:00

Obtener informacion sobre la empresa potencialmente proveedora y su
situacion actual en el campus de la PUCP. Asimismo, presentar la
Objetivo solucion propuesta en este proyecto y conseguir retroalimentacion de
su parte, asi como conocer mas sobre su intencion de participacion en
el servicio.

Observaciones El entrevistado no autoriz6 la grabacion de la entrevista

12: Guia de entrevista
Protocolo: Buenos dias. Muchas gracias por acceder a participar. Esta entrevista busca obtener
informacidn sobre la empresa potencialmente proveedora y su situacion actual en el campus de la
PUCP con el fin de tener mayor entendimiento sobre sus necesidades y el valor que este proyecto
puede aportar. Asimismo, se realizard una breve presentacion de la solucion propuesta por el
proyecto profesional del entrevistador con el fin de tener un primer feedback sobre la misma en
cuanto a sus caracteristicas y funcionalidades. Esta retroalimentacion es un valioso elemento para
el disefio de la solucion. La informacion que brinda en la presente entrevista sera utilizada
estrictamente para el desarrollo del proyecto profesional del entrevistado. La conversacion sera
grabada para poder transcribir las ideas expresadas; no obstante, una vez finalizado el estudio las
grabaciones serdn borradas.
Preguntas:
1. (Podria comentar brevemente su cargo en la empresa proveedora y sus principales
funciones?
2. (Podria comentar la situaciéon de la empresa proveedora en el campus actualmente?
(tiempo de funcionamiento, objetivos, indicadores, etc.)
3. (Podria presentar la oferta de la empresa a la comunidad universitaria?
4. A continuacion realizaremos un breve ejercicio FODA. Desde su punto de vista, jcuales
considera son las fortalezas de la empresa proveedora?
5. ¢Cudles considera son las oportunidades de la empresa proveedora?
6. ¢Cudles considera son las debilidades de la empresa proveedora?

7. ¢Cudles considera son amenazas para la empresa proveedora?
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8. En cuanto a la distribucion de su oferta, ;se ha planteado internamente alguna iniciativa
para distribuir sus productos/servicios de manera no tradicional?
9. En lineas generales, /considera necesaria una nueva forma de distribuir
productos/servicios en el campus?
A continuacion se presenta la solucion propuesta en este proyecto profesional (presentar
Prototipo 1.0)
10. De acuerdo a lo presentado, ;/qué le parece el servicio propuesto? ;Qué modificaciones
le haria para que le agregue el mayor valor posible?
11. De acuerdo a lo conversado, /considera que la empresa proveedora participaria del
servicio propuesto?
12. ;Tiene algiin comentario adicional sobre los puntos tratados?
Observaciones:
Cerrar la entrevista agradeciendo su participacion y asegurar la confidencialidad de la

informacion brindada.

Tabla I13: Principales hallazgos

Tema Principales hallazgos de la entrevista

Sobre el cargo y funciones del
entrevistado en la empresa
potencialmente proveedora

Seguimiento detallado a productos, venta, no merma e innovacion y meta
economica. Define Q diaria de produccion. Estrategia de redes sociales:
(qué quiere el alumno?

Sobre la empresa
potencialmente proveedora

3 afios. Evolucion positiva, correccion de errores operativos.
La mision de la empresa en la PUCP es ofrecer el mejor servicio de
alimentacion (producto y atencion). No nace como empresa que busca
lucrar. Indicadores: NPS (encuesta "recomendarias o no recomendarias",
Indicadores de Servicios Generales (encuestas), Ventas

Sobre la oferta de la empresa

Marcas: Amalia, Snacks (café Ceprepuc, electronica, Tinkuy y mas)
caracterizados por su facilidad de llevar y Tangente (variedad y eleccion
de cantidad, pago por peso). Chifa con 4 combos principales. Comida de

a la comunidad PUCP la calle transformada en calidad y precio. Catering (antes era solo con
Amalia, ahora pueden ingresar otros).
Fortalezas Respaldo de la PUCP. Personal competente y equipo de calidad
Espacio  reducido para la  preparacion de  alimentos.
Debilidades Espacio para que los alumnos coman (riesgo de comer en el pasto:
bichos). Carga eléctrica no permite implementar equipos de lavado.
. Brindar servicio de catering y servicio de concesion a externos por
Oportunidades . - - .
capacidad de operacion y calidad de servicio
Nuevo concesionario de Letras desde 2019-2 (menor cantidad, mayor
variedad)
Amenazas

*No se consideran a los Traficantes PUKE como amenaza. No se han
dado las condiciones legales y operativas para que operen.

134




Tabla I3: Principales hallazgos (continuacion)

Tema Principales hallazgos de la entrevista

Sobre la necesidad de una
nueva forma de distribucion
de productos/servicios en el
campus

El afio pasado se vio la necesidad de hacer una app no solo para la
transaccion de venta sino para programa de fidelizacion. Se hizo la
propuesta pero salté la pregunta ";Qué pasa si desaparece LUCET por
decision del rector?” Donde queda la app?"

Impresiones sobre la

propuesta de solucion

Sobre los PS:

-periodicidad de pago. ;Cada cuanto quieres?
-Ubicacion de unidades PUCP para pedidos corporativos
-Asignar punto mas cercano segun PS

Sobre potencial participacion
en el servicio

Si tienen intencidn de ofrecer por app pero no tienen forma de controlarlo
actualmente. Dependiendo de cantidad diaria, se evalua pago por
membresia. Podria ofrecer productos no controlados a través del servicio
(todo menos los ments universitarios)

Comentarios finales

Fin del proyecto LUCET: que opere solo 100%, no con recursos PUCP
Importante siempre innovar (platos)
Internamente  se  desarrolla programa de GASTRONOMIA
SOSTENIBLE. 3 ejes: i) RESPETO POR MEDIO AMBIENTE:
reduccion/eliminacion de plasticos + ahorro de energia-generacion de
residuos ii) RRSS: donacién de productos con valor para consumo

humanos pero sin valor comercial iii) RESPETO POR
TRABAJADORES: en casos el trabajo es por horas y no cuentan con
todos los beneficios. Lucet lo hace.

Proveedores buenos: producto de calidad vs pagos a tiempo
Proceso de desarrollo de platos veganos. Costumbre de traer comida de
casa. Alternativa vegetariana.
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ANEXO J: Entrevista a ADM-02

Tabla J1: Ficha técnica

Entrevistador José Carlos Herrera Severino

Entrevistado Wolfgang Rojas, Direccion de Administracion y Finanzas PUCP ADM-02
Lugar Oficinas de la DAF en el Edificio Dictilhan PUCP

Fecha 10/12/2019

Hora 10:00

Obtener informacion sobre la factibilidad de los aspectos técnicos e institucionales de
la propuesta del proyecto profesional.

Objetivo

(OLSRZIl Il F| cntrevistado autorizo la grabacion de la conversacion

J2: Guia de entrevista

Protocolo: Buenos dias. Muchas gracias por acceder a participar. Mi nombre es José Carlos
Herrera Severino y estoy cursando Seminario de Investigacion 2 en la Facultad de Gestion y Alta
Direccion de la PUCP. Actualmente estoy desarrollando mi trabajo de titulacion con la asesoria
de la Prof. Monica Bonifaz y esta entrevista busca evaluar la factibilidad de los aspectos técnicos,
legales e institucionales que configuran el servicio propuesto. Esta informacion es clave para
determinar la factibilidad de la solucion propuesta en mi proyecto profesional. La informacion
que brinde en la presente entrevista sera utilizada estrictamente para el desarrollo del proyecto
profesional del entrevistado. Con su autorizacion, la conversacion sera grabada para poder
transcribir las ideas expresadas; no obstante, una vez finalizado el estudio las grabaciones seran
borradas. ;Me autoriza a grabar la entrevista? ;Prefiere que las referencias a esta entrevista sean
con nombre o confidenciales?

SECCION I: PRESENTACION DEL PROTOTIPO 3.0

A continuacion le presento el prototipo final de la solucion propuesta en este proyecto
profesional (presentar Prototipo 3.0). De acuerdo a lo presentado:

1. (Qué apreciacion tiene sobre el modelo de servicio presentado?

2. (Ha tratado un caso igual o similar anteriormente?

SECCION II: ESTUDIO DE FACTIBILIDAD - MARCO INSTITUCIONAL

Esta seccion sirve para conocer la factibilidad de la propuesta respecto a sus aspectos
institucionales de la aplicacién. Tomando en cuenta la informacion presentada en la
primera seccion:
1. (Es factible el establecimiento de un convenio institucional entre la startup gestora del
servicio propuesto y la PUCP?

2. (Qué caracteristicas tendria este convenio?

136



3. ¢(Qué otros factores institucionales considera necesario tomar en cuenta para la
implementacion de este servicio?

SECCION III: ESTUDIO DE FACTIBILIDAD - ASPECTOS TECNICOS

Esta seccion sirve para conocer la factibilidad de la propuesta respecto a sus aspectos
técnicos de la aplicacion. Tomando en cuenta la informacion presentada en la seccién
anterior:
1. (Es factible que la startup gestora del servicio acceda a un espacio del tamafio necesario
en el campus?
2. (Es factible que la startup gestora del servicio acceda al sistema de distribucion de energia
eléctrica e internet del campus?
3. (Es factible el acceso al campus de los equipos necesarios para implementar y administrar
el servicio?
4. ;Es factible el acceso del personal necesario para implementar y administrar el servicio
al campus?
5. ¢Qué otros factores técnicos considera necesario tomar en cuenta para la implementacion
de esta aplicacion?
Observaciones:
Cerrar la entrevista agradeciendo su participacion y asegurar la confidencialidad de la
informacion brindada.
J3: Transcripcion de entrevista a directivo ADM-02
ENTREVISTADOR: Buenos dias. Muchas gracias por acceder a participar. Mi nombre es José
Carlos Herrera Severino y estoy cursando Seminario de Investigacion 2 en la Facultad de Gestion
y Alta Direccion de la PUCP. Actualmente estoy desarrollando mi trabajo de titulacién con la
asesoria de la Prof. Monica Bonifaz y esta entrevista busca evaluar la factibilidad de los aspectos
técnicos, legales e institucionales que configuran el servicio propuesto. Esta informacion es clave
para determinar la factibilidad de la solucion propuesta en mi proyecto profesional.
La informacion que brinde en la presente entrevista sera utilizada estrictamente para el desarrollo
del proyecto profesional del entrevistado. Con su autorizacion, la conversacion serd grabada para
poder transcribir las ideas expresadas; no obstante, una vez finalizado el estudio las grabaciones
seran borradas. /Est4 de acuerdo con que la entrevista sea grabada?
ADM-02: Si, estoy de acuerdo
ENTREVISTADOR: Muchas gracias. Procedo a presentar entonces la propuesta de solucion.
Disefio y estudio de factibilidad para un servicio de entregas por la aplicacion en el campus de la
PUCP empezando por el marco institucional este servicio seria gestionado por una esta el app

