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Esta investigacion propone un plan estratégico para mejorar la experiencia del cliente en el sistema
de parqueo automatizado de Palmeras Shopping, enfocandose en reducir tiempos de espera,
mejorar la eficiencia operativa y aumentar la satisfaccion del usuario. A través de un enfoque
mixto, que incluy6 encuestas a usuarios y entrevistas al personal, se identificaron fallas en accesos,
sefalizacion e integracion tecnoldgica. Como respuesta, se disefido una hoja de ruta basada en
metodologias Lean y principios de UX, incorporando mejoras tecnologicas, sefalizacion,
mantenimiento preventivo y monitoreo con KPIs. El plan proyecta una reduccion del 30% en
tiempos de acceso/salida, un NPS superior a +40 y una disponibilidad del 97%, con retorno de

inversion en tres afios y viabilidad técnica y financiera comprobada.

Palabras clave: Experiencia del cliente, innovacion, parqueo automatizado, calidad de servicio,

satisfaccion del usuario.
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Abstract
This research proposes a strategic plan to enhance the customer experience in the automated
parking system at Palmeras Shopping, focusing on reducing wait times, improving operational
efficiency, and increasing user satisfaction. Using a mixed-methods approach—including surveys
of users and interviews with staff—issues were identified in access times, signage, and
technological integration. In response, a roadmap was developed based on Lean methodologies
and UX principles, incorporating technological upgrades, improved signage, preventive
maintenance, and KPI-based monitoring. The plan forecasts a 30% reduction in access/exit times,
an NPS above +40, and 97% system availability, demonstrating technical and financial feasibility

with a projected return on investment within three years.

Keywords: Customer experience, innovation, automated parking, service quality, user

satisfaction.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 INTRODUCCION

En la actualidad, los centros comerciales representan un punto de convergencia de actividades
comerciales y recreativas, atrayendo a miles de personas semanalmente. Sin embargo, esta
afluencia constante de visitantes presenta un desafio significativo en cuanto a la administracion de
espacios de estacionamiento, especialmente en ciudades con altos niveles de congestion vehicular.
El Palmeras Shopping, uno de los centros comerciales mas concurridos de Honduras, ha
implementado un sistema de parqueo automatizado con el fin de mejorar la eficiencia en el manejo
de estos espacios, reducir los tiempos de espera y optimizar la experiencia de sus usuarios. No
obstante, a pesar de los avances tecnoldgicos introducidos, la adaptacion de los clientes a estos

sistemas presenta retos que impactan la satisfaccion del usuario y la fluidez operativa del centro.

Diversos estudios han demostrado que la experiencia del cliente en espacios automatizados de
estacionamiento estd influenciada por factores como la accesibilidad, la facilidad de uso, y la
disponibilidad de asistencia técnica en caso de inconvenientes (Anderson y Hu, 2019). La
transicion hacia sistemas automatizados, si bien busca reducir fricciones, puede generar problemas
adicionales si no se gestiona adecuadamente la experiencia del usuario. Por ello, resulta
imprescindible desarrollar estrategias que no solo faciliten la interaccion del usuario con el sistema
de parqueo, sino que también contemplen la capacitacion del personal y la incorporacion de

tecnologias que mejoren la comodidad y seguridad de los visitantes.

Este estudio se propone analizar y proponer estrategias que optimicen la experiencia del cliente en
los sistemas de parqueo automatizados del Palmeras Shopping. A través de una evaluacion de los
factores que generan fricciones y un analisis del soporte técnico disponible, se busca formular
recomendaciones que faciliten la adaptacion de los usuarios a la automatizacion. Asimismo, el
estudio considera el desarrollo de un plan estratégico fundamentado en buenas practicas
internacionales, pero adaptado al contexto local, con el fin de satisfacer las expectativas de los

usuarios y promover una experiencia de parqueo sin contratiempos.

De esta forma, la investigacion no solo contribuird a mejorar la operatividad y la

satisfaccion del cliente en el Palmeras Shopping, sino que también ofrecera un modelo de
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estrategias aplicable a otros centros comerciales que enfrenten desafios similares en la

implementacion de sistemas de parqueo automatizados.
1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Palmeras Shopping, ubicado en Tegucigalpa, es uno de los centros comerciales mas concurridos
de Honduras, con un flujo constante de visitantes que combina actividades comerciales,
gastronomicas y recreativas. Este alto nivel de afluencia, especialmente en dias festivos, fines de
semana y temporadas especiales, ha incrementado significativamente la demanda de espacios de
estacionamiento. Los sistemas tradicionales de parqueo, basados en tickets fisicos y pagos
manuales, comenzaron a mostrar limitaciones operativas: largas filas en accesos y salidas, tiempos

de espera prolongados y dificultades para gestionar de forma eficiente la rotacién de vehiculos.

Ante esta problematica, la administracion del centro comercial optd por implementar un sistema
de parqueo automatizado con el objetivo de modernizar el servicio, reducir los tiempos de espera,
ofrecer métodos de pago sin contacto y optimizar la utilizacion del espacio disponible. Sin
embargo, esta transicion tecnoldgica, aunque necesaria, ha generado desafios adicionales
relacionados con la experiencia del cliente, los cuales han afectado la percepcion del servicio y la

eficiencia operativa del estacionamiento.

Diversos estudios han demostrado que la experiencia del usuario en sistemas de parqueo
automatizados depende de factores como la facilidad de uso, la disponibilidad de asistencia
técnica, la claridad en la sefializacion y la confiabilidad de los métodos de pago. Anderson y Hu
(2019) sefialan que la adopcion de estos sistemas requiere no solo de infraestructura tecnologica,
sino también de estrategias de comunicacion y soporte al usuario para minimizar la resistencia al
cambio. Zhong et al. (2021), en una investigacion realizada en centros comerciales de Singapur,
encontraron que campanas de informacioén previas y personal capacitado en puntos criticos
redujeron en un 15 % las consultas y quejas durante el primer mes de operacion de sistemas

automatizados.

A nivel regional, Lopez y Martinez (2020) analizaron la implementacion de estacionamientos
inteligentes en México, identificando que la integracion de pagos digitales y sefializacion dindmica
redujo en un 20 % los tiempos de busqueda de espacios y mejord la percepcion general del servicio.
Por otro lado, Vaidya et al. (2019) documentaron que en entornos de alta afluencia, como

aeropuertos y centros comerciales, los sistemas automatizados pueden disminuir en un 30 % los

2



tiempos de entrada y salida si se combinan con una gestion efectiva del flujo vehicular.

En el contexto hondureiio, las investigaciones sobre parqueos automatizados son limitadas.
Hernéndez (2022), en un estudio sobre estacionamientos corporativos en Tegucigalpa, concluy6
que la falta de familiaridad de los usuarios con interfaces digitales y los problemas recurrentes en
métodos de pago generaban retrasos significativos y congestion interna, afectando no solo la

satisfaccion del cliente sino también la productividad de las operaciones.

En el caso particular de Palmeras Shopping, la transicién a un sistema de parqueo automatizado
ha revelado multiples puntos de friccion e insatisfaccion por parte de los clientes. Los usuarios han
reportado dificultades como largas filas en horas pico, confusion al interactuar con las nuevas
interfaces de ingreso y pago, rechazo de transacciones con tarjetas o aplicaciones moviles, y escasa
asistencia técnica en momentos de alta demanda. Ademas, la bisqueda de espacios disponibles se
complica en temporadas de alta concurrencia debido a la ausencia de sistemas de guiado visibles
y claros, lo que provoca recorridos innecesarios dentro del estacionamiento, aumentando la

frustracion del cliente y el tiempo total de estancia.

Estos problemas tienen un efecto acumulativo: congestion en accesos y salidas, disminucion de la
rotacion vehicular, reduccion en la afluencia de clientes potenciales y una percepcion negativa del
servicio. Desde la perspectiva operativa, también impactan en la imagen institucional del mall y
en su competitividad frente a otros centros comerciales que ofrecen experiencias de

estacionamiento mas agiles y eficientes.

Las quejas recurrentes y los hallazgos de investigaciones previas subrayan la necesidad de
implementar estrategias integrales que incluyan: comunicacion efectiva con el usuario antes y
durante la transicion tecnoldgica, capacitacion constante del personal de soporte, incorporacion de
tecnologias complementarias como sistemas de guiado de estacionamiento y validacion constante
de los métodos de pago. Asimismo, es fundamental establecer métricas de satisfaccion del cliente
y de eficiencia operativa que permitan monitorear la evolucion del sistema y realizar mejoras

continuas.

En resumen, los antecedentes muestran que el éxito de un sistema de parqueo automatizado no
depende unicamente de la instalacion de tecnologia avanzada, sino de la gestion integral de la
experiencia del usuario, un aspecto que resulta clave para garantizar la aceptacion, el uso eficiente

y la satisfaccion general de los clientes del Palmeras Shopping.



1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA
1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Palmeras Shopping, ubicado en Tegucigalpa, es uno de los centros comerciales mas concurridos
del pais, caracterizado por su amplia oferta de entretenimiento, gastronomia y comercio. El alto
flujo de visitantes, especialmente durante fines de semana, temporadas de rebajas y festividades,
ha generado una creciente demanda por espacios de estacionamiento eficientes. Los sistemas de
parqueo tradicionales, basados en tickets fisicos y pagos manuales, comenzaron a mostrar
limitaciones significativas frente al volumen de usuarios, evidenciando largas filas de ingreso y

salida, congestion en horas pico y una experiencia de usuario cada vez mas insatisfactoria.

Para hacer frente a esta situacion, Palmeras Shopping adopto6 un sistema de parqueo automatizado
con el objetivo de modernizar sus operaciones, agilizar el flujo vehicular y ofrecer métodos de
pago sin contacto. No obstante, la implementacion de esta tecnologia, aunque representa un avance
necesario, ha traido consigo desafios que han impactado negativamente la percepcion de los
clientes. Entre los principales problemas identificados se encuentran la confusion de los usuarios
frente a las nuevas interfaces, fallos en los métodos de pago digitales y la insuficiente asistencia

técnica en momentos de alta afluencia.

La literatura especializada respalda estos hallazgos. Anderson y Hu (2019) demostraron que la
experiencia del cliente en sistemas de parqueo automatizados depende no solo de la infraestructura
tecnologica, sino también de la claridad de las instrucciones y de la disponibilidad de soporte
inmediato. En un estudio desarrollado en centros comerciales de Singapur, Zhong et al. (2021)
encontraron que la comunicacion anticipada al usuario mediante campaiias digitales y la presencia
de personal capacitado en accesos redujeron en un 15 % las quejas y confusiones durante la

transicion a sistemas automatizados.

Investigaciones regionales refuerzan esta perspectiva. Lopez y Martinez (2020), al analizar
estacionamientos inteligentes en México, concluyeron que la integracion de pagos digitales y
sefnalizacion dindmica disminuy6 en un 20 % los tiempos de busqueda de espacio, mejorando la
percepcion de comodidad en los usuarios. Vaidya et al. (2019), en un estudio aplicado en

aeropuertos y malls de alta afluencia, demostraron que los sistemas automatizados, bien



implementados, reducen hasta en un 30 % los tiempos de entrada y salida, lo que repercute

directamente en la satisfaccion del cliente.

En el caso hondureio, las investigaciones sobre estacionamientos automatizados son escasas. Sin
embargo, Hernandez (2022), en un estudio sobre estacionamientos corporativos en Tegucigalpa,
concluy6 que la falta de familiaridad con sistemas digitales y los fallos en aplicaciones de pago
eran las principales causas de retrasos, generando embotellamientos internos que afectaban la

eficiencia operativa y la percepcion de los clientes.

En Palmeras Shopping, estas dificultades se han manifestado de forma concreta. Los usuarios han

reportado:

o Congestion en accesos y salidas durante horas de mayor demanda, ocasionando tiempos de

espera prolongados.

o Confusion con las interfaces tecnoldgicas, especialmente entre usuarios de mayor edad o

con menor familiaridad digital.

o Fallos en los métodos de pago, como el rechazo de tarjetas o errores en la aplicacion movil,

que obligan a recurrir a asistencia técnica.

e Problemas en la localizacion de espacios disponibles en horas pico, debido a la ausencia
de sistemas de guiado visibles, lo que prolonga la circulacion dentro del parqueo y aumenta

la frustracion del cliente.

Estas situaciones no solo impactan en la experiencia individual del usuario, sino que también
afectan la rotacion vehicular y, en consecuencia, la afluencia de nuevos clientes al centro
comercial. La acumulacion de vehiculos esperando ingresar o salir se extiende incluso hacia las

vias externas, afectando la movilidad urbana en el area circundante.

El efecto acumulativo de estos problemas es significativo: mayor nimero de quejas, deterioro en
la percepcion del servicio, menor fidelizacion de clientes y un riesgo para la competitividad de
Palmeras Shopping frente a otros centros que ya ofrecen sistemas de estacionamiento mas fluidos.
La experiencia del parqueo, al ser uno de los primeros y tltimos puntos de contacto del cliente con
el centro comercial, influye directamente en la satisfaccion global y en la decision de regresar o

recomendar la visita.

En sintesis, los antecedentes muestran que la modernizacion del parqueo en Palmeras Shopping,
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aunque necesaria, exige una gestion integral que combine tecnologia con estrategias de soporte,
comunicacion y capacitacion. No basta con instalar equipos automatizados; es indispensable
acompafar el proceso con metodologias que aseguren la adaptacion del usuario y la eficiencia
operativa. La revision de experiencias internacionales y regionales demuestra que los sistemas de
parqueo automatizados son efectivos unicamente cuando se consideran de manera articulada los

factores tecnologicos, operativos y de experiencia del cliente.
1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

(Qué estrategias pueden implementar el Palmeras Shopping para mejorar la experiencia del cliente

en sistemas de parqueo automatizados durante procesos de actualizacion o migracidon tecnologica?
1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1. (Qué factores generan mayores inconvenientes para los usuarios al utilizar los sistemas de

parqueo automatizados en Palmeras Shopping?

2. (Como pueden optimizarse la atencion al cliente, el soporte técnico y las funcionalidades
tecnologicas de los sistemas de parqueo automatizados para mejorar la adaptacion de los

usuarios y su experiencia en Palmeras Shopping?

3. (Qué estrategias pueden implementarse para perfeccionar la gestion de los sistemas de
parqueo automatizados en centros comerciales y garantizar una experiencia satisfactoria

para los usuarios?

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO
1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un plan estratégico para optimizar la experiencia del cliente en los sistemas de parqueo
automatizados en Palmeras Shopping, mediante la implementacion de buenas practicas
internacionales y soluciones tecnologicas innovadoras, con el fin de garantizar la fluidez operativa

y elevar la satisfaccion del usuario durante los procesos de actualizacion tecnoldgica.
1.4.2 OBJETIVOS ESPEC{FICOS

1. Identificar los factores que generan inconvenientes para los usuarios en los sistemas de

parqueo automatizados de Palmeras Shopping y evaluar la efectividad de la atencion al
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cliente, el soporte técnico y las funcionalidades tecnoldgicas en su experiencia.

2. Proponer estrategias de mejora que incrementen la comodidad y faciliten la adaptacion de
los usuarios al sistema de parqueo automatizado, incorporando buenas practicas

internacionales ajustadas a las necesidades locales.

3. Disefiar un plan estratégico de gestion que permita optimizar la experiencia del cliente y
monitorear la eficiencia operativa durante todas las etapas del proceso de transicion

tecnoldgica en Palmeras Shopping.

1.5 JUSTIFICACION

En un entorno de alta competencia, los centros comerciales deben prestar especial atencion a cada
aspecto que contribuya a la experiencia del cliente, y el parqueo es un punto de contacto crucial.
La tecnologia automatizada de parqueo ha sido concebida para simplificar el acceso, ofrecer
multiples métodos de pago y mejorar la gestion del espacio disponible. Seglin estudios, un sistema
de parqueo automatizado puede reducir los tiempos de entrada y salida en un 30% y disminuir las
quejas relacionadas con la falta de espacio en un 20% al optimizar la distribucion de los vehiculos

en tiempo real (Vaidya et al., 2019).

Para lograr estos objetivos, es imprescindible una estrategia de implementacion que tenga en

cuenta varios factores clave:

Comunicacion efectiva con los usuarios: Los centros comerciales pueden informar a los usuarios
sobre el uso de la nueva tecnologia mediante carteles digitales, anuncios en redes sociales y
personal de apoyo en las areas de acceso. Por ejemplo, un estudio sobre la implementacion de
sistemas automatizados en centros comerciales en Singapur mostrd que la comunicacion constante

disminuy6 en un 15% las consultas relacionadas con el uso del sistema (Zhong et al., 2021).

Capacitacion del personal de soporte: Para asegurar que los usuarios comprendan el
funcionamiento del sistema, es fundamental capacitar al personal para responder preguntas y
resolver problemas rapidamente. En un centro comercial con un flujo promedio de 5,000 visitantes
diarios, esto puede traducirse en una atencion mas eficiente y menos congestion en las entradas y
salidas. Datos cuantitativos de un estudio realizado en el centro comercial Aventura Mall en

Florida demostraron que, tras una capacitacion intensiva, la satisfaccion del cliente aumentd un
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25% en comparacion con otros centros sin personal capacitado (Scully et al., 2018).

Minimizacion de inconvenientes operativos durante la transicion tecnoldgica: Los centros
comerciales pueden optar por implementar el sistema en etapas para reducir las interrupciones,
comenzando en horarios de baja afluencia. Por ejemplo, en el centro comercial The Dubai Mall,
la implementacion escalonada del sistema automatizado en horarios de menor afluencia permitid

reducir las quejas sobre el acceso en un 10% durante la fase de transicion (Khan & Shafique, 2020).

Al desarrollar estrategias enfocadas en mejorar la experiencia del cliente, se busca no solo
optimizar la operacion del parqueo, sino también fortalecer la imagen del centro comercial y
fidelizar a los visitantes. Una experiencia de parqueo eficiente no solo incrementa la comodidad,
sino que también puede elevar las visitas recurrentes, con estudios que reportan hasta un 18% de
incremento en la tasa de fidelizacién en centros comerciales que implementan tecnologia de

parqueo avanzada.

En el caso especifico del centro comercial objeto de este estudio, resulta fundamental diagnosticar
la magnitud del problema actual de parqueo antes de implementar una solucién tecnoldgica. Si
bien los antecedentes internacionales muestran beneficios significativos, cada entorno presenta
caracteristicas unicas en cuanto a afluencia de visitantes, disponibilidad de espacios y percepcion

de los usuarios.

Este estudio permitird identificar con datos concretos cudles son los principales inconvenientes
actuales del parqueo en el centro comercial (tiempos de espera, saturacion en horarios pico, quejas
de clientes, etc.) y cuantificar el impacto real de estas limitaciones en la experiencia del visitante.
Con base en este diagnostico, la empresa podra analizar diferentes escenarios de solucion, evaluar
la viabilidad econdomica de un sistema automatizado y tomar decisiones estratégicas

fundamentadas que reduzcan riesgos de inversion.

De esta forma, la investigacion no solo aporta evidencia internacional sobre la eficacia de los
sistemas de parqueo automatizado, sino que ademds aterriza su aplicabilidad al contexto local,
ofreciendo a la administracion del centro comercial una base sélida para decidir si la
implementacion es necesaria, en qué grado, y bajo qué modalidad generaria mayor impacto

positivo para sus clientes y para la fidelizacion de estos (Zhong et al., 2021).



CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL.

El crecimiento urbano acelerado, la concentracion de actividades econdmicas en zonas
metropolitanas y el incremento sostenido del parque vehicular han generado en los ultimos afios
un problema estructural de movilidad y estacionamiento en las principales ciudades de Honduras.
De acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica (INE, 2022), el nimero de vehiculos
registrados en el pais crece a un ritmo del 7 % anual, concentrandose mas del 60 % en Tegucigalpa
y San Pedro Sula. Esta tendencia ha sobrepasado la capacidad instalada de estacionamientos
convencionales, ocasionando congestion, pérdidas de tiempo y costos adicionales para los

usuarios.

Diversos estudios internacionales destacan que el problema de estacionamiento es comun en paises
en desarrollo debido a una combinaciéon de planificacion urbana deficiente, crecimiento
desordenado y ausencia de politicas publicas integrales (Shoup, 2017). En el caso hondurefo, la
carencia de normativas municipales efectivas y la limitada inversion en infraestructura urbana han
llevado a un déficit estimado de 40 % en espacios de parqueo en los centros urbanos mas

importantes (Banco Interamericano de Desarrollo [BID], 2021).

La situacion actual se refleja en practicas cotidianas como el uso indiscriminado de las vias
publicas para estacionamiento, lo que agrava la congestion vehicular. Segin un informe de la
Alcaldia Municipal del Distrito Central (2021), hasta un 35 % de las calles en el centro de
Tegucigalpa permanecen ocupadas por vehiculos estacionados, reduciendo la capacidad vial y

aumentando los niveles de contaminacion ambiental por congestion prolongada.

A nivel regional, experiencias de paises como México y Colombia muestran que la
implementacion de sistemas de estacionamiento automatizado e inteligente ha contribuido a
optimizar el uso del suelo urbano y a reducir la congestion (Guerra & Cervero, 2013; Lopez-
Morales, 2020). Estas experiencias constituyen referentes importantes para considerar su

adaptacion al contexto hondurefio.

En este sentido, el anélisis de la situacion actual en Honduras evidencia la necesidad urgente de
alternativas tecnoldgicas y sostenibles para la gestion del estacionamiento. Los sistemas

automatizados no solo permitirian atender la creciente demanda de parqueo, sino que también



ofrecerian beneficios en términos de seguridad, eficiencia energética y reduccion de emisiones

contaminantes.
2.1.1 ANALISIS DEL MACROENTORNO

El andlisis del macroentorno permite comprender como las tendencias globales en movilidad,
urbanismo y tecnologia impactan la implementacion de sistemas de parqueo automatizados en
centros comerciales. En distintas ciudades del mundo, el crecimiento exponencial del parque
vehicular y la necesidad de optimizar el espacio han impulsado soluciones inteligentes de
estacionamiento. Zhong et al. (2021), en un estudio realizado en Singapur, demostraron que la
incorporacion de sistemas automatizados acompafiados de campafias de comunicacion redujo en
un 15 % las quejas de los clientes, lo que confirma que la tecnologia, por si sola, no garantiza
resultados sin un proceso de adaptacion adecuado. En México, Lopez y Martinez (2020)
documentaron que la digitalizacion del pago y la sefializacion dindmica redujeron los tiempos de

buisqueda de espacio en un 20 %, elevando la percepcion de eficiencia del servicio.

