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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad plantear una propuesta
para la mejora en el servicio a los usuarios del laboratorio FAB LAB de la Universidad
Catolica de Cuenca. Para poder argumentar el planteamiento de la propuesta y recabar la
informacidn necesaria se aplicé la metodologia Design Thinking a usuarios mediante
técnicas e instrumentos adecuados para este fin. Habiendo realizado el procesamiento y
andlisis de la informacion recolectada mediante la investigacion y entrevistas ejecutadas se
pudo establecer que no existe un medio util para dar a conocer la disponibilidad de la
maquinaria de FAB LAB para ser utilizadas por sus usuarios facilitando sus requerimientos

para el uso de las mismas.

Es fundamental proponer una solucién que facilite que los usuarios puedan conocer
la disponibilidad de la maquinaria existente en FAB LAB para su uso, de manera que
puedan saber cuando y a qué hora es factible utilizarlas para sus trabajos. En el contexto
tecnoldgico actual, los servicios son una forma de negocio de alta aplicabilidad en la web,
por lo que es crucial combinar metodologias y entornos para desarrollar servicios de
manera atractiva y eficiente. La propuesta planteada tendria un impacto positivo en los
usuarios de FAB LAB pues facilitaria el trabajo, reduciria tiempos de espera y ahorro de
dinero. Se recomienda que la institucion respalde completamente la implementacién de
nuevos programas, métodos y aplicaciones tecnoldgicas para mejorar el servicio de manera

Optima y eficaz para todos los usuarios.

Palabras clave: teoria de colas, calidad, servicio, satisfaccion del cliente,

tecnologias de la informacién.
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Abstract

This research aims to elaborate a proposal for improving the service to users of the
FAB LAB laboratory of the Catholic University of Cuenca. The Design Thinking
methodology was applied to users through techniques and instruments suitable to argue the
proposal’s approach and collect the necessary information. After processing and analyzing
the collected information through the investigation and interviews, it was possible to
establish a lack of valuable means to publicize the availability of FAB LAB machinery to
be used by its users, which would facilitate their usage requirements.

It is essential to propose a solution that makes it easier for users to know the
availability of the existing machinery in FAB LAB to know when and at what time it is
feasible to use them for their work. In the modern technological context, services are a
highly applicable web business, so it is crucial to combine methodologies and environments
to develop services attractively and efficiently. The proposal would positively impact on
FAB LAB users as it would facilitate work, reduce waiting times, and save money. The
institution is recommended to fully support implementing new programs, methods, and

technological applications to improve service optimally and effectively for all users.

Keywords: queuing theory, quality, service, customer satisfaction, information

technologies
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INTRODUCCION

Este proyecto plantea una propuesta para la mejora en el servicio a los usuarios
de FAB LAB de la Universidad Catolica de Cuenca, para contribuir a mejorar su
experiencia en el laboratorio buscando la reduccion de los tiempos de espera para el uso
de su maquinaria y ordenar de forma cronoldgica la prioridad de los trabajos que ahi se
realizan pues este laboratorio en la actualidad, presenta inconvenientes en cuanto a que
los tiempos de espera para el uso de su maquinaria pueden llegar a ser largos de acuerdo
a la percepcion de sus usuarios, pues su politica de "Hazlo tG mismo™ los invita a ser los
protagonistas de sus ideas y creaciones. Sin embargo, en la actualidad resulta que estos
no siempre pueden llevar sus ideas acabo debido a que la maquinaria del laboratorio

regularmente esta ocupada cuando ellos desean hacer uso de la misma.

En vista de la situacion antes descrita, y mediante un andlisis previo de la
situacion actual de FAB LAB en este sentido, mas la aplicacion de metodologias agiles
que permitirdn entender las expectativas de los usuarios se presenta una propuesta de
solucion que contribuya a mejorar dicha situacion. Como punto de partida de este
trabajo de investigacion consistird en realizar una revision teérica relacionada entre
otras cosas con la teoria de colas como un estudio de la conducta de lineas de espera y
se investigaran sobre algunas soluciones aplicadas en espacio similares y que hayan

contribuido a la mejora en la calidad en el servicio.

El trabajo de investigacion se estructura en seis capitulos, seguidos por las
conclusiones y las recomendaciones finales del proyecto. A continuacion, se

proporciona una descripcion de estos capitulos y sus contenidos.

Capitulo I: Planteamiento del Problema. En este capitulo se aborda el tema de
investigacion, se formula, se delimita y se define la zona de estudio, al mismo tiempo
que se proporciona la justificacion para el enfoque de investigacion. Ademas, se

presentan los objetivos que se buscan lograr.

Capitulo I1: Marco Tedrico. Incluye la revisién exhaustiva de todos los estudios

previos, que involucra la recopilacion de datos e investigaciones practicas relacionadas



con la definicion de calidad en el servicio, las tacticas de gestion para la mejora del

servicio y las explicaciones y aplicaciones de la teoria de colas.

Capitulo I1I: Evaluacion de la situacion actual de la empresa. Se realiza la
investigacion y recoleccion de los antecedentes, la ubicacion, direccionamiento,

servicios e identificacion de oportunidades para la mejora.

Capitulo 1V: Metodologia. Se analiza la modalidad y tipos de investigacion a ser
aplicados en esta investigacion, por otra parte, se define la metodologia, técnicas e

instrumentos para la recoleccion de informacion necesaria.

Capitulo V: Aplicacién y analisis de resultados de las encuestas. Se aplica las
encuestas a los usuarios y colaboradores de la empresa para poder tener informacién de

confiable para finalmente procesar y analizar toda la informacion recolectada.

Capitulo VI: Propuesta. Se detalla la propuesta la cual contiene el anélisis,

diagramas, disefio para la mejora de la problematica existente en la empresa.



CAPITULO I: EL PROBLEMA
1.1 TEMA

"PROPUESTA PARA LA MEJORA EN EL SERVICIO A LOS USUARIOS
DE FAB LAB DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA DE CUENCA"

1.1.1 Linea de investigacion

Segin las "Directrices para la Investigacion en los Ambitos Académicos
Institucionales” definidas por la Universidad Catdlica de Cuenca, este estudio se
enmarca dentro de la linea de investigacion denominada "Energia Eléctrica y
Tecnologias de la Informacion orientadas a la innovacion y el fomento del desarrollo

sostenible™.

1.1.2 Formulacién de Problema

Esta investigacion se sustenta en los inconvenientes que presenta el FAB LAB
de la Universidad Catolica de Cuenca, en lo que respecta al uso de la maquinaria por
parte de sus usuarios especialmente en ciertas épocas del afio en que la cantidad de
usuarios aumenta de forma abrupta, principalmente de estudiantes de la misma
Universidad. Ademas, existe una gran afluencia de usuarios externos que acuden
frecuentemente al laboratorio para hacer uso de los servicios y de la maquinaria.
Actualmente, el uso de la maquinaria se lo realiza de acuerdo a como llegan los usuarios
por lo que muchas veces, estos deben esperar largos periodos de tiempo hasta que
puedan utilizarlos generandose en muchas ocasiones largas colas y tiempos de espera.
Con la finalidad de elevar la excelencia en la prestacion de servicios del laboratorio a
Sus usuarios se presentara una propuesta que permita contribuir a la mejora de este, que
incluird la revision de antecedentes tedricos referentes a esta temética, levantamiento de
informacion de campo en el laboratorio, consulta a los usuarios acerca de su experiencia
como clientes. Finalmente, se presentard una propuesta de solucién que recoja las

inquietudes de los usuarios y que refleje una mejora en la calidad del servicio.



1.1.3 Delimitacion del Problema

Presentacion de una propuesta para la mejora en el servicio a los usuarios de
FAB LAB de la Universidad Catélica de Cuenca, basada en las expectativas de los

clientes.
1.1.4 Ubicacion del Estudio

e Provincia: Azuay
e Cantdn: Cuenca

e Direccion: Avenida de las Américas s/n y General Torres
1.1.5 Definicion de la zona de estudio
1.1.5.1 Delimitacion Espacial

La investigacion se llevara a cabo en el territorio ecuatoriano, especificamente
en la provincia de Azuay, en la ciudad de Cuenca, dentro de las instalaciones del
Laboratorio FAB LAB, ubicado en la esquina de la Avenida de las Américas y la
General Torres, en el campus de la Unidad Académica de Ingenieria, Industria y

Construccion de la Universidad Catdlica de Cuenca.
1.2 JUSTIFICACION

El laboratorio de la Universidad Catolica de Cuenca en la actualidad no cuenta
con una herramienta para la gestién de uso de su maquinaria por parte de sus usuarios
internos y externos razon por la cual se presentan situaciones que afectan la eficiencia
del proceso y la satisfaccion de los usuarios. Es por esta razon que con el objetivo de
aportar a la resolucion de la situacion que se presenta dentro del laboratorio, se plantea
una propuesta que reduzca los tiempos de espera para su uso y mejore la experiencia de
sus usuarios en el laboratorio. En vista de la problematica y de las oportunidades de
mejora que se presentan esta investigacion busca establecer una propuesta adecuada

para lograr resultados Optimos y mejoras visibles en la calidad en el servicio que ofrece



el FAB LAB la cual aportara de manera significativa a la reduccion de tiempos de

espera por parte de los usuarios cuando desean hacer uso de estos servicios.
1.3  OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo general

e Desarrollar una propuesta para la mejora en el servicio a los usuarios de FAB LAB

de la Universidad Cat6lica de Cuenca.
1.3.2 Objetivos especificos

e [Establecer un marco tedrico que abarque definiciones y estudios
empiricos relacionados con la teoria de colas y su aplicacion como
instrumento para la reduccion de tiempos de espera con el apoyo de

aplicativos tecnoldgicos.

e Levantar informacion de campo relacionada con tiempo de uso actual de

maquinaria por usuario y tipo de trabajo.
e Entender las necesidades de los usuarios de maquinaria de FAB LAB.

e Presentar una propuesta de mejora en el servicio a los usuarios de FAB
LAB.



CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1 FUNDAMENTACION TEORICA

Es fundamental identificar y examinar los aspectos pertinentes de manera
tedrica, de modo que puedan aportar de manera significativa al progreso del proyecto
siguiente. Estas fundamentaciones tedricas se presentan de manera breve y precisa

después de haber llevado a cabo una revision bibliografica relacionada con el tema.

2.1.1 Calidad en el servicio

En su publicacién, Cardozo (2021), explica que la calidad constituye una ventaja
competitiva, pero que también desempefia un papel crucial en las relaciones
comerciales. Esto se debe a que las experiencias negativas pueden tener un impacto
perjudicial en los negocios, asi como en la fidelidad de los clientes. La clave para lograr
esto es establecer relaciones positivas y un ambiente amigable y servicial que deje a los
clientes con una impresion favorable. De esta manera, los consumidores quedaran
satisfechos con el soporte y serdn mas propensos a volver debido a la calidad del
servicio recibido. Ademas, proporcionar servicios de alta calidad ayuda a detectar

errores y proporcionar ayuda adicional cuando los consumidores la necesitan.

Por su parte, Hammond (2023), en su publicacion sobre "La importancia de la
excelencia en la prestacion de servicios radica en el éxito de cualquier empresa. Brindar
un servicio sobresaliente no solo satisface las necesidades y expectativas de los clientes,
sino que también fortalece su lealtad y confianza en la marca. Para alcanzar este
objetivo, resulta fundamental implementar estrategias efectivas destinadas a mejorar de
manera constante la calidad del servicio. Desde la personalizacion hasta la
comunicacion interna, existen diversas areas en las que una empresa puede enfocarse
para elevar su estandar de atencion al cliente y destacar en un mercado altamente

competitivo."”

Segun Castro (2022), se explica que la calidad del servicio representa un
enfoque estratégico de disefio al cliente. Este concepto abarca una serie de elementos

relacionados con la atencion al cliente, como la seguridad, la confiabilidad, el



desempefio, la equidad en los precios y las relaciones con los clientes. Cada industria y
cada empresa pueden tener criterios diferentes para evaluar. En esencia, la calidad del
servicio sirve como un indicador de como una organizacién comprende las necesidades
y logra satisfacer sus aspiraciones. La comprension de este concepto y la busqueda de
mejoras en él se traducen en activos invaluables que impulsan el crecimiento

empresarial.

En su articulo de revista sobre el “concepto de servicio de calidad en la gestion
hotelera”, Gonzélez & Aranda (2022), sefialan que, debido al entorno competitivo
global, la calidad se ha transformado en un elemento fundamental para la viabilidad de
las empresas. Sin embargo, esta perspectiva a menudo pasa por alto que alcanzar la
calidad va mas alla de tener sistemas de gestién. En resumen, la calidad se resume en
cuatro puntos que siguen siendo relevantes: 1) Calidad como excelencia, 2) Calidad

como valor, 3) Calidad como conformidad y 4) Calidad de la gestion.