que se crearia de proceder se llamaria Outboxer y tendria como propoésito disefiar y gestionar
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soluciones para universidades ya que se considera que son las fuentes de conocimiento para la
sociedad Y es importante promover la innovacion en ellas este servicio tendria como objetivo
Como le comenté en la promocién de la actividad fisica generar una fuente de ingreso para los
alumnos que lo necesiten y hay un tema de reestructuracion administrativa ya que es la cantidad
de personal administrativo es alta en la PUCP entonces algunas de estas tareas podrian ser
tomadas por los alumnos en esta aplicacion se juntan tres participantes Los usuarios del servicio
que pueden ser individuales como alumnos o trabajadores o usuarios corporativos que pueden ser
las unidades de la universidad por otro lado estan los proveedores que publican sus productos y
servicios en la aplicacion y finalmente los Chaskids El nombre de la aplicacion seria chasques y
asimismo es el nombre de quién es prestarian el servicio de traslado aqui estan algunos de los
problemas y soluciones que aportarian el servicio por ejemplo los alumnos y trabajadores se
ahorraria caminatas y colas que normalmente se generan por la falta de variedad o Stock en algin
producto y muchas veces tienen que salir del campus para conseguirlo los usuarios corporativos
tendrian disponible una nueva forma de hacer los envios que necesiten con un sistema de
seguimiento en tiempo real Usando GPS estos son algunos de los productos disponibles qué son
los productos que ya se comercializan de manera formal en el campus también los que estan
disponible fuera del campus pero en zonas aledafias a la que puedan acceder rapidamente los
chicos y productos que se ofrecen gratuitamente a los alumnos en el servicio de salud que por
alguna emergencia uno no puede dirigirse al servicio de salud y ya lo podria solicitar a través De
este servicio esta es una descripcion de como funciona mas o menos el proceso de compra una
publicacion por parte del proveedor los chicos activa en su disponibilidad para tomar servicios se
configura la compra y se da un seguimiento en tiempo real como le comenté a través del GPS Los
servicios disponibles conversé también con el sistema de bibliotecas para ver la posibilidad de
que estos chicos transportan los libros que se reserven por internet con las fotocopiadoras también
y este servicio de envios cudles son las funcionalidades que han brotado del disefio que se hizo a
través de Design Thinking la programacion de atencion por ejemplo yo puedo pedir un pan con
pollo a las ocho de la mafana para que éste me llegue a la una de la tarde igual conocen con los
envios la gestion del saldo disponible lo que se propone para la gestion de los pagos es que existe
una cuenta interna dentro de la aplicacion similar al sistema de audio impresion que se pueda
cargar con efectivo o tarjeta de crédito y las compras internas se dediquen del saldo disponible
asi se evitan problemas de manejo de efectivo ... seguimiento en tiempo real con Beacons ... Otras
herramientas propuestas son el pago en destino Las unidades también expresaron que seria bueno
que haya disponible una opcion de formato de regalo para sus envios es decir que al activar esa
opcion el Chaskid venga con una bolsa de regalo o papel de regalo para preparar el envio Y bueno

notificaciones y chat
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ADM-02: Ya a ver algunos comentarios primero yo veo algunos riesgos desde la parte de la
administracion uno es qué va a haber una desconfianza de quien compra no sélo de quien compra
sino de la persona que va a hacer el traslado lo haga de la manera correcta y oportuna no que diga
ya yo lo llevo y lo guarda y lo entrega después de una hora o lo manipula mal ahi hay un tema de
confianza que se tiene que solucionar con un tipo de evaluacién entonces la persona que quiere
ser parte de este grupo de mensajeros tendria que tener algun tipo de requisito perfil algun tipo de
caracteristica que le de confiabilidad al servicio tendria que recibir alguna capacitacion
entrenamiento alguna evolucion algunas pruebas porque basta que uno entregue mal algo para
que la gente desconfie del servicio eso es uno después por el lado del concesionario ya la persona
seguramente va a decir y yo lo hago y yo me imagino en la practica no sé un restaurante va a
vender un sandwich y salta la pregunta como se entera quién es la persona que lo va a venir a
recoger por qué no se lo puede llevar cualquiera como lo identifica algiin tipo de carnet o codigo
para después saber a quién pagarle la comision por la entrega después hay que pagarle a los
chicos y todos van a decir yo lo hice yo lo hice como se resuelve el tema puede pasar e incluso el
hecho es que se pueda cancelar el servicio yo voy pero a tltima hora me doy cuenta que no puedo
opciones para dar flexibilidad a que un alumno pueda pero no quiera o se encuentra en un
problema y también algunas condiciones del servicio en términos de qué o sea la aplicacion tiene
que tener ciertas funcionalidades que permita reservar y saber donde esta el chico a qué hora va
a llegar y algun tipo de indicacion para que la persona sepa si lo va a esperar o no también
tendriamos que tener claridad después que va a pasar si la persona no lleva los productos o sea a
quien le reclamo cual es el protocolo de respuesta qué nivel de responsabilidad va a tener la
universidad en todo esto porque qué pasa si algiin alumno no le llega la mercaderia quien se hace
responsable la universidad porque el alumno va a ir a buscar iba a decir yo he pagado por eso
tiene que haber un numero de soporte una linea algo después la comision tiene que ser fijada en
funcidn del costo porque por ejemplo en una fotocopiadora por €0.10 no puedes pagarle algo por
traerlo a alguien por ejemplo yo quiero dos paginas por dos paginas vale la pena cudnto es lo
minimo que le iba a cobrar por el servicio de mensajeria €0.10 €0.50 ya pero por €0.50 nadie va
querer pagar O sea si yo quiero dos paginas nadie va a pagar €0.50 porque me las traigan a menos
que sea muy urgente entonces tiene que haber algo o muchos chicos pueden decir me estdn
cobrando demasiado para caminar después qué pasa si se accidenta el mensajero se cae va a tener
un tipo de seguro por qué ultimamente hay un tema fuerte con la seguridad y salud en el trabajo
entonces el mensajero se podria caer y quién va a asumir esos gastos en primer lugar quien se
ocupa de cuidar el mensajero y segundo quien lo reemplaza algin tipo de mecanismo ya ahora

también podria ser ya va a ser solo dentro de la universidad
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ENTREVISTADOR: Si pero en el caso de los envios que soliciten las unidades de la universidad
si podrian enviar con destino externo

ADM-02: Si es externo es un mayor viaje y un mayor gasto pero también podria ser usado para
que un vecino pida comida que se vende aca porque €l no puede entrar aqui
ENTREVISTADOR: Claro pero si no es alumno matriculado no podria usar la aplicacion
ADM-02: Eso tiene que quedar claro porque puede pasar como controlas que alguien esta usando
el codigo de otra persona

ENTREVISTADOR: Eso no se puede controlar

ADM-02: Entonces si pueden usarlo entonces si alguien hace eso si podria pasar o un ex alumno
regresa y ya no puedo usarlo

ENTREVISTADOR: Eso habria que definirlo

ADM-02: Cémo cambian los estados no de activos inactivos ahora cual es el nivel de penalidad
de alguien quien incumple tiene que haber algin tipo de reglamento o algo que diga si ta
incumples una vez de corte de servicio Igual al repartidor del que se recibe quejas en funcion de
la cantidad de quejas se suspende con un aviso o por un dia y si no por tres dias tiene que Haber
claridad en ese aspecto para dar confianza al usuario la confianza es lo que yo veo que la gente
diga un chico me trae algo y lo malogra o no me lo trae

ENTREVISTADOR: La mayoria de puntos que usted ha mencionado corresponden a un
protocolo que todavia no esta elaborado para casos especificos, en el caso de que el repartidor
desaparezca haya tenido un accidente no hay una guia para cuidar el producto que la persona esta
trasladando eso estd por definir definitivamente pero si hay puntos que ya estan cubiertos en lo
que he mencionado por ejemplo para identificar quien recoge el pedido no hay que olvidar que
quienes tienen acceso a la aplicacion son tres partes el usuario que es el cliente final el que esta
trasladando el producto y el proveedor que es El concesionario entonces cuando uno hace una
compra le llega una alerta a los dos primero al alumno hay que recordar que hay un Pool de
Chaskids Uno acepta el pedido y con esa aceptacion ya pasa la orden al proveedor que también
tiene acceso a la plataforma para que vaya preparando el pedido y ahi sabe exactamente quién va
a venir e incluso lo puede ver por GPS en tiempo real luego para cancelar el servicio que pasa si
alguien acepta pero no puedo atenderlo podria habilitarse una opcion en la que el alumno que
pensaba que podia ir a recogerlo marque que ya no puede y le pase el servicio a un chico
disponible eso también se puede implementar el soporte de hecho que dentro del equipo que
maneje el servicio va haber una persona dedicada a dar soporte a los usuarios los accidentes para
mantener la no laboralidad porque cuando hablamos con el experto en derecho laboral nos dijo
que por la naturaleza de del servicio tendriamos que no necesariamente tendria que haber una

relacion laboral con esa persona por lo que se propone un contrato de locacion de servicios pero
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si le podriamos dar el dinero o contratar una pdliza para que sus alumnos estan cubiertos por un
seguro para accidentes qué es lo que principalmente se necesita y puede ocurrir durante su labor
y eso no implica que exista relacion laboral y para reducir la responsabilidad de la universidad es
que se decide crear una esta app de gestion en servicio y se encargue de todo el tema laboral y no
como un servicio de la universidad

ADM-02: Sugiero que hagas una simulacion de cuanta gente va a usarlo y que veas si los ingresos
cubren los costos fijos de la operacion

ENTREVISTADOR: Claro y es importante mencionar que esta iniciativa no tiene fines de lucro
0 si no que busca brindarle el mayor valor posible a los alumnos

ADM-02: Claro pero se tiene que cubrir el costo de mantenimiento de soporte hay pagos que hay
que hacer y los ingresos tiene que cubrir esos conceptos

ENTREVISTADOR: De lo que se percibe por cada traslado una parte va para cubrir los costos
de operacion

ADM-02: Claro tienes que saber cuantos chicos necesitas que haga en cuanto a traslados al dia
para que esto funcione

ENTREVISTADOR: Para que alcance el nivel necesario de sostenibilidad econémica
ADM-02: Exacto

ENTREVISTADOR: OK ahora le podria hacer las preguntas relacionadas a la factibilidad
ADM-02: Claro adelante

ENTREVISTADOR: Primero por la parte institucional es factible el establecimiento de un
convenio de una relacion institucional entre la empresa gestora de servicio y la universidad
ADM-02: En este caso es basicamente un permiso porque la universidad no estd recibiendo
ningun servicio por parte de la empresa es mas que todo una autorizaciéon de operacion
ENTREVISTADOR: Para eso qué tipo de documento aplicaria

ADM-02: Un convenio Por qué no va a haber contraprestacion

ENTREVISTADOR: Algun otro factor institucional que se tenga que tomar en cuenta para hacer
esto factible El permiso quien lo daria cudl es la unidad que se encarga de evaluar este tipo de
proyectos

ADM-02: Nosotros la administracion no la verdad que no siempre y cuando hayan alumnos que
participen y tengas la licencia municipal de funcionamiento

ENTREVISTADOR: Algin requisito que la empresa tendria que tener para operar en la
universidad

ADM-02: La licencia de funcionamiento y por ahi que la garantia que van a tener el pago los

chicos Por qué no va a haber una contraprestacion entre el startup y la universidad
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ENTREVISTADOR: Pero en el caso en el que por ejemplo en la facultad de gestion quiero
enviarle un documento al ministerio de educacion