De igual manera, Vaidya et al. (2019) analizaron aeropuertos y centros comerciales de gran
afluencia, encontrando que la automatizacion disminuy6 en un 30 % los tiempos de entrada y
salida cuando se combind con una gestiéon adecuada del flujo vehicular. Estos estudios revelan
que, a nivel internacional, los sistemas automatizados son mds efectivos cuando integran
infraestructura tecnoldgica de punta, procesos de gestion adaptados al contexto y estrategias de
comunicacion claras con los usuarios. El macroentorno, por tanto, evidencia que la tendencia
mundial apunta a la modernizacion de los parqueos no solo como una necesidad operativa, sino

como un elemento diferenciador de competitividad entre centros comerciales.
2.1.2 ANALISIS DEL MICROENTORNO

En el microentorno, el enfoque se traslada a la realidad nacional y local. Honduras presenta
desafios particulares en la transicion hacia sistemas de parqueo automatizados, debido a factores
culturales, tecnolégicos y econdomicos. Hernandez (2022), en su estudio sobre estacionamientos
corporativos en Tegucigalpa, identificd que la principal dificultad radica en la falta de familiaridad
de los usuarios con interfaces digitales, lo que provoca retrasos y congestion interna. Ademas, los
problemas con métodos de pago, como el rechazo de tarjetas o fallas en aplicaciones moviles,
aumentan la frustracion del cliente y reducen la productividad de las operaciones. Estos hallazgos

muestran que, en el contexto hondurefo, la adopcion de tecnologias de parqueo requiere un fuerte

10



componente de capacitacion y asistencia técnica para que los usuarios puedan adaptarse

progresivamente.

En el caso de Palmeras Shopping, las limitaciones del entorno local refuerzan la necesidad de
desarrollar un plan estratégico adaptado a la realidad nacional. La baja penetracion de pagos
digitales en ciertos segmentos de la poblacion, la limitada cultura de uso de aplicaciones moviles
y la resistencia inicial al cambio constituyen factores que condicionan la experiencia del usuario.
Aun asi, la implementacion de estas tecnologias representa una oportunidad clave para
diferenciarse frente a otros centros comerciales del pais. Analizar el microentorno permite
comprender que el éxito de la automatizacion en Honduras dependera de equilibrar la
modernizacion tecnologica con medidas de comunicacion, acompafiamiento al cliente y ajustes

que respondan a la capacidad de adopcion de los usuarios locales.

2.2 CONCEPTUALIZACION
2.2.1 AUTOMATIZACION DE ESTACIONAMIENTOS

La automatizacion de estacionamientos se refiere al conjunto de tecnologias y sistemas que
permiten gestionar de manera asistida y eficiente el proceso de ingreso, ubicacion, almacenamiento
y salida de vehiculos dentro de un espacio destinado al parqueo. Los primeros intentos de
automatizacion surgieron en la década de 1930 en ciudades densamente pobladas como Nueva
York y Chicago, donde se utilizaron sistemas mecédnicos de almacenamiento vertical para
aprovechar mejor el espacio reducido (Miller, 2018). Estos modelos, aunque rudimentarios,
sentaron el principio de emplear infraestructura automatizada para maximizar la capacidad en

entornos urbanos.

Con el paso de los afios, la tecnologia aplicada al estacionamiento se diversifico. Durante las
décadas de 1970 y 1980, en Japon y Alemania se consolidaron sistemas de parqueo mecanizados
basados en plataformas moviles, ascensores hidraulicos y bandas transportadoras (Yoshida, 1994).
Este avance permitié transformar la concepcion del estacionamiento tradicional al introducir
procesos mas rapidos y con menor intervencion humana. Con el crecimiento de la poblacion
urbana y la mayor congestion vehicular, el concepto evoluciono hacia los denominados sistemas

de estacionamiento automatizado (APS, por sus siglas en inglés), los cuales integran sensores,
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software de control y plataformas digitales (Gupta & Sawhney, 2019).

Hoy en dia, la automatizacion de estacionamientos incorpora herramientas de inteligencia
artificial, big data y sistemas de pago sin contacto, lo que posibilita una gestion integral del
parqueo. Segun la International Parking Institute (2021), los APS forman parte de los componentes
esenciales de las ciudades inteligentes, al optimizar no solo la ocupacion de espacios, sino también
la movilidad urbana en general. Estos sistemas han demostrado reducir hasta en un 30 % los
tiempos de busqueda de espacios y un 25 % las emisiones contaminantes derivadas de la
circulacion innecesaria en estacionamientos congestionados (Vaidya et al., 2019). En este sentido,
el concepto actual de automatizacion trasciende la simple mecanizacion del parqueo, para
convertirse en una estrategia integral de sostenibilidad, eficiencia y mejora en la experiencia del

usuario.
2.2.2 CIUDADES INTELIGENTES

El concepto de ciudades inteligentes (Smart Cities) se relaciona con la integracion de tecnologias
digitales y sistemas de informacion para mejorar la calidad de vida de los habitantes, optimizar
recursos y garantizar un desarrollo urbano sostenible. De acuerdo con Pérez (2021), una ciudad
inteligente es aquella que utiliza herramientas tecnoldgicas para gestionar de manera mas eficaz la
movilidad, el consumo energético, los servicios publicos y la interaccion ciudadana. Dentro de
este modelo, los sistemas de estacionamiento automatizado cumplen un papel central, ya que
contribuyen a reducir la congestion vehicular y facilitan la transicion hacia esquemas de transporte

mas eficientes.

En América Latina, paises como México, Brasil y Chile han implementado proyectos piloto de
estacionamientos inteligentes vinculados a planes de movilidad urbana sostenible. Estos proyectos
buscan integrar sistemas de guiado por sensores, pagos digitales y monitoreo en tiempo real, de
modo que el usuario pueda planificar su movilidad de forma mas comoda y eficiente. Segun un
informe de la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL, 2022), la adopcién
de soluciones inteligentes en movilidad urbana puede generar ahorros del 20 % en tiempos de
traslado y reducir en un 18 % el consumo energético de las ciudades. En consecuencia, los
estacionamientos automatizados se posicionan como un eslabon clave dentro del ecosistema de las
ciudades inteligentes, contribuyendo a la eficiencia global y a la competitividad de los centros

comerciales que los implementan.
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2.2.3 MOVILIDAD SOSTENIBLE

La movilidad sostenible constituye un concepto fundamental dentro de las politicas urbanas
contemporaneas y se define como la capacidad de los sistemas de transporte de satisfacer las
necesidades de desplazamiento actuales sin comprometer los recursos de las generaciones futuras
(United Nations, 2020). Este enfoque se vincula directamente con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS), particularmente con el ODS 11, que busca garantizar ciudades inclusivas,
seguras, resilientes y sostenibles. Los estacionamientos automatizados, al reducir el tiempo de
circulacion de los vehiculos en la busqueda de espacios, contribuyen a disminuir la huella de

carbono y mejorar la calidad del aire en los entornos urbanos.

Diversos estudios han demostrado que la implementacion de tecnologias de estacionamiento
inteligente puede reducir entre un 15 % y un 25 % las emisiones contaminantes asociadas al trafico
vehicular (Hernandez, 2022). Ademas, estos sistemas fomentan el uso racional de los recursos
urbanos, ya que optimizan el espacio disponible y permiten destinar areas adicionales a usos
sociales, recreativos o comerciales. En este sentido, la movilidad sostenible no solo depende de la
modernizacion del transporte publico, sino también de la integracion de soluciones
complementarias, como los sistemas de estacionamiento automatizado, que mejoren la eficiencia

de la movilidad privada y fortalezcan la competitividad de los centros urbanos.
2.2.4 EFICIENCIA OPERATIVA

La eficiencia operativa se entiende como la capacidad de una organizacion para utilizar de manera
optima sus recursos a fin de maximizar resultados y minimizar desperdicios (Slack, Chambers &
Johnston, 2010). En el contexto de los centros comerciales, la eficiencia operativa se traduce en la
capacidad de ofrecer un servicio de estacionamiento agil, confiable y con el menor niimero de
fallas posibles. La automatizacion de procesos en el parqueo no solo busca agilizar los tiempos de
entrada y salida, sino también reducir los costos de operacion, disminuir la necesidad de

intervencion manual y garantizar un flujo vehicular continuo.

Diversos estudios sefialan que la eficiencia operativa esta directamente relacionada con la
percepcion de valor por parte del cliente. Segun Gupta y Sawhney (2019), en los sistemas de
parqueo automatizados la optimizacion de recursos tecnoldgicos reduce los tiempos de espera
hasta en un 30 %, lo cual mejora tanto la productividad interna como la experiencia de los usuarios.

Para Palmeras Shopping, alcanzar altos niveles de eficiencia operativa en el estacionamiento
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automatizado representa un doble beneficio: por un lado, garantiza un mejor servicio al cliente, y

por otro, fortalece la rentabilidad y sostenibilidad del centro comercial en el largo plazo.
2.2.5 GESTION DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE (CEM)

La gestion de la experiencia del cliente (CEM, por sus siglas en inglés) es un enfoque estratégico
que busca disefar y supervisar cada punto de contacto entre la organizacion y sus clientes, con el
objetivo de generar interacciones positivas y consistentes (Schmitt, 2010). A diferencia de la
simple satisfaccion del cliente, el CEM abarca la experiencia integral, desde el primer contacto
con el servicio hasta la etapa posterior al consumo, permitiendo medir, analizar y mejorar

continuamente la relacion con el usuario.

En el caso de los sistemas de parqueo automatizados, el CEM resulta esencial porque el
estacionamiento es el primer y ultimo contacto que tiene el cliente con el centro comercial.
Estudios como el de Meyer y Schwager (2007) resaltan que la gestion activa de la experiencia
contribuye a incrementar la lealtad y la recomendacion del servicio, mientras que una experiencia
negativa en el estacionamiento puede impactar la decision de volver al establecimiento. Para
Palmeras Shopping, implementar un modelo de CEM en el sistema de parqueo automatizado
implica disefiar procesos centrados en el cliente, monitorear su percepcioén y aplicar mejoras

continuas que refuercen la imagen institucional del centro comercial.
2.2.6 EXPERIENCIA DEL USUARIO

El concepto de experiencia del usuario (UX, por sus siglas en inglés, aunque en este estudio se
utilizard el término en espafiol) hace referencia al conjunto de percepciones y emociones que
experimenta una persona al interactuar con un producto, servicio o sistema (Norman, 2013). A
diferencia de la satisfaccion, que mide el resultado final, la experiencia del usuario abarca todo el
proceso de interaccion, incluyendo aspectos como la facilidad de uso, la claridad de las

instrucciones, la rapidez en la resolucion de problemas y la percepcion general de comodidad.

En los sistemas de parqueo automatizados, la experiencia del usuario depende de factores como la
accesibilidad de la interfaz de pago, la presencia de sefializacion clara, el soporte técnico disponible
y la integracion con herramientas digitales. Vaidya et al. (2019) sefialan que una experiencia
positiva en el parqueo incrementa la probabilidad de que los clientes perciban al centro comercial

como innovador y eficiente. Por el contrario, experiencias negativas —como rechazos de pago,
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fallas en el sistema o tiempos de espera excesivos— generan frustracion y deterioran la imagen
institucional. Para Palmeras Shopping, la conceptualizacion de la experiencia del usuario es clave,
ya que orienta la formulacidn de estrategias destinadas a garantizar un proceso de estacionamiento
agil, intuitivo y confiable, que fortalezca la percepcion del centro comercial como un espacio

moderno y centrado en el cliente.

2.3 TEORIAS DE SUSTENTO
2.3.1 BASES TEORICAS

La metodologia principal en este estudio sera la de experiencia del usuario (UX), centrada en medir
y optimizar la interaccion de los usuarios con el sistema de parqueo. Ademads, se empleara la
metodologia Lean para mejorar la eficiencia operativa, reduciendo tiempos de espera y

minimizando los desperdicios de recursos durante la transicion tecnologica.

2.3.1.1 METODOLOGIA DE EXPERIENCIA DEL USUARIO (UX)

La metodologia de Experiencia del Usuario (UX, por sus siglas en inglés) constituye un enfoque
interdisciplinario que integra conocimientos de psicologia cognitiva, disefio de interaccion,
ergonomia y ciencias de la computacion. Su proposito es garantizar que los sistemas, productos o
servicios sean percibidos como utiles, faciles de usar y agradables (Norman, 2013). A diferencia
de metodologias centradas inicamente en la eficiencia técnica, la UX coloca al usuario en el centro
del proceso de disefio y evaluacion, reconociendo que la calidad de un sistema no depende solo de

su funcionalidad, sino también de la experiencia subjetiva de quienes lo utilizan.

El origen del concepto se remonta a la década de 1990, cuando Donald Norman introdujo el
término en Apple para subrayar la importancia de disefiar productos centrados en el usuario y no
solo en la tecnologia. Desde entonces, la UX se ha consolidado como una metodologia aplicable a
multiples campos, como el disefio web, los sistemas de transporte y los servicios financieros
(Garrett, 2011). Sus principios fundamentales incluyen la usabilidad —capacidad de un sistema
para ser aprendido y utilizado con eficacia—, la accesibilidad —inclusion de usuarios con
diferentes capacidades y niveles de conocimiento tecnologico—, y la satisfaccion —grado en que

las expectativas del usuario son cumplidas o superadas (Hassenzahl, 2010).
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En el ambito de los sistemas de parqueo automatizados, la UX ofrece herramientas para identificar
puntos criticos que pueden generar frustracion en los usuarios: interfaces de pago confusas,
tiempos excesivos de espera, sefializacion deficiente o falta de asistencia técnica en momentos de
alta demanda. Al aplicar metodologias de UX como entrevistas, pruebas de usabilidad y mapas de
experiencia, es posible detectar los problemas que no siempre son evidentes para los
desarrolladores del sistema, pero que impactan directamente en la percepcion de calidad del

servicio (Forlizzi & Battarbee, 2004).

La aplicacion préctica de la UX en contextos de movilidad urbana ha demostrado beneficios
significativos. Por ejemplo, estudios en sistemas de transporte publico digitalizados en Singapur
evidencian que la mejora en las interfaces de pago y la incorporacion de retroalimentacion en
tiempo real redujeron en un 20 % las quejas de los usuarios durante los primeros seis meses de
implementacion (Zhong et al., 2021). En el caso de Palmeras Shopping, el enfoque UX permitira
adaptar el sistema de parqueo automatizado a las necesidades reales de los usuarios locales,

evitando que la transicion tecnologica genere rechazo o confusion.

Las ventajas de esta metodologia son multiples: asegura que las soluciones tecnologicas respondan
a necesidades reales, facilita la aceptacion del sistema y promueve una experiencia mas fluida y
placentera. Sin embargo, también presenta limitaciones, ya que requiere inversion de tiempo y
recursos en investigacion, pruebas piloto y redisenos continuos, lo cual puede elevar los costos
iniciales del proyecto (Hassenzahl, 2010). No obstante, su valor estratégico radica en que
contribuye a garantizar el éxito de la implementacion tecnologica, asegurando que los sistemas

automatizados no solo funcionen, sino que sean bien recibidos y utilizados por los clientes.

2.3.1.2 METODOLOGIA LEAN

La metodologia Lean surge en el contexto de la industria automotriz japonesa, principalmente en
Toyota, como un modelo de gestion enfocado en maximizar el valor para el cliente mediante la
eliminacion de desperdicios en los procesos productivos (Ohno, 1988). Posteriormente, Womack
y Jones (2003) sistematizaron el enfoque en cinco principios universales que han sido aplicados
en sectores tan diversos como manufactura, salud, logistica, servicios financieros y, mas

recientemente, en la transformacion digital de empresas.
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Los cinco principios fundamentales de Lean son:

1. Definir el valor desde la perspectiva del cliente: consiste en identificar con precision
qué aspectos del servicio son realmente valiosos para el usuario, como la rapidez de
acceso, la claridad de la sefalizacion o la facilidad en los métodos de pago. Todo
aquello que no contribuya directamente a mejorar la experiencia del cliente se

considera prescindible.

2. Identificar el flujo de valor eliminando actividades que no aportan: se trata de mapear
cada paso del proceso desde la entrada al parqueo hasta la salida con el fin de reconocer
qué actividades generan valor y cudles representan desperdicio, como tiempos de

espera innecesarios o procedimientos duplicados.

3. Crear un flujo continuo que evite interrupciones y cuellos de botella: este principio
busca que las operaciones se desarrollen sin pausas ni retrasos. En el contexto del
parqueo automatizado, implica que los accesos, pagos y salidas funcionen de manera

fluida, evitando aglomeraciones y mejorando la rotacion vehicular.

4. Establecer sistemas pull, es decir, ajustados a la demanda real: significa que los
procesos se activen en funcion de las necesidades inmediatas del cliente y no de
supuestos. En la practica, el sistema debe responder en tiempo real a la afluencia de

vehiculos, adaptandose a las variaciones de la demanda sin generar congestion.

5. Buscar la perfeccion a través del Kaizen o mejora continua (Liker, 2004): Lean fomenta
un proceso constante de evaluacion y ajuste, con el objetivo de perfeccionar cada
componente del sistema. Esto implica revisar peridodicamente los indicadores de
eficiencia y satisfaccion, aplicar innovaciones tecnoldgicas y corregir fallos de manera

proactiva

Estos principios trascienden el ambito industrial y se han convertido en una filosofia de gestion

adaptable a cualquier proceso donde intervengan recursos, tiempo y personas.

En el contexto de los sistemas de parqueo automatizado, Lean puede aplicarse para redisenar el
flujo de ingreso y salida de vehiculos, simplificar procesos de pago, reducir errores en la
interaccion con terminales automaticas y minimizar tiempos de espera. A través de herramientas

como el Value Stream Mapping (VSM), es posible visualizar todas las etapas del proceso de
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estacionamiento, identificar actividades que generan demoras innecesarias y redisefar el sistema

para ofrecer un servicio mas agil y eficiente (Rother & Shook, 2003).

La evidencia empirica demuestra que Lean produce beneficios sustanciales en entornos de
servicios. Por ejemplo, en hospitales de Estados Unidos, la implementacion de Lean permitio
reducir en un 35 % los tiempos de espera de pacientes en areas criticas (Toussaint & Berry, 2013).
En centros comerciales de Asia, su aplicacion en procesos de parqueo redujo los costos operativos
en un 15 % y mejor6 la percepcion de eficiencia en un 22 % (Khan & Shafique, 2020). Estos
resultados muestran que Lean no solo es aplicable a industrias productivas, sino también a entornos

de servicios donde la eficiencia y la rapidez son factores clave de competitividad.

Entre sus principales ventajas destacan la capacidad de generar procesos mas agiles, economicos
y centrados en el cliente, lo que incrementa tanto la satisfaccion como la rentabilidad. Sin embargo,
también presenta limitaciones: su implementacion exige un fuerte compromiso organizacional,
cambios culturales y disciplina en la ejecucion de mejoras continuas. Ademas, la eliminacion
excesiva de pasos puede reducir la flexibilidad del sistema y limitar la capacidad de adaptacion a
situaciones imprevistas (Liker, 2004). A pesar de estas dificultades, Lean representa una de las
metodologias mas efectivas para guiar proyectos de transicion tecnolodgica, como el parqueo
automatizado en Palmeras Shopping, donde la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente son

objetivos prioritarios.

2.3.1.3 ANALISIS DE METODOLOGIAS

Al analizar las metodologias UX y Lean en el contexto del sistema de parqueo automatizado, se
identifican no solo sus ventajas y desventajas, sino también la forma en que pueden medirse,

implementarse y aplicarse en la practica dentro de una investigacion académica.

La metodologia UX es altamente efectiva para identificar problemas especificos de los usuarios,
lo que permite ajustar las soluciones tecnologicas y personalizar las interacciones para mejorar la
satisfaccion y la accesibilidad. Su implementacion se mide a través de indicadores como la
usabilidad del sistema, la facilidad de navegacion, el nivel de satisfaccion del cliente y la
frecuencia de errores en la interaccion. Para aplicarla en la practica, el procedimiento incluye fases

como: investigacion de usuarios mediante entrevistas y encuestas, disefio de prototipos o
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interfaces, pruebas de usabilidad con una muestra representativa y andlisis de retroalimentacion
para iterar mejoras. Esto contribuye a que el cliente viva una experiencia fluida y placentera,

optimizando la usabilidad del sistema.

No obstante, la metodologia UX puede requerir una inversion significativa de tiempo y recursos
en la fase de investigacion, especialmente en sistemas de parqueo que involucran una gran variedad
de usuarios con diferentes niveles de familiaridad tecnologica. Los costos iniciales pueden ser
elevados, y los cambios en disefio y accesibilidad requieren actualizaciones frecuentes a medida

que evolucionan las necesidades de los usuarios y los avances tecnoldgicos.

La metodologia Lean, por su parte, mejora la eficiencia operativa al reducir tiempos de espera y
eliminar desperdicios en los procesos. Sus resultados se miden mediante indicadores como la
reduccidn de tiempos en la entrada y salida de vehiculos, la optimizacidon de recursos técnicos y
humanos, y la disminucion de costos operativos asociados al sistema de parqueo. Para
implementarla, el procedimiento incluye la identificacion de actividades que no aportan valor al
usuario, la simplificacion de pasos innecesarios, la aplicacion de mejoras continuas (Kaizen) y la

verificacion constante de los procesos mediante métricas de eficiencia.

Sin embargo, aplicar Lean en un contexto de transicidén tecnoldgica puede ser complejo. Su
enfoque en la eliminacion de pasos innecesarios puede afectar la flexibilidad del sistema al limitar
opciones que algunos usuarios consideran Utiles. Ademas, requiere un compromiso constante con
la mejora continua, un liderazgo firme y la supervision permanente de equipos multidisciplinarios,

lo que puede ser desafiante en un entorno que depende de multiples actores y proveedores.

En conclusion, ambas metodologias resultan complementarias: mientras UX aporta una vision
centrada en el usuario y en la calidad de la interaccion, Lean asegura la eficiencia de los procesos
internos y la reduccion de desperdicios. El reto de la investigacion radica en articular ambas
metodologias de manera préctica para evaluar la experiencia del cliente y la eficiencia operativa

del parqueo automatizado en Palmeras Shopping.

2.3.2 METODOLOGIAS DESARROLLADAS

Al comparar las metodologias mencionadas, la metodologia UX presenta una ventaja en cuanto a

la identificacion de problemas especificos de los usuarios, lo que permite ajustar las soluciones
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tecnolodgicas para mejorar la experiencia del cliente. Por otro lado, Lean es efectiva para optimizar
procesos internos y mejorar la eficiencia del sistema en general. Sin embargo, uno de los
principales retos de ambas metodologias es la implementacion rigurosa del soporte técnico y la
educacion del usuario. Ambas seran aplicables en este estudio debido a su capacidad de mejorar

tanto la experiencia del cliente como la eficiencia operativa del parqueo.
2.3.2.1 CASO MEDELLIN, COLOMBIA (2018)

En la ciudad de Medellin, la Secretaria de Movilidad implement6 en 2018 el programa de Zonas
de Estacionamiento Reguladas (ZER) como parte de su politica de movilidad sostenible. El
objetivo fue recuperar el espacio publico, reducir la ocupacion indebida y organizar el uso de las
vias mediante el cobro regulado, control de tiempos de parqueo y supervision tecnoldgica. A través
de este sistema se busco disminuir la congestion generada por estacionamientos informales o mal

regulados y mejorar el orden urbano (Secretaria de Movilidad de Medellin, 2019).