Del mismo modo, en su articulo publicado Campos & Lazo (2019), titulado "La
mejora de la gestion en la atencidn al usuario de CNEL EP del canton Milagro —
Ecuador en el afio 2018", destacan la importancia del servicio de alto atributo en la
actualidad con la globalizacién, tecnologia, competencia y talento en empresas publicas.
Se enfatiza que, para lograr la maxima satisfaccion de los usuarios, es esencial que estas
empresas cuenten con las herramientas necesarias. La implementacion del modelo de
desarrollo en la atencion a los usuarios se considera vital para que la compafiia
mantenga y aumente su prestigio en la sociedad. Esto solo puede lograrse mediante un
enfoque en la calidad que garantice eficiencia y confiabilidad futura, respaldado por un

modelo de gestién planificado y bien documentado.

También, en una seccién de su publicacién llamada "Mejorando la Calidad en la
Atencion al Usuario", Palacios et al. (2021), presentan su investigacion con el propésito
de mejorar la calidad de la atencion brindada al personal del "Hospital Regional de
Machala”. Para lograrlo, proponen un nuevo modelo de gestion. En este estudio,
emplearon enfoques descriptivos y transversales en lugar de métodos experimentales. El
estudio revelé que el 59% de los pacientes se sintieron insatisfechos con la atencion

recibida en el hospital, principalmente debido a la falta de amabilidad y habilidades en



el personal, asi como a la demora en la atencion. Ademas, la insatisfaccion se debe a un
ambiente laboral deficiente y a las condiciones inadecuadas de su lugar de trabajo, lo

que resulta en un servicio deficiente para los usuarios.

Ordofiez et al. (2019), en su escrito sobre "La calidad en el servicio como
herramienta de planificacion en las empresas del sector terciario en la provincia de
Tungurahua, Ecuador”, sefialan que las empresas de servicios en esa region no han
adoptado completamente las normas de calidad. Esta afirmacion se basa en un estudio
realizado por el Ministerio de Industrias y Productividad, que revela que solo 859
empresas de servicios en la provincia estan certificadas, lo que sugiere que la aplicacion
de la norma de calidad no es universal en los estados provinciales que la implementan.
Por lo tanto, es necesario identificar las razones o factores que explican esta falta de
aplicacion. Para abordar este problema, se llevo a cabo un diagnostico que incluyo
encuestas a empresas de servicios y a sus usuarios. Los resultados indicaron que los
criterios méas valorados por las empresas eran la lealtad y la constancia, mientras que los
criterios menos valorados eran la disponibilidad y las oportunidades. A partir de estos
criterios analizados, se desarrollé un modelo que demostro que estos ultimos tenian una
importancia menor y podrian ser objeto de futuros estudios. Este proceso culmind en la
creacion de un proposito de atencion al cliente centrado en los estandares que las

empresas del sector utilizan.

Igualmente, en su articulo titulado "La aplicacion del coaching organizacional
para mejorar la calidad en la atencion al cliente”, Bianchi & Ocafia (2019), explican su
uso del coaching como una estrategia destinada a mejorar la calidad del servicio al
cliente en los concesionarios oficiales de Peugeot. Fundamentalmente, se esta
investigando el coaching organizacional debido a la necesidad de que los lideres y
gestores de equipos sean pioneros en su implementacion en sus organizaciones, con el
propdsito de ayudar a los colaboradores a alcanzar sus objetivos deseados. Esto tiene
como resultado un aumento en el rendimiento y la motivacion, lo que, a su vez, conduce
a una prestacion de servicios que supera las expectativas del cliente. Dado el enfoque

metodologico riguroso esperado en el estudio, este trabajo fue disefiado para demostrar



la hipotesis de que el uso del coaching organizacional como herramienta posee un

impacto positivo para el cliente en EuroFrancia S.A.

Segun Valenzuela et al. (2019), durante los ultimos afios, la importancia de la
excelencia en el servicio ha aumentado significativamente en todas las empresas debido
a las crecientes expectativas de los clientes y la intensa competencia. Todas las
empresas se esfuerzan por cumplir o incluso superar estas expectativas, lo que requiere
la entrega y la anticipacion de servicios de alta calidad para satisfacer una extensa gama
de requisitos. La perfeccion del servicio no esta limita Unicamente en la gestion del
producto, sino que también implica una atencion adecuada al cliente tanto antes como
después de la adquisicion del producto. Por tanto, la calidad del servicio se convierte en

una herramienta esencial de diferenciacion para las organizaciones.

En su estudio titulado "Implementacion de las 5S como herramienta para
mejorar la calidad del servicio en el taller automotriz Ford de la Costa”, Guzman &
Pefia (2020), exponen su objetivo de mejorar aspectos criticos en la organizacion
aplicando las estrategias de las 5S para gestionar la distribucion y la limpieza. Su
enfoque se centra especificamente en la empresa Ford de la Costa, con el proposito de
crear un excelente ambiente laboral con conviccion y comodo tanto para clientes como
para empleados. Para alcanzar esta meta, el proyecto se divide en varias secciones que
incluyen una descripcion detallada del taller, su distribucion espacial, la estructura
organizativa y otros aspectos generales. Previo a esto, se realizaron inspecciones
preliminares en el terreno para identificar problemas relacionados con el desorden y la
falta de limpieza, como la presencia de residuos dispersos en el taller, una distribucién
inadecuada de la planta, herramientas y equipos sin una identificacién adecuada, la
ausencia de éareas designadas para la disposicion ecologica de materiales, y la
acumulacion de chatarra, entre otros. Posterior al analisis de los resultados obtenidos,
basados en los principios de las 5S para abordar y reducir significativamente los

problemas identificados.

2.1.2 Estrategias de gestion para la mejora en el servicio

En su articulo de revista titulado "El servicio al cliente como estrategia,"

Morales (2019), expone que el propoésito fundamental es examinar la relevancia del



servicio en las organizaciones y su repercusion en la toma de decisiones. Explican que
el servicio al cliente solia ser considerado de poca importancia, pero a partir del siglo
XX, y después de eventos desafortunados que afectaron a la humanidad, su valor
experimento un notable aumento, convirtiéndose en un elemento crucial en el contexto
organizacional. Este articulo adopta un enfoque cualitativo y descriptivo, centrando su
atencion en una evaluacion critica de la investigacion. Su objetivo principal es resaltar
cémo ha evolucionado la importancia del servicio al cliente y como este ahora influye

en las decisiones que toman las organizaciones.

De manera similar, en su investigacion titulada "Mejora de la Comunicacion y
Aumento de las Ventas a través de Estrategias de Marketing Digital”, Freire et al.
(2020) tienen como objetivo examinar las estrategias de Marketing Digital que pueden
potenciar la comunicacion y generar un aumento en las ventas. Para lograr este
proposito, utilizaron una metodologia que combiné enfoques cualitativos y
cuantitativos, llevando a cabo entrevistas con un profesional en Marketing Digital y
encuestas dirigidas a un segmento de la poblacion. Los resultados revelaron que el 91%
de las usuarias utilizan las redes y paginas web como principal fuente de informacion,
con Google y Facebook como los medios méas utilizados, con un 46% y un 31%
respectivamente. Con base en estos hallazgos y el aporte del experto, el estudio busca
desarrollar un plan de Marketing Digital que optimice esta comunicacion, aprovechando

los canales con mayor interaccion para impulsar las ventas.

En el siguiente texto los autores, Tapia et al., (2022), explican que en la
actualidad el mundo es muy competitivo y en constante cambio, las organizaciones
necesitan esforzarse al maximo para mantenerse activas en el mercado. Un aspecto
clave para lograrlo es satisfacer las necesidades mediante coordinacion de calidad
eficiente y la adopcion de tecnologia innovadora.

Segun Tapia et al., (2022), un sistema de calidad busca que la empresa funcione
de manera coordinada, garantizando que sus productos y servicios cumplan con
especificaciones y estandares predefinidos. Esta exigencia por parte de los clientes
impulsa a las empresas a tener una estructura integrada y controlada. Asimismo, el

grado de complacencia del cliente se vincula con las expectativas que tiene sobre un
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articulo o prestacion, basadas en las promesas comerciales previas. Es esencial
monitorear constantemente estas expectativas para asegurar que estén alineadas con lo
que la empresa puede ofrecer y si superan o cumplen con las expectativas generadas por

la competencia, lo cual influird en la decision del cliente de repetir la compra.

Del mismo modo, en su investigacion titulada "El Enfoque de Innovacion
Abierta en la Administracion de Proyectos de Investigacion y Desarrollo: Aportaciones
a la Administracion Convencional”, Carranza (2021) argumenta que la innovacion
tecnoldgica constituye Unicamente una parte insignificante del proceso de innovacion.
Las tres partes restantes, de vital importancia para el éxito tecnoldgico, estan vinculadas
a la gestion, la organizacion y las practicas laborales dentro de la empresa. En las
ultimas décadas, la alteracién de la cultura organizacional ha emergido como una
manera revolucionaria para que las empresas prosperen y generen innovacion. En este
contexto, la gestion de la investigacion y el desarrollo necesita una transformacion en la

mentalidad empresarial influenciada por una cultura de innovacion.

Carranza (2021), también sefiala que la adopcion de la Innovacion Abierta (1A)
en las empresas conlleva diferencias respecto a los métodos convencionales de la
administracion de proyectos de investigacion y desarrollo. Estas practicas requieren la
aplicacion de enfoques mas agiles en comparacion con los métodos tradicionales. Estos
enfoques agiles se centran en la capacidad de adaptacion al cambio, la formacién de
equipos autoorganizados, la capacidad de tomar decisiones de forma independiente y la
involucracion activa de los usuarios. EI concepto de Innovacion Abierta, concepto
acufiado por Henry Chesbrough, plantea una estrategia innovadora en la que las
empresas colaboran mas alla de sus fronteras con otras instituciones. Una diferencia
esencial entre la administracion de proyectos de investigacion y desarrollo y la gestion
convencional esta en la naturaleza evolutiva de la primera. En estos proyectos, el
alcance suele ser menos definido y puede estar sujeto a cambios frecuentes, a diferencia

de la gestion tradicional que adopta un enfoque mas rigido y definido.

De igual manera, en esta investigacion "La influencia de la calidad de gestion y
el servicio al cliente en la competitividad de las empresas de servicios en Ecuador,"”

Zavala & Vélez (2020), exponen el propdsito de su investigacion, que consiste en
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analizar investigaciones cientificas relacionadas con la calidad y el cliente. Ademas,
resaltan beneficios que pueden aportar a las compafiias al considerar estas variables
como elementos clave para su competitividad. Se enfatiza que la gestion de calidad no
se limita a ser una estructura rigida dentro de la organizacion, sino mas bien una
mentalidad arraigada en cada miembro del equipo que interactda tanto con los clientes
internos como externos. La satisfaccion del cliente es importante en el éxito
empresarial, y la gestion de calidad se orienta hacia la mejora de este aspecto. En cuanto
a la metodologia, el estudio se basa en un enfoque cualitativo, utilizando una revisién
exhaustiva de documentos y literatura relacionada con el tema. Los resultados obtenidos
destacan La forma en que se puede concebir la gestion de calidad varia segln las
opiniones de diferentes autores, pudiendo ser vista como un proceso, un sistema, una

estrategia 0 una imperante, entre otras perspectivas.

Mientras tanto, en su resefia sobre la "Evaluacion de la Calidad del Servicio en
las Unidades de Gestion Educativa Local”, Moncada et al. (2021) se propusieron
analizar la calidad del servicio en dichas unidades. Para llevar a cabo este objetivo,
Ilevaron a cabo un andlisis de tipo descriptivo y transversal que esta fundamento en la
recopilacién de investigaciones previas similares. La informacién recopilada se sometid
a analisis mediante el uso de bases de datos de revistas indexadas, como Scielo y
Redalyc, entre otras. A través de este andlisis, se compararon los hallazgos y se
identificd la disparidad entre las percepciones de los clientes y sus expectativas. Como
resultado, se lleg6 a la conclusion de que, segun la perspectiva de los clientes, la calidad

del servicio se considera como regular.

En su articulo "Estrategia de mejora en la gestion para elevar la satisfaccion de
los pacientes en un servicio de emergencias”, Pis fil (2020), aborda la finalidad de su
estudio que consiste en desarrollar una estrategia destinada a mejorar la satisfaccion que
utilizan el servicio de emergencias en el "Hospital Belén Lambayeque”. Para realizar
este estudio, se utilizé una muestra y se utilizé la escala SERVQUAL, recomendada por
el Ministerio de Salud, como herramienta de evaluacion. Los resultados del estudio
desvelaron varios aspectos significativos. En el aspecto de "Fiabilidad", el 83.7% de los

pacientes expresaron su insatisfaccion debido a la falta de atencion médica. En lo que
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respecta a la faceta "Capacidad de Respuesta™, el 70.9% de los usuarios manifestaron su
insatisfaccion por los retrasos en los andlisis de laboratorio. En cuanto a la "Seguridad",
el 70.9% de los clientes se sintieron decepcionados debido a la falta de tiempo por parte
de los médicos para abordar sus preguntas o inquietudes sobre su salud. En relacion a la
"Empatia”, el 79.1% de los pacientes expresaron su insatisfaccion debido a la falta de
explicaciones adecuadas sobre su estado de salud o los resultados del tratamiento
recibido. Finalmente, en la "Elementos Tangibles", el 64.0% se mostraron disconformes
debido a la carencia de equipos y materiales esenciales para su atencion en el centro de

salud.