ADM-02: Ah ahi si hay entonces se juntarian todas las facturas del mes y se pagaria ahi pero no
sé si valga la pena porque por ejemplo un mensajero lleva 800 documentos al dia a €0.50 cada
uno son S/.400 no, no sale a cuenta mejor contrato un mensajero por qué el mensajero no va por
un papelito agarra 50100 va y regresa entonces por el lado del correspondencia de la universidad
es raro salvo uno que diga quiero mandar esto ahorita fuera de la universidad
ENTREVISTADOR: Parte del disefio de la solucion para disefar la tuvimos entrevista con
algunas unidades y nos contaron su experiencia con los conserjes y con el sistema de tramite
documentario y nos comentaron que muchas veces preferia esperar al conserje pero éste muchas
veces tenia la carga laboral entonces ahi es donde se encontr6 el mercado que si es para casos de
emergencia

ADM-02: Yo te sugeriria que también investiguen los concesionarios por qué no necesariamente
los usuarios tienen que pagar a gente para que le traigan sus productos de repente ellos lo pueden
incluir en su costo

ENTREVISTADOR: Entonces lo que me indica es que claro la idea inicial es que el pan con
pollo cuesta 5 + 1 solo envio cuesta seis pero hay oportunidades en la que se puede trabajar e
incluir el traslado en el precio sin que le cueste mas al usuario

ADM-02: Claro es una opcién

ENTREVISTADOR: Por la parte técnica es factible que la startup que gestione el servicio tenga
un espacio asignado en la universidad

ADM-02: Si es limitado si se puede manejar pero claro el equipo de soporte en realidad todo el
dia va a estar moviéndose si es asi si es mévil si

ENTREVISTADOR: Y para el caso de la instalacion de los servidores

ADM-02: Si

ENTREVISTADOR: Entonces es factible que se tenga acceso a la Red eléctrica

ADM-02: Claro si quieres un punto en el que puedas instalar un servidor tuyo la universidad va
a decir o te lo alquilo o te lo presto pero va a ser un sitio que tenga tenga las condiciones de
espacio suficiente un servidor no puede estar en la calle tiene que estar en un lugar cerrado se
podria ver donde si

ENTREVISTADOR: El acceso de los equipos y de los profesionales necesarios para su
instalacion es factible también

ADM-02: Si claro

ENTREVISTADOR: Algun otro factor técnico que considere deberiamos tomar en cuenta
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ADM-02: La estacionalidad por qué tienes que tomar en cuenta que en vacaciones el movimiento
es bajo y los ingresos de todo el afio tienen que cubrir las bajas temporadas ya que igual si tiene
que pagar mantenimiento

ENTREVISTADOR: Algun costo de licenciamiento por parte de la universidad

ADM-02: No

ENTREVISTADOR: Muchas gracias por su tiempo, Ing. Rojas

Tabla J4: Principales hallazgos

Tema Principales hallazgos de la entrevista

Uno de los posibles riesgos es la desconfianza por parte del usuario en relacion a
aspectos del servicio como la correcta manipulacion de los productos trasladados y la
oportuna entrega de los pedidos. Esto se podria solucionar con una evaluacion a los
estudiantes que quieran participar. Deberia cumplir con determinado perfil y recibir
Feedback sobre | una capacitacion. Es importante definir como sabe el proveedor quién es la persona

la idea de encargada de recoger el pedido para que no se lo lleve la persona equivocada y para
solucion que se le asigne la ganancia a la persona correcta. Son necesarios definir protocolos
propuesta para casos especiales como cuando un Chaskid no puede completar el servicio y debe

presentada cancelar la atencion del mismo, reclamos, el nivel de responsabilidad de la PUCP y
qué hacer en caso de accidente durante un traslado. Es importante definir como se
haran llegar las indicaciones para ciertos productos como fotocopias.
Es importante definir como evitar que personas ajenas a la comunidad PUCP usen el
servicio.

La relacion institucional entre la Universidad y Outboxer, startup gestora del servicio
en el campus, se concretaria con un permiso, una autorizacion de operacion a través
de un convenio. Esto no tiene ningin costo por licenciamiento.

Inforinacuég Para que opere en el campus, la administraciéon de la Universidad pide la licencia de
para el estudio | gy cionamiento de la startup y la documentacion tributaria correspondiente.
de factibilidad
El factible que la startup acceda a un espacio en el campus para su equipo reducido.
Este puede ser prestado o alquilado.
Es factible el acceso de los profesionales y el equipo necesario al campus.
Se recomienda investigar oportunidades en los concesionarios para incluir el costo de
Aportes al envio en los precios de los productos.
dlseilo dela | Es importante considerar la estacionalidad del servicio. Durante vacaciones la
solucién

demanda puede ser minima y los ingresos deben cubrir los costos de mantenimiento
cuando la Universidad esta cerrada.
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ANEXO K: Informacion sobre ambientes disponibles en la PUCP
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ANEXO L: Entrevista a TEC-01

Tabla L1: Ficha técnica

Entrevistador José Carlos Herrera Severino
Entrevistado Directivo PUCP TEC-01

Lugar Sala de reuniones 2 de la DTI PUCP
Fecha 11/12/2019

Hora 14:00

Obtener informacion sobre la factibilidad de los aspectos técnicos de la
propuesta del proyecto profesional.

Objetivo

Observaciones El entrevistado autorizd la grabacion de la conversacion.

L2: Guia de entrevista

Protocolo: Buenos dias. Muchas gracias por acceder a participar. Mi nombre es José Carlos
Herrera Severino y estoy cursando Seminario de Investigacion 2 en la Facultad de Gestion y Alta
Direccion de la PUCP. Actualmente estoy desarrollando mi trabajo de titulacion con la asesoria
de la Prof. Moénica Bonifaz y esta entrevista busca obtener informacion sobre la factibilidad de
los aspectos técnicos de la propuesta de servicio de entregas en el campus de la PUCP. Esta
informacién es clave para determinar la factibilidad de la solucidon propuesta en mi proyecto
profesional. La informacion que brinde en la presente entrevista sera utilizada estrictamente para
el desarrollo del proyecto profesional del entrevistado. Con su autorizacion, la conversacion sera
grabada para poder transcribir las ideas expresadas; no obstante, una vez finalizado el estudio las
grabaciones seran borradas. ;Me autoriza a grabar la entrevista? ;Prefiere que las referencias a
esta entrevista sean con nombre o confidenciales?

SECCION I: PRESENTACION DEL PROTOTIPO 3.0

A continuacion le presento el prototipo final de la solucion propuesta en este proyecto
profesional (presentar Prototipo 3.0). De acuerdo a lo presentado:

1. (Qué apreciacion tiene sobre el modelo de servicio presentado?

2. (Ha tratado un caso igual o similar anteriormente?

SECCION II: ESTUDIO DE FACTIBILIDAD - ASPECTOS TECNICOS

Esta seccion sirve para conocer la factibilidad de la propuesta respecto a sus aspectos
legales-laborales. Tomando en cuenta la informacién presentada en la seccién anterior:
1. (Es factible la implementacion de la propuesta considerando la necesidad de acceso a
informacién académica del alumno?
2. ¢(Qué contingencias podrian presentarse en relacion a la propuesta?
3. (Qué otros factores considera necesario tomar en cuenta para la implementacion de esta

aplicacion?
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Observaciones:
Cerrar la entrevista agradeciendo su participacion y asegurar la confidencialidad de la

informacion brindada.

L3: Trascripcion de la entrevista a TEC-01

ENTREVISTADOR: Buenos dias. Muchas gracias por acceder a participar. Mi nombre es José
Carlos Herrera Severino y estoy cursando Seminario de Investigacion 2 en la Facultad de Gestion
y Alta Direccion de la PUCP. Actualmente estoy desarrollando mi trabajo de titulacion con la
asesoria de la Prof. Modnica Bonifaz y esta entrevista busca obtener informacioén sobre la
factibilidad de los aspectos técnicos de la propuesta de servicio de entregas en el campus de la
PUCP. Esta informacion es clave para determinar la factibilidad de la solucion propuesta en mi
proyecto profesional.

La informacion que brinde en la presente entrevista sera utilizada estrictamente para el desarrollo
del proyecto profesional del entrevistado. Con su autorizacion, la conversacion sera grabada para
poder transcribir las ideas expresadas; no obstante, una vez finalizado el estudio las grabaciones
seran borradas. ;Esta de acuerdo con que grabe la entrevista?

TEC-01: Si, estoy de acuerdo

ENTREVISTADOR: Muchas gracias primero repasemos la propuesta que le presenté hace un
momento Disefio y estudio de factibilidad para un servicio de entregas por la aplicacion en el
campus de la PUCP disefio y estudio de factibilidad para un servicio de entregas por la aplicacion
en el campus de la PUCP empezando por el marco institucional este servicio seria gestionado
por una esta el app que se crearia de proceder se llamaria Outboxer y tendria como proposito
disefiar y gestionar soluciones para universidades ya que se considera que son las fuentes de
conocimiento para la sociedad Y es importante promover la innovaciéon en ellas este servicio
tendria como objetivo Como le comenté en la promocion de la actividad fisica generar una fuente
de ingreso para los alumnos que lo necesiten y hay un tema de reestructuracion administrativa ya
que es la cantidad de personal administrativo es alta en la PUCP entonces algunas de estas tareas
podrian ser tomadas por los alumnos en esta aplicacion se juntan tres participantes Los usuarios
del servicio que pueden ser individuales como alumnos o trabajadores o usuarios corporativos
que pueden ser las unidades de la universidad por otro lado estan los proveedores que publican
sus productos y servicios en la aplicacion y finalmente los Chaskids El nombre de la aplicacion
seria chasques y asimismo es el nombre de quién es prestarian el servicio de traslado aqui estan
algunos de los problemas y soluciones que aportarian el servicio por ejemplo los alumnos y
trabajadores se ahorraria caminatas y colas que normalmente se generan por la falta de variedad

o Stock en algiin producto y muchas veces tienen que salir del campus para conseguirlo los
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usuarios corporativos tendrian disponible una nueva forma de hacer los envios que necesiten con
un sistema de seguimiento en tiempo real Usando GPS

TEC-01: Aqui si hay dos consideraciones que hay que tomar en cuenta la primera viene por el
lado de la confidencialidad del informacion de qué forma la propuesta que ti esta realizando
puede garantizar la confidencialidad para esos documentos que en el caso de las unidades por lo
general son confidenciales eso es uno lo otro es al entrar digamos esta aplicacion dentro de un
nicho generaria de alguna forma a nivel institucional la pregunta que hago con los conserjes
entonces tiene que hacerse posiblemente una evaluacion no sé si esto es parte de tu tema de tesis
0 seria ajeno pero se tendria que pasar por un tema de evaluacion de capacidad de las personas
asignacion de funciones

ENTREVISTADOR: Ese trabajo en si evalua cuatro aspectos la parte del mercado la parte
financiera la parte técnica y Dentro de la parte técnica esta la parte legal la parte institucional
sobre los conserjes no es parte del alcance de este trabajo pero de implementarse y hacerse la
propuesta Formal Definitivamente es un tema a tocar a detalle estos son algunos de los productos
disponibles qué son los productos que ya se comercializan de manera formal en el campus
también los que estan disponible fuera del campus pero en zonas aledafas a la que puedan acceder
rapidamente los chicos y productos que se ofrecen gratuitamente a los alumnos en el servicio de
salud que por alguna emergencia uno no puede dirigirse al servicio de salud y ya lo podria solicitar
a través De este servicio esta es una descripcion de como funciona mas o menos el proceso de
compra una publicacion por parte del proveedor los chicos activa en su disponibilidad para tomar
servicios se configura la compra y se da un seguimiento en tiempo real como le comenté a través
del GPS que bueno en realidad me comentaron que podia usar Beacons que me daria una
ubicacion mas exacta dentro del campus