La metodologia aplicada incluyd encuestas a usuarios, monitoreo de la ocupaciéon en campo y
analisis normativo, lo que permitio tener un panorama detallado sobre el impacto de la medida.
Los resultados iniciales mostraron una reduccion significativa en la ocupacion indebida del espacio
publico, pasando de un 70 % antes de la implementacion a menos del 40 % en las zonas reguladas.
Ademads, se evidencié un aumento en la percepcion de seguridad y orden por parte de los
ciudadanos, aunque también surgio cierta resistencia inicial de comerciantes y conductores que

consideraban las tarifas como un costo adicional (Secretaria de Movilidad de Medellin, 2019).

Mas alla de los resultados inmediatos, el caso de Medellin demostré la importancia de acompafar
la implementacion de estas politicas con estrategias de comunicacion y educacion ciudadana. El
éxito del sistema no solo dependi6 de la regulacion y la tecnologia, sino también de la capacidad
institucional para sensibilizar a los usuarios sobre los beneficios colectivos de la medida. En este
sentido, la ZER se convirtid en un referente regional sobre como las ciudades latinoamericanas
pueden abordar problemas de movilidad urbana mediante un enfoque integral que combina

regulacion, innovacion tecnoldgica y participacion ciudadana.
2.3.2.2 CASO CIUDAD DE MEXICO, MEXICO (2020)

En Ciudad de México, la plataforma tecnologica Parkimovil/Kigo fue implementada en 2021 como

parte de los esfuerzos por modernizar el sistema de estacionamientos y reducir la congestion
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vehicular. El sistema integro métodos de pago digital, control inteligente de espacios y gestion en
tiempo real, contribuyendo a una movilidad urbana mas eficiente. La metodologia de evaluacion
se centro en pruebas de campo en zonas de alta afluencia vehicular, entrevistas a usuarios y analisis
financiero de los modelos de cobro, lo que permitid obtener informacién precisa sobre la

aceptacion y percepcion del sistema (Parkimovil, 2021).

Uno de los hallazgos principales fue la reduccion aproximada del 25 % en los tiempos de busqueda
de estacionamiento, lo que representd una mejora significativa en la experiencia de los usuarios.
Asimismo, se incrementd la transparencia en las transacciones y la seguridad del sistema,
disminuyendo la informalidad en el cobro de estacionamientos. Sin embargo, también se
identificaron retos asociados a la brecha digital, ya que sectores de usuarios menos familiarizados
con aplicaciones moviles tuvieron dificultades para adaptarse al uso de la plataforma. Esto obligd
a las autoridades y a la empresa operadora a reforzar campanas de capacitacion y asistencia en el

proceso de transicion (Parkimovil, 2021).

El analisis del modelo financiero demostrd que este tipo de plataformas digitales puede ser
autosostenible a mediano plazo, siempre que exista integracion con las autoridades locales y un
plan de expansion gradual. Este caso resulta ilustrativo porque muestra como la innovacion
tecnologica aplicada al estacionamiento no solo optimiza la experiencia del usuario y reduce la
congestion, sino que ademads fortalece la viabilidad econdémica de los sistemas de movilidad
urbana. De esta manera, Ciudad de México se convierte en un ejemplo clave de cémo la
digitalizacion puede transformar servicios tradicionales en soluciones mas sostenibles, escalables

y adaptadas a las demandas de las grandes metropolis.
2.3.2.4 CASO TEGUCIGALPA, HONDURAS (2022)

En el contexto hondurefio, Hernandez (2022) realizé6 un estudio sobre la implementacion de
sistemas semi-automatizados en estacionamientos corporativos de Tegucigalpa. La metodologia
utilizada incluy6 encuestas estructuradas a mas de 300 conductores frecuentes, observacion directa
en estacionamientos privados y entrevistas a administradores responsables de la operacion. El
estudio tuvo como objetivo principal evaluar la experiencia de los usuarios frente a las nuevas
tecnologias de ingreso, pago y control de accesos, asi como documentar las barreras que impedian

una transicion fluida hacia sistemas automatizados.

Los resultados senalaron que los principales problemas estaban relacionados con la falta de
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familiaridad tecnoldgica de los usuarios, la escasa sefializaciéon de los procesos y la limitada
capacitacion del personal de soporte. Estas deficiencias se tradujeron en altos niveles de
insatisfaccion, largas filas en horas pico y congestion interna en los estacionamientos. La
investigacion concluy6d que la introduccion de tecnologia sin un plan de acompafiamiento al
usuario puede generar mas inconvenientes que beneficios en las primeras etapas. Por ello, el
estudio recomend¢ la implementacion de campafias de comunicacion, capacitacion continua y una
interfaz de usuario mas intuitiva. Este hallazgo es directamente aplicable al caso de Palmeras
Shopping, donde la transicion tecnologica debe considerar de forma prioritaria la educacion y

adaptacion del cliente al nuevo sistema de parqueo.
Hallazgos

En conjunto, estos casos muestran que la implementacion de sistemas de parqueo automatizado

requiere metodologias que integren tres dimensiones fundamentales:

1. Regulacion y control urbano: garantizar que el sistema contribuya al ordenamiento vial y

al uso eficiente del espacio publico (como en Medellin).

2. Innovacidn tecnolédgica y sostenibilidad financiera: incorporar plataformas digitales que
faciliten la experiencia del usuario y aseguren la viabilidad econémica (como en Ciudad

de México).

3. Gestion del usuario y cambio cultural: acompafiar la tecnologia con comunicacion,
sefnalizacion y capacitacion constante para reducir la resistencia al cambio (como en

Tegucigalpa).

De esta manera, los estudios revisados refuerzan la hipdtesis de que la tecnologia por si sola no
asegura el éxito de los sistemas de parqueo. La clave esta en el disefio integral de metodologias
que combinen innovacion, regulacion y gestion del usuario, garantizando tanto la eficiencia

operativa como la aceptacion social.

2.3.3 INSTRUMENTOS UTILIZADOS

En las investigaciones revisadas sobre sistemas de parqueo automatizado y gestion de la
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movilidad urbana, se identifico una amplia variedad de instrumentos empleados para la recoleccion
y analisis de informacion. Estos instrumentos fueron seleccionados de acuerdo con los objetivos
de cada estudio y se constituyen en referencias valiosas para el presente trabajo, ya que permiten
comprender cémo se ha evaluado previamente la experiencia del usuario y la eficiencia operativa

en contextos similares.
2.3.3.1 CASO MEDELLIN, COLOMBIA

El estudio de las Zonas de Estacionamiento Reguladas (ZER) en Medellin utiliz6 una combinacion
de encuestas estructuradas a usuarios, observacion directa en las zonas de parqueo y sistemas de
monitoreo digital de ocupacion. Estos instrumentos permitieron medir la percepcion ciudadana
sobre orden y seguridad, asi como calcular la rotaciéon de vehiculos en las areas reguladas.
Adicionalmente, se emplearon herramientas de analisis normativo y estadistico para evaluar la
aplicacion de las tarifas y el impacto en la movilidad vial. Esta triangulacion metodoldgica
permitid validar tanto la efectividad del sistema en la reduccion de la congestion como los niveles

de aceptacion ciudadana.
2.3.3.2 CASO CIUDAD DE MEXICO, MEXICO

En el andlisis de la plataforma Parkimovil/Kigo, los investigadores aplicaron entrevistas
semiestructuradas a usuarios para identificar la usabilidad de la aplicacion y la percepcion de
seguridad en los pagos. También se realizaron pruebas de campo controladas en diferentes zonas
de la ciudad, donde se midieron los tiempos promedio de busqueda de estacionamiento antes y
después de la implementacion de la plataforma. Ademas, se utilizaron bases de datos digitales y
analisis financiero para evaluar la sostenibilidad econdmica del modelo de cobro. La integracion
de herramientas tecnoldgicas con instrumentos cualitativos permitié obtener una vision integral de

la efectividad del sistema.
2.3.3.3 CASO TEGUCIGALPA, HONDURAS

El estudio realizado en Tegucigalpa utiliz6 principalmente encuestas masivas a conductores
frecuentes, aplicadas en estacionamientos corporativos de alta afluencia. Estas encuestas fueron
complementadas con entrevistas a administradores y observacion directa en horarios pico, lo que
permitio documentar los principales puntos de friccion de los usuarios. Asimismo, se emplearon

instrumentos de andlisis descriptivo de tiempos de ingreso y salida, mediante cronometraje y
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registros manuales, para comparar la eficiencia de los sistemas tradicionales frente a los semi-
automatizados. Los instrumentos aplicados aportaron evidencia sobre las limitaciones practicas de

la implementacion tecnologica sin un acompafiamiento adecuado al usuario.
2.3.3.4 SINTESIS DE INSTRUMENTOS EMPLEADOS

Los estudios revisados coinciden en el uso predominante de encuestas, entrevistas y observacion
directa como instrumentos basicos para captar la percepcion del usuario. Sin embargo, también se
destaca la incorporacion de herramientas tecnoldgicas (monitoreo digital, bases de datos,
aplicaciones moviles) y de andlisis financiero y normativo, lo cual amplia la comprension del
fenomeno desde multiples perspectivas. Esta diversidad metodologica refuerza la pertinencia de
emplear instrumentos mixtos en la presente investigacion, para garantizar una evaluacion integral
de la eficiencia operativa y de la experiencia del cliente en el sistema de parqueo automatizado de

Palmeras Shopping.

2.4 MARCO LEGAL

El marco legal que rige el sistema de parqueo automatizado en el Palmeras Shopping se encuentra
fundamentado en la legislaciéon nacional de Honduras sobre derechos del consumidor,
accesibilidad y proteccion de datos personales. Este marco garantiza que los centros comerciales
proporcionen servicios adecuados y accesibles, velando por la satisfaccion y derechos de los
usuarios en sistemas automatizados. La implementacion de soluciones tecnologicas para la gestion
de estacionamientos debe enmarcarse en la normativa hondurefia que regula la movilidad urbana,

el transporte y el uso del espacio publico. Entre las principales normativas destacan:

1. LaLey de Proteccion al Consumidor de Honduras regula los derechos de los consumidores
y establece obligaciones para los proveedores de servicios, como los centros comerciales,
al implementar sistemas de parqueo automatizados. Esta ley establece que el proveedor
debe garantizar que los productos o servicios ofrecidos sean seguros y accesibles para el
consumidor, sin generar dafios o molestias significativas. Asimismo, protege al
consumidor frente a practicas engafiosas o fallas en la prestacion del servicio, por lo que el

Palmeras Shopping debe asegurar que el sistema de parqueo automatizado sea funcional,
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accesible y claro en su operacion (Secretaria de Estado en el Despacho de Industria y

Comercio, 2008).

Ley de Igualdad de Oportunidades para las Personas con Discapacidad
En relacion con la accesibilidad, la Ley de Igualdad de Oportunidades para las Personas
con Discapacidad requiere que todos los establecimientos, incluidos los comerciales,
ofrezcan condiciones de acceso apropiadas para personas con discapacidad. Esto incluye
la adaptacion de la infraestructura y la implementacion de tecnologias que faciliten el uso
del sistema de parqueo por personas con movilidad reducida o con otras discapacidades.
La legislacion obliga a los centros comerciales a adaptar sus instalaciones para garantizar
una experiencia accesible e inclusiva para todos los usuarios (Congreso Nacional de

Honduras, 2005).

Ley de Proteccion de Datos Personales
Dado que los sistemas de parqueo automatizados pueden involucrar la recoleccion y
almacenamiento de datos personales, como placas de vehiculos y métodos de pago
electronicos, la Ley de Proteccion de Datos Personales también aplica a esta operacion.
Segun esta ley, cualquier entidad que recolecte datos personales debe obtener el
consentimiento informado del usuario y tomar medidas de seguridad para proteger esta
informacion contra accesos no autorizados o abusos. Palmeras Shopping debe asegurar que
los datos recopilados a través de su sistema de parqueo automatizado estén resguardados y

que los usuarios estén informados de su uso (Congreso Nacional de Honduras, 2014).

Ley de Tréansito (Decreto No. 58-2007, reformada en 2016) Esta ley establece las normas
generales para la circulacion vehicular y peatonal en Honduras. Es relevante para la
investigacion, dado que regula los espacios destinados al estacionamiento en vias publicas
y fija sanciones por estacionamiento indebido. La correcta aplicacion de sistemas
inteligentes de parqueo puede contribuir a mejorar el cumplimiento de esta normativa y

reducir la congestion vehicular.

Reglamento Nacional de Transito: Complementa la Ley de Tréansito y define las
disposiciones técnicas sobre sefializacion vial, zonas de estacionamiento permitido y
prohibido, asi como los procedimientos para la regulacion del flujo vehicular en areas

urbanas. Los sistemas de parqueo inteligente pueden alinearse con este reglamento para
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garantizar su compatibilidad con la normativa vigente.

6. Ley de Municipalidades (Decreto No. 134-90): Otorga a las municipalidades la facultad de
regular el uso del suelo y del espacio urbano, incluyendo la creaciéon de politicas locales
sobre estacionamientos. Esto es especialmente importante para proyectos de parqueos
inteligentes, ya que su implementacion requiere coordinacion con gobiernos locales para

establecer tarifas, concesiones y normativas técnicas.

7. Reglamento Ambiental y Ley General del Ambiente (Decreto No. 104-93): Los proyectos
de parqueo inteligente, al estar asociados a la reduccion de congestion y emisiones de COz,
se vinculan con la normativa ambiental. La implementacion de tecnologias que optimicen

el trafico contribuye al cumplimiento de los objetivos ambientales nacionales.

8. Planes de Movilidad Urbana Sostenible (PMUS): Aunque no constituyen una ley en si,
varios municipios hondurenos (como Tegucigalpa y San Pedro Sula) han comenzado a
adoptar lineamientos enmarcados en planes de movilidad urbana sostenible. Estos buscan
integrar transporte publico, uso de suelo y regulacion de estacionamientos como parte de

una vision de ciudad inteligente.

En conjunto, este marco legal permite contextualizar la investigacion, sefialando que la
implementacion de parqueos inteligentes en Honduras no solo es factible, sino que se encuentra
en concordancia con las disposiciones vigentes en materia de transito, ordenamiento municipal y

sostenibilidad ambiental.
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CAPITULO III. METODOLOGIA

3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

La investigacién mantuvo una congruencia metodoldgica entre los objetivos planteados, las
preguntas de investigacion y el disefio adoptado. El estudio se orientd a analizar como los sistemas
de parqueo automatizados incidieron en la eficiencia operativa y en la experiencia de los usuarios
del centro comercial Palmeras Shopping. Para lograrlo, se aplic6 un enfoque mixto que permitid
integrar la percepcion subjetiva de los usuarios con indicadores objetivos, asegurando un analisis

mas completo de la situacion.

El disefio metodologico adoptado fue no experimental y transversal, ya que no se manipularon
variables deliberadamente, sino que se recolectaron los datos en un inico momento y en el contexto
real. Esto posibilitd describir la dinamica actual del sistema de parqueo automatizado sin establecer
relaciones de causalidad, pero garantizando una visién clara de como se estaba utilizando la

tecnologia y cudl era la experiencia de los usuarios al interactuar con ella.

3.1.1 MATRIZ METODOLOGICA
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Tabla 1 Matriz Metodolégica

Fuente: (Elaboracion propia, 2025)

Matriz de congruencia

Titlo dela

Objetivos dela Irnvestigacion

Imvestigacian General Especilico Varables R hems
i Cuanto tiempo promedio pasan los usuarios en la entrada,
Lidentificar los factores que Thatipc de sepers uso y salida del sistema de parqueo automatizado?
generan Iricciones ymaolestias Factores de Facilidad de Uso £ Qué tan infuitivo es el sistema de parqueo automatizado
para los usuarnios en sistemas | Iriccidn en la para los usuarios?
Desarrollar de pargqueos automatizados. experienciade Accesibilidad £ Es el sistema de parqueo automatizado accesible para
ESTRATEGIAS estrategias usuario personas con discapacidad o adulios mayores?
PARA un{:.nl,:?das a 2 Fualuarla efectividad delos Disponibilidad da asistencia f,C.u&nlcf tlﬁmp? estan dlspl.:rnlbles los servicios de
oplimizaria equipos de asislencia yel Electividad del asistencia ticnica para el sisterna de parqueo?
MEJORAR LA .{:uptntm:.ua dil soporte cnico en 13 soporte técnico y |Asistencia Téenica c‘,C.m ﬂl..I& rapidez resushven @l equipo de soporta .y
EXPERIENCIA cliente en sistemas resolucion deinconvenientes y | atencidn al cliente ‘ﬂenua los pmblemw
de pa.rq uen arientacidn al cliente. Resolucitn ¢ Existen canales que P'Em‘lﬂ-.ﬂl'i una resolucidn agil y directa
DEL CLIENTES | avtnmatizados en de problemas para los usuarios?
EN SISTEMAS Mall M!Jllil.'llﬂﬁ-ﬂ. 3 Propaner soluciones . Tecnoluff;iz.ls de . £ Como impacta el.usu.de temia de reconocimiento de
garantizanda la tecnoldgicas que incrementen sSoluciones reconocimiento y guiada placas en la experiencia del usuaria?
DE Nuidez operativa y ) . tecnologicas para _ ¢ Oué métodos de pago estan disponibles en el sistema de
i . la comodidad ylaciliten el uso L eriencia del Integracion de métodos . .
PARQUEQS | 35#e58m ol yot cistema de parquen por | ' P T T~ |parqueo auomaizado? _
usuario durante parie de los clieniss. usuario Facilidad de interaccidn con | Consideran los usuarios que el sistema de parqueo es
AUTOMATIZA |  wprocesos de el sistema sencillo de utilizar?
DOSEN actualizacion | plan esyawgico Buenas practicas £ Qué buenas practicas intemacionales existen para
tecnoldgica. de mejorabasado en buenas Estrategiasde  |internacionales sistemnas de parqueo automatizados?
PALMERAS prdcticas intemacionates, MEjora en Adaplacion a necesidades |z Qué necesidades especificas tienen los usuarios de Mall
; sistemas de locales Multiplaza al utilizar el sistema de ueo?
SHOPPING adapladas a las necesidades y pargquen Implementacian de g,Dufasténdares de calidad puedapr?ritrinplummtarsa para

particularidades localas,

estandares de calidad

mejorar el sistema de pargueo?
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3.1.2  ESQUEMA DE VARIABLES DE ESTUDIO

EFECTIVIDAD
DEL SOPORTE
TECNICO Y
ATENCION AL
CLIENTE

EXPERIENCIAS DEL
CLIENTE EN SISTEMAS
DE PARQUEOS

SOLUCIONES AUTOMATIZADOS

TECNOLOGICAS
PARA LA
EXPERIENCIA
DEL USUARIO

Figura 1 variables de estudio

Fuente: (Elaboracion propia, 2025)

FACTORES DE
FRICCION EN LA
EXPERIENCIA DE

USUARIO
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3.1.3 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 2 operacionalizacion de las variables

Fuente: (Elaboracion propia, 2025)

tecnologicas para
la experiencia
del usuario

herramientas que buscan facilitar y
optimizar la interaccion de los
usuarios con el sistema de parqueo
automatizado.

aplicaciones moviles, sensores de
ocupacion, sistemas de
reconocimiento, que impactan la
comodidad y eficiencia en el uso del
parqueo.

guiado, Integracion de
métodos, Facilidad de
interaccion con el
sistema

Variables Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Items
Los factores de friccion L . . -
Medicion de las barreras o (Cuanto tiempo promedio pasan los
representan elementos que . . . . .
. . incomodidades experimentadas por los usuarios en la entrada, uso y salida del
dificultan o generan molestias en . . . . X s
Factores de . . usuarios al interactuar con el sistema . sistema de parqueo? ;Qué tan intuitivo
. la experiencia de los usuarios al . Tiempo de espera, . .
friccion en la . . de parqueo automatizado, tales como el L es el sistema de parqueo automatizado
L. interactuar con los sistemas de R Facilidad de uso, R R
experiencia de . tiempo prolongado de espera, s para los usuarios? ;Es el sistema de
. parqueo automatizados. Estos . ., Accesibilidad . .
usuario . . dificultades en la navegacion del parqueo automatizado accesible para
incluyen el tiempo de espera, la . o . .
s . sistema y problemas de accesibilidad personas con discapacidad o adultos
accesibilidad y la facilidad de . .
150 para diversos perfiles de usuarios. mayores?
.. . ;Cuanto tiempo estan disponibles los
La efectividad del soporte técnico L., . o . SO P . . 'p .
L . Medicion de la disponibilidad, rapidez servicios de asistencia técnica para el
L. y la atencién al cliente se refiere a . . , .
Efectividad del . . y calidad de respuesta del personal de | . o sistema de parqueo? ;Con qué rapidez
. la capacidad de los equipos de . . . Disponibilidad de .
soporte técnicoy | . . asistencia técnica y del sistema de . . . . |resuelven el equipo de soporte y
. asistencia para resolver asistencia, Asistencia . .
atencion al L. . soporte ante problemas que los . . asistencia los problemas reportados
. problemas técnicos y orientar a . técnica, Resolucion . .
cliente . usuarios enfrenten en el parqueo por los usuarios? ;Existen canales que
los usuarios de manera oportuna y . . S .
automatizado. permitan una resolucion agil y directa
adecuada. o
de problemas para los usuarios?
. . Implementacion y evaluacion de ;Como impacta el uso de tecnologia de
Las soluciones tecnologicas P . Y L Tecnologias de ¢ mp €
. . . . herramientas tecnologicas, como i reconocimiento de placas en la
Soluciones incluyen innovaciones y reconocimiento y

experiencia del usuario? ;Qué métodos
de pago estan disponibles en el sistema
de parqueo automatizado? ;Consideran
los usuarios que el sistema de parqueo
es sencillo de utilizar?

Estrategias de
mejora en
sistemas de
parqueo

Las estrategias de mejora son
planes y practicas que buscan
optimizar la operacion y
experiencia del usuario en el
sistema de parqueo, incorporando
buenas practicas adaptadas a las
particularidades del contexto
local.

Disefo y adaptacion de estrategias y
buenas practicas internacionales en el
sistema de parqueo automatizado de
Palmeras Shopping, considerando las
necesidades y caracteristicas locales
para mejorar la experiencia del
usuario.

Buenas practicas
internacionales,
Adaptacion a
necesidades locales,
Implementacion de
estandares de calidad

(Qué buenas practicas internacionales
existen para sistemas de parqueo
automatizados? ;Qué necesidades
especificas tienen los usuarios de
Palmeras Shopping al utilizar el
sistema de parqueo? (Qué estandares
de calidad pueden implementarse para
mejorar el sistema de parqueo?

3.2 ALCANCE, ENFOQUE Y METODOS

Este estudio tuvo un alcance descriptivo y correlacional. No solo se describi6 el estado actual de
la experiencia de los usuarios en sistemas de parqueo automatizados en el centro comercial
Palmeras Shopping, sino que también se analizo la relacion existente entre distintos factores que
influyen en dicha experiencia, tales como la efectividad de la asistencia técnica, la facilidad de uso

y la adopcién de tecnologias de pago sin contacto.