En su articulo sobre "La Gestion de la Calidad en Servicios de Atencion al
Cliente,” Parra & Espinosa (2020), plantean su investigacion con la intencion de
examinar el manejo de la atencion al usuario, la investigacion tuvo lugar en el
municipio de Chone, situado en la provincia de Manabi, Ecuador. Se emple6 un enfoque
descriptivo y se aplicaron distintos métodos de andlisis, incluyendo enfoques
cuantitativos, cualitativos y de campo. Para obtener informacion, se utilizaron
herramientas como la observacion y la realizacion de encuestas, dirigidas a una
poblacion compuesta por 66,117 personas. La muestra incluyé 382 observaciones. Los
resultados de la investigacion indicaron que varios elementos, como la comodidad de
las instalaciones, el desempefio de los equipos, la eficacia en la resolucion de cuestiones
financieras, la formacidn del personal, la cortesia en la atencién, la integridad y la
eficacia en la gestion de documentos, tienen un impacto significativo en la generacion
de un alto nivel de satisfaccion entre los clientes en lo que concierne a la calidad de los
servicios proporcionados. No obstante, también se identificaron opiniones de los
usuarios que expresaban preocupaciones relacionadas con los tiempos de espera, la
organizacion de los turnos y la cantidad de requisitos, sefialando areas que requieren

mejoras.

De manera similar, en su investigacion titulada "Mejoras en la Gestion Integral
del Servicio y la Atencion al Cliente en la Empresa Transporte Rodriguez Marte SRL en
Ciudad Maimon, Provincia Monsefior Nouel, durante el periodo de enero a abril de

2020", Morales (2020), indica que el objetivo era elaborar un plan de mejora destinado
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a la totalidad del sistema de atencion al cliente en la compafiia “Transporte Rodriguez
Marte SRL". La obtencidn de datos involucro diversas técnicas, como la observacion de
tareas, entrevistas con el personal, el analisis del analisis FODA, la evaluaciéon del
desempefio, la revision de puestos y la creacion de videos tutoriales, entre otros.
Durante este proceso, se identificaron diversas debilidades en la empresa, tales como la
carencia de protocolos formales para la comunicacion a través de medios virtuales,
telefonicos o presenciales, asi como quejas frecuentes de los clientes debido a demoras
en la entrega de servicios. También se detectaron problemas mecanicos en varios
equipos como resultado de la falta de personal en el departamento de mecanica. Otro
aspecto que necesitaba mejoras era la recepcion, debido a la limitacion de espacio para
brindar un servicio de alta calidad y crear un entorno comodo y acogedor para los
clientes. Al concluir la investigacion, los datos recopilados se utilizaron para elaborar
protocolos de comunicacion (en linea, en persona y telefénica) y estrategias con el
proposito de mejorar de manera integral la calidad del servicio y la atencién al cliente.
Estas estrategias abordaron diversos elementos, como el proveedor de servicios, la
infraestructura, la gestién de quejas y reclamaciones, la optimizacion de procesos y la
mejora del confort y el ambiente de atencién. También se definieron perfiles apropiados
para el personal de atencion al cliente y se establecieron principios fundamentales para

alcanzar un servicio al cliente de excelencia.

En su articulo, Rojas & Calderdn (2021), titulado "Mejorando la Gestion de la
Atencién al Cliente para Impulsar la Satisfacciéon y la Fidelidad", plantean el objetivo
principal de su investigacién como la busqueda de enfoques y tacticas que permitan a
las empresas satisfacer de manera efectiva las necesidades y demandas de sus clientes,
lo que a su vez garantizara la sostenibilidad, rentabilidad y eficiencia a largo plazo. Para
llevar a cabo su estudio, Rojas & Calderdn emplearon una metodologia cuantitativa
descriptiva que produjo resultados que subrayan la importancia de brindar una atencién
personalizada a los clientes y de tomar en cuenta sus comentarios y quejas para mejorar
los servicios o productos ofrecidos. Estos hallazgos se traducen en una mayor
fidelizacion de los clientes a traves de su satisfaccion. Los investigadores también
destacan la efectividad de ciertas estrategias verbales, como "El cliente siempre tiene la

razén", "Digame qué necesita y se lo buscamos", y "Usted ordena y yo obedezco",
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como medios efectivos para proporcionar una atencion a la cliente adecuada, lo que, a
su vez, conduce al éxito en términos de satisfaccion y fidelidad hacia el proveedor de
servicios o productos. En ultima instancia, estos resultados sefialan que los clientes

tienden a regresar para obtener nuevamente el servicio o producto.

En su investigacion titulada "Mejorando la Experiencia del Cliente en el
Restaurante Polleria Chifa 5 Sabores, Chiclayo - 2019, Pérez (2019), aborda el
problema actual que enfrenta la organizacion. En este contexto, muchas empresas no
consideran ni implementan estrategias de marketing debido a su relativa falta de
importancia en el mercado. Esta carencia conduce a una atencion al cliente deficiente y
a una disminucion en la posicion de mercado de la Polleria Chifa 5 Sabores en Chiclayo
durante el afio 2019. El objetivo general del estudio es proponer estrategias de
marketing con el fin de mejorar la atencién al cliente en dicho restaurante. El enfoque
metodologico utilizado fue deductivo, realizando una investigacion descriptiva con un
disefio no experimental y transversal. La recopilacion de datos se llevé a cabo a través

de una encuesta que incluy6 preguntas basadas en una escala Likert.

Por lo tanto, segun el estudio realizado por Pérez (2019), se encontré que un
33.8% de los encuestados expresaron que no perciben una adecuada implementacion de
estrategias de marketing de servicios en la organizacion. En cuanto a la atencion al
cliente, el 44.5% indicé que generalmente el servicio es de buena calidad. Estos
resultados sugieren que la adopcion de estrategias de marketing de servicios mas
efectivas podria tener un impacto positivo en la mejora de la atencion al cliente en el
Restaurante Polleria Chifa 5 Sabores. En resumen, el desarrollo de estrategias de
marketing de servicios mas eficaces podria elevar la calidad del servicio al cliente en el
restaurante, lo que resultaria en una mayor satisfaccion de los clientes y, como
resultado, una mejor percepcion por parte de los clientes externos, contribuyendo asi a

una posicion mas sélida del restaurante en el mercado.

2.1.3 Teoria de colas

Los autores, Ludefia & Lopez (2021), en su articulo explican sobre “la teoria de
las colas™ que permite el estudio cientifico del tiempo de espera que tienen que soportar

los clientes cuando necesitan un servicio. Es por eso que hacen cola en la mayoria de los
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casos a menos que el servicio se brinde de inmediato. Por otro lado, existen individuos
que optan por abandonar el sistema en lugar de esperar. Segin Redaccién Matematica
(2005), esta teoria tuvo sus inicios en 1909 gracias al matematico danés Agner Krarup
Erlang, quien la desarrollé inicialmente para analizar las llamadas telefonicas y calcular
la capacidad necesaria de los conmutadores. Posteriormente, esta teoria se aplicé para
resolver diversos problemas en el mundo real, incluyendo la regulacion del trafico y los
seméforos urbanos, la gestion de maquinas expendedoras de billetes en el metro, y la

determinacion de la cantidad de barreras necesarias en los peajes.

De igual manera, Villarreal (2021), en su publicacion indica que la evolucion
tecnoldgica ha generado cambios significativos en la atencidn al cliente, convirtiéndose
en un elemento crucial de la gestion empresarial. Este contexto ha impulsado a las
empresas a idear estrategias innovadoras para preservar su competitividad en el sector.
La capacidad de responder rapidamente a las necesidades de los clientes, ya sea en
instituciones bancarias, supermercados, entidades gubernamentales o empresas de
viajes, se convierte en un elemento esencial para prevenir pérdidas economicas para los
usuarios, evitar la disminucion de su cuota de mercado y prevenir una mala reputacion

derivada de una atencién deficiente.

En el estudio de investigacion titulado "Propuesta de la teoria de colas para
disminuir el tiempo de espera de los clientes en Corporacion Guerrero & Bazalar”,
realizado por Tavara (2020), se empled un enfoque no experimental y descriptivo-
propositivo. La poblacion objeto de estudio consistio en 1456 individuos, de los cuales
se seleccion6 una muestra de 304 clientes. Para la recoleccion de datos, se utilizo la
técnica de observacion directa, junto con un cuestionario de 15 preguntas para evaluar la
satisfaccion de los clientes de Corporacion Guerrero & Bazalar Talara. Los resultados
estadisticos se analizaron mediante la herramienta SPSS 22. Segun los datos obtenidos,
el 53.9% de los encuestados manifestd estar completamente de acuerdo, mientras que el
46.1% expreso su acuerdo con la idea de que la concesionaria deberia contar con mas
servidores para mejorar la eficiencia del servicio. Se realizaron simulaciones utilizando
el principio de "primero en llegar, primero en salir" durante un horario laboral de 40

horas al mes. Se determind que la capacidad promedio de la cola es de 291. Con el
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propdsito de reducir el tiempo de espera en la cola, se sugiere la adicion de dos
servidores adicionales. Esta recomendacion se basa en el analisis de la simulacion y
tiene como objetivo mejorar la experiencia del cliente en Corporacion Guerrero &

Bazalar Talara.

En su estudio titulado "Implementacion de la teoria de colas en una central de
servicios de asistencia para reducir los tiempos de espera de los clientes en linea",
realizado por Torres (2020), el objetivo principal es aplicar la teoria de colas en una
central de servicios de asistencia con el proposito de disminuir los tiempos de espera de
los clientes en linea. Este estudio se enfoca en proponer y utilizar métodos para analizar
como funciona esta teoria en la central mencionada. Ademas, se busca reducir tanto las
Ilamadas abandonadas como el tiempo que los clientes pasan en espera en linea, al
mismo tiempo que se logra una asignacién eficiente del personal disponible. La empresa
Andiasistencia, Compafiia de Asistencia de los Andes SAS, establecida en 1992, se
dedica a ofrecer servicios de asistencia de manera oportuna y efectiva a nivel nacional e
internacional. Actualmente, colabora con compafiias de seguros, instituciones bancarias
(a través de tarjetas de crédito o créditos hipotecarios), empresas de medicina
prepagada, administradoras de riesgos laborales, fabricantes de vehiculos,
ensambladoras y distribuidoras de vehiculos, empresas de servicios publicos y agencias

de viajes.

En su reciente estudio titulado "Mejorando la Experiencia de Usuarios en una
Plataforma de Chat en Linea de una Entidad de Administracion Tributaria: Aplicacion
de la Teoria de Colas,” Herquinigo (2022), se concentr6 en afrontar un desafio
contemporaneo relacionado con la digitalizacion de servicios destinados a usuarios y
ciudadanos. La percepcion de la calidad del servicio se ve afectada por los periodos de
espera que los usuarios experimentan al buscar una atencion oportuna. Estos lapsos de
espera generan insatisfaccion entre los usuarios y pueden dafar la reputacion de la
organizacion. Esta problematica también es pertinente para los servicios de atencion al
ciudadano brindados por entidades gubernamentales, como los call centers y los
servicios de chat en linea, en los cuales los tiempos de espera y las colas de atencion

representan desafios significativos. Un ejemplo de ello es la entidad publica SUNAT,
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que proporciona servicios de chat en linea para consultas tributarias e informaticas, pero
enfrenta problemas considerables de abandono de consultas y extensos tiempos de
espera. Para abordar esta cuestion, la investigacion se enfoc6 en analizar la teoria de
colas y emplear el software ARENA, lo que posibilitdé la creacion de escenarios de
mejora para el servicio de chat en linea de SUNAT. Los resultados obtenidos reflejaron
una reduccion promedio del 92% en los tiempos de espera y un aumento en la

satisfaccion de los usuarios.

Adicionalmente, en su estudio titulado "Mejora de la Eficiencia en los
Ascensores de la Torre Principal de una Universidad Privada en Lima en 2019,"
realizado por Benites & Virhuez (2019), se plantea como objetivo la reduccion del
tiempo de espera en los ascensores de la mencionada torre universitaria mediante la
aplicacion de la teoria de colas. Para evaluar la situacion actual, se recopilaron datos
mediante mediciones de tiempos durante las horas de mayor demanda y se llevaron a
cabo encuestas para obtener la opinion de los usuarios. Se identificaron los principales
problemas que afectaban la calidad del servicio, como paradas multiples, tiempos de
servicio prolongados y largos periodos de espera. Para abordar estos desafios, se
propuso una nueva asignacion de pisos para dos de los tres ascensores en la torre
principal. Esta reorganizacion resulté en una disminucion del 29.18% en el tiempo
necesario para completar un ciclo para el ascensor 2 y del 50.11% para el ascensor 3.
Ademas, se estimd que el tiempo de espera de los usuarios se reduciria en un 33.33%
para el ascensor 2 y en un 50% para el ascensor 3. El analisis de la situacion actual y la
propuesta de mejora se llevaron a cabo utilizando el software "arena," que permitid

calcular el promedio de usuarios en un periodo especifico.