TEC-01: El problema con el GPS es que tiene un rango de error de alrededor de 5 m por eso la
ubicacion no es siempre la mas precisa

ENTREVISTADOR: Los servicios disponibles conversé también con el sistema de bibliotecas
para ver la posibilidad de que estos chicos transportan los libros que se reserven por internet con
las fotocopiadoras también y este servicio de envios que usted me comentaba sus observaciones
sobre la confidencialidad

TEC-01: Aca tendria que haber un cambio de proceso en lo que es el sistema de bibliotecas ahorita
para tener para para poder retirar un libro como sabes tienes que hacer ti mismo un proceso de
un autoservicio para desmagnetizar el libro y poderlo retirar en este caso implicaria que otra
persona podria tener la capacidad de desnaten desmagnetizar los libros el tema es para llevarselo

me parece que requieres el carnet de la otra persona ese tema se tiene que ver o sea se podria
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manejar yo creo que tecnologicamente es factible pero hay que evaluar como impactaria en el
proceso

ENTREVISTADOR: De hecho ayer conversé con el ingeniero Raul Sifuentes del sistema de
bibliotecas y empezando que la idea inicial era que los chicos puedan reservar los libros desde
una primera instancia pero precisamente me hizo la observacion de que para reservarlos todos los
ejemplares tendrian que estar ocupados entonces ahi hay una variacion de proceso por hacer
TEC-01: Esto si es mas directo ya que RICOH no tiene una asociacion directa con lo que es el
es el procedimiento

ENTREVISTADOR: Y los ultimos servicios son el fotocopiado y el traslado de documentos y
paquetes pequeios lo que actualmente hacen los conserjes y hay un tema institucional por
ver cudales son las funcionalidades que han brotado del disefio que se hizo a través de Design
Thinking la programacion de atencion por ejemplo yo puedo pedir un pan con pollo a las ocho de
la mafiana para que éste me llegue a la una de la tarde igual conocen con los envios la gestion del
saldo disponible lo que se propone para la gestion de los pagos es que existe una cuenta interna
dentro de la aplicacion similar al sistema de audio impresion que se pueda cargar con efectivo o
tarjeta de crédito y las compras internas se dediquen del saldo disponible asi se evitan problemas
de manejo de efectivo ... seguimiento en tiempo real con Beacons ...

TEC-01: Aca hay un detalle el sistema que actualmente se maneja para el sistema de impresion
todo lo que es la parte de monedero electronico lo esta gestionando RICOH es una solucion propia
de RICOH fuera de ese sistema no hay un monedero o sistema PUCP Que esté interactuando
contra el sistema de RICOH lo que buscas manejar es reutilizar el monedero de rico o crear tu
propio monedero

ENTREVISTADOR: Tener un propio monedero con el mismo funcionamiento

TEC-01: Ahi que consideraciones tienes que tener si vas a aceptar lo que es pago de tarjetas y
todo eso tienes que contemplar dos escenarios por el primero yo no me inclinaria pero es una
posibilidad es que tu sistema cuente con su propio pasarela de pagos el tema es que si tienes tu
propia pasarela de pagos tienes que cumplir con Una serie de reglamentaciones internacionales
de como debes amaneces almacenar la informacion de tarjeta de crédito porque asi nomas no se
pueden almacenar la opcidon dos es que subcontrates una pasarela de pagos por ejemplo lo que
ocurre con algunas web cuando realizas un pago de salta el pop de visa de MasterCard de
American Express ahi estas utilizando la pasarela de pagos de la misma marca en los ultimos
aflos seran unos cinco afios cuatro afios han salido servicios intermedios que ya te brindan esa
facilidad PayYou, Culqui entre otros Ellos ya te centralizan todo el tema de la pasarela igual todo

el tramite lo realizas con ellos pero toda la transaccion netamente se encargan ellos
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ENTREVISTADOR: Y con eso esta asegurado el cumplimiento de los estandares de manejo de
informacion

TEC-01: Ahi si esta asegurado lo que no podrias hacerme parece es guardar informacion de
tarjetas de crédito Eso si no podrias

ENTREVISTADOR: O sea cuando alguien quiere recargar va a tener que ingresar toda la
informacion todas las veces

TEC-01: Podrias revisar documentacion para ver si a nivel de dispositivo local Si te
permiten pero lo que era entiendas en web donde la informacion estd centralizada en un solo
lugar Ahi no se puede guardar esa informaciéon y bueno tienes que analizar el tema de las
comisiones porque visa te cobra una comision MasterCard te cobra otra comision tienes que
sopesar que hay un cobro de comisiones independientes por cada uno versus si quieres utilizar
uno tipo payyou lo que es la comision unica ellos te cobran un monto unico por las transacciones
que realices Creo que es 5% +1 monto extra por transaccion eso es lo que cobran tienes de
contrarrestar si te sale mas barato contratar con cada uno que contratar con los centralizados por
qué también si lo manejas ti mismo todos esos sistemas que se estan implementando para manejar
las conexiones con cada uno de las distintas pasarelas al final de cuentas el startup es el que se va
a tener que encargar de darle mantenimiento y soporte si lo manejas con Payyou Al menos en la
parte de interconexion con todas esas proveedores de servicio de pago ya se podra manejar mas
facilmente son las cosas que tienes que analizar

ENTREVISTADOR: OK muchas gracias por la observacion Otras herramientas propuestas son
el pago en destino que significa el mismo funcionamiento del pago que discutimos anteriormente
pero

TEC-01: ;Contra entrega?

ENTREVISTADOR: No lo que se quiere evitar justamente es el pago en efectivo para esta
funcionalidad es el mismo sistema de pago pero la compra se descuenta del saldo de quien recibe
TEC-01: Ah ya

ENTREVISTADOR: Las unidades también expresaron que seria bueno que haya disponible una
opcion de formato de regalo para sus envios es decir que al activar esa opcion el Chaskid Venga
con una bolsa de regalo o papel de regalo para preparar el envio Y bueno notificaciones y chat lo
que serviria para por ejemplo en caso de que me estén haciendo un envio con pago en destino o
sea que se descuente de mi saldo me tendria que notificar para yo aceptar el envio ya que no
cualquiera podria enviarme un envio para que yo lo pague sin saber

TEC-01: Pero ahi porque manejarlo por Chat y no meterlo en el proceso de pedido de servicio
por ejemplo lo que tienen las aplicaciones de servicio de transporte como Uber que te permiten

tu recibes una notificacion y es informacion minima digamos que es lo que te dicen es cual es el
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lugar de destino cuanto tiempo de espera y mas o menos cuanto vas a percibir aceptas o
declinas Y asi pasa a la siguiente persona y a la siguiente persona y a la siguiente persona
entonces si dentro de la notificacion que la persona recibe si quiere aceptar el servicio se incluye
el tipo de pago que se tiene que efectuar quizas desde ahi mismo ya se podria manejar y ya sabria
que esta aceptando un medio de pago de pago en destino

ENTREVISTADOR: En realidad la notificacion iria imaginemos que yo le envid algo usted y la
notificacion le llegaria a usted diciendo José Herrera te esta mandando un paquete para que usted
lo pague acepta claro con un texto mas amigable con el usuario pero con esa logica

TEC-01: Ah ya

ENTREVISTADOR: Claro porque en Chaskids la persona que hace el servicio s6lo se encarga
de trasladar no tendria que entrar al detalle del pago

TEC-01: Eso implicaria entonces que las dos personas tanto el emisor como el receptor tengan
la aplicacion

ENTREVISTADOR: Asi es y precisamente para que sean usuarios los puntos clave es la
verificacién la incorporacion y el pago para que un alumno de la universidad puede hacer un
Chaskid aca si tienen dos criterios basicos primero que sea un alumno matriculado y segundo
que se puede extraer de internet su horario de clases para saber en qué horarios pueden trabajar
ya que con esa informacion el sistema ya puede asignar por ejemplo si yo estoy en clase y activo
mi disponibilidad para trabajar EIl sistema tendria que verificar que yo no estoy en clase para
asignarme un servicio

TEC-01: Veamos aca tengo el horario y qué mas

ENTREVISTADOR: Y verificar si es un alumno matriculado

TEC-01: Consulta por cddigo ya aqui si voy a hacer un paralelo desde la perspectiva tecnologica
si se podia hacer una implementacion de alguna forma para poder generales informacion desde la
perspectiva de ley de proteccion de datos legal me parece que el tema del horario es informacion
confidencial de la alumno que es un tema que habria que revisar Y lo otro es si en algin momento
se optara por hacer la implementacién me parece que a nivel de universidad se tiene que seguir
un flujo para poder encaminar este proyecto ahorita salvo a las funciones que tu puedes acceder
como busqueda de personas en campus virtual no hay ninguna opcidn existente que te permitan
obtener esta informacion

ENTREVISTADOR: Claro yo no puedo entrar a ver el horario de nadie por internet

TEC-01: Exactamente entonces que se requiere se requiere una implementacion si se va a requerir
que sea un implementacion de ese tipo probablemente le pedi el pedido se tenga que a nivel de
DTI se tenga que canalizar A través de uno de los canales ahi si no te podria decir si es a través

de mi campus porque hay pedidos que entren a través de mi campus a través de alumnos o dado
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que es un proyecto de tesis o mas adelante y cuando esto ya digamos entre en marcha de
ejecucion Vicerrectorado o el CIDE quizas pero se tendria que canalizar a través de un medio
para para que el pedido entre y se pueden separar recursos a nivel de la unidad para que se puedan
hacer las implementaciones necesarias

ENTREVISTADOR: Entonces tecnologicamente si es factible

TEC-01: Claro es un tema de recursos tiempo costo de este pedido frente a los otros Pedidos que
lleguen de las unidades tecnologicamente si se puede pero igual también habria que consultar
sobre el tema posiblemente legal para poder brindar la informacion por ejemplo de los horarios
de los alumnos en el caso de la Star app a una empresa tercera lo otro es no se contrapropuesta
la informacion de si un alumno esta o no esta matriculado actualmente se puede sacar de campus
virtual en busqueda de personas Y la persona que se quiere inscribir no sé si dentro del formulario
de registro indicar cual es mi horario de disponibilidad

ENTREVISTADOR: Si de hecho es lo que se hace actualmente en recursos humanos para los
alumnos que quieren trabajar. El siguiente paso seria la incorporacion aqui el alumno firma su
contrato de locacion de servicios y luego el pago se propone que sea a partir de la informacion
que se recogi6 de ellos semanalmente a una cuenta bancaria

TEC-01: Pregunta los usuarios van a tener la opcion de poder visualizar su balance econdmico
ENTREVISTADOR: Deberian si

TEC-01: Es algo que tienes que contemplar. A lo largo de mi semana cuanto es lo que deberia
estar percibiendo.