El enfoque aplicado fue cuantitativo, lo que permitido medir de manera objetiva la percepcion de

los usuarios y facilitar la identificacion de patrones, tendencias y correlaciones entre las variables
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estudiadas. Esta aproximacion resulté adecuada para evaluar la experiencia del usuario en términos
de satisfaccion y eficiencia, proporcionando una base solida para el disefio de estrategias de mejora

basadas en datos numéricos y evidencias estadisticas.

De esta manera, los métodos implementados se orientaron a describir y analizar la dinamica real
de los sistemas de parqueo en un contexto especifico, asegurando resultados confiables y fttiles

para la propuesta de solucion planteada en esta investigacion.

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacion fue no experimental y transversal, ya que se limitd a observar y
analizar la situacion real sin manipular variables. La recoleccion de datos se realizé en un unico
momento en el centro comercial Palmeras Shopping, mediante la aplicaciéon de cuestionarios
estructurados y entrevistas semiestructuradas a los usuarios del sistema de parqueo automatizado.
Este disefio permitid obtener una vision clara y objetiva de la experiencia de los clientes en cuanto
a facilidad de uso, accesibilidad, satisfaccion y eficiencia operativa, asegurando que los resultados

reflejaran con fidelidad el estado actual del servicio para sustentar las propuestas de mejora.

3.3.2 POBLACION

La poblacion de este estudio estd conformada por todos los usuarios que utilizan el sistema de
estacionamiento de Palmeras Shopping, ubicado en Tegucigalpa, Honduras. Segin datos
proporcionados por la administracion del centro comercial, el complejo cuenta con un total de
3,328 espacios de estacionamiento, distribuidos en areas como carwash, valet parking, zonas VIP,

hotel y estacionamiento general para clientes.

Durante los dias de mayor afluencia (viernes, sdbado y domingo), la ocupacion del
estacionamiento alcanza picos de entre 71 % y 75 %, lo que equivale aproximadamente a 2,500
usuarios simultdneos. Esta cifra refleja la magnitud de la poblacion potencial que interactia con el
sistema automatizado de parqueo en distintos horarios y dias de la semana, constituyendo asi el

universo de estudio.

3.3.3 MUESTRA
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Para determinar la muestra representativa se utilizé la formula de Cochran (1977), adecuada para

poblaciones grandes y finitas, con un nivel de confianza del 95 % y un margen de error del 5 %.

n=(Z*p-q/¢e
Donde:
- Z =1.96 (nivel de confianza 95 %)
- p = 0.5 (probabilidad de éxito)
- q = 0.5 (probabilidad de fracaso)
- ¢ =0.05 (margen de error)
n=(1.96%-0.5-0.5)/0.05>=384
Como la poblacion es finita (estimada en 2,500 usuarios promedio en picos de ocupacion), se
ajusta el calculo con la formula de correccion:
n=n/(1+(m-1)/N)
n,=384/(1+(384-1)/2500)~333
Por lo tanto, la muestra minima representativa requerida para este estudio sera de 333 usuarios,

seleccionados mediante un muestreo probabilistico aleatorio simple.

3.3.4 TECNICAS DE MUESTREO

La técnica de muestreo utilizada fue de tipo no probabilistico por conveniencia, ya que la seleccion
de los participantes dependi6 de la accesibilidad y disposicion de los usuarios del sistema de
parqueo automatizado en Palmeras Shopping para responder los instrumentos de recoleccion de

datos.

Este método resulta adecuado para el presente estudio, pues permite obtener informacion directa
de los usuarios que hacen uso del sistema en diferentes momentos y condiciones, facilitando la
recopilacion de percepciones reales sobre la experiencia, satisfaccion y adaptacion al parqueo

automatizado.

Aunque este tipo de muestreo no asegura que todos los usuarios tengan la misma probabilidad de
ser seleccionados, proporciona datos valiosos y representativos de la experiencia cotidiana en el

centro comercial, lo cual contribuye a cumplir con los objetivos de investigacion.
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3.4 TECNICAS, INSTRUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS APLICADOS

Esta seccion describe las técnicas, instrumentos y procedimientos empleados en la recoleccion y
analisis de datos para el estudio sobre estrategias de mejora en sistemas de parqueo automatizados
en el Palmeras Shopping. Estas herramientas permiten obtener una comprension detallada de las
interacciones de los usuarios con el sistema y las areas de oportunidad para optimizar su

experiencia.

3.4.1 TECNICAS
Las técnicas aplicadas en este estudio:

Encuestas estructuradas: Se utilizardn para obtener datos cuantitativos sobre la percepcion de los
usuarios respecto al sistema de parqueo automatizado en Palmeras Shopping. Esta técnica permite
identificar aspectos clave como facilidad de uso, niveles de satisfaccion, efectividad de los

métodos de pago sin contacto y adaptacion a la transicion tecnolodgica.

3.4.2 INSTRUMENTOS

Para la recoleccion de datos se utilizaron los siguientes instrumentos, alineados a cada técnica

aplicada:

Cuestionario estructurado (Encuesta): Disefiado especificamente para medir la experiencia de los
usuarios del sistema de parqueo automatizado en Palmeras Shopping. El cuestionario incluy6
preguntas cerradas con escalas de valoracion tipo Likert y algunas preguntas abiertas para recoger
percepciones mas detalladas. Su disefio busc6 equilibrar datos cuantitativos —tiempos de espera,
accesibilidad, facilidad de uso— con percepciones cualitativas, enriqueciendo asi la interpretacion
de los resultados. La encuesta se aplicd en formato fisico y digital, lo que garantizd cobertura

amplia y diversidad en los perfiles de los encuestados.

3.4.3 PROCEDIMIENTOS APLICADOS
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Los procedimientos empleados se enfocaron en la aplicacion sistematica de los instrumentos

descritos:

Aplicaciéon de la encuesta: Los procedimientos empleados se enfocaron en la aplicacion de la
técnica de encuesta a través de un formulario digital. El cuestionario se disen¢ y distribuy6 en linea
mediante la plataforma Forms, lo que permitio recopilar respuestas de manera uniforme y eficiente.
El enlace del formulario fue compartido directamente con los usuarios que se encontraban en el
estacionamiento del centro comercial, asi como también distribuido posteriormente de forma

digital para ampliar la cobertura y diversificar los perfiles de los participantes.

3.4.4 VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Para determinar la confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos, se aplico el coeficiente
Alfa de Cronbach, con el proposito de evaluar la consistencia interna de los items tipo Likert del
cuestionario. Este coeficiente permite identificar el grado en que los elementos del instrumento
estan correlacionados entre si y miden de manera uniforme el mismo constructo. La prueba se
realizé utilizando los 11 items de escala Likert comprendidos entre las columnas K y U de la base
de datos, los cuales evaluan dimensiones como la facilidad de uso, la efectividad del sistema
automatizado, la accesibilidad, la satisfaccion del usuario y la asistencia técnica. Las respuestas
fueron codificadas en una escala numérica de 1 a 5, donde 1 representa “muy en desacuerdo” y 5

representa “muy de acuerdo”.

Calculo del coeficiente Alfa de Cronbach:
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Calculo del coeficiente Alfa de Cronbach

Donde:

e k =11 — namero de items tipo Likert
o 3" 82 = 21.6259 - suma de las varianzas individuales de cada ftem

. st2 = 156.7667 — varianza total de la suma de los items

Sustituyendo los valores:

1 216250
“~ 10 ( 156.7667)

a=11x (1—0.1379)

a=1.1 x 0.8621 = 0.948

Resultado final:

Figura 2 Calculo del Alfa de Cronbach

Fuente; (Elaboracion propia, 2025)

El valor obtenido de o = 0.95 demuestra una consistencia interna excelente, superior al umbral de
0.9 establecido por George y Mallery (2003). Esto confirma que los 11 items del cuestionario
miden de manera coherente los factores relacionados con la experiencia del usuario y la eficiencia

operativa del sistema de parqueo automatizado en Palmeras Shopping.
3.5 FUENTES DE INFORMACION

En esta investigacion se recurrid a una combinacion de fuentes primarias y secundarias para
obtener una comprension integral de los factores que afectan la experiencia de los usuarios en los

sistemas de parqueo automatizados del Palmeras Shopping.

3.5.1 FUENTES PRIMARIAS

Las fuentes primarias utilizadas en esta investigacion provinieron directamente de los usuarios del
sistema de parqueo automatizado y la gerencia de estacionamiento en el centro comercial Palmeras
Shopping. Para ello, se aplicaron cuestionarios estructurados con preguntas cerradas y escalas de
valoracion, lo que permitio recolectar informacion cuantitativa sobre aspectos como tiempos de

espera, facilidad de uso, satisfaccion general y efectividad de los métodos de pago. Estas fuentes

35



proporcionaron datos de primera mano sobre las percepciones y experiencias de los usuarios, asi
como sobre los retos identificados en la operacion del sistema. La informacion primaria
recolectada result6 fundamental para identificar areas de mejora, validar las variables del estudio

y obtener evidencia empirica que respalde las conclusiones de esta investigacion.

3.6 HIPOTESIS

Dado que el presente estudio tiene un alcance descriptivo—correlacional, se plantea la siguiente
hipotesis general, orientada a analizar la relacion entre las variables principales del sistema de

parqueo automatizado y la experiencia de los usuarios en el centro comercial Palmeras Shopping.
Hipotesis general:

1. Existe una relacion significativa entre la eficiencia operativa del sistema de parqueo

automatizado y la experiencia del usuario en el centro comercial Palmeras Shopping.
Hipotesis especificas:

2. Existe una relacion positiva entre la facilidad de uso del sistema de parqueo automatizado

y el nivel de satisfaccion del usuario.

3. Existe una relacion significativa entre la efectividad de la asistencia técnica y la percepcion

de confiabilidad del sistema.

4. Existe una relacion positiva entre la adopcion de métodos de pago sin contacto y la

percepcion de eficiencia en el proceso de estacionamiento.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

4.5 INFORME DE PROCESO DE RECOLECCION DE DATOS

La recoleccion de datos se llevo a cabo entre el 26 de agosto y el 3 de septiembre de 2025,
utilizando como instrumento un cuestionario estructurado distribuido en linea mediante las
plataformas Microsoft Forms y Google Forms. La decision de emplear ambas herramientas
respondio a la limitacion técnica de Microsoft Forms en su version gratuita, la cual solo admite un

maximo de 200 respuestas.

En consecuencia, se obtuvieron 200 cuestionarios validos en Microsoft Forms y 40 adicionales en
Google Forms, sumando un total de 240 encuestas consolidadas. Posteriormente, ambas bases de
datos fueron unificadas en un solo archivo, garantizando la estandarizacion de las preguntas y

respuestas para su analisis.

Si bien la muestra calculada mediante la féormula de Cochran fue de 333 usuarios, las 240
respuestas recolectadas representaron un 72 % de la muestra tedrica. Esta cifra se considerd
aceptable y suficiente para los fines del estudio, ya que proporciond informacion confiable y

representativa para el andlisis descriptivo y correlacional planteado en la investigacion.
4.5.1 RESULTADOS DE LA APLICACION DE ENCUESTA A USUARIOS

Los resultados se organizaron en torno a los ejes definidos en la operacionalizacion de variables,
lo que permitié identificar aspectos cuantitativos y cualitativos relacionados con la experiencia del
cliente, la efectividad de la asistencia técnica, la usabilidad de los sistemas de parqueo y la

adaptacion tecnologica.

El andlisis se presenta en dos niveles: generales, que incluyen los datos sociodemograficos y el
perfil de los usuarios, y especificos, que detallan percepciones y experiencias concretas con el

sistema de parqueo automatizado.
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4.5.2 DATOS GENERALES

Distribucidn de edades de los encuestados

61 o mas
46-60

18-25

36-45

26-35

Figura 3 Distribucion de edades de los encuestados

Fuente; (Elaboracion propia, 2025)

La muestra estuvo conformada por 240 usuarios, de los cuales la mayoria pertenece a los grupos
etarios de 18 a 25 afios (53.2 %) y 26 a 35 anos (24.6 %). Este hallazgo confirma que el publico
predominante en el centro comercial corresponde a una poblacion joven, habituada al uso de
tecnologias digitales, lo que representa una oportunidad para implementar soluciones

automatizadas.

Motivo principal de la visita

Otro

Trabajo

Ocio

Figura 4 Motivo de la visita
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Fuente; (Elaboracion propia, 2025)

En cuanto al propdsito de las visitas, los resultados reflejan que los usuarios se concentran

principalmente en compras (67 %), seguidos por actividades de ocio y entretenimiento (12 %),

trabajo (11 %) y otros motivos (10 %). Este dato evidencia que la experiencia de parqueo esta

vinculada, en su mayoria, a actividades de consumo y recreacion, donde la agilidad y eficiencia

del servicio resultan determinantes.

;Has utilizado sistemas de cobro automatizado en los Ultimos 3 meses?

Si

Figura 5 Uso de sistema de cobro automatizado.

Fuente; (Elaboracion propia, 2025)

En relacion con el uso de sistemas automatizados, el 49 % de los encuestados indic6 haber

utilizados sistemas de cobro automatizado en los ultimos tres meses, mientras que el 51 % sefialo

no haberlo hecho. Esto sugiere un nivel de familiaridad moderado, con una division equilibrada

entre usuarios experimentados y primerizos.
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;Con qué frecuencia visitas establecimientos...?

Mensual

Semanal

Quincenal

Diario
QOcasional

Figura 6 frecuencia de visitas.

Fuente; (Elaboracion propia, 2025)

Respecto a la frecuencia de uso, predominan las visitas semanales (30 %), seguidas de las
ocasionales (22 %) y las diarias (20 %). Esto demuestra que una proporcion considerable de
usuarios interactua regularmente con los sistemas de parqueo, generando informacion valiosa

sobre su efectividad y funcionamiento.

;Como realizas el pago del parqueo con mayor frecuencia?

Cantactless (tap, celular, smartwatch)

Tarjeta débitofcrédito

Efectiva

Figura 7 Método de pago

Fuente; (Elaboracion propia, 2025)

En cuanto a los métodos de pago, el efectivo contintia siendo el mas utilizado (61 %), seguido por
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la tarjeta de débito/crédito (31 %) y, en menor proporcion, los pagos sin contacto o digitales (8 %).
Estos datos evidencian que, aunque existe una transicion hacia medios digitales, todavia prevalece

una fuerte preferencia por métodos tradicionales.

Finalmente, en lo relacionado con problemas reportados, solo un 9 % de los usuarios indicé haber
experimentado incidencias, mientras que el 91 % manifesté no haber tenido inconvenientes. No
obstante, entre quienes si reportaron dificultades, las principales quejas se asociaron a
embotellamientos en horas pico, dificultades en los métodos de pago y confusion en la sefializacion
del sistema. Estos hallazgos marcan areas criticas que deben considerarse en el disefio de

propuestas de mejora.

Los resultados obtenidos a partir de los 240 cuestionarios aplicados reflejan una adopcion
intermedia de los sistemas de parqueo automatizado en Palmeras Shopping, con una marcada
division entre usuarios familiarizados y no familiarizados. La fuerte preferencia por el pago en
efectivo (>61 %) muestra que alin existe un rezago frente a la digitalizacion planificada, lo cual

genera un desfase entre la modernizacion tecnologica y los habitos de los usuarios.

Asimismo, se evidencid que la satisfaccion de los usuarios depende en gran medida de la
familiaridad previa con los sistemas automatizados. Aquellos que hacen uso frecuente reportaron
menos problemas, mientras que los menos familiarizados destacaron dificultades en el manejo de
la tecnologia y en el uso de métodos de pago alternativos. Esta brecha revela un reto importante

en términos de educacion digital y adaptacion progresiva.
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sTuviste algdun problema durante tu visita?

Si

Figura 8 Problemas durante la visita

Fuente; (Elaboracion propia, 2025)

Aunque solo un 9.2 % de los encuestados reportd incidentes, los problemas sefialados se
concentraron en fallas de equipos, filas prolongadas y rechazo de pagos. Estos incidentes, aunque
minoritarios, generan una percepcion negativa desproporcionada que impacta la valoracion general

del servicio

Nivel de acuerdo con afirmaciones (1=Muy en desacuerdo, 5=Muy de acuerdo)

El proceso de salida fue fluido.
El sistema es accesible para personas con movilidad reducida.
El personal de apoyo resolvié mis dudas
Las tarifas de parqueo estan claramente informadas.
El tiempo de espera para ingresar y salir fue minimo.
Los métodos sin contacto funcionaron correctamente.

El pago fue sencillo y sin pasos confusos

Es facil ubicar las estaciones de pago.
s Muy en desacuerdo (1)

El procesa de ingreso es rapido, f = 2 _
La sefializacion de accesos es clara. & _
- Muy de acuerdo (5)

o] 20 40 60 80
Nimero de respuestas

Figura 9 Preguntas del sistema

Fuente; (Elaboracion propia, 2025)
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Los factores que generan mayores inconvenientes para los usuarios del sistema de parqueo
automatizado en Palmeras Shopping se relacionan principalmente con la persistencia en el
uso de efectivo como medio de pago, las fallas puntuales en equipos de cobro, la
sefializacion insuficiente y la falta de acompafiamiento en horarios de alta demanda. Estas
situaciones provocan retrasos, confusion y reducen la satisfaccion general de los clientes.
Los resultados de la encuesta evidencian que el efectivo continua siendo el medio de pago
mas utilizado (61%), lo cual confirma la resistencia a adoptar métodos digitales. Asimismo,
un 9.2% de los encuestados reportd haber experimentado problemas, destacando fallas en
equipos de cobro y filas prolongadas como los incidentes més frecuentes. Estos datos
cuantitativos refuerzan que las deficiencias técnicas y la limitada digitalizacién son los

principales factores que afectan la satisfaccion del usuario.

La atencion al cliente, el soporte técnico y las funcionalidades tecnoldgicas del sistema
resultaron determinantes para la experiencia del usuario. La ausencia de orientacion directa
y de procesos de guiado genera mayores dificultades en segmentos con poca familiaridad
tecnolodgica, lo que limita la confianza y la percepcion de eficiencia del servicio. En
contraste, los usuarios que reciben apoyo oportuno y encuentran procesos claros muestran
una aceptacion mas positiva y una mejor disposicion hacia la transicion tecnoldgica. La
informacion recolectada muestra que los grupos de usuarios mas jovenes (18-25 afos: 53
%; 26-35 afos: 24 %) se adaptan con mayor facilidad a los procesos digitales, mientras
que los segmentos de mayor edad reportaron mayores dificultades. Ademas, los
comentarios en preguntas abiertas enfatizaron la necesidad de mayor sefializacion y
acompafiamiento del personal en horarios de alta afluencia. Estos hallazgos confirman que
el soporte y la asistencia técnica son factores clave para mejorar la percepcion de eficiencia

y aceptacion del sistema.

La gestion del sistema de parqueo automatizado requiere estrategias que combinen mejoras
técnicas, organizativas y comunicacionales. Es necesario implementar mecanismos que
reduzcan la saturacion vehicular en horas pico, fortalezcan la seguridad en el

estacionamiento y diversifiquen los canales de pago. Estas acciones permitiran
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perfeccionar la administracion del servicio, aumentar la sostenibilidad del modelo y
garantizar una experiencia satisfactoria y consistente para los usuarios. El analisis de
frecuencia de uso revelé6 que un 30 % de los encuestados visita semanalmente el
estacionamiento, mientras que un 22 % lo hace de forma ocasional y un 20 % diariamente,
lo que confirma una alta presion operativa en determinados horarios. Ademas, el 67 %
indicé que sus visitas estan relacionadas con compras, concentrando la mayor afluencia en
momentos especificos del dia. Estos datos respaldan la necesidad de gestionar
adecuadamente los flujos vehiculares y reforzar la organizacion interna para garantizar la

sostenibilidad del servicio.

5.2 RECOMENDACIONES

1. Fortalecer la infraestructura tecnologica mediante planes de mantenimiento
preventivo y monitoreo en tiempo real, asi como redundancia en equipos de cobro
para reducir fallas en horas criticas. De esta forma se atiende la problematica de
equipos defectuosos y fallas recurrentes, que en los resultados de la encuesta fueron
reportados por un 9 % de usuarios. Ademas, se recomienda fomentar gradualmente
el uso de métodos de pago digitales, manteniendo en paralelo las opciones

tradicionales para evitar resistencia a la transicion.

2. Optimizar la atenciéon y el soporte al usuario implementando estrategias de
orientacion directa como sefializacion visible en todo el estacionamiento, mejor
iluminacion en 4reas criticas y personal de apoyo en horarios de mayor demanda.
Estas acciones responden a la dificultad reportada por los usuarios con poca
familiaridad tecnologica, que manifestaron mayor confianza cuando recibieron
ayuda inmediata, lo cual incrementa la aceptacion del sistema y la percepcion de

seguridad.

3. Mejorar la gestion del flujo vehicular con la habilitacion de carriles adicionales en
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horarios de alta demanda, protocolos de contingencia para enfrentar fallas
tecnologicas y estrategias de comunicacion que informen con claridad los procesos
de ingreso, pago y salida. Esto responde a la necesidad de reducir cuellos de botella
y confusion en los momentos de mayor saturacion, garantizando asi una experiencia

de servicio mas agil y confiable para todos los usuarios.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

6.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA

“PLAN DE ACCION PARA LA MODERNIZACION Y MEJORA DE LA EXPERIENCIA DEL
CLIENTE EN EL SISTEMA DE PARQUEOS AUTOMATIZADOS DE PALMERAS
SHOPPING”.

6.2 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

La presente propuesta surge como respuesta directa a los hallazgos obtenidos en la investigacion,
los cuales evidencian que, si bien Palmeras Shopping ha avanzado en la implementacion de
sistemas de parqueo automatizados, persisten limitaciones significativas que afectan la experiencia
del cliente y, por ende, la percepcion general del servicio que se ofrece en el centro comercial.
Entre los hallazgos mas relevantes destacan: la alta dependencia del efectivo como medio de pago,
utilizado por el 61 % de los usuarios; el uso limitado de tarjetas de crédito o débito, con un 31 %
de preferencia; y la baja adopcion de métodos contactless (tap, celular o smartwatch), que
representan apenas el 8 %. Asimismo, se identificaron deficiencias en la comunicacién y
sefializacion del sistema, tiempos de espera prolongados en horas de mayor afluencia y la falta de

acompanamiento presencial en la resolucion de incidencias.

Estos resultados ponen de manifiesto la necesidad de disefiar un plan de accion integral que permita
modernizar el sistema de parqueo, no Unicamente desde la perspectiva tecnoldgica, sino también
desde un enfoque de gestion de la experiencia del cliente, incorporando buenas practicas de
servicio, accesibilidad, comunicacion efectiva y soporte técnico oportuno. De esta manera, se
busca garantizar que la automatizacion tecnologica se traduzca en beneficios tangibles para los

usuarios, consolidando su satisfaccion y fidelizacion.