En su estudio titulado "Un Enfoque de la Teoria de Colas para la Mejora del
Servicio al Cliente en una Agencia Bancaria: Un Caso de Estudio”, Ledn & Vivanco
(2023), abordan el problema de las largas esperas en agencias bancarias, donde los
clientes se muestran insatisfechos debido a esperas promedio de méas de 8.539 minutos.
Este problema, identificado como el principal desafio en el servicio bancario, subraya la
importancia de gestionar eficazmente la capacidad y la demanda. Por lo tanto, el

propdsito de su investigacion es utilizar la teoria de colas como marco para modelar el
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sistema, utilizando el software Arena (version 16.1 Student), con el objetivo de analizar
su comportamiento y, en Ultima instancia, identificar oportunidades de mejora para

ofrecer un servicio al cliente de mayor calidad.

Simultaneamente, Leon & Vivanco (2023) detallan que, para alcanzar este
objetivo, se llevé a cabo una simulacién del comportamiento de las filas, donde se
definieron recursos, tiempos de espera, intervalos entre llegadas de clientes y otras
variables pertinentes. La investigacion se centré en un enfoque cuantitativo con el
propdsito de recopilar los datos necesarios, con un alcance explicativo y descriptivo.
Los resultados de la simulacién revelaron una disminucién significativa del tiempo de
espera en un 52.61%. No obstante, también se identificaron factores que aumentan el
tiempo de espera, como la falta de conocimiento por parte de los clientes sobre ciertos
requisitos para llevar a cabo sus transacciones, lo que lleva a su abandono del proceso.
En consecuencia, la propuesta de mejora también contribuy6 a reducir la cantidad de
personas que se retiraron del proceso, disminuyendo la tasa de retiros del 14.52% al
4.032%. Sin embargo, los resultados se ven limitados por la presencia de diferentes
variables entre los clientes, quienes tienen distintas expectativas con respecto a un

servicio de atencién de calidad y tiempos de espera reducidos.

Diaz & Torres (2020), en su articulo titulado "Utilizacion de la teoria de colas en
una clinica de servicios médicos para reducir los tiempos de espera de los pacientes en
linea", exponen que su principal propdsito consiste en aplicar técnicas de analisis de
actuacion y operaciones basadas en la teoria de colas en un contexto médico. El enfoque
primordial de esta teoria se centra en la minimizacion tanto de las llamadas no atendidas
como del tiempo que los pacientes pasan en la plataforma, ademas de optimizar la
asignacion de recursos humanos. Los aspectos que se investigan incluyen el uso del
sistema, el seguimiento de las colas, la velocidad de llegada de pacientes, la velocidad

de atencidn, entre otros indicadores relevantes.

Linares et al., (2020), habla sobre "La aplicacion de la teoria de colas en una
Oficina Comercial de Telecomunicaciones", se argumenta que la mejora constante del
servicio se basa en comprender la satisfaccion del cliente. En este contexto, el proposito

principal de esta investigacion es disefiar métricas de servicio para oficinas comerciales,
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tomando en consideracion aspectos cuantitativos relacionados con la calidad del
servicio, utilizando el modelo de colas. Los métodos empleados en la ejecucion de la
investigacion abarcan la observacion, entrevistas y encuestas, ademéas de técnicas
estadisticas y experimentales. Los resultados mas significativos se relacionan con el
impacto de la disponibilidad y los horarios de trabajo en la calidad del servicio, con un
énfasis particular en el tiempo de atencion como la variable més influyente en la
duracion promedio, identificado en el 80% de los casos. A traves de simulaciones, se

estima que la reduccion total de costos del servicio asciende a $96,006.

Lopez & Joa (2018), en su articulo relacionado con la aplicacion de la teoria de
colas al analisis del sistema de atencién en una farmacia. indican que las agencias que
brindan servicios a menudo tienen que tomar decisiones sobre la cantidad de clientes
que aceptan y la capacidad que necesitan brindar. Sin embargo, hay un fendmeno
comun y mundano que ocurre todos los dias: largas filas que se producen cuando la
oferta supera la demanda. En este contexto surge la teoria indicada, que no resuelve el
problema, pero proporciona informacién a partir de la prediccién de determinadas
caracteristicas de las colas y de los sistemas de servicio. En la industria de la salud, un
escenario obvio son las farmacias donde se forman colas constantemente. En la
farmacia del "Hospital de Santiago de Cuba”, la entrega de medicamentos se construy6
en torno a este enfoque porque ninguna otra herramienta podia apoyar la toma de
decisiones con ellos. Por lo tanto, el proposito de este trabajo es identificar las variables
e indicadores de desempefio de este sistema de servicios de farmacia desde el punto de
vista de la teoria de colas, con el fin de tomar decisiones para brindar mas y mejores
servicios en el corto y mediano plazo. A juzgar por esto, en el sistema de atencién

actual, es altamente probable que ocurra que formen filas y esperen méas de 5 minutos.
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CAPITULO IlI: EVALUACION DE LA SITUACION ACTUAL DE LA
EMPRESA

3.1 Antecedentes

Un Fab Lab, es un espacio de trabajo que brinda a sus clientes orientacion,
formacion, equipo y herramientas necesarios para la produccion de una amplia variedad
de objetos. Mediante el uso de maquinas controladas por computadoras, es posible
confeccionar elementos como maquetas, prototipos, componentes y otros articulos
diversos. FAB LAB — UC (2023).

3.2 Ubicacioén

Datos generales de la empresa.
e Razon social: Universidad Catélica de Cuenca
e Registro unico de contribuyente (RUC): 0190032981001
e Provincia/ Cantdén / Ciudad: AZUAY / CUENCA / CUENCA
e Actividad econémica: Ensefianza

e Direccion: Avenida de las Américas s/n 'y General Torres

Figura 1:
Direccion del laboratorio FAB LAB.

Nota. Direccion del laboratorio. Tomado de Google Maps
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3.3 Direccionamiento estratégico
3.3.1 Mision

Promover el desarrollo académico, investigativo y econémico de la region,
mediante el uso de tecnologias de fabricacion digital y metodologias de aprender
haciendo, que permiten la creacion de prototipos, productos, servicios y productos

innovadores construyendo asi el desarrollo empresarial. FAB LAB — UC (2023).

3.3.2 Vision

Ser un Laboratorio de fabricacion digital lider y reconocido en la sociedad como
un espacio que genera innovacion y desarrollo a partir del pensamiento libre y creativo
de las personas, contribuyendo asi a un mejor posicionamiento de la Universidad
catdlica de Cuenca. FAB LAB — UC (2023).

3.4 Servicios e identificacién de oportunidades de mejora

En el FAB LAB, es posible generar prototipos, productos, servicios y procesos
innovadores. Los participantes del FAB LAB reciben orientacion, acceso a formacion y
pueden utilizar los recursos de Fabricacion Digital. Se adquiere conocimiento a medida

que se trabaja en proyectos concretos. FAB LAB — UC (2023).

3.4.1 Asistencia

Creacion de nuevos productos.

e Administracion de la innovacion.

e Implementacion de enfoque agiles en procesos innovadores.
e Desarrollo de estrategias de negocios.

e Fomento del espiritu emprendedor.

e Futuros proyectos relacionados con la industria 4.0.
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3.4.2 Entrenamiento

e Creacion de modelos tridimensionales.

e Programacion con Scratch.

e Exploracion de la robotica usando LEGO Education.

e Iniciacion a la codificacion.

e Automatizacion del hogar con Arduino.

e Proyectos de drones con Arduino.

e Estimulacién de la creatividad y fomento de la innovacion.
e Disefio de mobiliario y componentes modulares.

3.4.3 Herramientas y maquinaria

Impresora 3D, Filamento

e Imprime en superficies planas y curvas de materiales rigidos. Realiza

impresiones de alta velocidad y en una amplia gama de colores.
e Utiliza la tecnologia de deposicion de material fundido para imprimir.
e Utiliza material de tipo PLA.

e Admite archivos en formato OBJ-STL.

Figura 2:

Impresora 3D, Flash Forge

Nota. Maquinaria de laboratorio. Tomada de FAB LAB - UCACUE, (2023)
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Impresora 3D, en resina

e Produccion de imagenes detalladas de buena calidad.

e Variedad de materiales, que incluyen alta resistencia al calor, joyeria, flexible y
dental.

e Formato de archivo admitido: OBJ-STL.

Figura 3:
Impresora 3D, en Resina

Nota. Maquinaria de laboratorio. Tomada de FAB LAB - UCACUE, (2023)

CNC de gran formato grande.

e Una maquina CNC, facilita la automatizacion de tareas que involucran el uso de
herramientas como fresas y brocas para trabajar de diferentes tipos de

materiales, tales como madera y otros materiales similares.

Figura 4:
CNC de gran formato

Nota. Maquinaria de laboratorio. Tomada de FAB LAB - UCACUE, (2023)

CNC de escritorio formato mediano.
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e Herramientas automatizadas.

e Variedad de materiales utilizados, como polimeros de alta calidad,

contrachapado, circuitos impresos, carton, entre otros.

Figura 5:

CNC de escritorio

Nota. Maquinaria de laboratorio. Tomada de FAB LAB - UCACUE, (2023)

CNC mini de formato pequefio.
e Sustitucion de Utensilios: De manera mecanica.

e Variedad de Materiales para realizar los trabajos de alta resistencia y calidad.

Figura 6:
CNC mini

Nota. Maquinaria de laboratorio. Tomada de FAB LAB - UCACUE, (2023)

Cortadora y grabado laser

e Pararealizar cortes y grabados en todo tipo de material.
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Figura 7:
Cortadora laser

Nota. Maquinaria de laboratorio. Tomada de FAB LAB - UCACUE, (2023)

Scanner 3D portatil.

e Se trata de un aparato que escanea un objeto, una persona o incluso un cuerpo
completo, con el propdsito de recopilar informacion acerca de su estructura. Los
datos recabados son aprovechados para crear representaciones digitales

tridimensionales.

Figura 8:

Scanner 3D portatil

Nota. Maquinaria de laboratorio. Tomada de FAB LAB - UCACUE, (2023)

Micro Procesadores Arduino

e Arduino es una entidad que trabaja en el desarrollo de cddigos abiertos, v,
ademas, representa una comunidad global que se dedica a la creacion de placas.
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Estas placas estdn disefiadas para la creacion de dispositivos digitales e
interactivos capaces de identificar y controlar objetos en el mundo real. El
enfoque principal de Arduino radica en simplificar y acercar el acceso a la
programacion de circuitos integrados en proyectos que involucran diversas

disciplinas.

Figura 9:
Microprocesador de Arduino

Nota. Maquinaria de laboratorio. Tomada de FAB LAB - UCACUE, (2023)
Plotter para impresion
e Realizaciébn de impresiones en dimensiones amplias, con una calidad
excepcional en términos de definicién y claridad. Esto abarca la impresion de
disefios arquitectonicos, mapas, fotografias y presentaciones. Para lograrlo, se

utiliza una impresora de tinta tipo plotter con las siguientes caracteristicas

destacadas:
e Posee una capacidad de impresion con un ancho maximo de 914 mm.

e Admite la carga de material tanto de forma individual por hojas como en rollo,

con un grosor de hasta 0.3 mm.

Figura 10:

Plotter de impresién
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Nota. Maquinaria de laboratorio. Tomada de FAB LAB - UCACUE, (2023)

Impresora / cortadora para inyeccion de tinta

e Facilita la produccion de muy buena calidad, ya que es capaz de imprimir en
color y recortar el material simultdneamente, eliminando la necesidad de
transferir trabajos a otro dispositivo. Puede imprimir disefios con una calidad
fotorrealista de hasta 1440 dpi en una amplia gama de aplicaciones, incluyendo
la industria textil, disefio y arquitectura en vinilo, y tiene un ancho maximo de
impresion de 480 mm, asi como la capacidad de trabajar con materiales de hasta

0.4 mm de espesor con revestimiento.

Figura 11:

Impresora / cortadora de inyeccién de tinta

Nota. Maquinaria de laboratorio. Tomada de FAB LAB - UCACUE, (2023)

Lego Mindstorms
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e Es una linea de productos electronicos desarrollados por LEGO’S, dirigida a
nifios y disefiada para ensefiar conceptos esenciales de la robdtica, involucrando

la combinacion de piezas y la programacion de acciones de forma interactiva.

Figura 12:

Lego Mindstorms

Nota. Maquinaria de laboratorio. Tomada de FAB LAB - UCACUE, (2023)

Raspberry Pi

e Se trata de un computador de placa compacta y econémica, con el propdsito de
promover la educacion en informatica, incluye un nuevo procesador y una
conectividad mejorada. La velocidad del procesador se increment6 de 1.2 GHz a
1.4 GHz, ademas, su puerto Ethernet fue triplicado.