ENTREVISTADOR: Claro por ejemplo en la semana 20 del afio deberia recibir tanto entonces
emito mi recibo por honorarios y se me esta depositando en la semana siguiente

TEC-01: Si emite el recibo por honorarios implica que todos Chaskids tendrian que tener ruc
ENTREVISTADOR: Si Y se podria habilitar la opcion de que ellos carguen en PDF su recibo
por honorarios al sistema ya que se quiere hacer lo mas agil posible

TEC-01: Ahi se utilizan sistemas de facturacion electronica hay proveedores en internet busca
tipo SVE me parece lo que pasa es que ha habido un cambio en el tema de facturacion electronica
qué es lo que ocurre hasta hace dos afios ti podrias emitir directamente si lo deseabas
comprobantes electronicos contra los Sistemas de SUNAT tu sistema luego de que efectuabas una
venta generaba El comprobante y lo emitia a sunat la procesaba y te devolvia OK o error segin
eso estds autorizado o no para generar el comprobante digital en PDF digamos que hubieron
bastantes problemas técnicos por el lado de sunat Y estaban mal dimensionado sus equipos no
soportaban en la carga Y empezaron a surgir otras empresas estas otras empresas cuyo nombre
no recuerdo exactamente son intermediarios estas empresas lo que hacen es te brindan una

plataforma para facturacion electronica te brindan interfaces con las cudl es tu sistema se puede
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interconectar y cual es el detalle tu lees en mides a ellos la informacion de la factura o de la boleta
y estas empresas son las que finalmente interactian con sunat Cual era el problema anterior si por
alglin motivo t0 tratabas de emitir el comprobante y sunat por algiin motivo no lo podia recibir ta
eres el responsable de continuar intentando hasta que el documento sea recibido por SUNAT
porque si no podrias estar incumpliendo lo que era pago de tributos desde el momento en que
aparecen estas empresas intermediarias estas empresas ahora son las encargadas de velar por eso
tu solamente tienes que asegurarte que la informacion llegue a los sistemas de estas empresas si
por algin motivo estas empresas no entregan la informacion a tiempo ya es su responsabilidad
ENTREVISTADOR: Esto es para el caso de los recibos por honorarios también

TEC-01: Seria para el caso de los comprobantes de los usuarios del servicio
ENTREVISTADOR: Estas son las etapas para el desarrollo que se tenian pensadas el disefio y
estudio de factibilidad qué es lo que estoy haciendo en este momento para mi trabajo de titulacion
TEC-01: No has pensado manejar tesis interdisciplinaria con informatica

ENTREVISTADOR: Bueno el tiempo ahora ya no creo que lo permita pero

TEC-01: Claro o dejar tu tema abierto

ENTREVISTADOR: Si de hecho he conversado con personas de la direccion de la universidad
que estan interesadas en llevarlo a cabo Y tras la presentacion de mi tesis seria la propuesta formal
a la administracion para evaluar a su implementacion y de proceder ya se reuniria un equipo
interdisciplinario que contemple un responsable de desarrollo informatico que hay un encargado
de los asuntos institucionales con la universidad ley de proteccion de datos y mas

TEC-01: Cual seria la responsabilidad por ejemplo cuando se menciona responsable del desarrollo
informatico

ENTREVISTADOR: Me refiero al desarrollo en si de la de la aplicacidon para todos los usuarios
la aplicaciéon movil y Web el portal para los proveedores en el que publiquen sus productos y
servicios

TEC-01: Por qué te lo consulto lo que es responsable de desarrollo informatico al menos por el
tamafio del proyecto que estds mencionando a groso modo yo veo unas si hablamos como
proyectos son unas cuatro personas tienes el lider del proyecto que va a hacer el seguimiento y
control de todas las tareas a nivel informatico tienes el arquitecto de software Bueno ese es el
error que yo desempefio normalmente el arquitecto es parte de lo que has hecho y lo comentaste
antes es el mapeo completo de los procesos tienen la vision del proceso de la vision de qué es la
informacion que fluye bueno ese es el error que yo desempeiio normalmente el arquitecto es parte
de lo que has hecho y lo comentaste antes es el mapeo completo de los procesos tienes la vision
del proceso de la vision de qué es la informacion que fluye adicionalmente tienes que saber sobre

qué sistemas o qué sistema se tiene que implementar por debajo para que pueda soportar cada una
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de esas etapas del proceso que se quiere automatizar y finalmente cuales van hacer los servidores
o infraestructura que va a soportar todo eso el arquitecto es el que te modela toda esa parte una
vez que se tiene el modelo eso ya pasa a analistas programadores que se encarga del disefio y e
implementacion de la solucion

ENTREVISTADOR: Cuatro personas entonces considerando dos analistas

TEC-01: Depende mucho de la expertise de la persona en proyectos pequefios a veces es quien te
hace el analisis también te hace la implementacion y a veces esa misma persona te las prueba no
es lo recomendable porque digamos uno siempre va a decir qué es lo que ha implementado esta
bien

ENTREVISTADOR: Claro de hecho hay profesionales que se especializan en probar sistemas
TEC-01: Claro esos son QCs controles de calidad entonces tienes gente de control de calidad
tienes gente que ve el tema de la implementacion el arquitecto es el que de la parte de disefio y si
se ve futuro a largo plazo tienes que ver el tema de soporte que es la Parte de infraestructura que
normalmente tiene una persona ahi dependiendo de la naturaleza del proyecto puede que la
necesites de forma perenne o solamente en la parte de preparatoria entonces ahi también tienes
que considerar adicionalmente Dos cosas Adicionales el costo operacional y el costo de
mantenimiento tienes el costo de inversion que es la implementacion tienes el costo operacional
que es las personas que se van a encargar por ejemplo continuamente de corregir errores en el
codigo que puedan surgir normalmente el costo operativo es  Menor que el costo inicial porque
son ajustes que se realizan pero siempre pueden surgir problemas Y el tercer costo que es el costo
de mantenimiento por lo siguiente tu celular es un Android con qué frecuencia sale un Android
nuevo cada afio cada dos afios sale una nueva version de Android las aplicaciones que funcionan
en tu version actual de Android no necesariamente van a funcionar en el siguiente entonces tienes
que actualizar la aplicacion

ENTREVISTADOR: Eso puede implicar escribir de nuevo todo el codigo

TEC-01: Puede que si como puede que no o por ejemplo todo esto estd alojado en un conjunto
de servidores que tienen sistemas operativos y tienen aplicaciones ti mismo cuando estds en
Windows te has dado cuenta actualizaciones de seguridad que hay que aplicar lo mismo aplica a
nivel de servidores entonces todo eso entra a la parte de mantenimiento

ENTREVISTADOR: Claro que puede implicar equipos como la compra de mas servidores y los
profesionales que lo manejan

TEC-01: Exactamente

ENTREVISTADOR: El arquitecto de software hace un trabajo One Time digamos

TEC-01: El arquitecto de software normalmente claro te arma a la base y el arquitecto

normalmente tiene que tener la vision general de lo que quieres ahora y en el futuro por eso trata
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de acomodarlo de forma que cubra toda la necesidad la solucion se podria ir implementando por
partes segun lo que el arquitecto haya dictaminado o puede pasar que no sé lo que quiero futuro
yo quiero que me soporte por ejemplo tres pasarela de pago distintas pero ahora solo quiero una
a nivel de arquitectura se deja la exclusion pensaba para que soporte mas adelante el resto pero
todavia no esta claro cuando se llegue a ese punto se le vuelve a contactar pero no es que el
arquitecto tenga que estar perenne ahi mientras no haya un cambio funcional de la herramienta

mientras que no hay un cambio tecnologico sobre la herramienta solamente esta ahi en el disefio

ENTREVISTADOR: Muchas gracias profesor

Tabla L4: Principales hallazgos

Tema

Feedback sobre
la idea de
solucion
propuesta
presentada

Principales hallazgos de la entrevista

De proceder con el servicio de envio de correspondencia para las unidades PUCP, es
importante asegurar la confidencialidad de los documentos que se trasladan. También
es necesario tomar en cuenta la situacion institucional que se generaria si el servicio
llega a reemplazar a los conserjes: ;qué pasaria con ellos? jse reubicarian?
Para implementar un servicio como el propuesto para el sistema de bibliotecas es
necesario un cambio en el proceso actual.
Es importante revisar las opciones disponibles y definir como se administraran los
pagos realizados para recargar el monedero virtual en la aplicacion. En funcion a la
herramienta de gestion de pagos a utilizar, hay condiciones sobre el manejo de
informacion sobre tarjetas de crédito a tomar en cuenta. Esto también implica diferentes
estructuras de costo.

Informacion
para el estudio
de factibilidad

Que la aplicacion del servicio propuesto obtenga informacion sobre el estado y horario
de los alumnos usuarios es tecnologicamente factible. Sin embargo, es necesario revisar
las condiciones que exige la ley de proteccion de datos y otras normas aplicables.
También es necesario revisar la necesidad de modificar politicas de la Universidad para
utilizar esta informacion de los estudiantes.

Aportes al
disefio de la
solucion

Se sugiere definir la inclusion de una opcion para revisar el balance de ganancias de
los Chaskids. Con esta opcion podrian revisar semana a semana de cuanto son las
ganancias que deberian recibir.
También se sugiere evaluar el uso de una herramienta de facturacion electronica que
libere a la startup de responsabilidad en caso el sistema de la SUNAT tenga problemas
y no procese los documentos enviados oportunamente.
El equipo responsable del desarrollo de la aplicacion deberia estar compuesto
principalmente por un arquitecto de software, analistas programadores y personal
dedicado a evaluar el desarrollo realizado.
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ANEXO M: Entrevista a TEC-02

Tabla M1: Ficha técnica

Entrevistador José Carlos Herrera Severino

Entrevistado Ratl Sifuentes, Sistema de Bibliotecas PUCP TEC-02
Lugar Sala de reuniones de Biblioteca Central PUCP

Fecha 10/12/2019

Hora 10:00

Obtener informacion sobre la factibilidad de los aspectos técnicos de la propuesta
Objetivo del proyecto profesional relacionados a la propuesta de servicios con las
bibliotecas PUCP.

Observaciones El entrevistado autorizd la grabacion de la conversacion

M2: Guia de entrevista

Protocolo: Buenos dias. Muchas gracias por acceder a participar. Mi nombre es José Carlos
Herrera Severino y estoy cursando Seminario de Investigacion 2 en la Facultad de Gestion y Alta
Direccion de la PUCP. Actualmente estoy desarrollando mi trabajo de titulacion con la asesoria
de la Prof. Moénica Bonifaz y esta entrevista busca obtener informacion sobre la factibilidad
técnica de la propuesta en cuanto a la inclusion del traslado de libros como parte de los servicios
disponibles en la aplicacion. Esta informacion es clave para determinar la factibilidad de la
solucion propuesta en mi proyecto profesional. La informacién que brinde en la presente
entrevista sera utilizada estrictamente para el desarrollo del proyecto profesional del entrevistado.
Con su autorizacion, la conversacion serd grabada para poder transcribir las ideas expresadas; no
obstante, una vez finalizado el estudio las grabaciones seran borradas. ;Me autoriza a grabar la
entrevista? ;Prefiere que las referencias a esta entrevista sean con nombre o confidenciales?

SECCION I: PRESENTACION DEL PROTOTIPO 3.0

A continuacion le presento el prototipo final de la solucion propuesta en este proyecto
profesional (presentar Prototipo 3.0). De acuerdo a lo presentado:

1. (Qué apreciacion tiene sobre el modelo de servicio presentado?