La pertinencia de la propuesta se sustenta en que el parqueo constituye la primera y ultima
experiencia de contacto con el centro comercial, por lo cual cualquier deficiencia en este servicio
repercute directamente en la percepcion general del cliente y puede afectar la fidelizacion y
frecuencia de visita. Mejorar este aspecto no solo impacta de forma positiva en la experiencia del
usuario, sino también en la competitividad y posicionamiento de Palmeras Shopping frente a otros

centros comerciales de la region.

En cuanto a la viabilidad, la propuesta se apoya en tres pilares fundamentales:
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Evidencia empirica: derivada de los resultados del diagnostico y las percepciones recogidas
en el proceso investigativo, que permite focalizar las acciones en problemas reales y

sentidos por los usuarios.

Base conceptual: sustentada en teorias de la experiencia de usuario (UX) y en los enfoques
de mejora de procesos provenientes del pensamiento Lean, que orientan la estructura de la

propuesta y aseguran su coherencia metodologica.

Capacidad de aplicaciéon inmediata: dado que el plan contempla acciones concretas,
medibles y factibles en el corto plazo, con recursos que pueden ser gestionados dentro de

la estructura administrativa del centro comercial.
El impacto esperado de la propuesta se proyecta en varios niveles:

Operativo: reduccion de tiempos de espera, mayor fluidez vehicular y optimizacion de los

procesos de acceso y pago.

Experiencial: incremento en los niveles de satisfaccion, percepcion de modernidad y

facilidad de uso del sistema de parqueo.

Institucional: fortalecimiento de la imagen de Palmeras Shopping como un centro

comercial innovador, accesible y centrado en el cliente.

Econdmico: aumento en la fidelizacion de clientes y, en consecuencia, mayor afluencia y

consumo dentro del mall.

En conclusion, la justificacion de la propuesta descansa en la clara identificacion de un problema

real, en la pertinencia de abordarlo desde una perspectiva estratégica y en la viabilidad de

implementar soluciones concretas y sustentadas tedricamente, que garantizan tanto la mejora

inmediata de la experiencia del cliente como el posicionamiento competitivo de Palmeras

Shopping.

6.3 ALCANCE DE LA PROPUESTA

El plan de accion planteado tiene como propodsito establecer objetivos especificos que permitan

mejorar de manera integral la experiencia del cliente en el sistema de parqueos automatizados de

Palmeras Shopping. Estos objetivos se enfocan en la aplicabilidad practica del proyecto,

garantizando acciones concretas, medibles y sostenibles que fortalezcan tanto la eficiencia
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operativa como la satisfaccion de los usuarios.

Los objetivos especificos de la propuesta son:

1.

Optimizar los procesos tecnoldgicos y operativos del sistema de parqueo automatizado,
mediante la modernizacion de equipos, la integracion de métodos de pago agiles y sin
contacto, la implementacion de un plan de mantenimiento preventivo y correctivo, y la

reduccion de los tiempos de espera para los usuarios.

Fortalecer la comunicacion, sefializacion y asistencia al cliente, asegurando una orientacion
clara y visible en todo el estacionamiento, acompanada de estrategias de comunicacion
efectiva, campanas informativas y capacitacion al personal encargado de brindar soporte

directo a los usuarios.

Implementar un sistema de control y seguimiento de la experiencia del cliente, basado en
indicadores de satisfaccion, eficiencia del servicio y percepcion de facilidad de uso. Esto
permitird monitorear en tiempo real los avances y aplicar ajustes oportunos, garantizando

la mejora continua del sistema.

6.4 DESCRIPCION Y DESARROLLO

Se propone una hoja de ruta integral para modernizar el sistema de parqueo automatizado hacia

una plataforma més amigable, confiable e inclusiva. El plan integra lineamientos tecnologicos,

operativos y de experiencia del usuario (UX), contemplando procesos de comunicacion,

sefnalizacion y soporte directo al cliente. La propuesta busca reducir tiempos de espera, facilitar

los métodos de pago, incrementar la satisfaccion del visitante y reforzar la seguridad en las

transacciones. Como Objetivo se busca modernizar el sistema de parqueo de manera que se

reduzcan los cuellos de botella en accesos y salidas, se aumente la satisfaccion de los usuarios y

se garantice la confiabilidad técnica mediante procesos de mantenimiento preventivo, métodos de

pago digitales y sistemas de soporte eficientes.

6.4.1 FASES DE IMPLEMENTACION

Cada fase se organiza con acciones detalladas, entregables, tiempos, responsables, recursos,

indicadores y justificacion metodologica.

Fase de inicio (Semanas 1-6)
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Acciones

Esta fase representa el punto de partida del proyecto y tiene como objetivo establecer una
comprension completa del estado actual del sistema de parqueo automatizado de Palmeras
Shopping. En esta etapa se busca obtener una radiografia técnica, operativa y funcional del sistema
existente, identificando fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora. La fase de inicio es
clave, ya que de su precision depende la planificacion y ejecucion de las etapas posteriores. En
ella se realiza un inventario detallado de la infraestructura tecnolégica —que abarca tanto hardware
(barreras, lectores, servidores, cableado, camaras, tableros de control, UPS) como software
(sistema de control de acceso, base de datos, licencias, configuracion de usuarios y reportes)—.
Asimismo, se evaltian las condiciones de usabilidad, accesibilidad y experiencia del usuario,
midiendo tiempos de espera, frecuencia de fallas y puntos de friccion durante el ingreso, pago y

salida.

A través de este diagnoéstico, se define la arquitectura preliminar de la solucion y se conforma el
Comité de Implementacion del Parqueo, integrado por las 4reas de operaciones, TI,
comunicacion/UX, finanzas y el proveedor tecnologico. Este comité sera el 6rgano responsable de
la toma de decisiones, priorizacién de acciones y seguimiento de los resultados. Finalmente, se
realiza una estimacion de presupuesto inicial, diferenciando gastos de capital (CAPEX) y gastos

operativos (OPEX), asi como la identificacion de los principales riesgos técnicos y operativos.
Acciones:
1. Inventario completo de la infraestructura técnica existente (hardware y software).

2. Diagnostico inicial de usabilidad: medicion de tiempos de espera, deteccion de fallas

recurrentes, analisis de accesibilidad y evaluacion de la experiencia del usuario.

3. Definicion preliminar de la arquitectura de solucion, describiendo los procesos TO-BE

esperados tras la mejora del sistema.

4. Conformacion del Comité de Implementacion del Parqueo.

5. Estimacion del presupuesto inicial y andlisis de riesgos criticos.
Salidas / Entregables:

o Informe diagnostico con linea base, inventario detallado y mapa de brechas.
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e Arquitectura preliminar de solucion.
o Plan de riesgos iniciales y presupuesto estimado.

Tiempo: 6 semanas.
Responsables: Gerencia de Operaciones (lider), TI, proveedor tecnolégico, Comunicacion/UX y
Finanzas.

Recursos: Auditoria técnica, licencias basicas, visitas in situ, formularios de levantamiento y
herramientas de diagnoéstico digital.
Indicadores: 100 % de equipos inventariados, linea base documentada y plan de riesgos validado.
Justificacion metodologica: Enfoque Lean (deteccion de desperdicios y optimizacion de
recursos) combinado con UX Design (mapeo de experiencia del cliente para comprender

interacciones y puntos de mejora).
Fase de planificacion y preparacion (Semanas 7-14)
Acciones

En esta fase se desarrolla el disefio detallado del sistema y se preparan todos los elementos
técnicos, contractuales y operativos necesarios para iniciar la implementacion. Su proposito
principal es transformar los resultados del diagnostico en un plan de acciéon estructurado,
asegurando que cada componente —tecnoldgico, humano y comunicacional— esté listo para la
ejecucion. Durante este periodo se definen los flujos de trabajo, la experiencia del usuario y las
estrategias de comunicacion que acompafiaran la transicion hacia un parqueo completamente

automatizado.

El equipo técnico trabaja en el disefio de los procesos y la experiencia de usuario (UX),
estableciendo como serd la interaccion del cliente en cada punto: ingreso, pago y salida. Se detallan
los mensajes en pantallas, el disefio visual de la interfaz, la sefializacion fisica y digital, y los
mecanismos de asistencia al usuario. Paralelamente, se elabora el Plan Maestro de
Implementacion, que incluye el cronograma general, los hitos del proyecto, los planes de

contingencia y las estrategias de comunicacion interna y externa.

Durante esta fase también se formalizan los contratos con los proveedores, asegurando que se
establezcan acuerdos de nivel de servicio (SLA) que definan tiempos de respuesta, reparacion y

disponibilidad del sistema. Ademas, se prepara la infraestructura técnica mediante revisiones de
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redundancia eléctrica, respaldo de datos, pruebas en entorno controlado y validaciones de
ciberseguridad. Finalmente, se lleva a cabo la primera ronda de capacitacion del personal de
apoyo y seguridad, enfocada en el uso bésico del sistema, atencion al cliente y protocolos de
respuesta ante incidencias. Para esta fase se propone integrar a un experto en desarrollo
organizacional para brindar al personal interno capacitaciones en aras de facilitar la adaptacion a

los nuevos sistemas y alcanzar los objetivos de satisfaccion propuestos.
Acciones:

1. Diseno detallado de los procesos y de la experiencia de usuario (UX): flujos de acceso,

interfaz de pago, mensajes en pantallas, sefalizacion fisica y digital.

2. FElaboracion del Plan Maestro de Implementacion con cronograma, hitos, planes de

comunicacion y contingencias.
3. Formalizacion de contratos y acuerdos de nivel de servicio (SLA) con proveedores.

4. Preparacion técnica: revision de redundancia eléctrica, respaldo de datos y pruebas en

entorno controlado.

5. Capacitacion inicial del personal operativo, de seguridad y de apoyo al cliente.
Salidas / Entregables:

e Plan Maestro de Implementacion con cronograma validado.

e Normas de sefalizacion y UX aprobadas.

e Contratos con proveedores y SLA firmados.

e Plan de capacitacion inicial completado.

Tiempo: 8 semanas.
Responsables: Project Manager (Operaciones), TI, Proveedor Tecnolégico, Departamento Legal
y Comunicacion/UX.
Recursos: Presupuesto aprobado, guias de sefializacion, manuales de procesos, herramientas de
capacitacion y equipos de respaldo técnico.
Indicadores: Plan maestro aprobado, 100 % de SLA firmados, normas de UX validadas y personal
inicial capacitado.

Justificacion metodoldégica: Enfoque Lean (reduccion de fallas y optimizacion de tiempos)
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combinado con UX Design (comprension profunda de la interaccion del usuario y claridad en la

experiencia).
Fase de ejecucion y control (Semanas 15-26)
Acciones

Esta fase marca el momento en que el proyecto pasa de la planificacion a la accion. Su proposito
es instalar, poner en funcionamiento y monitorear todos los componentes del sistema de parqueo
automatizado, asegurando que la transicion tecnologica ocurra sin afectar la operacion diaria del
centro comercial ni la experiencia del cliente. En esta etapa se combinan las tareas de instalacion,
pruebas de calidad, control operativo y acompafiamiento al usuario, manteniendo un enfoque

riguroso en la eficiencia, la comunicacion y la seguridad.

La instalacion de los equipos incluye la colocacion y configuracion de barreras automaticas,
lectores de tarjetas, cdmaras LPR (reconocimiento de placas), validadores de pago, pantallas
informativas y servidores de control. Cada componente se somete a pruebas de calidad bajo
criterios de aceptacion previamente definidos, verificando su funcionamiento individual y su

integracion con el software central del sistema.

Durante esta fase, se activa la mesa de ayuda operativa, responsable de la gestion de incidencias
y el cumplimiento de los protocolos de escalamiento en caso de fallas técnicas o interrupciones
del servicio. En paralelo, el equipo de TI implementa un sistema de monitoreo en tiempo real
mediante dashboards que permiten medir indicadores como el tiempo medio de espera en accesos

y salidas, la disponibilidad de los sistemas y la tasa de resolucion de incidencias.

A nivel de comunicacion, se despliega un plan de acompafiamiento al usuario que combina
personal de apoyo en sitio, sefializacion reforzada y mensajes informativos visibles en los puntos
de acceso, con el objetivo de guiar al cliente durante la transicion tecnologica y minimizar la
confusion. Ademas, se fortalecen los controles de seguridad de la informacion mediante auditorias
técnicas, revision de bases de datos y aplicacion de politicas de ciberseguridad que garanticen la

integridad del sistema.
Acciones:

1. Instalacion y configuracién de equipos con pruebas de calidad y criterios de aceptacion

documentados.
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2. Activacion de la mesa de ayuda y aplicacion de protocolos de atencion y escalamiento de

incidencias.

3. Monitoreo en tiempo real de indicadores operativos: tiempo medio de espera,

disponibilidad de sistemas y resolucion de fallas.
4. Ejecucion del plan de comunicacion y acompafiamiento al usuario en sitio.

5. Revision de seguridad, proteccion de datos y cumplimiento de estandares de

ciberseguridad.
Salidas / Entregables:
o Informe de instalacion y aceptacion de equipos.
e Bitécora de incidencias y plan de resolucion.
e Dashboard de monitoreo con indicadores clave (KPIs).
e Informe de comunicacion y acompafiamiento al cliente.

Tiempo: 12 semanas.
Responsables:  TI, Operaciones, Proveedor Tecnolégico y  Comunicacion/UX.
Recursos: Licencias de software de monitoreo, dashboards operativos, equipo de soporte técnico,
manuales de instalacion y personal de campo.
Indicadores: Reduccion >30 % en los tiempos de espera, disponibilidad del sistema >97 %, y
resolucion de al menos el 80 % de las incidencias en la primera llamada.
Justificacion metodoldgica: Enfoque Lean (monitoreo de desempefio, control de calidad y mejora
continua) combinado con UX Design (validacion en campo de la experiencia real del usuario y su

percepcion del sistema).
Fase de continuidad y mejora (Meses 7—18)
Acciones

Esta fase constituye el cierre operativo del proyecto y marca la transicion hacia un modelo de
gestion sostenible del sistema de parqueo automatizado. Su objetivo principal es garantizar la
estabilidad, confiabilidad y evolucidon continua del sistema, asegurando que las mejoras
implementadas se mantengan en el tiempo y que el aprendizaje adquirido durante el proceso se

integre formalmente a la operacion del centro comercial. En esta etapa se consolidan los procesos,
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se transfieren responsabilidades a los equipos permanentes y se implementan mecanismos de

seguimiento y optimizacion basados en datos.

Durante esta fase, el sistema se transfiere oficialmente a la operacion regular del centro comercial,
acompafiado de manuales técnicos y operativos, procedimientos de mantenimiento preventivo y
correctivo, y contratos de soporte vigentes con los proveedores. Se establecen reuniones
mensuales del Comité de Seguimiento, integrado por las areas de operaciones, TI y el proveedor
tecnologico, para revisar métricas clave de desempefio, identificar desviaciones y priorizar

acciones de mejora.

Otro componente esencial de esta fase es la gestion del conocimiento, que busca mantener
actualizada la capacitacion del personal a través de sesiones periodicas de induccion,
documentacion digital y un repositorio centralizado de informacion técnica y operativa. Esta
practica garantiza que cualquier nuevo integrante del equipo pueda incorporarse rapidamente y

mantener la continuidad de los procesos.

Paralelamente, se promueve la evolucion tecnologica del sistema, mediante la evaluacion e
integracion de innovaciones como sensores de ocupacion, sistemas de reservas mediante
aplicacion moévil, pagos automaticos o sin contacto (contactless), y reportes inteligentes de
comportamiento de usuarios. Estas mejoras no solo optimizan la operacion, sino que también

fortalecen la percepcion de modernidad y eficiencia del centro comercial.

Finalmente, se ejecutan pruebas semestrales de contingencia y respaldo de sistemas, destinadas
a evaluar la resiliencia operativa y la capacidad de respuesta ante fallas criticas o eventos

inesperados, asegurando asi la continuidad del servicio sin interrupciones.
Acciones:

1. Transferencia del sistema a operacion estable con manuales, contratos y procedimientos

actualizados.

2. Reuniones mensuales del Comité de Seguimiento para analisis de métricas y definicion de

mejoras.

3. Implementacion de un programa de gestion del conocimiento con capacitacion continua y

repositorio digital.

4. Evolucion del sistema mediante integracion de nuevas tecnologias (sensores, reservas por
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app, pagos automaticos).

5. Ejecucidon de pruebas de contingencia semestrales y mantenimiento de respaldos de

sistemas.
Salidas / Entregables:
e Manuales de operacion y base documental consolidada.
e Actas de comités mensuales y reportes de indicadores.
e Plan de mejoras priorizadas con seguimiento trimestral.
e Resultados de pruebas de contingencia y auditorias de resiliencia.

Tiempo: Continuo (12 meses).
Responsables: Comité de Seguimiento (Operaciones, TI y Proveedor Tecnologico).
Recursos: Herramientas de analisis BI, plataformas de monitoreo, equipo de soporte, manuales
actualizados y documentacion digital.
Indicadores: Aumento >20 % en el indice de satisfaccion del visitante (CSAT/NPS) al mes 12,
confiabilidad técnica >97 %, y reduccion de fallas >15 %.
Justificacion metodologica: Cierre de ciclo Lean (mejora continua y eliminacidn de ineficiencias)
combinado con UX Design (ajustes constantes a la experiencia del usuario con base en

retroalimentacion real).
6.4.2 PLAN DE DESARROLLO DE ESTRATEGIAS

A continuacion, se detallan las tres estrategias nuicleo con su propoésito, el paso a paso operativo,
los instrumentos/formatos propuestos (con campos y modo de uso), responsables, duracion,

recursos € indicadores con criterios de éxito.
1. Fortalecer la infraestructura tecnoldgica

Proposito. Asegurar continuidad operativa y calidad de servicio mediante mantenimiento

preventivo, redundancia y adopcion gradual de pagos digitales.
Ejecucion:
1. Levantamiento y criticidad de activos (Semana 1).

e Relevar todos los equipos (barreras, lectores, camaras LPR, validadores, servidores,
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switches, UPS, kioscos, pantallas) y componentes de software (version, licencias,

modulos, reglas).

e Asignar criticidad (Alta/Media/Baja) segin impacto en operacion y tiempo de

reposicion.
2. Plan Maestro de Mantenimiento Preventivo — MPP (Semanas 2-3).

e Definir frecuencias por tipo de activo (ej.: barreras mensuales, LPR quincenal,

UPS trimestral).

e [Establecer tareas estandar por activo (limpieza sensores, reapriete,

actualizacion firmware, test de ciclo).
e (Calendarizar por semana y responsable; incluir repuestos minimos.
3. Redundancia y continuidad (Semanas 3—6).
e Energia: validar UPS por carril y autonomia >15 min; documentar bypass/manual.
e Red: doble uplink y enlace de respaldo (LTE) para kioscos y POS.

e Servidores: replicaciéon de BD y punto de restauracion diario; prueba de failover

mensual.
¢ Definir modo degradado (emision de ticket manual, apertura controlada).
4. Pagos digitales por fases (Semanas 4-12).
e Seleccionar PSP y métodos (tarjeta, contactless, wallet), firmar SLA.

e Integrar en entorno controlado; ejecutar UAT con 20 casos (aprobada, rechazada,

reverso, reintento, caida de red).

e Piloto en 2 estaciones de pago por 2 semanas; medir adopcion, rechazos, tiempo

por transaccion.

e Escalamiento al 100% de estaciones; campaiia “Paga sin efectivo” (sefiales +

pantallas + RRSS).
5. Gestion de cambios y endurecimiento (continuo).

e Comité CAB quincenal; ventanas de cambios fuera de hora pico.
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e Hardening: credenciales unicas, puertos minimos, cifrado en transito, backups

verificados.

= Instrumentos y formatos (con uso)

e F-IT-01 Inventario de activos.

F-IT-01 INVENTARIO DE ACTIVOS

ID | EQUIPO |MARCA |MODELO| SERIE | FIRMWARE |UBICACION| IP  |ENERGIA/UPS UI\:Z'NMT" SLA

La tabla se utilizarad para mantener y auditar el inventario de equipos y software,
siguiendo los siguientes pasos:

1 Llenar cada fila al instalar o mover el activo (en NEGRITAS contiene listas para
elegir);

2 Exportar el inventario a Excel para la auditoria mensual de Tl y operacionos;
3 Corregir errores y actualizar criticidad/tratamiento en cada hallazgo.
« Latabla se utilizard para mantener y auditar el invenrtario de equipos y séftware.

Figura 10 F -IT -01 Inventario de activos

Fuente: (Elaboracion propia, 2025)

Uso: actualizar al instalar o mover; exportar mensual para auditoria.

e F-IT-02 Plan de Mantenimiento Preventivo (MPP).
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F-IT-02 PLAN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO (MPP)

INFORMACION DEL EQUIPO:
Nombre:

Ubicacion:
Modelo/Serie:

TAREAS DE MANTENIMIENTO rEcHADEL | FECUADEL | pesponsABLE| NOTAS
; ULTIMO
ULTIMO | mANTENIMIENTO

Firma:
Fecha:

Figura 11 F -IT -02 Plan de Mantenimiento Preventivo (MPP).

Fuente: (Elaboracion propia, 2025)

Uso: cerrar cada tarea con evidencia y firma del responsable y validador.

o F-IT-03 Registro de fallas e incidentes.



Logotipo

F-IT-03

Caodigo:
Revision: 1
Fecha: 03/2024

REGISTRO DE FALLAS E INCIDENTES

Fecha Hora

Ubicacion

Descripcion

Clasificacion

[ Falla Oincidente

Verificado por:

Firma:

Figura 12 F -IT -03 Registro de fallas e incidentes.

Fuente: (Elaboracion propia, 2025)

Uso: base para MTBF/MTTR y cumplimiento de SLA.

e F-PAG-01 Tablero diario de pagos por método.
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F-PAG-01 Tablero diario de pagos por método

DISTRIBUCION DIARIA
DE PAGOS POR METODO

Lunes, 8 de abril de 2024

100

Porcentaje (%)

Tarjeta de Efectivo Contactless
crédito/débito

Figura 13 F -PAG-01 Tablero diario de pagos por método.

Fuente: (Elaboracion propia, 2025)

Uso: seguimiento objetivo de adopcidon (meta mensual).

F-SEC-01 Checklist de ciberseguridad.
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F-SEC-01
CHECKLIST DE
CIBERSEGURIDAD

Datos de Evaluacion

Organizacion: Fecha:

i o Cumplimiento
No. Areas de Evaluacién (Si/No)

1 Gestioén de Acceso O
y Uso de Contrasenes

2 Antivirus y Software
de Seguridad

3 Actualizacion de Sistemas
y Software

Copia de Seguridad de Datos

O

Control de Dispositivos Extemos

Proteccion de la Red

Seguridad en Aplicaciones Web

Concienciacion y Capacitacion

O || N|®|o| >

Respuestas ante Incidentes

aioioooioa| o) o
Qoooaoo|o|o|d

10 | Cumplimiento Normativo

Acciones Correctivas:

Figura 14 F-SEC-01 Checklist de ciberseguridad.