Figura 13:
Raspberry Pi

Nota. Maquinaria de laboratorio. Tomada de FAB LAB - UCACUE, (2023)

Impresora UV Cama Plana
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e Realiza impresiones en superficies planas y redondas que sean rigidas. Ofrece
una impresion de alta velocidad y a todo color. Ofrece opciones de impresion

tanto mate como brillante, incluyendo la aplicacion de barniz.

Figura 14:

Impresora UV Cama Plana

Nota. Maquinaria de laboratorio. Tomada de FAB LAB - UCACUE, (2023)

Software disponible
e Autodesk: Incluyendo AutoCAD, Inventor, Fusidn 360, Revit y Eagle.

e Adobe Suite: Englobando Adobe llustrador, Adobe Photoshop y FlexSim.
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CAPITULO IV: METODOLOGIA
4.1 TIPOS DE INVESTIGACION

Segin Armas (2019), se puede definir la modalidad de investigacion como la
implementacion de una serie de elementos que aseguran la calidad y pertinencia del
estudio. Esta eleccion orienta el camino hacia la consecucion de los objetivos, tanto
especificos como generales, y determina si el tema elegido por el autor es viable o
apropiado. Es importante destacar que la modalidad de investigacion puede variar en
funcién de los intereses del investigador, el tipo de problema abordado y las areas de

investigacion de la institucion académica.

Para la investigacion actual, se consideran dos enfoques de referencia: la investigacion

descriptiva y la investigacion de campo.
4.1.1 Investigacion descriptiva

Segun, Alban et al., (2020), el proposito de la investigacion descriptiva consiste
en ofrecer una explicacion detallada de las caracteristicas fundamentales de un
fendmeno especifico a través de un enfoque sistematico. Esto facilita la comprension de
la estructura y el comportamiento del fendmeno en cuestion, al mismo tiempo que
suministra informacion que puede ser comparada de manera sistemética con datos de
otras fuentes. En este tipo de estudio, el investigador tiene la flexibilidad de asumir
varios roles. En el contexto de este estudio, se emplear4 un enfoque descriptivo que
incluye una metodologia documentada, lo que significa que se examinaran recursos
disponibles en linea con el fin de proporcionar contenido pertinente y actualizado en

respuesta a lo que se aborda en este articulo.

También, Arias (2021), explica que la investigacion descriptiva se enfoca en
examinar las propiedades o cualidades de una poblacién o fenémeno, sin adentrarse en
el estudio de las interacciones o conexiones entre estas propiedades. Este tipo de
investigacion se centra principalmente en establecer definiciones, clasificaciones,
divisiones o resumenes. Por ejemplo, esto se logra mediante el uso de medidas de

posicién o dispersion. No obstante, no se adentra en el analisis de las razones detras del
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comportamiento relativo de estas caracteristicas entre si. En tales casos, se requiere
emplear otras técnicas como la investigacion correlacional o la investigacion

explicativa.

Por otro lado, Guevara, et al., (2020), explican que, en el &mbito de la
investigacion descriptiva, la tarea principal radica en exponer minuciosamente las
particularidades de la poblacion bajo estudio. Segln la perspectiva de Mario Tamayo y
Tamayo (1994), la investigacion cientifica se describe como el procedimiento que
abarca la observacion, el analisis y la interpretacion de la realidad actual, incluyendo la
estructura y los procesos de los fendmenos. El énfasis se pone en destacar las
conclusiones principales o en comprender cOmo una persona, grupo u organizacion se
desenvuelve o se comporta en el contexto actual. Por otro lado, Carlos Sabino, en su
libro "El proceso de investigacion” (1992), define la investigacion descriptiva como un
enfoque dirigido a presentar las caracteristicas esenciales de conjuntos de fendmenos
que comparten similitudes. Este tipo de investigacion utiliza criterios sistematicos para
analizar la organizacion o el comportamiento de los fendmenos en cuestion,
proporcionando informacion de forma organizada y que puede ser comparada con datos

de otras fuentes.
4.1.2 Investigacion de campo

Por su parte, Lépez (2020), nos explica sobre la investigacion de campo la cual
redacta que este tipo de investigacion resulta fundamental para llevar a cabo otras
variantes, Como las investigaciones exploratorias, correlacionales o mixtas. En realidad,
en el método hipotético-deductivo (ampliamente aplicado en economia), suele ser la
etapa siguiente después de la formulacion de las hipétesis. Una vez que hemos
delineado nuestros propositos, se vuelve esencial reunir informacion, lo que conlleva la

realizacion de un trabajo de campo.

De la misma manera, Arteaga (2022), en su articulo de revista explica que la
investigacion de campo tiene como finalidad obtener una comprension profunda,
analizar y establecer interacciones cualitativas con los individuos en sus entornos
naturales, recopilando informacion. Cuando los cientificos sociales hablan de estar en el

"campo”, se estan refiriendo al entorno real donde se investigan las actividades y
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sucesos cotidianos de las personas. A veces, algunos investigadores denominan a este
enfoque de recoleccion de datos como observacion participante o etnografia. En
antropologia, suele utilizarse el término etnografia, mientras que en sociologia se
prefiere el uso de la expresion observacion participante, para describir este método de

adquisicion de datos.
Caracteristicas de la investigacion de campo

Lépez (2020), en su publicacion explica que se basa en el uso de fuentes
primarias, lo que significa que los datos se obtienen directamente de la recopilacion
original. Esto resulta muy beneficioso para obtener opiniones de personas involucradas
o afectadas por una situacion o fendmeno especifico, aunque es crucial seguir un
enfoque cientifico riguroso. No obstante, uno de los inconvenientes radica en la
subjetividad que puede estar presente tanto en el investigador como en el investigado.
Sin embargo, este problema puede mitigarse mediante la utilizacion de muestreos
aleatorios o estratificados, segun sea el caso. Adicionalmente, existe la posibilidad de
que la recopilacién de informacién implique un costo elevado. Esto puede minimizarse

al seleccionar el tamafio adecuado de la muestra.

En resumen, Lépez (2020), demuestra que este enfoque de investigacion ofrece
beneficios significativos al obtener datos directos de fuentes primarias, como las
opiniones de las partes involucradas, pero también presenta desafios relacionados con la

subjetividad y los costos, que pueden ser abordados con estrategias apropiadas.
Métodos de investigacion de campo

e Observacion directa: En esta situacion, la informacién se obtiene a traves de
las personas en sus entornos naturales o a través de métodos de observacion.
Arteaga (2022).

e Observacion participante: En este contexto, los investigadores se involucran
de manera profunda y activa en lugar de simplemente observar, desempefiando

un papel activo en la investigacion. Arteaga (2022).
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Etnografia: La etnografia implica una extensa observacion de la perspectiva
social y la investigacion de los principios étnicos de una sociedad en su
totalidad. En esta disciplina, se realiza una observacion imparcial de las
comunidades que conforman dicha sociedad. Arteaga (2022).

Entrevistas cualitativas: En las entrevistas cualitativas, se plantean
interrogantes simples y de respuesta limitada a los participantes de manera
directa. Estas conversaciones pueden ser informales y espontaneas, sin
limitaciones ni un formato riguroso, o bien, pueden ser parcialmente
organizadas, siguiendo alguna estructura, o una combinacién de estas tres
aproximaciones. De esta manera, los investigadores cuentan con una amplia

variedad de informacion para examinar y categorizar. Arteaga (2022).

Estudios de casos: En un estudio de casos, se lleva a cabo una evaluacion
minuciosa de un evento, una situacion o una persona. A pesar de que este
enfoque puede parecer complicado, en realidad es la manera mas sencilla de
realizar una investigacion. Esto se debe a que demanda un profundo y completo
entendimiento del proceso de recopilacion de datos y de la inferencia asociada.
Arteaga (2022).

Después de realizar la revision bibliografica de los conceptos importantes de los

tipos de investigacion necesarios para este trabajo se analiza y se toma como método de
investigacién de campo las entrevistas cualitativas aplicando la metodologia Design
Thinking.

4.2 Metodologia Design Thinking

De acuerdo con los autores de ITMadrid (2020), Design Thinking, o

pensamiento de disefio en espafiol, es un enfoque metodologico que promueve la
solucion de problemas y la creacion de productos y servicios en diversos campos
econdmicos. Este proceso se lleva a cabo con equipos altamente comprometidos,
impulsados por la innovacion y la creatividad como elementos fundamentales. Ademas,
Design Thinking coloca a las personas en el centro de su enfoque, lo que a menudo lo

denomina también como "disefio centrado en el ser humano".
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Por otro lado, Terreros (2023), explica que el pensamiento de disefio, conocido
como "Design Thinking", es un proceso de trabajo que estimula la creatividad de los
equipos. Aunque se origind en el contexto del disefio, su utilidad se extiende a la
generacion de ideas innovadoras en otros campos como la gestion de negocios, el
marketing, la creacion de productos e incluso la educacion. La aparicion del término se
remonta a 1987, cuando el profesor Peter G. Rowe escribio el libro "Design Thinking",
que se enfocaba principalmente en arquitectura y planificacion urbana. Posteriormente,
el disefiador Rolf A. Faste desarrollo este concepto y afirmé que se trata de un método

de accidn creativa que trasciende una unica disciplina.

De la misma manera, Laoyan (2022), en su publicacion demuestra que el
proceso de pensamiento de disefio, ampliamente conocido como Design Thinking, es
una metodologia de resolucion de problemas mediante la cual puedes abordar
cuestiones complejas a través de un marco de trabajo centrado en la perspectiva
humana. Este enfoque resulta especialmente efectivo para tratar problemas que carecen
de definiciones claras o que poseen un alto grado de complejidad. Uno de los pioneros
en explorar el concepto del Design Thinking fue John E. Arnold, quien ejercia como
profesor de ingenieria mecéanica en Stanford. En su obra "Ingenieria creativa" de 1959,
Arnold se adentrd6 en cuatro aspectos esenciales del pensamiento de disefio.
Posteriormente, su trabajo se convirtio en objeto de investigacion en el "Instituto de

Disefio Hasso-Plattner de Stanford," ampliamente conocido como la "d. school".
Cual es el proposito de Design Thinking

ITMadrid (2020), explica que el Design Thinking es aplicable en una amplia
variedad de ambitos, ya sea con objetivos lucrativos 0 no, en entornos publicos o

privados, digitales o analégicos.

Asi mismo, Laoyan (2022), describe que el enfoque del Design Thinking es
notablemente dirigido hacia la innovacién, ya sea en la creacion de productos o
servicios novedosos o en la mejora de la experiencia del usuario en diversas etapas. Esta
metodologia no solo se revela como un método eficiente para identificar nuevas ideas y
soluciones, sino que también se erige como un sistema efectivo para abordar los

diversos desafios que las empresas han enfrentado en los ultimos tiempos.
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El Design Thinking puede ser beneficioso para los procedimientos de
administracion del cambio para lidiar con los tres elementos que siempre estan presentes
en cualquier proceso de transformacion: la disparidad, la relevancia y la efectividad.
Mediante el uso del Design Thinking y sus recursos, las organizaciones pueden otorgar
coherencia a las estrategias y modificaciones. A través de instrumentos visuales como
mapas mentales y otros, los integrantes del equipo pueden detectar, estructurar,
recopilar y establecer prioridades en la informacion. Laoyan (2022).

El Design Thinking se utiliza asimismo para abordar problemas de manera
innovadora y representa una herramienta altamente eficiente empleada en numerosos

proyectos de innovacion social. Laoyan (2022).

Alterar los procedimientos de negocio ya establecidos o idear nuevos enfoques
empresariales. EI Design Thinking también se ha utilizado para impulsar la innovacion
en la creacion de modelos de negocio. Este método permite a los lideres empresariales
cuestionar todos los componentes de la cadena de valor y explorar estrategias mas

innovadoras y creativas. Laoyan (2022).

Ademas, el Design Thinking se emplea en el ambito de la creacion y el
emprendimiento, y es una técnica ampliamente adoptada por empresas emergentes de

diversa indole. Laoyan (2022).

Por otro lado, Terreros (2023), argumenta que el pensamiento de disefio facilita
la generacién de conceptos innovadores al abordar cuestiones que carecen de una
definicion clara o que son especialmente dificiles, y también al enfocarse en encontrar

soluciones.
Fases del Design Thinking

ITMadrid (2020), Al igual que cualquier enfoque metodoldgico, Design
Thinking implica una secuencia de etapas o procesos que deben seguirse para su

implementacion efectiva. Estas etapas comprenden:

e Empatizar: La relevancia de Design Thinking se basa en su enfoque en el

disefio orientado hacia las necesidades de las personas. Por lo tanto, es esencial
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establecer una conexién empatica con los posibles clientes o usuarios, lo cual

constituye el primer paso fundamental de esta metodologia. ITMadrid (2020).