2. ¢Se habia considerado una propuesta similar anteriormente?

SECCION II: ESTUDIO DE FACTIBILIDAD - ASPECTOS TECNICOS

Esta seccion sirve para conocer la factibilidad de la propuesta respecto a sus aspectos
técnicos relacionados a la inclusién del traslado de libros como parte de los servicios
disponibles en la aplicacién. Tomando en cuenta la informacion presentada en la secciéon
anterior:
1. (Es factible la implementacion de la propuesta considerando los factores técnicos
presentados?

2. (Qué obstaculos podrian impedir la implementacion la propuesta presentada?
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3. (Qué otros factores considera necesario tomar en cuenta para la implementacion de esta
aplicacion?
Observaciones:
Cerrar la sesion agradeciendo su participacion y asegurar la confidencialidad de la informacion

brindada.

Ma3: Trascripcion de la entrevista a TEC-02

ENTREVISTADOR: Buenos dias. Muchas gracias por acceder a participar. Mi nombre es José
Carlos Herrera Severino y estoy cursando Seminario de Investigacion 2 en la Facultad de Gestion
y Alta Direccion de la PUCP. Actualmente estoy desarrollando mi trabajo de titulacién con la
asesoria de la Prof. Modnica Bonifaz y esta entrevista busca obtener informacioén sobre la
factibilidad de los aspectos técnicos de la propuesta de servicio de entregas en el campus de la
PUCP. Esta informacion es clave para determinar la factibilidad de la solucion propuesta en mi
proyecto profesional.

La informacion que brinde en la presente entrevista sera utilizada estrictamente para el desarrollo
del proyecto profesional del entrevistado. Con su autorizacion, la conversacion sera grabada para
poder transcribir las ideas expresadas; no obstante, una vez finalizado el estudio las grabaciones
seran borradas. ;Esta de acuerdo con que grabe la entrevista?

TEC-02: Si,

ENTREVISTADOR: Muchas gracias Entonces me con me comentaba como es el modelo de
reservas en el sistema de bibliotecas

TEC-02: Bueno en si los alumnos hacen reservas de los libros que estan prestados no se reservan
cosas que estan en los estantes esa es nuestra politica entonces para que tu puedas reservar un
libro todas las copias de ese libro tienen que estar prestadas para que el sistema te doy la opcidén
de reservar entonces tu reservas y el sistema te pone en cola si eres el primero en cola bueno ahi
en el sistema te va a indicar en tu cuenta te dice en qué nimero estas en la cola si el libro tiene
muchas reservas en el sistema te va a asignar tu cola pero si alguien llevo algun libro en ese
momento el sistema designa la reserva respetando la cola entonces en el sistema te va a enviar un
mensaje los mensajes se envian A la una de la tarde y avisame a la una de la tarde de todos los
que se liber6 antes de la una por ejemplo porque es desde las ocho de la mafana hasta las 12:59
el sistema te aviso oficialmente que tienes un item por recoger y te da 24 horas para recogerlo de
lo contrario se cancela la reserva y se pone una suspension por no recoger después a las 11 de la
noche también todo lo que se devolvid entre la una y las 11 de la noche el sistema te aviso
oficialmente sin embargo ta te puedes dar cuenta antes entras a tu cuenta y ahi dice tienes una
reserva pendiente por recoger y lo puede recoger en ese momento pero hacemos dos avisos

después de haber te mandamos un recordatorio si no lo recogiste hasta las 11 de la noche te

156



mandamos un segundo recordatorio Entonces te decimos si no puedes recogerlo cancela la
reserva porque pueden haber otros en la cola que necesiten el material

ENTREVISTADOR: Entonces el sistema no cancela la reserva automaticamente

TEC-02: Lo cancelas cuando cumplen las 24 horas pero antes de las 24 horas si ti dices no voy
a poder ir a la universidad voy a estar en mi casa ya fue o lo reserve pero ya no lo necesito por
alguna razon porque en realidad no esperaba antes por ejemplo lo cancela Pero no esperar a que
el sistema lo cancele porque se te suspende Sin embargo imaginemos que se te mandoé el correo
te enteraste entonces solamente vienes y dices tengo una reserva y como ya esta asignado a ti
simplemente vienes con tu TI Y aca en biblioteca los libros que estan reservados si alguien los
devuelven el buzon el sistema se emite un ticket para saber que el item esta reservado entonces
el personal va al buzén para recoger los libros entonces tiene ahi una nota que dice este libro esta
reservado entonces lo separa ya no lo lleva el estante lo separa en una para que lo pongan en un
estante cerrado para que cuando tu vengas tengas la garantia de tener el item entonces t vienes
dices tengo una reserva por recoger Y simplemente mira con Tuti qué libro es y va y lo recoge y
te lo presta te lo preste en condiciones normales si no hay cola te lo presta por el periodo que te
corresponde depende de tu perfil si hay mucha cola si hay mas de tres en la cola se recorta el
periodo del préstamo Para que el resto también acceda porque hay mucha demanda eso es todo
esa es la logica ay ti me estas planteando que haya un servicio de recojo ahi tendrias que plantear
como se va a enterar el servicio de que hay reservas por recoger

ENTREVISTADOR: Entonces para claro si todas las copias de un libro no estan ocupadas No se
reserva

TEC-02: no se puede reservar por qué tienes la opcion de venir a llevartelo
ENTREVISTADOR: Y es factible que se ven la opcion que se reserve estando disponible en los
estantes

TEC-02: En principio eso se puede hacer pero por politica no lo hacemos por la razén siguiente
como estamos en estanteria abierta entonces es muy probable que el libro que ti reservaste alguien
lo estd leyendo en sala que no lo haya cargado a su cuenta si no es una lectura en sala que t1 vas
y simplemente te sientas en la mesa ahi el sistema no sabe que el libro estd en el estante en la
mesa solamente se va enterar cuando tu te lo cargas para llevartelo sacar lo de la biblioteca
entonces eso generaria un problema que tu vienes y dices ya he reservado un libro y la persona
que esta encargada de Recoger las reservas no lo encuentre en los estantes porque alguien lo esta
leyendo entonces crearia un conflicto otra cosa es un tema logistico eso implicaria cuando uno
hace una reserva en estantes que se le asigne un trabajo adicional a la persona que ve reservas que
es por ejemplo tu haces una reserva de algo que esta en estante el sistema no te signo de la reserva

simplemente llega una lista el sistema genera una lista Y te dice Estos son los libros reservados
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que estan en estantes el personal tiene que acercarse a todos los estantes 1 x 1 a sacar los libros
de ahi para asegurarte que te los van a reservar entonces llega y lee con el codigo de barras y le
dice este libro se le asigna a la persona que lo pidié entonces crearia un tema logistico ahi mejor
por politicas acordamos que solamente si El libro esta en Stand es el usuario bien y se lo lleva si
todo esta prestado ahi recién le da la opcion de reservar para que el sistema le vaya asignando un
turno en la medida en que se va devolviendo es un tema de politicas

ENTREVISTADOR: Entonces digamos que una opcion técnica para resolver esto seria que
cuando uno solicita la reserva del libro una persona de biblioteca tendria que ir y verificar que
nadie lo esta usando en sala pero eso generaria un trabajo adicional que por politicas se dijo que
nos hiciera

TEC-02: Claro Tendria que estar revisando los estantes como estamos en estanteria abierta
Generaria ese tipo de cosas que alguien haya reservado un libro entonces imaginate ti que estas
leyendo un libro que alguien lo reservé pero tu no sabes y decides llevartelo a tu casa dices no ya
yo quiero este libro Y el sistema no te va a permitir cargarlo porque te dice el libro esta reservado
también crearia un poco de molestia porque el usuario diria ah pero como yo sé porque mejor no
lo separan y esas cosas que te estoy contando son cosas que ya nos han pasado por eso que por
politicas ya hemos decidido para mejorar el servicio ahora en lo que ti piensas hacer necesitamos
que el sistema le comunique al otro sistema que hay esas reservas por recoger entonces se puede
hacer de repente con web Services el sistema envia o genera un archivo de texto para que el otro
sistema lo consuma y diga estos son los libros que tengo pendiente por recoger ya yo te paso €so
a tu Sistema Y generamos que alguien lo recoja por el usuario a nombre del usuario también
tendriamos que crear un cambio en la normativa del servicio de biblioteca porque aca hay servicio
plantea que este tramite es estrictamente personal a no ser que este servicio se discute y se genere
algiin mecanismo de seguridad de que este servicio estas haciendo a nombre de terceros y que
hay un tipo de garantia alguien que respalde que hay una garantia de que la persona que recoja
los libros lo entreguen al usuario y ti estds planteando que lo entreguen dentro del campus
ENTREVISTADOR: Si todo lo que hagan estos chicos van estar dentro del campus

TEC-02: Bueno hasta ahi llegaria nuestra participacion en que nosotros podemos generar una
lista para que tu sistema haga una ruta de trabajo de ahi libros pendientes por recoger para que se
los lleven a los usuarios tendrias que plantearte otras cosas exactamente si te digo hay 10 libros
por recoger pero tu vas a recoger los libros y no sabes si el usuario estd en el campus si recoges
un libro y el usuario no viene o sea también eso de ver qué se hace con ese tema tendrias que
planteartelo asi pero factible yo lo veo en el sentido técnico Y lo otro tiene que ver con politicas
con un tema de cambiar las cosas de como funcionan aca son condiciones de servicio que tenemos

tendriamos que cambiar
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ENTREVISTADOR: Claro como usted menciond tendria que haber un respaldo una garantia
TEC-02: Osea quien Esta detras de tu servicio si es un servicio de la universidad que no es de
biblioteca estas haciendo un servicio de terceros

ENTREVISTADOR: Cuando ya existe una relacion institucional entre la universidad y la
empresa que maneja harias el servicio recién ahi se podria pasar a discutir algin tipo de politica
de la biblioteca