Fuente: (Elaboracion propia, 2025)

Uso: completar mensual; reportar hallazgos criticos en 24 h.
Responsables, duracion y recursos
o Responsables: TI (lider técnico), Proveedor tecnologico, Operaciones.
e Duracion: 12 semanas (con continuidad del MPP).
e Recursos: repuestos criticos, UPS, enlaces de respaldo, licencias, horas de proveedor.
Indicadores y criterios de éxito
o Disponibilidad > 97 % mensual.

e MTBF 1 =15 % vs. linea base a mes 6.



MTTR | >20 % a mes 6.

Adopcion digital (tarjeta + contactless): de 39 % a =50 % a mes 6 y >60 % a mes 12;

contactless >20 % a mes 12.
Cumplimiento SLA > 95 %.
Optimizar senalizacion y asistencia al cliente

Propésito. Reducir friccion en el recorrido (ingreso—pago—salida), mejorar

comprension del sistema y acelerar pagos no en efectivo.
Ejecucion:
Auditoria de sefializacion y mensajes (Semana 1).

e Mapear el recorrido del cliente; identificar puntos ciegos, duplicidades, baja

legibilidad.
e Medir legibilidad (prueba a 5 m / 10 m) y consistencia de mensajes.
Normativa de sefialética y pantallas (Semanas 2-3).

e Definir tamaiios, tipografias, contraste, pictogramas, colores por tipo de mensaje

(direccional, informativo, contingencia).

e Redactar guia de mensajeria para pantallas: eventos — mensajes — duracion —

prioridad.

3. Produccion, instalacion y pruebas (Semanas 4-6).

e Instalar por sectores; A/B test de mensajes clave (p. ej., “Paga sin efectivo en 5

segundos”).

e Colocar QR de ayuda y encuesta post-uso.

4. Asistencia en sitio y capacitacion (Semanas 4-8).

e Dotacion por franja (pico/valle); micro-brief de 10 min previo a horas pico.

e Implementar guiones de atencion y protocolos de resolucion rapida.

5. Comunicacion omnicanal (Semanas 4-12).
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e Pantallas en acceso, app/web del centro, redes del mall, carteleria en ascensores.
e (Campafia “Sin efectivo es mas rapido”.
6. Medicion y mejora quincenal (continuo).
e Observacion de campo + encuesta QR (CSAT/NPS y método de pago).
e Ajuste quincenal de mensajes/ubicaciones segin hallazgos.
Instrumentos y formatos (con uso)

e F-UX-01 Checklist de senalética.

F-UX-01 Checklist de senalética

Proyecto: | |

Criterios de Evaluacion

Ubicacion visible y accessible
Pictogramas claros y universales
Contraste adecuado de colores

Tamafio legible a distancia

Textos concisos y directos

Materiales duraderos y resistentes
lluminacion adecuada si es necesaria
Consistencia con el sistema de sefalizaion
Cumplimiento de normas y regulaciones

Ooooodgodgg

Instrucciones:

1 Completar el proyecto y revisar cada criterio
segun aplique

2 Marcar casillas cumplidas dejando las demas
en blanco

3 Revisar la sefalética y corregir los items
no aplicables

Figura 15 F-UX-01 Checklist de sefialética.

Fuente: (Elaboracion propia, 2025)

Uso: completar por zona; fotos antes/despucés.
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e F-UX-02 Guia de mensajeria en pantallas.

F-UX-02
GUIA DE MENSAJERIA EN PANTALLAS

Objetivo: Establecer criterios y ejemplos para la redac-
cién de mensajes en pantallas digitales, asegurando la
coherencia y claridad en la comunicacion.

Directrices generales:

« Mantener los mensajes breves (5-7 palabras)

e Usar un tono amigable y proactivo

* Priorizar la legibilldad con fuentes claras y grandes

Mensajes recomendados:

Situacion Mensaje
Acceso permitido iBienvenido! Pase adelante.
Tarifa informe Su tarifa es $X.00
Espere un momento | Estamos atendiendo
su solicitud...
Error del sistema Lo sentimos, ocurrié un error

Pasos para Usar:

1. Identifico la situacién que requiere un mensaje
2. Selecciono una oracion de la lista recomendada
3. Muestro el mensaje sigulendo las directrices

Figura 16 F-UX-02 Guia de mensajeria en pantallas.

Fuente: (Elaboracion propia, 2025)

Uso: referencia para operador de contenido.

o F-UX-03 Script de atencion al cliente.
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F-UX-03 Script de atencion
al cliente

Instrucciones: Utilizar en orden para asistir a
clientes en el area de parqueo de Palméras
Shopping.

Saludo

» Sonreir
- jHola, bienvenido(a) a Palmeras Shopping!
- ¢En qué puedo ayudarle hoy?

Determinar el problema
+ Escucha atentivame te ocurrié?
- Puedie describirme qué ocorrier eso.

Resolver el problema

Asplique problema a use reel meme tag
- Aqul tiene, [Nombre]. El problema esta
solucionado,

- Si necesita mas ayuda, mi nombre es
[Nombre].

- Gracias por esperar paciencia.

Despedida

PASOS:

=5,

. Sonreir.

N

. Seguir el orden
del script.
Escuchar
atentamente.

()

S

. Usar el gafete
de nombre.

o

. Saludar y
despedirse con
una sonrisa.

Figura 17 F-UX-03 Script de atencion al cliente.

Fuente: (Elaboracion propia, 2025)

e Uso: capacitar y evaluar desempefio (mistery shopper)

e F-UX-04 Ficha de observacion de campo.

F-UX-04 Ficha de
observacion de campo

Instrucciones: Usar para documentar

observaciones en el sistema de senalizcion. PASOS:
PUNTO OBSERVADO: 1. Ubicar el punto
a observar.
2. Registrar el
#USUARIOS: ndmero deusuarios.
3. Anotar las
dudas frecuentes
de los usuarios.
DUDAS FRECUENTES: o
4. Medir tiempos
de espera y acceso.
3 5. Documentar
TIEMPOS ESTIMADOS: e
observadas.
INCIDENCIAS:

Figura 18 F-UX-04 Ficha de observacion de campo.

Fuente: (Elaboracion propia, 2025)



Uso: base de mejora quincenal.

o F-UX-05 Encuesta corta QR.

F-UX-05
Encuesta corta QR

Instrucciones: Aplicar el cédigo QR

y registrar respuestas de usuarios PASOS:

frtems: 1. Colocar el codigo
QR en el parqueo

. Solicitar al usuario
que lo escanee.

. Registrar su nivel

de satisfaccién

(CSAT).

Anotar método de

pago y dificultades

. Evaluar NPS del
usuario

1 2 3 4 5

N

Qué método de pago us6?

w

&

Qué dificulté su experiencia?

o

NPS (0-10)
0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Figura 19 F-UX-05 Encuesta corta QR.

Fuente: (Elaboracion propia, 2025)

Uso: reporte semanal; disparar acciones si CSAT <4 o NPS <0.
Responsables, duracion y recursos

e Responsables: Comunicacion/UX (lider), Operaciones, Seguridad, TI (soporte de
pantallas).

e Duracion: 12 semanas (con ajustes quincenales continuos).

e Recursos: presupuesto de sefialética, produccion grafica, horas de capacitacion.
Indicadores y criterios de éxito

e Reduccion de dudas operativas observadas =30 % a mes 3.

e CSAT promedio >4.2/5 a mes 3; NPS > +10 a mes 6.

e Tiempo medio de pago | >20 % a mes 3.

e Adopcion digital 1 (ver metas de Estrategia 1).

3. Gestionar flujos vehiculares y contingencias
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Propésito. Minimizar colas y saturaciones en horas pico y mantener continuidad ante

incidentes.
Ejecucion:
Modelado de demanda por franja (Semanas 1-2).

e Analizar logs LPR/boletos 12 semanas; construir curvas por hora/dia; identificar

picos.
e Definir metas TME (tiempo medio de espera) por franja.
Plan de capacidad y carriles (Semanas 3—4).

e Disefiar carriles reversibles y activacion dindmica (apertura de un carril extra si

cola >30 m o TME >4 min).
e Sefializacion temporal (conos, vallas), roles y puntos de control.
Operacion en pico (Semanas 5—6 y continuo).

e Checklist de apertura de picos (5 min antes): equipos OK, personal en puesto,

mensajes en pantallas.
e Brief de 5 min con triggers y protocolo de desahogo.
Protocolos de contingencia (desde Semana 4).

e Caida del sistema: modo degradado con tickets manuales, carriles asistidos, cierre

de ciclo con conciliacion.

e Corte eléctrico: UPS + apertura manual, comunicacién inmediata al cliente,

registro de tiempos.

e Incidente vial: desvio interno, apoyo de seguridad, aviso a usuarios.

5. Gestion visual y post-mortem (continuo).

e Tablero Andon (verde/ambar/rojo) en sala de control.
¢ Reporte post-incidente en 24 h con acciones preventivas.

Instrumentos y formatos (con uso)
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e F-OP-01 Plan de aforo por franja.

F-OP-01
PLAN DE AFORO POR FRANJA
Instrucciones: Aplicar el cédigo PASOS:
QR y registrar respuestas de usuigios
en el parqueo 1. Establecer el
flujo esperado
Hor Flujo Carriles | Dotacidén por hora
< esperado | activos | de personal 2. Solicitar al numero

de carriles activos

3. Asignar la dotaci-
on de personal
necesaria

4. Anotar metodo
de pago y dificul-
tades

5. Evaluar NPS del
usuario

PASOS:

Figura 20 F-OP-01 Plan de aforo por franja.

Fuente: (Elaboracion propia, 2025)

Uso: actualizar semanal; base para staffing

o F-OP-02 Matriz de activacion de carriles.



F-OP-02

DE CARRILES

MATRIZ DE ACTIVACION

Trigger

(cola/TME) | ACEION

Responsable

Canal

PASOS:

Figura 21 F-OP-02 Matriz de activacion de carriles.

Fuente: (Elaboracion propia, 2025)

Uso: decision rapida y trazable.

« F-OP-03 Bitacora de trafico.

PASOS:

1. Establecer el
trigger (cola o
TME)

2. Definir la accion
requerida

3. Asignar al
responsable

4. Speccificar el canal
y tiempo
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F-OP-03
BITACORA DE TRAFICO
PASOS:
Fecha Cauma | TME | Acciones 1. Registrar el
/Hora
fechay hora.
2. Registrar la cola
y TME (min.)
3. Indicar la causa-
4. Describir
acciones
y resultado
PASOS:
1. Registrar la fecha y hora.
2. Registrar la cola y TME (minuttos).
3. Indicar la causa.

Figura 22 F-OP-03 Bitacora de trafico.

Fuente: (Elaboracion propia, 2025)
Uso: analisis semanal; mejora de umbrales.

e F-OP-04 Checklist de apertura/cierre de carriles.

F-OP-04
CHECKLIST DE APERTURA/
CIERRE DE CARRILES

[ ] Estado equipos
[ ] Senalizacion
[ ] Personal

[ ] Comunicacion

Figura 23 F-OP-04 Checklist de apertura/cierre de carriles.

Fuente: (Elaboracion propia, 2025)
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Uso: completar antes/después de pico; evidencias.

e F-OP-05 Plantillas de mensajes de incidente.

F-OP-05 PLANTILLAS
DE MENSAJES
DE INCIDENTE

Texto breve para pantallas/
megafonia/RS

ATENCION: Estamos
experimentando una
incidencia, por favor siga

las indicaciones del personal

Figura 24 F-OP-05 Plantillas de mensajes de incidente.

Fuente: (Elaboracion propia, 2025)

Uso: activar en <2 min desde deteccion.

Responsables, duracion y recursos

o Responsables: Operaciones (lider), Seguridad, TI (monitoreo), Proveedor.

e Duracion: 6 semanas de despliegue + ejecucion continua.

e Recursos: conos, vallas, radios, apoyo de transito, panel Andon, analitica LPR.
Indicadores y criterios de éxito

e Reducciéon del TME en picos >30 % a mes 6.

e Cumplimiento de activaciones dentro del tiempo objetivo >95 %.

o Incidentes criticos con resolucion en primera hora 290 %.
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e Saturaciones severas (cola >60 m) <1/mes.
6.4.3 BENEFICIOS ESPERADOS

Se detallan beneficios por dimension, con método de medicién, formulas, linea base, metas ¢

instrumentos. La medicion se integra en un ciclo semanal-mensual—trimestral.
1) Operativos
o Beneficio: reduccion de tiempos de acceso/salida y menor saturacion.

e Medicion (semanal):

Ytiempos de espera

o TME (min): TME = (LPR o observacion).

#vehiculos medidos
o Cola maxima (m) y duracién (min).
e Meta: —30 % TME a mes 6; saturaciones severas <l/mes.
e Instrumentos: F-OP-03 (bitacora), F-OP-01 (aforo), dashboard operativo.
2) Experienciales
o Beneficio: mayor satisfaccion y percepcion de modernidad.
e Medicion (semanal/mensual):
o CSAT (1-5): % de respuestas 4-5.
o NPS: %promotores (9-10) — %detractores (0-6).
e Meta: CSAT >4.2 a mes 3; NPS >+10 a mes 6; mejora sostenida.
e Instrumentos: F-UX-05 (encuesta QR), F-UX-04 (observacion).
3) Tecnologicos
o Beneficio: alta disponibilidad, menos fallas, mejor MTBF/MTTR.

e Medicion (mensual):

tiempo operativo

o Disponibilidad (%): X 100(excluir mantenimiento planificado).

tiempo total

tiempo operativo

o MTIBF: t#fallas
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tiempo de reparacion

o MTTR: #fallas

Meta: Disponibilidad >97 %, MTBF +15 % y MTTR —20 % a mes 6.
Instrumentos: F-IT-02 (MPP), F-IT-03 (incidentes), F-SEC-01 (seguridad).
4) De negocio

Beneficio: mayor fidelizacion y base para integraciones.

Medicion (mensual):

transacciones tarjeta+contactless

total

x 100.

o Adopcion de pagos digitales (%):

incidencias resueltas al primer contacto

x 100.

o FCR - First Contact Resolution (%):

total incidencias

Linea base de pagos: efectivo 61 %, tarjeta 31 %, contactless 8 %.

Meta: digital >50 % a mes 6 y 260 % a mes 12 (contactless 220 % a mes 12); FCR >80
%.

Instrumentos: F-PAG-01 (pagos), bitdicora de mesa de ayuda.
Cadencia de control y reporte

Semanal (operativo): TME, colas, incidencias, CSAT; reunion de 20 min

(Operaciones+TI+UX).

Mensual (comité): disponibilidad, MTBF/MTTR, NPS, adopcion digital; acta y plan de

mejora.

Trimestral (direccion): consolidado de beneficios vs. metas; decisiones de inversion.
Aseguramiento de la calidad de datos

Muestreo estructurado en picos y valles (>3 ventanas de 15 min/dia).
Trazabilidad: cada dato debe vincularse a fuente (LPR/encuesta/formulario).
Auditoria cruzada (POS/PSP vs. tablero) 1 vez/mes.

Cierres mensuales con respaldo de evidencias (capturas y exportaciones).
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6.4.4 ESTRUCTURA DE IMPLEMENTACION

GERENCIA GENERAL
|
COMITE DE IMPLEMENTACION DEL PARQUEO

I
I I )

PMO / e\ [o]Ne]ci/\ = SERVICIO AL FINANZAS PROVEEDOR TECNOLOGICO
OPERACIONES Jl (Infra + Software CLIENTE/ COMPRAS
(lider) UGl | CXY MARKETING |
INGENIERIA
DE CAMPO
SOPORTE /
MESA DE AYUDA

COMUNICACION RIESGOS &
[ TecNoLoGiA | € operAcioNEs IR R T CAPACITACION

Figura 25 Organigrama y estructura de implementacion

Fuente: (Elaboracion propia, 2025)

El Comité de Implementacion del Parqueo es el 6rgano encargado de coordinar, supervisar y
garantizar la correcta ejecucion del proyecto en todas sus etapas, desde el diagndstico hasta la
operacion estable. Estd conformado por areas estratégicas y técnicas que trabajan de manera

colaborativa, bajo la direccion de la Gerencia General.
Gerencia General

Supervisa el cumplimiento de los objetivos estratégicos del proyecto, aprueba
presupuestos, define politicas y asegura la alineacion del proyecto con la vision corporativa. Su

rol es principalmente de direccion y toma de decisiones criticas.
PMO / Operaciones (Lider)

Actia como coordinador general del proyecto, garantizando la ejecucion de las fases, el
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cumplimiento de cronogramas y la gestion de los recursos. Supervisa las pruebas operativas, define

los protocolos de atencion y asegura la continuidad del servicio durante la transicion tecnolégica.
Tecnologia (Infraestructura + Software + Integraciones)

Responsable de la gestion técnica del sistema, abarcando hardware, software,
integraciones y conectividad. Supervisa la instalacion de equipos, configuracion de servidores,

gestion de base de datos, ciberseguridad y compatibilidad con otros sistemas corporativos.
Servicio al Cliente / CX y Marketing

Encargado de la experiencia del usuario. Desarrolla estrategias de comunicacion,
sefializacion, mensajeria en pantallas y protocolos de atencion al cliente. Evalua la satisfaccion del

usuario (CSAT, NPS) y disefia campafias para promover el uso de pagos digitales y autoservicio.
Finanzas / Compras

Gestiona la planificacién financiera del proyecto. Controla presupuestos CAPEX y
OPEX, valida cotizaciones, contratos y pagos a proveedores, asegurando la optimizacion de

recursos y la transparencia en la inversion.
Proveedor Tecnolégico

Socio técnico encargado de la implementacion del sistema de parqueo. Administra la
instalacion fisica y digital, las pruebas de funcionamiento, la capacitacion técnica al personal local

y el soporte posimplementacion.
Ingenieria de Campo

Ejecuta las tareas técnicas en sitio: instalacion de equipos, cableado, pruebas de hardware

y calibraciones. Garantiza que los equipos cumplan los estandares técnicos y de seguridad.
Soporte / Mesa de Ayuda

Administra la atencion de incidencias, mantenimiento preventivo y correctivo,
asegurando la continuidad del servicio. Proporciona soporte técnico remoto y presencial, seglin los

acuerdos de nivel de servicio (SLA).
6.5 MEDIDAS DE CONTROL

La implementacion del Plan estratégico de modernizacion del sistema de parqueo requiere
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un esquema de control robusto que garantice no solo el cumplimiento de los objetivos planteados,
sino también la sostenibilidad de los resultados en el tiempo. El proposito de estas medidas es
monitorear simultdneamente la eficiencia operativa y la experiencia del cliente, asegurando que la
tecnologia y los procesos estén alineados con las expectativas de los usuarios y con las mejores

practicas de gestion.

El sistema de control propuesto se compone de cinco elementos fundamentales:
1. Indicadores de desempeiio (KPIs) especificos, alineados a los objetivos estratégicos.
2. Frecuencia y responsables de la medicion, con mecanismos claros de seguimiento.

3. Herramientas de recoleccion de datos y sistemas de analisis, tanto tecnologicos como de

encuestas a usuarios.

4. Limites aceptables (umbrales minimos y maximos) que actian como puntos de referencia

y alertas tempranas.

5. Mecanismos de retroalimentacién y mejora continua, que aseguran que cada resultado se

traduzca en acciones correctivas o preventivas.
1) Indicadores propuestos por eje estratégico.

Ejemplo 1: Optimizacion tecnolégica y operativa: Este eje mide el desempefio técnico del
sistema y su capacidad de asegurar un servicio confiable, rapido y sin interrupciones. Los

indicadores incluyen:

e Disponibilidad operativa del sistema (Uptime): porcentaje de tiempo en el que los equipos
criticos (barreras, validadores, TPV) permanecen en funcionamiento. La meta establecida

es > 97%, con un limite de alerta en 95%.

o Tiempo promedio de acceso/salida (Cycle Time): mide la eficiencia de los procesos de
ingreso y salida, donde la meta es < 15 segundos. Este indicador refleja directamente la

fluidez vehicular y la reduccion de colas en horas pico.

e Frecuencia de fallas técnicas (MTBF): cuantifica las horas promedio entre fallas de los

equipos. La meta es > 720 horas, lo que garantiza estabilidad operativa.

e Tiempo medio de reparacion (MTTR): evalta la capacidad de respuesta técnica. La meta

es <4 horas, con registro consolidado mensual en el sistema de incidencias.
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Indicador Meta Actual Estado Semaforo

Disponibilidad operativa ~ g79, 96% En riesgo
(Uptime) -

Tiempo promedio de & )
acceso/salida =15seg. 14 seg. Cumplido ‘

Frecuencia de fallas Bajo el
técnicas (MTBF) et ek minimo '
Tiempg medio: te <4h 35h Cumplido @

reparacion (MTTR

Figura 26 Dashboard Optimizacion tecnolégica y operativa

Fuente: (Elaboracion propia, 2025)

Ejemplo 2: Comunicacién y experiencia del cliente: Este eje se centra en la percepcion de los

usuarios y su grado de autonomia en la interaccion con el sistema. Los indicadores incluyen:

o Nivel de satisfaccion del usuario (CSAT): calificacion promedio otorgada en encuestas

rapidas en terminales y codigos QR. La meta es > 4.2 en escala 1-5.

« Indice de recomendacion neta (NPS): mide la disposicion de los clientes a recomendar el

sistema, con meta > +40.

e Nivel de comprension autonoma del sistema: porcentaje de usuarios que utilizan el sistema
sin apoyo presencial, con meta > 80%. Este indicador es fundamental para evaluar la

usabilidad y claridad de la sefializacion
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Indicador Meta
Nivel de satisfaccién 42

(CSAT, 1-5)

NPS (promotores — > 40

detractores)

Comprensién autébnoma >80%

del sistema

Actual

4,0

+45

72%

Estado

En riesgo

Cumplido

Bajo el
minimo

Semaforo

Figura 27 Dashboard Comunicacion y experiencia del cliente

Fuente: (Elaboracion propia, 2025)

Ejemplo 3: Control y mejora continua: Este eje busca garantizar que el sistema no solo funcione

correctamente, sino que también evolucione con base en la retroalimentacion de los usuarios y en

la gestion de resultados. Los indicadores son:

e Cumplimiento de metas del plan estratégico: porcentaje de hitos ejecutados en tiempo y

forma, con meta > 90%.

o Participacion de clientes en retroalimentacion: mide el nivel de involucramiento de los

usuarios en encuestas o reportes, con meta > 25% de la muestra objetivo.

e Numero de mejoras implementadas por retroalimentacion: iniciativas de ajuste aplicadas

en base a los comentarios recibidos, con meta minima de 2 por semestre.
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Indicador Meta Actual Estado Semaforo

Cumplimiento de > 90% 9% Gurnplido .
metas del plan

Part|C|pac10n en > 959 18% Be_]](_) el .
retroalimentacion minimo

Mejoras 22/ 1 En riesgo
mplementadas semestre

Figura 28 Dashboard Control y mejora continua

Fuente: (Elaboracion propia, 2025)
2) Mecanismos de control y retroalimentacion.