Definir: Después de comprender las necesidades y deficiencias de nuestro
publico objetivo, el siguiente paso es establecer claramente el problema. Este
proceso es bastante directo: el equipo debe enfocarse en los descubrimientos
significativos, los deseos o requerimientos del pablico objetivo, y, de manera
sencilla, identificar el desafio que se presenta. Posteriormente, es esencial que el
equipo confirme la validez de este descubrimiento consultando al mercado para

verificar su precision. ITMadrid (2020).

Idear: Es un periodo caracterizado por la creatividad, la innovacion y una dosis
de pragmatismo. En esta fase, se analizan las necesidades de tu publico objetivo
(target), propones ideas, sin importar que parezcan poco realistas, con el objetivo
de seleccionar las que mejor se adapten a una solucion factible. El desafio es
estimular la creatividad y activar las capacidades mentales del equipo. Se
necesita un entorno adecuado, ideas, herramientas, materiales y diversos

recursos que se consideren necesarios. ITMadrid (2020).

Prototipar: A partir de la idea elegida, se inicia el proceso conocido como
"pensar con las manos"”, en el que el propdsito es crear un modelo o prototipo lo
mas fiel posible a la solucion deseada en la realidad. Esto nos permitira validar
mas adelante, y posiblemente lo més crucial, si satisface las necesidades
iniciales de la audiencia objetivo. ITMadrid (2020).

Probar: Finalmente, la etapa de comprobar si el prototipo alcanzado se adecua

como una solucion. ITMadrid (2020).

De igual manera, Terreros (2023), expone y explica segln su criterio y teoria las

fases del Design Thinking existentes:

Empatia: Esta fase inicial reviste una importancia fundamental en el éxito de las
etapas posteriores. Requiere una atencion especial hacia el publico al que deseas
dirigirte, con el fin de comprender sus necesidades, desafios y como estos

impactan en su vida cotidiana. Puedes llevar a cabo entrevistas o involucrar a
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grupos que representen al segmento al que deseas dirigir tu nuevo producto o
servicio. De esta forma, obtendrés una comprension directa de los factores que
debes tener en cuenta para crear algo que realmente aporte un valor auténtico a
las personas. El propdsito es desarrollar empatia y comprender las razones detras
de sus demandas. En caso de que no tengas la oportunidad de interactuar
directamente, la creacion de perfiles de compradores puede resultar Util en esta
etapa, por lo que no debes subestimar la importancia de una investigacion
detallada sobre los perfiles que se beneficiaran de tu producto o servicio.
Terreros (2023).

Definicion: El trabajo llevado a cabo en la etapa inicial te brindara informacion
valiosa que te ayudara a clarificar el problema que deseas abordar. En resumen,
la fase de empatia te posibilita examinar la informacion recolectada y te
permitira detectar obstaculos recurrentes o problemas persistentes. Esto, a su
vez, te capacitara para formular hipétesis y propuestas de solucion, marcando el
inicio del proceso de identificacion de oportunidades que puedes aprovechar en

tu préxima iniciativa innovadora. Terreros (2023).

Idea: Ahora es el momento de analizar esas suposiciones y posibles soluciones
con el objetivo de generar ideas. Durante esta etapa, no existen respuestas
incorrectas, ya que lo esencial es dar comienzo al proceso creativo. Es posible
que las primeras ideas que surjan no sean las mas brillantes ni originales, pero
serviran como punto de partida para llegar a aquellas que tendran un valor real.
Puedes llevar a cabo sesiones de lluvia de ideas y utilizar un tablero para
registrar las propuestas tanto tuyas como las de tu equipo. Esto permitira
identificar de manera rapida las ideas que se repiten 0 son muy similares, asi
como las que eventualmente seran descartadas debido a su falta de adecuacion.
Terreros (2023).

Prototipo: Cuando elijas las ideas mas prometedoras, podras determinar cuales
de ellas avanzaran hacia la fase de prototipado. En esta etapa, una 0 mas de estas
ideas seran desarrolladas de manera mas concreta, mediante la creacion de

representaciones visuales que las acercaran a su forma potencial final. El tipo de
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prototipo variard segun el producto o servicio que estés disefiando, pudiendo ser
una magqueta, una representacion simulada del producto, un esquema detallado o
un dibujo que ilustre su funcionamiento. El principal objetivo del prototipo es
evaluar la facilidad de uso del producto o la viabilidad del servicio que estas
elaborando. Por esta razon, es recomendable que las personas que conformen tu
publico objetivo tengan acceso al prototipo, ya que sus comentarios pueden
ofrecer perspectivas que quizas no habias considerado durante su desarrollo.
Terreros (2023).

e Evaluacién:  El prototipo se proporciona a una persona que podria
potencialmente utilizar el producto o servicio en su vida cotidiana. Esta persona
no comparte el mismo contexto que td, ya que no forma parte de tu equipo de
Design Thinking, lo que podria dificultar su comprension de las funciones,
caracteristicas o el proposito detras de un disefio especifico del producto. Este
enfoque te permite realizar los ajustes y modificaciones necesarios antes de
avanzar con la fabricacion o el lanzamiento del servicio. Ignorar esta etapa
podria resultar en que el producto o servicio no sea bien aceptado debido a
problemas de usabilidad o falta de practicidad. Es esencial tener en cuenta que,
en esta quinta fase, es posible que descubras la necesidad de regresar al inicio
del proceso si se encuentran errores en la investigacion, el analisis de
informacion o la generacion de ideas. Sin embargo, esto es lo intrigante del
Design Thinking: esta disefiado para experimentar y corregir hasta encontrar la

solucion éptima. Terreros (2023).

Figura 15:

Fases de Design Thinking

Empatia Definir
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Nota. llustracion de las fases. Tomada de Terreros, (2023)

4.3 Métodos y herramientas para recopilar datos.

Actividad 1: Crear formularios para realizar entrevistas.

e Descripcién: Se llevara a cabo la creacion del formato de disefio para la
aplicacion de las entrevistas. Esto incluye el disefio de entrevistas destinadas al
gerente, los colaboradores del laboratorio FAB LAB y también las entrevistas

disefiadas para los usuarios.

e Entregable: Patrones de disefio para la estructura o direccion de entrevistas.

FORMATO DE LA GUIA PARA LA ENTREVISTA REALIZADA AL
GERENTE GENERAL Y COLABORADORES DEL LABORATORIO FAB
LAB.

LE EXTIENDO UNA INVITACION PARA RESPONDER LAS PREGUNTAS QUE
SE FORMULARAN EN ESTA ENTREVISTA. SUS RESPUESTAS ESTAN
DESTINADAS A RECOPILAR SU VALIOSA OPINION ACERCA DE LOS
SERVICIOS OFRECIDOS POR LOS FAB LAB DE LA UC, DONDE USTED
DESEMPENA SU LABOR. ESTA INFORMACION NOS SERA DE GRAN

UTILIDAD PARA EVALUAR Y MEDIR EL GRADO DE ACEPTACION DE LA
PROPUESTA PRESENTADA. POR LO TANTO, ES FUNDAMENTAL QUE
RESPONDA CON SINCERIDAD. AGRADECEMOS SU COLABORACION.

1. ¢Aprueba el método actual utilizado en el laboratorio para asignar el uso de las
maquinas de fabricacion digital?

2. Ha enfrentado problemas con clientes en al menos una instancia debido al uso de
las maquinas de fabricacion digital.

3. ¢Esta de acuerdo en que el laboratorio ofrezca la posibilidad al cliente de
seleccionar un horario y supervisar el progreso del mismo sin necesidad de estar
presente en el laboratorio, utilizando su teléfono movil?

4. ¢Opina que la automatizacion de la planificacion de horarios proporcionara al
cliente una mejora en la administracién de su tiempo?
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5. ¢Cree usted que la automatizacién de este procedimiento podria reducir las
quejas de los clientes con respecto a la asignacion de turnos para el uso de las maquinas
de fabricacion digital?

Tabla 1: Formato para entrevistas a colaboradores.
Elaborado por: Investigador

FORMATO DE LA GUIA PARA LA ENTREVISTA REALIZADA A LOS
USUARIOS DEL LABORATORIO FAB LAB.

LE EXTENDEMOS UNA CORDIAL INVITACION A RESPONDER LAS
PREGUNTAS QUE SE PRESENTARAN EN ESTA ENTREVISTA. SU VALIOSA
OPINION SOBRE LOS SERVICIOS PROPORCIONADOS POR LOS
LABORATORIOS FAB LAB DE LA UC, DONDE USTED RECIBE ATENCION, ES
FUNDAMENTAL PARA NOSOTROS. ESTA RETROALIMENTACION NOS
AYUDARA A EVALUAR Y MEJORAR EL NIVEL DE SATISFACCION Y
MOTIVACION DE LOS COLABORADORES DEL LABORATORIO AL BRINDAR
EL SERVICIO AL CLIENTE. POR ESTA RAZON, LE AGRADECEMOS
SINCERAMENTE SU PARTICIPACION Y LE ANIMAMOS A RESPONDER CON

HONESTIDAD.
1. ¢Qué tipo de problemas requiere resolver en el laboratorio FAB LAB de la UC?
2. ¢Has tenido alguna mala experiencia en el laboratorio FAB LAB de la UC?
3. ¢A qué te refieres cuando dices que has tenido una mala experiencia en el
laboratorio FAB LAB de la UC?
4. ¢Alguna vez no fuiste atendido a tiempo en el laboratorio FAB LAB de la UC?
5. ¢Por qué crees que en el laboratorio FAB LAB de la UC no prestan un buen
servicio?
6. ¢ QuEé te gustaria que tenga un producto o servicio que te ayude a tener una mejor

experiencia en el FAB LAB de la UC?

7. ¢Que tipos de servicios te hacen sentir satisfecho en el laboratorio FAB LAB de
la UC?
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8. ¢Cudl es tu opinion sobre la tecnologia y cuanto tiempo utilizan en redes
sociales?

9. ¢Crees que se debe publicitar en redes sociales los servicios que ofrece el
laboratorio FAB LAB de la UC?

10.  ;Qué solucion propone para que mejore el servicio al cliente en el laboratorio
FAB LAB de la UC?

Tabla 2: Formato para entrevistas a usuarios.
Elaborador por: Investigador

Actividad 2: Validacion del formato de entrevista

e Descripcion: Se llevara a cabo la comprobacion de la idoneidad del disefio del
cuestionario de entrevistas mediante la evaluacion de expertos. Este proceso se
realizara utilizando la plataforma de Formularios de Google en Google Drive.
Cuatro expertos, que consisten en dos profesores investigadores de la UC y dos

usuarios regulares del laboratorio, participaran en este proceso de validacion.
e Entregable: Resultado de la validacion del formato de las entrevistas.

Los criterios de los expertos desempefian un papel crucial en el proceso de
validacién del formato de la entrevista, ya que sus comentarios y calificaciones a cada
pregunta son fundamentales para perfeccionar el formato y garantizar su alineacion con

el tema de investigacion. Para lograr esto, se siguieron pasos especificos.

Primero, se compartieron los formularios de entrevistas con cada evaluador a
través de la plataforma de Formularios de Google. A continuacidn, se les pidié a los
evaluadores que calificaran cada pregunta utilizando una escala de Likert que ibade 1 a
4, donde 1 representaba que la pregunta era totalmente irrelevante y 4 indicaba que era
muy relevante. Después de recopilar las calificaciones y comentarios de los expertos, se
procedio a realizar las modificaciones necesarias en funcion de sus sugerencias. La
pregunta 1 del cuestionario de usuarios tubo la calificacion mas baja en el analisis de
expertos por lo que fue al haber tenido con el 50% de irrelevancia y fue eliminada del

formato para las entrevistas. Las preguntas restantes tuvieron calificacion entre
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relevante y muy relevante por lo que fueron aceptadas y no fueron modificadas dentro

del formato original.

Este proceso de validacion y mejora continua asegurd que el formato para la
entrevista estuviera afinado y fuera efectiva en la recopilacién de datos relevantes para

el estudio de investigacion.
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CAPITULO V: APLICACION Y ANALISIS DE RESULTADOS DE LAS
ENTREVISTAS.

Mesz (2015), menciona que cuando se realizan entrevistas cualitativas para
validar una idea, pruebas con usuarios para evaluar un disefio o la propuesta de valor de
un producto, se deben utilizar muestras comprendidas entre 5y 8 sujetos de estudio. En
muchas ocasiones, los clientes se sorprenden por la aparente "limitacién™ de este
ndmero y creen que se necesitan mas participantes para obtener informacion
significativa. Este supuesto subyacente es que una muestra mas grande proporcionaria
mas informacion. Otra objecion comun es que la muestra no es "estadisticamente
representativa”. Sin embargo, es importante destacar que los estudios cualitativos no
persiguen la representatividad estadistica, sino que se centran en llevar a cabo un
numero suficiente de entrevistas para identificar los patrones de comportamiento o
actitud mas frecuentes. Investigaciones realizadas por Nielsen & Landauer (1993), han
demostrado que probar con 5-8 usuarios es suficiente para identificar aproximadamente

el 80% de los problemas de usabilidad presentes en un producto.