TEC-02: Asi es ahora aca si el alumno esta en el campus no sé qué tan yo te comento la
experiencia del sistema de bibliotecas no en el Peru las bibliotecas publicas en Estados Unidos
tienen un servicio de reserva de libros entonces ellos reservan y la biblioteca tiene una flota de
vehiculos y se lo llevan los libros a casa yo he estado ahi en algin curso que lleve entonces yo
veia que los carros salian porque la gente que reservaba libros ese servicio era a domicilio como
es una biblioteca publica y alla es otro mundo ahi el servicio para adultos mayores que no pueden
desplazarse en la biblioteca entonces le llegaban Los libros a su casa incluso habia servicio de
cuando ellos querian devolver el libro tampoco acercarse a la biblioteca ellos recogian el libro y
lo devolvian a la biblioteca a nombre de ellos eso puede ser porque a veces una de las
problematicas de la reserva es que tii no sabes cuando el libro que reservaste lo van a devolver y
si lo devuelven el dia que ti no estas en el campus no me toca venir tu dices a veces quiero
reservar este item pero no puedo ir al campus pero si le das el servicio que alguien te lo lleve a su
casa con un tipo de garantia como te digo aca tiene que haber un tema de respaldo si es un servicio
tipo tenemos esta empresa Y si tenemos al servicio porque le va a dar a un alumno y habria unas
condiciones ahi que digan que ustedes responsabilizan por tal cosa ahi lo veo mas atractivo incluso
porque dentro del campus que tienes que estar haciendo para no venir t mismo en la biblioteca
arecoger tu libro no sé pero si estas en tu casa como te decia una de las problemadticas de la reserva
es que a veces lo devuelven el dia en que ti no puedes recogerlo Entonces tienes que cancelar la
reserva o al veces te olvidas de cancelar y de suspenden el servicio entonces mejor yo pensaria
que seria algo debe decir tengo un libro reservado no puedo ir al campus llévalo a mi casa o llévalo
a mi centro de trabajo O también tengo que devolver este libro tenemos esa problematica lo
devuelvo tarde porque no puedo ir a Campos ir al campus me representa dos horas de viaje o
mucho trafico no se no puedo lo devolveré cuando me toque clases entonces tienen y se suspende
y hay alguien que esté esperando también es el libro puede ser un tema de recoger las reservas Y
las devoluciones yo lo devuelvo por ti paso por tu casa un servicio asi tipo un globo con las
garantias del caso yo creo que eso seria mas atractivo y ademas no soluciona a nosotros un
problema bajaria el tema de suspension por devolucion tardia o suspensiéon por no recoger la

reserva y agilizaria el servicio Por qué si yo devuelvo un libro tiempo a alguien que lo reservd
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también le avisaria tiempo pero si digo no voy a poder ir esta semana o estoy enfermo no voy a ir
no hay nadie que vaya a la poca devolverlo por mi y yo no quiero que me suspendan
ENTREVISTADOR: Claro inicialmente el servicio estaba planteado para que los alumnos en su
tiempo libre sin interrumpir sus actividades académicas hagan en sus servicios dentro del campus
ya que no representa una inversion de tiempo tan grande como por ejemplo salir del campus y
también lo que el usuario esté dispuesto a pagar

TEC-02: O sea es una opcion hay alguien que lo va a querer hacer porque estas hablando de
alumnos pero también hay alumnos de maestria que no vienen todos los dias tienen clases 2 3
veces a la semana y le toca devolver el libro un dia que no viene por ejemplo es muy comuin igual
las reservas Entonces tienes una reserva y ese dia dices no puedo hoy no me toca ir al campus lo
de maestria ya son otro tipo de publico gente que ya trabaja que podria tomar el servicio ahora
otra cosa que nosotros a veces necesitamos es algo que también de repente lo puedes tomar en
cuenta que nosotros somos tres bibliotecas grandes Practicamente aqui esta la biblioteca central
la biblioteca de ciencias sociales y CIA la de teologia es un anexo de ciencias sociales y el servicio
limitado es hasta las cinco de la tarde es pequenito entonces los vi practicamente aqui esta la
biblioteca central la biblioteca de ciencias sociales y CIA la de teologia es un anexo de ciencias
sociales y el servicio es limitado es hasta las cinco de la tarde es pequeiiito entonces los libros de
biblioteca central a veces nos devuelven en el buzon de cia es normal o lo pueden devolver aca
y viceversa entonces los libros que devuelven en el CIA en algin momento tienen que pasar a
central Tienen que regresar porque el sistema nos pone en transito y si estan en transito todavia
no los pone a disposicion de una reserva y hay una reserva esperando entonces nosotros tenemos
un cronograma de personal y a veces hay problemas con el personal Los conserjes tienen que ir
los veces al dia a la una de la tarde o a las seis de la tarde para recoger esos libros que son de
Central entonces crea un problema porque a veces hay personas que estan esperando esos libros
y mientras no se liberan de trénsito el sistema el libro no estd en servicio entonces tenemos a
nosotros nos interesa que haya alguien que haga ese recorrido Mas veces al dia quizas cada hora
0 sea a veces se llena de libros y no esperar a que un conserje esté disponible eso “re-alentisa”
todo el servicio

ENTREVISTADOR: Es personal de la biblioteca el que prepara el carrito para el traslado
TEC-02: Si o a veces esperan para que se junten mas libros

ENTREVISTADOR: Hay una politica que indica que eso no deberia ser asi

TEC-02: Es por un tema de que los conserjes estdn haciendo otras cosas

ENTREVISTADOR: Entonces asi hay un libro deberia ser llevado inmediatamente a su biblioteca

de origen
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TEC-02: Deberia ser lo mas rapido posible pero si esto lo hicieran los alumnos, “bacan”, durante
todo el dia ir a la biblioteca le podria interesar este servicio

ENTREVISTADOR: Y aplicando la idea de que un alumno no puede Devolver un libro y otro
alumno va y lo hace por el esta devolucion estaria destinada a la biblioteca correcta Y esto con
el tiempo eliminaria en el mejor de los casos la necesidad de ese de ese traslado en carritos
TEC-02: Puede ser pero también hay alumnos que estan en el campus que devuelven
en cualquiera de los buzones autorizados A veces por un tema de tiempo de ser mas practico lo
devuelven en la biblioteca que le place en realidad

ENTREVISTADOR: Ok Entonces digamos por la parte técnica si es factible

TEC-02: Si, si es factible

ENTREVISTADOR: algtn otro factor que deberia tomar en cuenta algun obstaculo que se podria
presentar digamos por la parte técnica

TEC-02: Técnica no nosotros trabajamos con web Services que es algo muy estandar para poder
comunicar sistemas

ENTREVISTADOR: Entonces puede trabajar sin ninglin problema con una aplicacion mévil
TEC-02: Si los web Services son para eso justamente para crear aplicaciones o sea td tenias ta
tendrias que tener un web service en tu aplicacion que consuma informacion que te da esto con
respecto a las reservas te puede dar un codigo de barras el titulo el usuario que lo sacd y mas datos
bueno eso es con respecto mas O menos a lo que te digo que podrian solucionar con esto y los
otros servicios que piensas hacer en la universidad cuales son

ENTREVISTADOR: Por ejemplo los envios

TEC-02: ;De los conserjes?

ENTREVISTADOR: lo que hacen los conserjes lo harian los alumnos En algunos casos los
alumnos también hacen envios de alguna calculadora o un almuerzo para un familiar pero
principalmente enfocado para las unidades de la universidad ya que han presentado problemas
con el sistema de tramite documentario Y aparte la carga laboral de los conserjes

TEC-02: ;Como has pensado hacer un control en tu factibilidad hay alguna parte técnica del
sistema de cémo tiene que ser?

ENTREVISTADOR: Bueno técnica segiin la metodologia que se esta siguiendo se esta viendo lo
que le estoy consultando por ejemplo la compatibilidad entre el sistema de bibliotecas y una
aplicacion movil Aparte del tema de la localizacion Que se va a consultar con el administrador
del campus donde podriamos estar ubicados a ese nivel

TEC-02: Y la aplicacion seria movil o sea que los usuarios O sea que el alumno haga un reporte

de su trabajo Es una aplicacion usar mapas
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ENTREVISTADOR: Claro la geo localizacion va a servir para que alguien por ejemplo si pide
una torta de chocolate de Juan Valdez la aplicacion seleccione al chasquido mas cercano segun el
GPS

TEC-02: Y ya tienes una aplicacion en mente y con la cual trabajar porque ya existen es decir el
soporte tecnologico de la aplicacion

ENTREVISTADOR: Bueno hablé con un compatfiero estudiante de ingenieria de sistemas y me
comenté que tendria que estar desarrollado en Kotlin o Xamarin por ejemplo

TEC-02: Te recomiendo si es que te voy a dar un dato busca navego 360 qué es una aplicacion
que hace este trabajo busca navego 360 y puedes crear tu usuario para que pruebes porque esto
hace todo lo que ti piensas hacer y existe simplemente es cuestion de que se adapta la aplicacion
son peruanos O sea realizan este tipo de cosas y le puede interesar tu proyecto o sea no es
exactamente en la aplicacion de delivery pero se usa para delivery para despacho de tareas en
campo se llama se le asigna a una persona todas estas tareas por ejemplo entre sus clientes esta
pacifico tiene una aplicacion en la que si ta estds en tu auto y tienes una averia técnica presionas
un botén en la aplicacion y automaticamente ellos detectan cual es el agente mas cercano para
que vaya ayudarte la grua puede ser griia o puede ser que hayas tenido un siniestro entonces para
que vaya el agente de seguros mas cercano tiene todo armado basicamente
ENTREVISTADOR: Genial también otra persona me habia comentado que el tema de la geo
localizacion dentro del campus no era posible ya que los edificios estan muy pegados y el GPS
no podia diferenciarlos

TEC-02: Si se puede con Beacons. Beacons son como unos botones que tienen tecnologia
Bluetooth y justamente Beacons es complementa al GPS en zonas donde por ejemplo el GPS no
entra en los sdtanos pero justamente ellos tienen un proyecto con esto qué permite por ejemplo
cuando tu usas el Waze en un sétano te dice no te puede dar una ruta porque no te detecta bien el
GPS tiene que salir para que haga eso con Beacons por ejemplo lo que ti puedes hacer exponer
estos botones en cada edificio para que te dé una ubicaciéon mas exacta y esto complementa porque
la aplicacion th te acercas con el celular y ya no estas usando el GPS si no estas usando el
Beacon Y esto tiene un alcance de 30 m mas o menos entonces tl te acercas y tu aplicacion ya
reconoce automaticamente donde estds haces el despacho en el punto donde estd el
Beacon entonces ya se solucione el tema de tu empresa

ENTREVISTADOR: Es con Bluetooth correcto

TEC-02: Es con Bluetooth son Unos botones son como unas chapas mas grandes se pegan hay
otro proyecto por ejemplo para hacer el control a veces en edificios a los vigilantes se les hace
una ruta para que hagan o los vigilantes acd mismo en la noche como controlas que los vigilantes

hacen su ruta de a pie efectivamente no hay manera claro puede ser GPS pero la manera de
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asegurarte de qué se acerco el edificio es con esto o que estuvo en el piso tal por qué el GPS te va
a ubicar siempre en el edificio pero no te va a decir en qué piso estds en cambio aca tu puedes
controlar asi hizo su ronda en el piso nueve y todo esto queda registrado en la aplicacion esto
complementa o sea no hay problema con el tema de usar GPS para que veas la ruta que ha hecho
la velocidad con la que se desplaza la persona y no se ha entretenido por ahi haciendo otras
cosas entonces este sistema te da también ese tipo de reportes puedes controlar al personal que
estd a cargo y efectivamente eso se usa para ventas también para la gente que usa que hace visitas
a clientes también entonces de asignar una cartera de clientes en el dia y tuviste esto lo hago me
voy a mi casa y en la tarde lo hago entonces todo eso te controlen eso es El complemento entra
a explorar bueno pero eso es cuando ya si en algin momento comienza a hacer un desarrollo de
lo que pretendas o sea ya como una propuesta comercial después puedes considerar esta
herramienta o sea si hay una persona que dice si yo lo puedo hacer pero es una persona el tema
es el respaldo en una aplicacion comercial el respaldo es que hay detras de eso se juntan tres
personas que sabe programar pero si ya existe algo te ahorras tiempo Puedes hacer como un
partner ta eres el de la idea y ellos ponen el soporte tecnologico y ya te echan andar el producto
puede ser interesante

ENTREVISTADOR: Muchas gracias profesor
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Tabla M4: Principales hallazgos

Tema Principales hallazgos de la entrevista

Para reservar un libro con el funcionamiento del sistema de bibliotecas actual, es

F k sobre 1 . . . ,
.eedbac s0b © % | necesario que todos los ejemplares de este deben estar prestados. Si ya esta
idea de solucion . . . .

ropuesta reservado, el sistema pone al usuario en cola y notifica cuando un ejemplar es
prop devuelto. Si es turno de un usuario para recoger un material pero no lo hace en 24
presentada

horas, el sistema cancela la reserva.