Para garantizar que los indicadores no sean Unicamente datos aislados, se establecen

mecanismos de retroalimentacion que convierten los resultados en acciones:

e Tablero de control digital (Dashboard): integra todos los indicadores en tiempo real, con

alertas automaticas al acercarse a los limites criticos.

e Comité de seguimiento mensual: responsable de analizar los resultados, proponer ajustes

y priorizar mejoras.
e Ciclo: cada indicador se incorpora a un proceso de mejora continua.

e Reportes a gerencia: informes trimestrales que permiten comparar la evolucion de los

indicadores y presentar propuestas de accion.

3) Justificacion metodoldgica.
El disefio de estas medidas de control se fundamenta en tres pilares metodolégicos principales:

e Gestion por resultados (GPR): asegura que cada indicador est¢ asociado a metas
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verificables y cuantificables, vinculadas directamente a los objetivos de la investigacion.

e Metodologia Lean + PDCA: permite reducir desperdicios, priorizar eficiencia y asegurar

ciclos continuos de retroalimentacion y ajuste.

e User Experience (UX): situa al cliente en el centro de la estrategia, priorizando la

percepcion de facilidad, autonomia y satisfaccion como criterios claves de éxito.

Tabla 3 Indicadores de control del Plan estratégico de modernizacion del sistema de
parqueo

Fuente: (Elaboracion propia, 2025)

Eje estratégico

Indicador (KPI)

Meta esperada

Frecuencia de
medicion

Herramientas de
recoleccion

Limites aceptables

Diario (consolidado

tiempo real, reportes del

Optimizacion tecnologica y operativa Disponibilidad operativa del sistema (Uptime) |>97% mensual) proveedor Min. 95% / Max. 100%
Tiempo promedio de acceso/salida (Cycle Telemetria de equipos,
Optimizacion tecnologica y operativa Time) <15seg. Semanal andlisis de video 12-18 seg.
Optimizacion tecnologica y operativa Frecuencia de fallas técnicas (MTBF) >720h (30 dias)  |Mensual CMDB Min. 480 h/ Max. abierto
Cada incidencia Mesa de ayuda, dashboard
Optimizacion tecnoldgica y operativa Tiempo medio de reparacion (MTTR) <4h (consolidado mensual) técnico Mix. 6 h
Comunicacion y experiencia del cliente ~ [Nivel de satisfaccion (CSAT, escala 1-5) >42 Trimestral terminales y QR Min. 3.5/ Max. §
Comunicacion y experiencia del cliente | indice de recomendacion neta (NPS) >+40 Semestral Encuestas digitales a usuarios [Min. +20 / Max. +100
Comunicacion y experiencia del cliente  [Nivel de comprension autonoma del sistema > 80% Trimestral feedback Min. 70% / Max. 95%
Control y mejora continua Cumplimiento de metas del plan estratégico >90% Mensual Dashboard digital (BI) Min. 80% / Max. 100%
Control y mejora continua Participacion de clientes en retroalimentacion  [>25% de muestra | Trimestral movil Min. 15% / Max. 40%
Numero de mejoras implementadas por Actas de comité, registros de
Control y mejora continua retroalimentacion >2por semestre | Semestral mejora Min. 1/ Max. abierto

En conclusion, este sistema de control garantiza la coherencia entre lo tecnoldgico y lo humano,
midiendo tanto la confiabilidad del sistema como la experiencia vivida por los usuarios. Los
cuadros y graficos complementarios permiten visualizar el cumplimiento de metas de forma

sencilla y operativa, facilitando la toma de decisiones estratégicas.
6.6 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

El cronograma de implementacion del Plan estratégico de modernizacion del sistema de parqueo
se organiza en cinco fases principales, alineadas con los objetivos estratégicos de la propuesta y
con los indicadores de control definidos en el apartado 6.5. Cada fase incluye actividades

concretas, duracion estimada, responsables y entregables.
Fases del cronograma:
1. Diagnostico inicial: andlisis de brechas y levantamiento de linea base.

2. Planificacion y preparacion: disefio de procesos, contratacion de proveedores, normas de
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sefializacion y capacitacion inicial.

3. Capacitacion: formacion del personal operativo y técnico antes de la puesta en marcha.

4. Ejecucion y despliegue: instalacion, integracion tecnologica, pruebas piloto y arranque
controlado.

5. Evaluacion y ajustes: monitoreo de resultados, retroalimentacién y mejoras continuas.

El cronograma se detalla en la Tabla 6.6.1, donde se describen las fases, actividades

principales, duracion estimada, responsables y fechas tentativas de ejecucion.

Diagrama de Gantt - Modernizacion del sistema de parqueo

Fases

Optimizacion y mejoras -TIyGerenc‘sz- Planificacion
I Instalacién
Monitoreo inicial | -Gerenc\a deproyecto M Capacitacién
EEl Pruebas
Puesta en marcha -Gefe"'cla de proyecto B Implementacion
EEl Sequimiento
Migracién de datos | -TIyFroveedcr
Pruebas de software | -Froveedor T
3
E Pruebas de hardware -vaeedorﬂ
i)
> . .2 .
5 Capacitacion usuarios -Recurscs Humanos
<

Capacitacion técnica -vaeedar'rl

Instalacion de equipos | vaeedorﬂ
Adecuacién de infraestructura | mfraestrucxura
Seleccién de proveedores | -Compras yTI

Definicion de objetivos Fﬁefeﬂﬂa de proyecto
I . | . . | I I i . | L . | I

Figura 29 Diagrama de Gantt del de implementacion del Plan estratégico de modernizacion
del sistema de parqueo

Fuente: (Elaboracion propia, 2025)
Notas metodolégicas:

e EIl cronograma esta disefado bajo el principio de ejecuciéon progresiva, para evitar
interrupciones del servicio de parqueo y asegurar que siempre exista al menos un acceso

operativo.

e Se prioriza la capacitacion temprana para que el personal esté listo antes de la fase de
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despliegue.

o La fase de evaluacion y ajustes asegura la retroalimentacion inmediata con base en los

indicadores definidos en el 6.5 Medidas de control.
6.7 PRESUPUESTO E IMPACTO DEL PRESUPUESTO

El presupuesto para la implementacion del Plan Estratégico de Modernizacion del Sistema de
Parqueo Automatizado se clabor6 de acuerdo con las fases descritas en la propuesta y las
actividades contempladas en el cronograma de ejecucion. Este presupuesto incluye tanto los costos
de inversion inicial como los gastos recurrentes de operacion y mantenimiento, asegurando la

sostenibilidad del proyecto a mediano y largo plazo.
e Metodologia de elaboracion del presupuesto

Los costos fueron determinados con base en procesos de licitacion formal realizados entre tres
proveedores internacionales especializados en sistemas de parqueo automatizado: TAS,
Accesos Automaticos y Econtrol.
Cada proveedor presentd cotizaciones técnicas y econdmicas, las cuales fueron evaluadas en
funcion de calidad, alcance, soporte técnico, compatibilidad tecnologica, garantias y precio.
La empresa seleccionada para la implementacion final fue aquella que present6 la mejor relacion
costo-beneficio, cumpliendo con los estandares de seguridad, integracion y eficiencia exigidos por
la institucion. Las cifras se presentan en ddlares estadounidenses (USD) por tratarse de equipos

importados y servicios internacionales, con base en cotizaciones vigentes al afio 2025.
e Estructura del presupuesto

El desglose por categorias se elabord tomando en cuenta las actividades planificadas en las fases
del proyecto: infraestructura tecnoldgica, adecuaciones fisicas, sefalizacion, campanas de

comunicacion, capacitacion y soporte operativo.

En la siguiente tabla se presenta el desglose de costos de implementacion por categoria:
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Tabla 4 Desglose de costos de implementacion por categoria

Fuente: (Elaboracion propia, 2025)

Categoria Detalle Monto (USD)

Sefializacién interna y externa Rétulos verticales (89 x $700) $62,300.00
Rotulos exteriores de autoguiado (7 x $1,200) $8,400.00

Infraestructura tecnologica Mantenimiento anual equipos $19,756.00
Recursos humanos Personal exclusivo (5 personas) $67,866.00
Personal temporal temporada alta (4 personas) $4,925.00

Campafias de comunicacion y educacion |Material audiovisual, impresos, campaifias digitales $6,745.00
Total costos adicionales $1,169.99
Software auditoria vehicular $1,120.17

Recursos ya disponibles Licencias web $4,189.82
Sistema control de placas $40,122.40

Subtotal recursos disponibles Nuevos equipos de acceso, control y obra $324,573.90
Inversion total (nueva + disponible) $522,566.53

El monto total estimado de inversion asciende a USD 522,566.53, el cual incluye recursos

tecnoldgicos, humanos, campaifias de comunicacion, costos adicionales y adquisicion de

nuevos equipos de control de acceso. A este valor se suman los costos anuales de operacion y

mantenimiento, estimados en USD 169,992, que cubren mantenimiento preventivo, soporte

técnico, licencias web y actualizaciones del sistema.

Respaldo de las partidas

o Infraestructura tecnoldgica: incluye la compra e instalacion de nuevos equipos de

control, servidores, software de gestion y contratos de mantenimiento preventivo anual.
Los montos se basan en las cotizaciones oficiales de los tres proveedores internacionales

evaluados.

Recursos humanos: comprende la contratacion de personal técnico y operativo dedicado
al seguimiento del sistema, con una estimacion basada en las escalas salariales promedio y

en los tiempos requeridos por la implementacion.

Campaias de comunicacion y educacion: consideran materiales audiovisuales, impresos

y campafias digitales para informar a los usuarios sobre el nuevo sistema de parqueo.

Seiializacion interna y externa: cubre la fabricacion e instalacion de rétulos verticales,

autoguiados y de orientacion vehicular en los accesos, pasillos y salidas.
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e Recursos ya disponibles: se incluyen las licencias y sistemas que la institucion posee

actualmente, como el software de auditoria vehicular y el sistema de control de placas, que

complementaran el nuevo sistema.

Impacto financiero

El analisis financiero se proyecté tomando como base el trafico vehicular promedio anual de

1,925,715 autos (datos 2023) y una tarifa promedio de USD 0.96 por vehiculo, considerando

una permanencia media de 1.3 horas.

Resultados esperados:

o Ingresos anuales estimados: USD 1,848,656

e Retorno de inversion (ROI): 3 afios

o Efectos esperados:

1.

Incremento en la satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

2. Reduccion de pérdidas por fallas técnicas o tiempos de inactividad.

3. Generacidn sostenida de ingresos directos por cobro de parqueo.

4. Optimizacion de los recursos humanos y tecnoldgicos del centro comercial.
Conclusion

El presupuesto esta alineado con las fases del proyecto, cuenta con respaldo técnico y financiero,

y fue desarrollado bajo un proceso competitivo y transparente. Su implementacion permitira

modernizar el sistema de parqueo con una inversion rentable, sostenible y orientada a la mejora

continua de la experiencia del cliente.
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Tabla 5 Consolidado de estadia vehicular.

Fuente: (Elaboracion propia, 2025)

\(Ije(;:;z(l)llll:rado ity Ll 01\1/&[“11.5 16 hé::_'aA 1 1 A2 Horas|2 A 3 Horas|3 A 4 Horas M;Z;es 4 TOTAL EXI’I;II:%)SE NTRADA DE
ENERO 6.21% 36.57% 31.22% 13.26% 4.62% 8.12% 100% 151,540
FEBRERO 7.13% 39.50% 31.73% 12.41% 4.20% 5.04% 100% 145,154
MARZO 6.63% 36.78% 30.49% 12.63% 7.56% 591% 100% 149,244
ABRIL 6.99% 39.28% 31.42% 13.00% 4.34% 4.97% 100% 147,642
MAYO 6.76% 38.52% 31.82% 13.10% 4.57% 5.24% 100% 160,836
JUNIO 6.41% 35.10% 31.90% 14.85% 5.61% 6.12% 100% 172,615
JULIO 6.85% 34.84% 31.61% 15.01% 5.93% 5.73% 100% 163,637
AGOSTO 6.95% 36.85% 31.29% 13.74% 5.40% 5.79% 100% 161,512
SEPTIEMBRE 7.53% 36.77% 31.28% 13.89% 4.89% 5.64% 100% 146,659
OCTUBRE 7.40% 37.37% 31.00% 13.58% 5.16% 5.48% 100% 149,529
NOVIEMBRE 7.05% 35.56% 32.04% 14.48% 5.73% 5.15% 100% 166,876
DICIEMBRE 4.94% 40.00% 34.39% 12.92% 3.81% 3.94% 100% 210,471
PROMEDIO TOTAL 6.74% 37.26% 31.68% 13.57% 5.15% 5.59% 100.00% 1,925,715

Impacto del presupuesto en la operacion

El presupuesto no solo garantiza la viabilidad econdmica del plan, sino que fortalece el impacto

estratégico de la propuesta:
o Eficiencia operativa: reduccion de tiempos de espera y mayor fluidez vehicular.

o Experiencia del cliente: mejoras en sefializacion, comunicacion y soporte incrementaran la

satisfaccion.

e Sostenibilidad del sistema: mantenimiento programado y capacitacion continua aseguraran

la estabilidad en el largo plazo.

e Optimizacion del personal: nuevas herramientas tecnoldgicas y protocolos de apoyo

reduciran incidencias y aumentaran la productividad.

En conclusion, la inversion prevista asegura un equilibrio entre viabilidad financiera y beneficios
estratégicos, aportando tanto al posicionamiento competitivo del centro comercial como a la

satisfaccion integral del usuario.
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6.8 CONCORDANCIA DE LOS SEGMENTOS DE LA TESIS CON LA
PROPUESTA

Tabla 6 Concordancia de los segmentos de la tesis con la propuesta

Fuente: (Elaboracion propia, 2025)

, , Capitulo IT - , . ;
, Capitulo I - Capitulo I - P , Capitulo III - , , Capitulo VI | Capitulo VI -
Titulo . . Teorias / . Capitulo IV | Capitulo V — .
. Objetivo Objetivos , | Variables / .. . — Nombre de | Objetivos de la
Investigacion i Metodologia . — Tecnicas |Conclusiones
General Especificos Poblaciones la propuesta propuesta
s de sustento
. Enfoques de o El sistema actual ..
1. Analizar el estado q Usnarios del i 1. Optimizar los
. \ \ gestion de la \ requiere L
Disefiar estrategias de |actual de los sistemas L parqueo (clientes) L . procesos tecnologicos
. . . . experiencia del modernizacion  |Plan estratégico .
Estrategias para mejorar |intervencion que de parqueo. 2. . v personal Encuestas, . . ., |voperativos. 2.
. . . . \ cliente (CX). . . tecnologica, de modernizacion
la experiencia del cliente |permitan optimizar la |Identificar operativo. entrevistas, o ) Fortalecer la
) . . . modelos de . .. fortalecimiento de |del sistema de L
en sistemas de parqueo  |experiencia del cliente [problematicas ) Variables: observacion .., comunicacion v
} . calidad en el ) . . ... . |la comunicacion y [parqueo . ) :
automatizados en en el uso de los percibidas por los . satisfaccion, directa v analisis . . asistencia al cliente. 3.
. . . servicio e un mecanismo  |automatizado en
Palmeras Shopping sistemas de parqueo [usuarios. 3. Proponer o facilidad de uso,  |documental. \ Implementar un
. \ . (SERVQUAL) v - formal de control |Mall Multiplaza. |,
automatizado. acciones de mejora - confiabilidad del . sistema de control y
gestion . v seguimiento de . .
sostenibles. . sistema. L mejora continua.
tecnoldgica la experiencia

La propuesta presentada en este capitulo guarda coherencia con los diferentes apartados de la

investigacion, estableciendo un hilo conductor entre los objetivos, la metodologia, el analisis de

resultados y las acciones planteadas. A continuacion, se presenta la concordancia entre los

capitulos de la tesis y la propuesta:
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ANEXOS

Anexo 1 ENCUESTA APLICADA A USUARIOS

Queremos conocer tu experiencia en
sistemas de parqueo automatizado.

(2)

“Estimado participante:

El objetivo de esta encuesta es recopilar informacién sobre la experiencia de los usuarios en el sistemas de parqueos
automatizados. Sus respuestas son completamente anénimas y se utilizarGn Gnicamente con fines académicos para el
desarrollo de una tesis de investigacion. La encuesta tiene una duracién aproximada de 2 minutos. Agradecemos de
antemano su tiempo y colaboracioén.”

When you submit this form, it will not automatically collect your details like name and email address unless you provide it

yourself.

1. ;Has utilizado sistemas de cobro automatizado de parqueos en los ultimos 3 meses?
O si
O No
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2. ;Con qué frecuencia visitas establecimientos comerciales con cobro de parqueo automatizado?
O Diario
O Semanal

O Quincenal

O Mensual

O Ocasional

3. ;Qué medio de ingreso utilizas normalmente?

O Ticket impreso
O Tarjeta recargable

() App/QRr

O Otro (especificar)

4. ;Como realizas el pago del parqueo con mayor frecuencia?
O Efectivo
() Tarjeta débito/crédito
O Contactless (tap. celular, smartwatch)

O Exento (validacion por tienda, etc)
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5. Indica tu nivel de acuerdo con las siguientes afirmaciones (1 = Muy en desacuerdo / 5 = Muy de
acuerdo):

Opcion 1 Opcion 2 Opcién 3 Opcion 4 Opcion 5

La sefializacién de accesos es O O O O O
clara.

El proceso de ingreso es
rapido.

Es facil ubicar las estaciones
de pago.

El pago fue sencillo vy sin
pasos confusos.

Los métodos sin contacto
funcionaron correctamente.

El tiempo de espera para
ingresar y salir fue minimo.

Las tarifas de parqueo estan
claramente informadas.

o O O O O O
o O O O O O
o O O O O O
o O O O O O
o O O O O O

6. Indica tu nivel de acuerdo con las siguientes afirmaciones (1 = Muy en desacuerdo / 5 = Muy de
acuerdo):

Opcion 1 Opcion 2 Opcidn 3 Opcion 4 Opcidn 5

En general, estoy satisfecho
con los sistemas de parqueo O O O O O

7. iTuviste algtn problema durante tu visita?
() si
O No
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Conclusiones y acciones ™
Analice y explore los resultados actualizados en Excel.

Queremos conocer tu ex...

)neDrive > Jments

& Comprobar resultados
s individuales
Informacion general sobre respuestas  Activo

Tiempo promedio

42 01:33 0 oi:

Duracién

Anexo 2 COTIZACIONES

Conclusiones y acciones ™

Analice y explore los resultados actualizados en Excel

"a Queremos conocer tu ex... N
neDrive > Documents
& Comprobar resultados
ot individuales

Informacion general sobre respuestas  Activo

Tiempo promedi

Respuestas

200 01:06 1 ois

Precio Total
VMS
Camara Bullet Xtreme AcuSense HK Exterior £ Megapixsles, H264/H,265, Resolucion 2683°1520
DS-2CD2643G2-F5 | Triple Streaming, Lente Varifocal Motorizado 3-12mm, Audio infout SIERA DDNS, OMNVIF, Exterior- 10 $355.19 $3.551.89
IPEE, Alcance de IR 30 metros, Antivandalica, para Exteriores
XPPPLUSEL )Trn‘bec:t Professional+ Base License (BL) (Bl software sera mstalado en servidor del proporcionado 1 $765.77 STE5.TT
por el Cliente)
XPPPLUSDL ¥Protect Frofessional + Device License (DL} 10 $258.60 $2.568.04
YXPPPLUSDL 1 Year Care Plus for ¥Protect Professional+ DL i0 4125 1250
Instalacien, configuracian y capacitacin. inclisye conexdon de loops al suelo pars barreras,
INSTALACION expendedora y estacion de selida. Cotizada en horas y dizs habdles, dentro de La Cledad de San José. 1 42 48136 §248108
Incluye obra civil, trabajos elécticos, tubena, cableado, postes necesarios.
SUB-TOTAL % 9.800.15
VA $ 1.470.02
TOTALUS H 11.2710.47
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Descripeion del Equipo Cantidad Precio Unitario Precio Total

YMS
Camara HTS/OmniQ HD IP imaging Unit 2.8mm-12mm wwith 4x
ON21-IR Optical Zoom, 5'-26' fi distance to license plate, POE, 3 -Axis mount, IR 4 $17.316.00)
illumination
4329
Camara HTS/OmniQ HD IP imaging Unit 2. 8mm-12mm wwith 4x
QM 21-Color Optical Zoom, 5'-26' ft distance to license plate, POE, 3 -Axis mount, a 50,00
'white light illumination
QLC530 Edge based single lane controller 4
QLC3100 Central SeeControl Server 1 62712 $8.271.20
Audit Cameras Tane Licenses-O pflona [] 210.6 $1.884.60
RTS Remote Technical Support Per Hour 5 561.6 $2,308.00)
Pedestal Pedestales para camaras 4 185 $740.00
chin, configuracicny capacitackin. Incluye conexxdon de koops 2l suelo para barreras,
INSTALACION or3 y estacion de salida. Cotizada en horas y dias h nitre de La Cludad de San José. 1 $6,060.05 $3.060.05]
Ncluye obra chvil, tra l:ajos electricos, tuberia, cableado, pDSl.._ NecesSarios.
SUB-TOTAL 5 34,889.05
VA $ 523336
TOTALUS $ 40,122.40

Recomendacién: Es necesario comente regulada, protectores de picos de voltaje, protectores de linea de datos y UPS's paralos equipo. (se cotiza por separada).
Ademas indispensable conectarle a tiera fisica (< 5 Ohms) , ideal conectario a paramayos. Indispensable 1 breaker por equipe. El cableado se cofiza por separado y
segin detalle de instalacion. La computadora y UPS para software central la provee & cliente.