Figura 16:

Representacion grafica de numero de entrevistados

Nota: ilustracion tomada de Mesz, (2015)

El mismo autor menciona que esta representacion grafica ilustra como el primer
usuario contribuye significativamente con una gran cantidad de informacién (el
segmento mas vertical de la curva). El segundo usuario también aporta informacion,

aunque en menor medida que el primero, y este patrén continda hasta aproximadamente
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el quinto o sexto usuario. A partir del sexto usuario, podemos observar que la curva
comienza a aplanarse progresivamente. Esto indica que la informacion adicional
obtenida en cada entrevista extra es considerablemente menor, lo que hace que no tenga

sentido dedicar esfuerzos a entrevistar a mas usuarios.
Actividad 1: Realizar entrevistas

e Proposito: En esta fase, se llevaran a cabo entrevistas con el fin de recopilar
informacién esencial para la elaboracion de la solucion en el proyecto de
investigacion. Para obtener estos datos, se seguira cuidadosamente la
metodologia Design Thinking. A continuacion, se describen en detalle los dos

tipos de entrevistas que se utilizaran.

Realizar entrevistas a los usuarios del laboratorio FAB LAB de la UC resulta
fundamental, ya que sus opiniones nos permitirdn comprender los desafios y

contratiempos que enfrentan al buscar utilizar los servicios de este espacio.

Aplicar entrevista al gerente general y colaboradores del laboratorio FAB LAB
de la UC.

Figura 17:

Entrevistas a usuarios

Nota. Elaborado por el investigador
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Figura 18:

Entrevistas a usuarios

Nota. Elaborado por el investigador

Figura 19:

Entrevistas a usuarios

Nota. Elaborado por el investigador
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Figura 20:

Entrevistas a usuarios

Nota. Elaborado por el investigador

Figura 21:
Entrevistas a colaboradores

Nota. Elaborado por el investigador
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Figura 22:

Entrevistas a colaboradores

Nota. Elaborado por el investigador

Figura 23:
Entrevistas a colaboradores

Nota. Elaborado por el investigador
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Actividad 2: Agrupacién de hallazgos

e Descripcién: En esta tarea, se examinaran ambas variantes de las entrevistas
llevadas a cabo. El analisis se basa en las conclusiones derivadas de las
preguntas planteadas al gerente general, a los empleados y a un usuario del
laboratorio FAB LAB de la UC.

e Entregable: Andlisis que se obtuvieron de las entrevistas realizadas.
5.1 Tratamiento y evaluacion de los datos obtenidos.

RESULTADOS

Analisis de resultados de las entrevistas al gerente general y colaboradores del
laboratorio FAB LAB de la UC.

En la entrevista realizada al gerente general y colaboradores del laboratorio FAB
LAB de la UC, se aplicé las etapas de la metodologia Design Thinking, de esta forma se
medird el nivel de aceptacidn que tendria la propuesta para la mejora en el servicio a los

usuarios del laboratorio.
RESULTADOS

Pregunta 1. ; Aprueba el método actual utilizado en el laboratorio para asignar el uso

de las maquinas de fabricacion digital?

Andlisis e interpretacién: El gerente y colaborados del laboratorio FAB LAB
explican que no se tiene un método especifico para la asignacion de turnos al momento
de utilizar la maquinaria, se realiza de acuerdo como lleguen los usuarios, siempre y
cuando la maquina esté disponible se podria realizar el trabajo de inmediato o caso
contrario se tendria que esperar, es por ello que seria bueno realizar una mejora para la

gestion de los turnos para la utilizacion de la maquinaria.

Pregunta 2. Ha enfrentado problemas con clientes en al menos una instancia debido al

uso de las maquinas de fabricacion digital.
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Analisis e interpretacion: Los entrevistados explican que si se da el malestar de
los usuarios por falta de tiempo en algunas ocasiones ellos desean que el servicio sea

inmediato.

Pregunta 3. ¢Est4 de acuerdo en que el laboratorio ofrezca la posibilidad al cliente de
seleccionar un horario y supervisar el progreso del mismo sin necesidad de estar

presente en el laboratorio, utilizando su teléfono movil?

Anélisis e interpretacion: La respuesta concreta que dan es que seria lo mas

Optimo para que el cliente tenga una satisfaccion en el servicio.

Pregunta 4. ;Opina que la automatizacién de la planificacion de horarios proporcionara

al cliente una mejora en la administracion de su tiempo?

Analisis e interpretacion: Si seria algo util y necesario que se deberia realizar
en los laboratorios es la respuesta que brindan en la entrevista, pero opinan que al
automatizar sea una app donde el usuario pueda observar todos los servicios y
promociones que oferta el FAB LAB, de la misma manera puedan realizar la cotizacion,

tiempo y trabajo satisfecho, entre otras necesidades que podrian observar los usuarios.

Pregunta 5. ;Cree usted que la automatizacién de este procedimiento podria reducir las
quejas de los clientes con respecto a la asignacion de turnos para el uso de las maquinas

de fabricacion digital?

Andlisis e interpretacion: El gerente y los colaboradores responden que
siempre y cuando sea una app facil de utilizar y se visualice todo relacionado a FAB
LAB, seria una buena opcién tanto para ellos y la mejora de tiempo de espera para los

usuarios.

Andlisis de resultados de las entrevistas a los usuarios del laboratorio FAB LAB de
la UC.

En las entrevistas realizadas a los usuarios de FAB LAB de la UC, se aplico las
dos primeras etapas de la metodologia Design Thinking, la cual se realiz6 mediante un
conversatorio con alumnos de las carreras de Arquitectura, Ingenieria Civil, Ingenieria

Industrial e Ingenieria Eléctrica de la Unidad Académica de Ingenieria, Industria y
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Construccion de la UC, una vez finalizada las entrevistas, se organizaron los datos y

resultados obtenidos en la investigacion, para la realizacion del proceso de analisis.

Pregunta 1. ¢{Has tenido alguna mala experiencia en el laboratorio FAB LAB de la UC?

Andlisis e interpretacion: Se puede analizar e interpretar las respuestas
obtenidas de los usuarios del laboratorio que los problemas mas frecuentes que presenta
es la falla y calibracion de la maquinaria, la cual conlleva implementar mas tiempo al
momento de realizar los trabajos, por la misma manera de fallos y tiempos la calidad del
trabajo final no es la adecuada y lo que mas se refleja es los turnos que no se cuenta con

disponibilidad o desconocen la disponibilidad de la maquinaria para su utilizacion.

Pregunta 2. ;A qué te refieres cuando dices que has tenido una mala experiencia en el
laboratorio FAB LAB de la UC?

Analisis e interpretacion: Las caracteristicas principales que dan como
respuesta los usuarios es la espera de tiempo, maquinarias sin disponibilidad para la

utilizacion, el desconocimiento de servicios disponibles y horarios de atencion.

Pregunta 3. ;Alguna vez no fuiste atendido a tiempo en el laboratorio FAB LAB de la
uc?

Andlisis e interpretacién: La mayoria de los usuarios entrevistados expresan
que por falta de tiempo para la utilizacion de la maquinaria no han sido atendidos o

quizas decidieron irse porque los horarios estan copados.

Pregunta 4. ;Por qué crees gque en el laboratorio FAB LAB de la UC no prestan un

buen servicio?

Analisis e interpretacion: Lo que expresan es que muchas de las veces dan
atencion a personas externas, materias primas de mala calidad, falta de propaganda o

promocion de servicios, falta de capacitacion para la utilizacion de maquinaria.

Pregunta 5. ;Qué te gustaria que tenga un producto o servicio que te ayude a tener una
mejor experiencia en el FAB LAB de la UC?
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Analisis e interpretacion: La opinién de los usuarios es que los espacio que
disponen los laboratorios sean bien distribuidos y utilizados, materiales disponibles y

maquinarias en perfecto estado para realizar trabajos de calidad.

Pregunta 6. ;Qué tipos de servicios te hacen sentir satisfecho en el laboratorio FAB
LAB de la UC?

Anélisis e interpretacion: Los costos y atencion por parte de los colaboradores
son excelentes, pero quizas el laboratorio mejoraria sus servicios con la mejora en la

disponibilidad de la maquinaria para el uso de los clientes.

Pregunta 7. ;Cual es tu opinién sobre la tecnologia y cuanto tiempo utilizan en redes

sociales?

Anélisis e interpretacion: Los usuarios explican que la tecnologia y las redes
sociales son buenas opciones para el ser humano siempre y cuando sea bien utilizada, en
el caso del laboratorio cuenta con maquinaria con una tecnologia excelente, pero

muchos de los usuarios desconocen todos los trabajos y servicio que brindan.

Pregunta 8. ;Crees que se debe publicitar en redes sociales los servicios que ofrece el
laboratorio FAB LAB de la UC?

Analisis e interpretacion: Todos los usuarios dan su opinién que seria una
buena estrategia de marketing y publicidad que el laboratorio implemente todos los
servicios, promociones, capacitaciones y horarios ya sean estas publicaciones en redes

sociales o paginas principales de la Universidad.

Pregunta 9. ;/Qué solucién propone para que mejore el servicio al cliente en el
laboratorio FAB LAB de la UC?

Analisis e interpretacion: La opinion de todos es que se deberian respetar los
turnos en la utilizacion de la maquinaria, colocar instructivos de uso en cada maquina de
fabricacion digital, ampliacion de espacios, ampliacion de horarios, venta de materia
prima para algunas carreras en especifico, aplicacion de algun software donde se puedan

gestionar los turnos para poder realizar los trabajos.
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Luego de aplicar las entrevistas y realizar un andlisis de los resultados, en
relacion a la propuesta para la mejora en el servicio a los usuarios de FAB LAB de la
UC, los usuarios dieron mucha informacion y sus criterios fueron muy importantes, ya
que la mayoria de ellos tenian diferentes ideas para mejorar el servicio en el
laboratorito, algunos opinaron que seria necesario una persona o secretaria que ayude
con informacién, redes sociales donde existan publicaciones con informacion de los
servicios y horarios de atencion, otra propuesta fue un WhatsApp del laboratorio al cual
puedan comunicarse para poder gestionar un turno, pero entre todas las ideas se
determind que carece de un sistema de informacion eficiente para la atencién y la
gestion de turnos al momento de solicitar la utilizacion de la maquinaria, es por ello que
se plantea como propuesta el prototipo de una aplicacion movil, que permitira al usuario

estar informado las 24 horas del dia de los servicios que ofrece el laboratorio.

Los resultados obtenidos respaldan la propuesta del autor de este estudio y le
permiten avanzar en la implementacion de su idea. Durante la investigacion, se
obtuvieron respuestas favorables que sugieren la posibilidad de introducir mejoras en el
servicio y la atencién a los usuarios del FAB LAB. Esta necesidad surge porque el
laboratorio actualmente carece de un sistema similar. Por lo tanto, el desarrollo de un
prototipo de aplicacion mavil se presenta como una solucién altamente beneficiosa, ya
que el laboratorio lleva a cabo todos estos procesos, promociones y servicios de manera

presencial, lo que resulta poco practico para los usuarios.
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CAPITULO VI: PROPUESTA

Luego de realizadas las 3 primeras etapas del proceso de Design Thinking,
empatia, definicién e ideacién, cuyos resultados se los puede apreciar en el capitulo
cinco, se procede a llevar adelante la cuarta etapa de esta metodologia la cual consiste
en elaborar el prototipo de la propuesta de mejora en los servicios que ofrece el FAB
LAB de la UC y que nace de las etapas antes mencionadas. En este punto entonces,
corresponde desarrollar un modelo inicial de dicha propuesta.

6.1 DESARROLLO DE PROTOTIPO

El desarrollo del prototipo se lo planted de acuerdo al siguiente orden. Existen
tres etapas esenciales que se encuentran definidas en la metodologia seleccionada para

la propuesta del prototipo para la gestion de turnos. Estas etapas son:
e Diagrama de casos de uso del prototipo
e Disefio de interfaces del prototipo
e Diagrama de actividades del prototipo

6.1.1 Diagrama de casos de uso del prototipo
En esta etapa del proceso de prototipado se busca determinar todas las acciones

que el usuario podria realizar dentro de la aplicacion movil que se plantea para la

gestién de servicios de uso de maquinaria en FAB LAB de la UC.

Figura 24:

Diagrama caso de uso Aplicacién Mavil Reservacién de turno
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INICIO O PAGINA
INICIAL

@ AR E’}? HAB SERVICIOS DE FAB LAB

USUARIO CREAR RESERVA DE
MAQUINARIA

INFROMACION DE
CONTACTO

Nota. Elaborado por el investigador

6.1.2 Disefio de interfaces del prototipo

A continuacion, se mostraran las interfaces graficas del prototipo con breves

descripciones que cumplen con los requisitos previamente establecidos.
e Disefio del logotipo

En FAB LAB cuentan con el logotipo ya establecido y es el mismo que
utilizaremos para que sea la imagen con la que se distinga el prototipo de la propuesta

de mejora del servicio en la gestion de turnos y reservas de servicio.

2 N
@Y
FABL AD

UNIVERSIDMD CATOLICA DE CUENC A

Figura 25:
Logo del prototipo

innovacidn y Iabricacion digital

Nota. Elaborado por FAB LAB de la Universidad Catélica de Cuenca.