Tecnologicamente es factible a través de web services. Estas herramientas
permitirian que el sistema de bibliotecas emita informacion que pueda ser utilizada
por el sistema informatico del servicio propuesto. Sin embargo seria necesario
hacer modificaciones en las politicas que configuran el funcionamiento del sistema
de bibliotecas. Es importante tomar en cuenta que las politicas y protocolos
actuales consideran que las bibliotecas funcionan con estanteria abierta.
Esto significa que, de implementar la propuesta con las politicas actuales, se
podrian presentar situaciones como que el libro que un usuario solicite por internet
este siendo utilizado por otro usuario en sala.
La implementacion en estas condiciones también generaria un trabajo adicional por
parte del personal de biblioteca ya que, al ser reservado un material por internet,
tendria que ir a recogerlo de los estantes y separarlos para la persona que lo reservo.

Informacion para el
estudio de
factibilidad

El seguimiento en tiempo real se podria gestionar mejor usando Beacons,
tecnologia que permitiria la ubicacion de los Chaskids de manera mas exacta que
con GPS.
Aportes al disefio | Debido a los niveles de retraso registrado en la devolucion de materiales, se sugiere

de la solucion una funcionalidad que permita recoger los libros del domicilio de los estudiantes
que deben devolver materiales y por alguna razén no puedan ir al campus. Esto
generaria que se reduzcan los niveles de devolucion fuera del plazo, lo cual a su
vez beneficiaria a los usuarios que estén esperando un material en cola.
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ANEXO N: Entrevista a GTH-02

Tabla N1: Ficha técnica

Entrevistador José Carlos Herrera Severino
Entrevistado Directivo PUCP (GTH-02)
Lugar Oficina de la DGTH PUCP

Fecha 11/12/2019

Hora 15:00

Obtener informacion sobre la factibilidad de los aspectos legales-
laborales de la propuesta de servicio del proyecto profesional.
Observaciones El entrevistado autorizd la grabacion de la conversacion

Objetivo

N2: Guia de entrevista

Protocolo: Buenos dias. Muchas gracias por acceder a participar. Mi nombre es José Carlos
Herrera Severino y estoy cursando Seminario de Investigacion 2 en la Facultad de Gestion y Alta
Direccion de la PUCP. Actualmente estoy desarrollando mi trabajo de titulacion con la asesoria
de la Prof. Monica Bonifaz y esta entrevista busca obtener informacion sobre la factibilidad de
los aspectos legales-laborales de la propuesta de servicio de entregas en el campus de la PUCP.
Esta informacion es clave para determinar la factibilidad de la solucion propuesta en mi proyecto
profesional. La informacion que brinde en la presente entrevista sera utilizada estrictamente para
el desarrollo del proyecto profesional del entrevistado. Con su autorizacion, la conversacion sera
grabada para poder transcribir las ideas expresadas; no obstante, una vez finalizado el estudio las
grabaciones seran borradas. ;Me autoriza a grabar la entrevista? ;Prefiere que las referencias a
esta entrevista sean con nombre o confidenciales?

SECCION I: PRESENTACION DEL PROTOTIPO 3.0

A continuacion le presento el prototipo final de la solucion propuesta en este proyecto
profesional (presentar Prototipo 3.0). De acuerdo a lo presentado:

(Qué apreciacion tiene sobre el modelo de servicio presentado?

(Ha tratado un caso igual o similar anteriormente?

SECCION II: ESTUDIO DE FACTIBILIDAD - MARCO LEGAL

Esta seccién sirve para conocer la factibilidad de la propuesta respecto a sus aspectos
legales-laborales. Tomando en cuenta la informacién presentada en la secciéon anterior:
1. (Es factible la implementacion de la propuesta considerando los factores legales y
laborales presentados?
2. (Qué contingencias podrian presentarse en relacion a la propuesta?
3. (Qué otros factores considera necesario tomar en cuenta para la implementacion de esta

aplicacion?
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Observaciones:
Cerrar la sesion agradeciendo su participacion y asegurar la confidencialidad de la informacion
brindada.

N3: Trascripcion de la entrevista a GTH-02

ENTREVISTADOR: Buenas tardes. Muchas gracias por acceder a participar. Mi nombre es José
Carlos Herrera Severino y estoy cursando Seminario de Investigacion 2 en la Facultad de Gestion
y Alta Direccion de la PUCP. Actualmente estoy desarrollando mi trabajo de titulacion con la
asesoria de la Prof. Modnica Bonifaz y esta entrevista busca obtener informacioén sobre la
factibilidad de los aspectos legales-laborales de la propuesta de servicio de entregas en el campus
de la PUCP. Esta informacion es clave para determinar la factibilidad de la solucién propuesta en
mi proyecto profesional.

La informacion que brinde en la presente entrevista sera utilizada estrictamente para el desarrollo
del proyecto profesional del entrevistado. Con su autorizacion, la conversacion sera grabada para
poder transcribir las ideas expresadas; no obstante, una vez finalizado el estudio las grabaciones
seran borradas. ;Me autoriza grabar la entrevista?

GTH-02: Si

ENTREVISTADOR: ;Prefiere que las referencias a esta entrevista sean con nombre o
confidenciales?

GTH-02: Confidenciales

ENTREVISTADOR: Muchas gracias. Primero le presento el modelo de servicio este servicio es
una aplicacion web moévil en la que los alumnos acceden a la oportunidad de realizar servicio de
traslado en el campus solicitados por los usuarios por ejemplo yo pido un pan con pollo y un
alumno lo traslada a mi ubicacion desde el concesionario o cafeteria otro ejemplo es el de una
unidad PUCP como la DGTH que necesito enviar un documento en ese caso un alumno vendria
a recoger el documento y lo traslada a donde la unidad lo indique se consult6 con un profesor de
derecho para evaluar qué modalidad se podria aplicar en este caso e indic6 que lo mas adecuado
por las herramientas legales que existen en el Pert es que para la vinculacion se utilice un contrato
de locacion de servicios y para la compensacion que sea a través de recibo por honorarios. Esto
seria a través de una estar app que gestionaria de servicio los alumnos no estarian directamente
vinculados a la universidad laboralmente el contrato de locacion de servicios seria entre el estar
gap y el alumno

GTH-02: Para mi de acuerdo a como funcionan estas plataformas como Rappi personalmente yo
creo que en ese situaciones hay relacion laboral entonces yo no creo que en la contratacion ideal
sea una locacion de servicios creo que deberia ser un contrato de trabajo ahora de hecho es una

situacion para mi una vinculacion laboral pero con particularidades que ameritaria en todo caso
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una un régimen especial entiendo que en el congreso hay una propuesta para regular estas
situaciones pero en la medida en que no exista todavia podria regularse a través de un contrato
sujetos a modalidad en la modalidad de intermitencia me parece que lo mas adecuado seria un
contrato modal de intermitencia que es el de las modalidades contractuales la que mas se
asemejaria a lo que necesitas entiendo que los alumnos que deseen participar tendrian el
aplicativo y pueden decidir voluntariamente si aceptan o no hay el encargo entonces ahi se podrian
establecer tarifas por la duracion del servicio O por cada servicio realizado completado esta
modalidad tiene la particularidad de que te permite calcular beneficios sociales en funcion del
tiempo efectivo trabajado

ENTREVISTADOR: Este contrato sujetos a modalidad seria entre el alumno y la Startup que hay
contingencias podria haber para la universidad en este caso o al ser la relacion entre estos dos
sujetos la universidad quedaria libre de toda contingencia

GTH-02: El hecho de operar aca en la universidad con cargo de revisarlo con un poco mas
detenimiento se podria decir que las principales contingencias son las que vienen de la seguridad
y salud no sé si todo va a ser a pie de todas maneras siempre hay riesgos en la actividad si hubiera
algun accidente que se produzca dentro de las instalaciones de la universidad Son alumnos de la
universidad estd pensado dentro del ambito de dominio de la universidad entiendo que la
universidad no esta recibiendo un beneficio directo pero por estar dentro del 4mbito de dominio
de la universidad hay ciertas contingencias

ENTREVISTADOR: Se refiere a contingencias en relacion a politicas y reglamentos del campus
GTH-02: En temas de seguridad de que vaya a haber algin accidente que se pretende
responsabilizar a la universidad por el accidente

ENTREVISTADOR: Digamos que si el servicio que brindan las tar app se linea al reglamento de
seguridad y salud en el trabajo de la universidad no habria ningiin problema

GTH-02: Siempre hay imponderables en los temas de accidentes laborales por mas que hagas las
cosas que hace Adecues al maximo el reglamento siempre hay la posibilidad de que algo salga
mal y que hay algiin accidente entonces habria que evaluar los riesgos

ENTREVISTADOR: En términos generales si es factible que los alumnos trabajen en la
universidad tomando en cuenta los factores de seguridad y salud

GTH-02: Claro a mi me parece que habria que evaluar con mas detenimiento todos los riesgos
porque como te digo en materia de seguridad y salud en la universidad podria verse envuelta en
cualquier situacion que se presente ademas que es algo que se esta dando dentro del &mbito de
dominio de la universidad entonces de hecho Que tendria que requerir su autorizaciéon a las
autoridades de la Universidad de viabilizarlo

ENTREVISTADOR: Entiendo. Muchas gracias por su tiempo.
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Tabla N4: Principales hallazgos

Feedback sobre la idea de
solucion propuesta presentada

Principales hallazgos de la entrevista

Para el directivo entrevistado, en el caso de la actividad descrita si
existe relacion laboral por lo que no recomienda un contrato de
locacion de servicios sino un contrato de trabajo sujeto a modalidad el
cual permite establecer una tarifa por cada servicio realizado y
contempla los beneficios sociales correspondientes.

Informacion para el estudio de
factibilidad

Para definir la factibilidad de la propuesta desde el punto de vista
legal-laboral es necesario revisar con mayor detalles los riesgos que
implica en términos de seguridad y salud en el trabajo asi como el nivel
de responsabilidad que tendria la Universidad en caso se de alguna
contingencia.
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ANEXO O: Calculos realizados para el estudio econémico

Punto de equilibrio: Costos

Traslado de productos disponibles en el campus

Costos fijos
Precio
Costo variable

Punto de equilibrio (en cantidad de pedidos a atender)

Traslado de productos disponibles fuera del campus

Costos fijos
Precio
Costo variable

Punto de equilibrio (en cantidad de pedidos a atender)

Punto de equilibrio: Costos y gastos

Traslado de productos disponibles en el campus

Costos fijos
Gastos totales
Precio

Costo variable

Punto de equilibrio (en cantidad de pedidos a atender)

Traslado de productos disponibles fuera del campus

Costos fijos
Gastos totales
Precio

Costo variable

Punto de equilibrio (en cantidad de pedidos a atender)
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S/
S/
S/

S/
S/
S/

S/
S/
S/
S/

S/
S/
S/
S/

5,328.99
1.50
1.00

10657.98

5,328.99
3.00
2.00

5328.99

5,328.99
14,000.00
1.50

1.00

38657.98

5,328.99
14,000.00
3.00

2.00

19328.99