NOTAS:

1. N 52 ha cONSIdarads ningun tpo de Flanza

2. 5l g2 reallzara Contrat, 15 gasios Comen por cusnta gl Cliente

3. 5l o client= hace us0 0e Cartas de Creglto, 105 gastos COMmen por cuenta o= Cliente

4. Pracios 08 refarsncha no 00 precios Nnalss, una vez Indiquen fechas proyectn 8s recotizana con precios sctuales de tabrica, precios estimados walldos & 15 Ssptismbrs 2024

L | AD LSS 0S0E PropOncionar DArgques SN COSI0 Para 105 1ECMiCoS NSIEIS00res ¥ Proporcionar un eSpacio Par Bo0Sga JoNoe JMACcEnar & equUIp0 Y EBS NETaISntas en &
proceso de instalacion. TAS instalard sistema de alarma en Bodega y s= solicita que & Centro Comercial apoye con su Personal de Seguridad e resguando de |a Bodega. La

orocuesta no incluve trabaio en horas extracrdinanas.
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ENTRADAS

JUPITER LESHE1 &5 una estacion de carril de enfrada compacta que pusde otorgar aceeso al
caril escaneando tafjetas de proximidad, etiquetas RFID, numeros de placa, efc. Su pantalla

LESHB1 grafica a todo color gestiona todos los idiomas para dar indicaciones claras a los uswarios; $6,635.51 3132731
miiitiples opciones disponibles hasta 7" TFT LCD display. La modularidad del disefic acomoda
desamollos futurcs y &l mantenimiento se pusde realizar facimente.
Lector SIGNO 20 HID 3286.65) $573.30)
Loop Detector 332175 3843 50|
Video Intercomunicador IP, protocole SIP 51.180.82 $2,320.77

BARRERAS
el Barrera modelo HUB Tall parking Pro (Magnetic. Parking PRQ) incluye entrolador MGC Pro, Brazo
WarioBoom 3.5 mts. Tiempo de abiertoicemade 1.3 segundos. Incluye Breakaway Flange, en el OTE.00 10.152.00
caso que un vehiculo golpee el brazo y este sea eyectado sin causar mayor dafio al 35,076, 310,
funcicnamiento, el brazo de la barrera puede ser reinstalado facimente después.
Loop Detector $321.75 $643.50
ESTACIONES DE PAGO
Estacion de Pago Automatizada JUPITER, modelo APSHB1, amigable para e cliente y facil de)
usar. Su escaner pusde manejar cupones, reserva previa, boletos de 3rd party. Pantalla: miitiples
opciones de 15.8 " TFT LCD pantalla téctl, Impresora de recibos. Para rollo de papel térmico, $25,037.37 $1325,186.85)
capacidad de alojar cadmara estenopeica, Dispositives EMV: miitiples combinaciones de pagol
electronice. Capacidad de senvcio: puertas de altura completa en ambes lados.
Opeion de aceptar pago con tarjeta de crédito/débito $1.667.61 $8,338.06
Camara Pinhole Professional [P HD Exterior 2 Megapixeles con analisis de video incorporado (11
andlisis de video free) H.264/H.265. Resolucion 1920° 1080, Dual Streaming, Lents 3. 7mm, Siot $451.62| $2,258.10)
Micro S0 128 Gb, Audio infout, Alarm In'Out, PoE,
Video Intercomunicador IP, protocole SIP 5116088 35,840.43
SALIDAS $0.00)

JUFITER LXSHE1 es una estacién de salida de camil compacta para sistemas de
estacionamiento que controla las salidas con cadigo de barras 20 a usuarios transitonios o
mediante tarjeta de verificacion, RFID, ndmeros de placa, ete. a los suscriptores mensuales. Su

| XSHE1 pantalla es capaz de gestionar varios idiomas proporcionando a los usuarios indicaciones claras y $0.2260.91 $12453.82
legibles; miltiples opciones disponibles hasta 7" TFT LCD display. La medularidad del disefio
acomeda desamollos futuros y el mantenimiento se puede realizar faciments
Lector SIGNO 20 HID $286.65) $573.30)
Loop Detector $321.75 $843.50)
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Video Infercomenicador IF, profocolo 3F §1,16528 $2,335.77)
EARRERAE
—_ Earmera modein HUE Tall parking Fro (Magnetic. Parking FRD] inciuye critrolador MGC: Pro, Brazo
VarioBoom 3.5 miz. Thempo de ablerioicemado 1.3 segundos. Incuye Breakaway Flangs, eni el §5,076.00 si0,52.00|
s que U vehiouo goipss & bragn y eshe sey syectads sin causar mayor daflo al = e
Tumcionam lenic, & brazo d= @ bamera pusds ser rensiabdo fadimenis despuds.
Loop Defecion F21.75 FE43.50)
CAJA MAHUSL
FCHAL e5 una caja repstradors que gestiona L validaciin de tokets, 1a emisitn de recbas, los
tickets extrawiados y o extracts defin de tuma. Gracias ala pantalla tScbl, & cajena puede rabajar
e manera mds comoda, rapiday sencilla, Pantalla: 15.6° TFT touchsoresn 1520 k 1080, Fee display:
$3,70252 §3,702.92
Pantala a color opcional de 10,1 1024 x B04, mpeesora de recibos: PFapel integrado de S0 mm de
anche, Conedones: Ethemet, Wi-8, Blustooth 4.0, Puerins: USE, lack, AF, Micro USE, AFLZ, AME,
'WHE s um Ischor en linea gues escanea bobebos con codipos de barmas y ood s (R, Cash Drawer.
HEETIHNG
Earmera modein HUB Tail parking Fro [Magnetic. Farking FRO) Incisyes chiiador MG Fro, Srazm
- VarioBoom 3.5 miz. Tiempo de ablerioicermade 1.3 segundes. Inciuye Breakaway Flangs am s — |
LS50 qQue LN vehiouo goipes & brago ¥ este 5&y syeciade sin causar mayor daflo al ¥5.07 0,152,
TuRCionamisnio, & brazo de @ bamera pusds ser reinstiabdo fadimenie despuds.
Loop Defector i ] ®E43.50])
Opcion de Erazo quebradzo $9651.20 ®1,522.20)
Access Reader Controlier, SJUFITER, &5 una unidad de control oomipscts gue proponcions Sl
BLCES0 @ WIS 3pantam kentos par empieados. Incinye Fromimity Reader (handies muitipie card P |
‘types for subsorbers] Scanner for barcodes, smarphones, 3rd. party Sckets and ressrvadons, ¥5,333 11867
Ports: UIES, Ethemet RJES, DT adaptor
SERVIDOR
PC HP [3years waranty) HP L2 Tower G5 Workstabon | Esie serd dor =5 para una configuracion que
o supere los A0 perdéricos)
imiel® Neon W-1250 (3,4 GHz, 12 ME cache, & core]
Chipset nb=® WD
SOAAM DORA-Z200 32 GB (21 15] - 3200 M1/s 4 Skot DIMMH Storaps
2 Intemnal drive bays 3,57, Tx 550 M.2 SVME 2280
7 extermial drive Doys 5750
1 M.2 2280 POI= NVHMe TLC S50 da 256 GB
2 HOD EATA.da 500 GE a 7.200mm
Imiel® UHD Graphics PS30 i §.00)
Metwork Interace LAMNGEE PCle® infel® I215-LM Integrato
Ports: 4oLISH 3.0, U5E 3.1 Gen 2 Type-C=; A-45, 2xDisplayPort™ L4 2xLESRD.0, 4el 150207 USH 2.0,
USEZ0
PG Softare specfication
35 ‘Windowes 10 Pro
M5 SL Sepver Express Edition
Software HF Cllent Sscurfty Softaane, HP PC Hardware Diagncstics UEFA, HP Peformance Advisor,
HPfiemote Graphics Softeare |RGE) 7.9, HP Sure Recowver, HF Manapeabilty Intepration K Genc?, HP
Clent Seourtty Sufe Ge
EOFTWARE
lanus Marapmient System F12,571.42 #12,571.42
JAES J soporie 5% anual del cosio del sotesre v se facturard anual 51,51843 $1,518.43
Digital External Serdices ¥15,08883 1508453
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Digital External Services Maintenance, 5% mandatory yearly fee value §754.23 $754.23
VALIDADORES
o E i : P, 1 ket
VALIDATION JUPITER EI:ar Code Mass Encoder, incluye: Paper Roll Holder for §100BT, 61008T Barcode, Ticket Tray for $3.041.64 53.041.64]
EBE 81008T
Walidador JUPITER de 4 descuentos, incluye: Vprint XT off line Bar code Voucher Printer, 4 botones
WPRINT XT programables, Desktop printer, Paper roll, Power Supply. $1.873.30 $1,673.30)
Requiere un Valid Scan, lector de codigos, neincluide
INSTALACION
configuracion y capacitacion. Cotizada en horas y dias habiles. Valor noincluye obra
civil, ni rabajos eléctricos, ni tuberia, ni cableado. $2324233 $23.242.33
SUB-TOTAL $ 28233818
A $ 4233573
TOTAL US $ 324 572.80

v segin detalle de instalacion.

NOTAS:
1. Mo s& ha considerado ningln tipo de Fianza
2. 5i se realizara Confrato, los gastos comen por cuenta del Cliente

3. Si ed cliente hace uso de Cartas de Crédio, los gastos comen por cuenta del Clhente

4. Precios de referencia no son precios finales, una vez indiquen fechas proyecto se recotizara con precios actuales de fabrica, precios estimados validos a 15 Septiembre 2024

MOTA: Cliente debe propercionar parqueo sin costo para los técnicos instaladores y proparcionar un espacio para Bodega donde almacenar el equipo y las hemamientas en el
proceso de instalacion. TAS instalara sistema de alarma en Bodega y se solicita que &l Centro Comercial apoye con su Personal de Seguridad el resguarde de la Bodega. La
propuesta no incluye trabajo en horas extracrdinanas.

sistema cotizado es &l estandar MO incluye desarrollos personalizados o interfase con sistemas contable, a cotizarse al tener los requerimientos por escrito y
claramente definidos.

Plazo de Entrega: 4-8 Semanas de Fabricacion 8-12 semanas de transportacion, 2-3 dias de tramites de aduana, 4-8 semanas de instalacion.

Un afio. Cubre por desperfectos de fabrica, pero no por descargas eléciricas, falta de mantenimiento, mal uso o negligencia de
personas ajenas a TAS.
50% Anticipo, 20% Equipos en bodegas de TAS, 20% segin avance de obra y 10% contra entrega.

Garantia:
Forma de Pago:

TASS. A DEC.V.

Cheque a nombre de:

Model INDUSTRIAL PC H3 J4125
Graphics:intel HD Graphics

RAM : 4G RAM

58D : 128G SSD . ~
05 : Windows 10 Pre English 5 3 4422 2.211.08
Power Cord : US Plug

SATA cable

DM RAIL mount

OTROS SERVICIOS $ 310.00
Accesorios y consumibles de instalacion: incluye materiales de limpisza, ordenamiento, fijacion yrecambio. g 3 6200 310.00

SUBTOTAL § 2,521.05
VA15%  § 37816
2

Recomendacidn: TAS recomiends al dlients & uso de una UPS para respaldar |a operacién del sistema y proteceidn del cableado, y 38 que no quede sin senvicio cuando se interrumpa 2|
sisterna de fuido eléctrica.

Nota:

Es responsabilidad del cliente dejar un punto de aimentacidn eléctrica de 110WAC y punte de red donde se requiera para los equipos.

Es ressponsabilidad del cliente asegurar las autorizaciones locales, nommas de biosegunidad para resguardo del personal dentro de sus instalacicnes.

Es responsabilidad del cliente dejar un punto de alimentacion eléctrica de 110WAC y punte de red donde s= requiera para los equipos.

Mota: Previo a la instalacion es responsabilidad del cliente. junto con empleados de TAS, definiran posicion de equipos, si se cambian luego de instalarlos, s= facturara como adicional =l
trabajo de reubicaciin

Precios mantenidos durante vigencia de oferta y con cantidad de equipes, accesorios, senvicios y demas componentes incluidos; si cambian las cantidades, habra que recofizar.

Silas instalaciones léciricas para alimentar los eguipos no estin bien protegidas y reguladas, los equipos no funcionaran bien.

Los senicios de instalacién y puesta en marcha, estin basades en jornadas de B horas ordinarias diarizs, Bam a Spm, dias hibdes, de lunes a viemes y sibado de B am a 12m.

Retrasos en la implementacion por causa y responsakbilidad ded cliente, que obliguen a TAS a hacer reprogramaciones de trabajos yvisitas, y a afectar la cantidad y dedicacion de recursos,
facuitard a TAS para incluir los costos adicionales en la facturacion final.

Tiempo de Ejecucion: De 3-8 dias después de |a recepeion del anticipo y orden de compra, dentro de |a vigencia de la oferta y confimmacin que se cumple con los requerimientos.
Progiedad equipos: TAS se reserva la propiedad de los eguipes, mientras estos no sean cancelados en su totalidad, segun se sefiala en esta oferta.

Aceptacitn de Oferta: Una vez aceptada esta oferta por medic de una orden compra, commes, o cusbquisr aviso eserito, &l diente confirma su aceptacian 3 todas las condiciones, aleances,
responsabilidades, limitaciones y demis informacitn manifiesta explicitamente en |a misma y se compromete 3 cumplidas, sin degar desconocimients o engafio. El cliente reconoce que la
responsabilidad de |a buena marcha de la implementacién de lo ofertado, depende del frabajo conjunto y armenioso de ambas partes. Se considerard un acuerdo definitive entre las partes.
En este sentido, no se admitirdn cancelacionss, anulaciones, devoluciones ni deducciones de las cantidades de equipos solicitades bajo ninguna dircunstancia_ El cliente reconoce y
acepta que |a aprobacion de |a oferta implica el compromiso de adquirir los productos solicitades en su totalidad, conforme a los términos establecidos.

Recomendacion: Es necesario corriente regulada, protectores de picos de voltaje, protectores de linea de datos y UPS's para los equipo. (se cotiza por separado).
Ademas indispensable conectarlo a tiema fisica (= 5 Ohms) |, ideal conectarlo a paramayes. Indispensable 1 breaker por equipo. El cableado se coliza por separado
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DESCRIPCION CANTIDAD PRECIO TOTALES

MARCA Del
MODELPowerEdge RTEIXS
PROCESSOR Inel Xeon Sliver 4410Y 2G, 120247, 16GT/s, cacthd de 30M, Turba, HT (150W) DORS-4000

MEMCRY Actualzacion de memona Dell 32 GB 2Rx3 DORS RDIMM 4300 MHE, SERVER 1

STORAGEI2 TE 7.2 K RPM SATA 6 Ghps §12e 3,5 puigadas unidad de conean en callente x 4, PERC HFSE con NS

hasta 12 Discos Duros [SASISATA) INTEGRACION COMPASS
CHASISPERG11 Tudo de sublda Conflgurackin vertical 2, SOPORTE

Rleles deslizanies ReadyRalls sin brazo ponia cables WEE RECARGAS
[ADMON INTEGRADADRAC Enteprise 166 2 § 13.850.00 27.700.00 SERVER 2

REDadaptador BASE -T Dell Broageom 5719 de BACKUP

cuatro puertos de 1 gbe Numern de pleza del provesdor RTEIXNS-FY2501 MILESTONE

| Adaptador Broascom 57416 o2 doble pueno 10G0E BASE-T, OCP NIC 3.0 LPR SEECONTROL

POWER Cabla de almentachin - C13, 3M, 128V, 154
FUENTE DE ALIMENTACION conexion en callents, fuente de allmentacion Redundante (1+1), 1400 W, modo mixdo,
NAF

SOFTWARE Mo Inciuye Windows Seqver, nl S0L Servar, gl clienis Io pronoreking.

| ooy corsumiies e sy e o iz, e, facon et | s mw|

Recomendackn: TAS recomienda al cliente &l u=0 de una UPS para respaldar |a operacion oel sistema y proteccion del cableado, ¥ 3l que no quede sin sendclo cuando &2
ntzrmumpa el sistema de Nuldo ekcineo.

Mota:
Es responsablldad del cliente dejar un punio de allmentacion eléctrica de 110WAC y punto de red donde se requiiera para los equipos.

Es responsabiload del cllents 35egurar @5 JUlDNZaciones I0CalEs, NOMas O HoSeguNdad Pard resguando oel personal oenir oe 5US Instalaconss.
Es responsabiload del cllents eniregar 10s SEnidores con el VMW ARE ACUvago y 05 para Magunas Vifuaes

Es responsablidad del cliente dejar un punto 82 allmentacion sleciica o2 110WAC y punta de red donde 5 requisra para los equipos.

Nota: Previo 3 |a Instalacion es responsablidad del clents, [unto con empleados de TAS, definiran pesiclen de equipos, S| S& Camblan IUSgo de INstalanos, s& tacturara como
adicional & ra0ajo de reuticacion.

Pracios manienidos durante vigencla de oferia y con cantidad de equipos, accesorios, senvicios y demas componentas Incluldos; sl camblan |as cantidades, habra que recoitzar.
51135 Instalaciones elciricas para Aimentar los 2quipes No 513N bien prodegloas v reguiadas, los equipos no funclonaran blen.

Los senviclos de Insialacion y puesia en marcha, estan basados en jomadas de & horas ordinaras dlarias, 8am a Spm, dias hablles, de lunes a viemes y sabadode 3 am a
12m.

REMrasos &n |3 IMplemantasion por causa y responsablidad del clients, que obliguen 3 TAS 3 hacer reprogramaciones de rabajes y visItas, ¥ 3 afectar [a cantiead y demcacian
O recursos, facullara a TAS para Inciulr ios costos adicional2s en a3 Taciurackon final.

Tiempao de Ejecucitn: De 3-8 dias 028pu2s 82 [ rEcEpeion 6el anticip y orden de compra, dentra de 13 vigenaia de 13 oferta y confimacion qus Se cumgle con ke
requenmientos.

Propledad equipos: TAS se resenva 13 propledad de los equipos, mientras esios no se3n cancelados en su totaldad, segun s= s=fiaia en esta oleda.

Aceptacion de Dferta: Una vez aceptada esta oferta por medio de una orden cOMpra, comeo, o cualquler avso escrto, & cllents confima su aceptacion a todas |as condicionas,
alcances, responsabllidades, Imitaciones y demas Informacion manifiesia explicitamente &n la misma y s& compromele a cumplirias, sin alegar desconocimiento o engaflo. EI
cllante reconoee Que I3 rasponsabiidad de 13 buena marcha de 13 Implementacion ge o ofertado, depende el trabao conjunts y aMMonioss de AMDas partes. Se considerars un
acuerdo deiinfive entre |35 partes. En este s2ntida, no s& admilran cancelaciones, ar . ni 02 a5 cantidades de equipos solicitados bajy
ninguna cicunstancla. Bl cliente reconoce y acepta que [a aprobacién de la oferta implica el compromiso de adguirr los productos soliciiades en su totalldad, conforme a los
terminos establecidos.
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PROTECTORES PARA EQUIPOS DE PARQUEO MULTIPLAZA SAN PEDRO SULA

Descripcion del Equipo Cantidad Precio Unitario Precio Total
BARRERAS DE ENTRADA

MSB-10-120 |Supresor MSB10-120 de 120 Vac, Imax 18kA, In 3kA 2 £125.00 $250.00

ESTACION DE ENTRADA
MSB-10-120 |Supresor MSB10-120 de 120 Vac, Imax 18kA, In 3kA 2 $125.00 $250.00
MJE-POE-B |Supresor MJS-POE-B de datos, de 12 Voltios 4 $125.00 $500.00
APC SMV3000CA, UPS DE 3 KVA 2 $1,100.00 $2,200.00

ESTACION DE SALIDA
MSB-10-120 |Supresor MSB10-120 de 120 Vac, Imax 18kA, In 3kA 2 $125.00 $250.00
MJE-POE-B |Supresor MJB-POE-B de datos, de 12 Voltios 4 $125.00 $500.00
APC SMV3000CA, UPS DE 3 KVA 0 $1,100.00 $0.00

BARRERAS DE SALIDA
MSB-10-120 |Supresor MSB10-120 de 120 Vac, Imax 18kA, In 3kA 2 £125.00 $250.00

PAY STATION
MS0-1205-X |Supresor de cormiente M50-1205-X, In 20kA, SCCR 150kA to 200k4 5 $454.65 $2,27325
MJE-POE-B |Supresor MJB-POE-E de dates, de 12 Voltios 10 $125.00 $1,250.00
BX1000M-LME0, UPS de 1 KVA 5 $190.00 $950.00
CAJA MANUAL, VALIDADOR MASIVO, VALIDADOR DESCUENTO
MSB-10-120 |Supresor MSB10-120 de 120 Vac, Imax 18kA, In 3kA 1 $125.00 $125.00
MJS-POE-B |Supresor MJB-POE-B de datos, de 12 Voltios 2 £125.00 $250.00
SERVIDOR
MSB-10-120 |Supresor MSB10-120 de 120 Vac, Imax 18kA, In 3kA 1 $125.00 $125.00
MJE-POE-B |Supresor MJS-POE-B de datos, de 12 Voltios 2 $125.00 $250.00
SRT3000RMXLA APC display 120V, para ubicar en rack DATA CENTER 2 $1,700.00 $3,400.00
HESTING

MSB-10-120 |Supresor MSB10-120 de 120 Vac, Imax 18kA, In 3kA 2 $125.00 $250.00
MJE-POE-B |Supresor MJB-POE-B de datos, de 12 Voltios 2 $125.00 $250.00
APC SMV3000CA, UPS DE 3 KVA 1 $1,100.00 $1,100.00
SUB TOTAL $14,423.25
IV.A $2,163.49
TOTAL $16,586.74
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Consolidado de |16 Min. A1 Mas de 4
. 0A 15Min. 1A 2Horas |2 A3 Horas |3 A4 Horas TOTAL |TOTAL ENTRADA DE CARROS
ARO Estadia vehicular Hora Horas
PROMEDIO TOTAL 10.13% 35.53% 31.35% 13.12% 5.09% 4.78% 100.00% 2,029,196
ENERO 6.21% 36.57% 31.22% 13.26% 4.62% 8.12% 100% 151,540
FEBRERO 7.13% 39.50% 31.73% 12.41% 4.20% 5.04% 100% 145,154
MARZO 6.63% 36.78% 30.49% 12.63% 7.56% 5.91% 100% 149,244
ABRIL 6.99% 39.28% 31.42% 13.00% 4.34% 4.97% 100% 147,642
MAYO 6.76% 38.52% 31.82% 13.10% 4.57% 5.24% 100% 160,836
JUNIO 6.41% 35.10% 31.90% 14.85% 5.61% 6.12% 100% 172,615
2024 |Jullo 6.85% 34.84% 31.61% 15.01% 5.93% 5.73% 100% 163,637
AGOSTO 6.95% 36.85% 31.29% 13.74% 5.40% 5.79% 100% 161,512
SEPTIEMBRE 7.53% 36.77% 31.28% 13.89% 4.89% 5.64% 100% 146,659
OCTUBRE 7.40% 37.37% 31.00% 13.58% 5.16% 5.48% 100% 149,529
NOVIEMBRE 7.05% 35.56% 32.04% 14.48% 5.73% 5.15% 100% 166,876
DICIEMBRE 4.94% 40.00% 34.39% 12.92% 3.81% 3.94% 100% 210,471
PROMEDIO TOTAL 6.74% 37.26% 31.68% 13.57% 5.15% 5.59% 100.00% 1,925,715
ENERO 6.68% 34.53% 31.11% 13.46% 5.36% 8.85% 100% 150,983
FEERERO 7.22% 38.37% 31.19% 13.09% 4.50% 5.61% 100% 134,172
MARZO 7.19% 38.28% 32.03% 12.89% 4.29% 5.32% 100% 151,708
ABRIL 7.53% 35.89% 29.88% 12.89% 4.82% 9,00% 100% 134,003
MAYO 6.96% 38.32% 31.78% 14.17% 5.68% 3.09% 100% 159,637
JUNIO 6.57% 34.87% 31.54% 14.23% 6.01% 6.78% 100% 163,822
2025 |JuuUo 6.53% 34.76% 30.91% 14.75% 5.68% 6.36% 100% 161,575
AGOSTO 6.51% 34.78% 30.07% 13.39% 5.02% 10.23% 100% 153,784
SEPTIEMBRE 0%
OCTUBRE 0%
NOVIEMBRE 0%
DICIEMBRE 0%
PROMEDIO TOTAL 6.90% 36.23% 31.06% 13.61% 5.29% 6.91% 100.00% 1,209,684
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