Descripcion: Logotipo que aparece luego de realizar la descarga.
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Interfaces del prototipo

e Interfaz de inicio

Figura 26:

Interfaz de inicio

Lol = e}

&,

FABL AP

UNIVERSIDAD CATOLICA DE CUENCA
innovacdn y fabricacion deital

Nota. Elaborado por el investigador.

Descripcion: Esta sera la primera interfaz que el usuario podra observar, es la
que consta del logo del laboratorio, acompafiado con los términos & condiciones de uso

y el afio de creacion.

¢ Interfaz de inicio de sesion o registro de usuario

Figura 27:

Interfaz de inicio de sesion o registro de usuario
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Eienvenidc a

‘SN FABLAR

[
[

D NC cerrar i cuenta

Nota. Elaborado por el investigador.

Descripcion: Una vez ingresado se abre la interfaz en donde el usuario puede
iniciar sesién o registrase para poder acceder al mend de servicio que ofrece el

laboratorio.

o Interfaz de menu principal

Figura 28:

Interfaz de menu principal

© FABLAB

Un Laboratorio de Fabricacién
Digital o FAB LAB es un taller
que proporciona a sus
usuarios el asesoramiento,
capacitaciéon, maquinaria y
herramientas para la
fabricacién de (casi) cualquier
cosa. Varias maquinas
controladas por ordenadores
permiten crear objetos como
maquetas, prototipos, partes y
piezas, etc.

FAB-LAB

DEMOSTRANDO TU PROPIA
CREATIVIDAD

Nota. Elaborado por el investigador.

57



Descripcion: El usuario una vez registrado e iniciado sesion, llega a la interfaz

en la que esta el menu principal, la que tiene cinco pestafias que nos llevan a interfaces
diferentes, lo que se detallan a continuacion:

Figura 29:

Pestafias del menu del prototipo
Pestafia de Inicio o
pagina inicial
Pestafia de Servicios

Pestafia de reserva

Pestaiia de usuario

c b BB »

Pestaiia de contacto

Nota. Elaborado por el investigador.

¢ Interfaz de la pestafia de inicio o pagina inicial

Figura 30:

Interfaz de la pestafia de inicio o pagina inicial

S\ FABLAB
QY e====a

Un Laboratorio de Fabricacién
Digital o FAB LAB es un taller
que proporciona a sus
usuarios el asesoramiento,
capacitacion, maquinaria y
herramientas para la
fabricacién de (casi) cualquier
cosa. Varias maquinas

por ordenadores
permiten crear objetos como
maquetas, prototipos, partes y
piezas, etc.

Nota. Elaborado por el investigador.
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Descripcion: En esta interfaz una vez dado clic en la pestafia de inicio o pagina
inicial, el usuario podré observar el logo del laboratorio y la descripcién de todo lo que

se puede realizar.

e Interfaz de la pestafia de usuario

Figura 31:

Interfaz de la pestafia de usuario

&) FABLA
‘{9 "““r‘.“z‘:‘:f:‘,“.:“.'

‘ Informacion personal |

Mis reservas

E2E]

| Obtener ayuda & soporte ‘

A 2 QE e

Nota. Elaborado por el investigador.

Descripcion: En esta interfaz se observara tres menus internos, la informacion
personal, mis reservas y obtener ayuda & soporte como lo detalla en la ilustracion 31.
De la misma manera en las siguientes ilustraciones detallamos cada menu de la pestafia

de usuario.

Figura 32:

Interfaz de la pestafia de usuario (Informacién personal)
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1200

-«

N
© [aBLas

l

Informacién personal

Nombre de usuario

Teléfono

Empresa o institucion

Email

Contrasefia

Cédigo de usuario

Nota. Elaborado por el investigador.

Figura 33:

Interfaz de la pestafia de usuario (Mi reserva)

12:00

-

(O A
o ekl

Mis reservas

Fecha de reserva

Hora de reserva

Tipo de servicio

Nota. Elaborado por el investigador.
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Figura 34:

Interfaz de la pestafia de usuario (Obtener ayuda & soporte)

Obtener ayuda & soporte

Para ayuda & soporte
contéactanos

Fablab - Universidad
Catdlica de Cuenca

ucacue.edu.ec

Nota. Elaborado por el investigador.

e Interfaz de la pestafia de contacto

Figura 35:

Interfaz de la pestafia de contacto

ey FABLAD

| Contéctenos:

DIRECCION:

Av. De las Américas sm y General
Torres.

HORARIO DE ATENCION:
08:00 Atdi30
EMAIL:

Fablab - Universidad Catdlica de

Cuenca (ucacue.edu.ec

Envié su mensaje o
cometarios:

A a @&l

Nota. Elaborado por el investigador.
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Descripcion: En esta interfaz tendran los contactos existentes para comunicarte
con el administrador.

e Interfaz de la pestafia de servicios

Figura 36:

Interfaz de la pestafia de servicios

e\ FABLAD
QY e====a

I Categorias de Servicios ]

Nota. Elaborado por el investigador.

Descripcion: En esta interfaz de la pestafia de servicios podran observar el mena
de las categorias de servicios los cuales se ha tomado la decision de dividirlas en tres de
acuerdo a la maquinaria que existen en el laboratorio, es por ello que el usuario podra

ver la categoria de Impresion, Tallado, Corte y grabado, como esta en la ilustracion 36.

Aqui depende del usuario seleccionar el tipo de servicio que desea, de tal forma
que el usuario puede dar clic en cualquiera de estas opciones y se desplegara el menu

con el nombre del servicio, como lo podemos ver en la ilustracién 37.

Figura 37:

Interfaz del servicio de impresién (Opciones de maquinaria)
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Y
~ © BB

‘ Impresién

IMPRESORA 3D - FLASH FORGE

IMPRESORA 3D - RESINA

PLOTTER DE IMPRESION

IMPRESORA / CORTADORA DE
INYECCION DE TINTA

IMPRESORA UV CAMA PLANA

A a2 L E e

Nota. Elaborado por el investigador.

Y al dar clic en el nombre de la maquinaria que desea el usuario se desplegara
una interfaz con la descripcion del servicio que presta el FAB LAB y nos permite dar

opcidn de reserva del servicio, como se observa en la ilustracién 38.

Figura 38:

Interfaz del servicio de impresién (Maquinaria seleccionada)

12:00

N FABLADB
- {!9 T

IMPRESORA D - FLASH
FORGE

DESCRIPCION DE SERVICIO

Imprime sobre elementos rigidos planos
y circulares. Tecnologia de impresion:
Deposicion de material fundido.
Volumen de impresion: 14cm x 14cm x
14cm. Tipo de material: PLA. Tipo de
archivo: OBJ - STL

A a A EH mE

Nota. Elaborado por el investigador.
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A continuacion, detallamos los servicios de las maquinarias existentes en el

laboratorio.
NOMBRE DE - TIPO DE
SERVICIO DESCRIPCION DE SERVICIO SERVICIO
o Imprime en superficies planas y curvas
de materiales rigidos. Realiza impresiones de
alta velocidad y en una amplia gama de
colores.
;'\[;”?RESORA o Utiliza la tecnologia de deposicion de IMPRESION
FILAMENTO material fundido para imprimir.
o Ofrece un volumen de impresién de
hasta 14 cm x 14 cm x 14 cm.
o Utiliza material de tipo PLA.
o Admite archivos en formato OBJ-STL.
o Produccidon de iméagenes detalladas de
buena calidad.

IMPRESORA o Variedad de materiales, que incluyen :
3D - RESINA alta resistencia al calor. IMPRESION
. Formato de archivo admitido: OBJ-

STL.
. Una maquina CNC, facilita la
CNC DE automatizacion de tareas que involucran el uso
GRAN de herramientas como fresas y brocas para TALLADO
FORMATO trabajar de diferentes tipos de materiales, tales
como madera y otros materiales similares.
o Herramientas automatizadas.
CE:SNCC::REI)EORIO . Variedad de materiales utilizados,
FROMATO como polimeros de alta calidad, TALLADO
MEDIANO contrachapado, circuitos impresos, carton,
entre otros.
CNC MINI o Sustitucion de Utensilios: De manera
mecanica.
ECEDSLI\JA?KT OO . Variedad de Materiales para realizar TALLADO
los trabajos de alta resistencia y calidad.
Para realizar cortes y grabados todo tipo de CORTEY
RTADORA .
\C(% RAB AODO material. GRABADO
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LASER

Realizacion de impresiones en dimensiones
amplias, con una calidad excepcional en
términos de definicion y claridad. Esto abarca
la impresion de disefios arquitectonicos,
mapas, fotografias y presentaciones. Para

PLOTTER lograrlo, se utiliza una impresora tipo plotter )
PARA con las siguientes caracteristicas destacadas: IMPRESION
IMPRESION

o Posee una capacidad de impresion con

un ancho maximo de 914 mm.

. Admite la carga de material tanto de

forma individual por hojas como en rollo, con

un grosor de hasta 0.3 mm.

. Facilita la produccion de muy buena

calidad, ya que es capaz de imprimir en color y

recortar el material simultaneamente,
IMPRESORA eliminando la necesidad de transferir trabajos a
/ otro dispositivo. Puede imprimir disefios con
CORTADORA una calidad fotorrealista de hasta 1440 dpi en :

X . . IMPRESION

PARA una amplia gama de aplicaciones, incluyendo
INYECCION la industria textil, disefio y arquitectura en
DE TINTA vinilo, y tiene un ancho méximo de impresion

de 480 mm, asi como la capacidad de trabajar

con materiales de hasta 0.4 mm de espesor con

revestimiento.

o Realiza impresiones en superficies
IMPRESORA planas y redondas que sean rigidas. _
UV CAMA . Ofrece una impresion de alt_a veloqlgiad IMPRESION
PLANA y a todo color. Ofrece opciones de impresién

tanto mate como brillante, incluyendo la
aplicacion de barniz.

Tabla 3: Descripcion de los servicios.
Elaborador por: Investigador

Una vez reservado el servicio el usuario podra observar una interfaz donde le

pide confirmar la reserva del servicio y le indica que se dirija a la pestafia de reserva

para escoger la fecha y horario disponible, como se demuestra en la ilustracion 39.
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Figura 39:

Interfaz del servicio de impresién (Confirmacién de reserva de servicio)

Ud. A reservado el servicio de
IMPRESORA :D - FLASH
FORGE

* Una vez confirmada su
reserva ingrese al icono de
reserva para poder seleccionar
la fecha y hora disponible en el
laboratorio.

Nota. Elaborado por el investigador.

Estos pasos son idénticos para todas las categorias y tipos de servicios que

dispone el laboratorio.

e Interfaz de la pestafa de reserva

Figura 40:

Interfaz de la pestafia de reservar
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BN
(1
SELECCIONAR FECHA

Octubre 2023
= —m——

SELECCIONAR HORA

Nota. Elaborado por el investigador.

Descripcion: En esta interfaz el usuario ingresara la fecha y hora
disponible y de acuerdo a su necesidad para la reserva del turno. Una vez realizado este
paso procede a continuar la cual le llevara a una interfaz la que le detalla todo lo
realizado para reservar el turno y la confirmacion o anulacion del mismo, como

podemos ver en la ilustracion 41.

Figura 41:

Interfaz de la pestafia de reservar (Confirmacién o anulacion de turno)

a AB
~ © BB

S5UTURNGS HA SIDO
RESERYADO

Wd. & reacrvado ol scrvide do
IMPRESQRA D - FLASH
FORGE

FECHA: o2 DE OCTUBRE DE 2023

Hora: 1200 AM

Nota. Elaborado por el investigador.
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Y para finalizar el proceso de reserva de turno los usuarios tendran dos opciones
la primera seria que el usuario al dar como aceptado el turno de reserva y los detalles
del servicio le llegara automéaticamente un mensaje de WhatsApp con la confirmacion
de su reserva, y también si el usuario desea anular el turno simplemente regresa a la

pagina inicial sin tener ningun efecto.

6.1.3 Esquema de actividades del prototipo

e |nicio de sesién

Figura 42:
Esquema de actividad, Inicio de sesion

INGRESO A
REGISTRO
Sl +—

REGISTRO
INICIAR DE DATOS
SESION
INGRESO E::g‘:gg
A MENU
CREACION
REALIZAR DE
RESERVACION USUARIO

TERMINAR

Nota. Elaborado por el investigador.

e Esquema de actividad, reservacion de turno

Figura 43:
Diagrama de actividad, Reservacion de turno
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INICIO DE SESION
APP MOVIL

RESERVACION

FECHAY
e EDITAR FECHA
o DISPONIBLE ; LEHORS

RECHAZADO

ESCOGER

SERVICIO
* RESERVACION

FALLIDA ESCOJA OTRA
RESERVAR FECHA Y HORA*
TURNO

APROBADO

* RESERVACION
EXITOSA*

TERMINAR

Nota. Elaborado por el investigador.
[}

Esquema de actividad, administrador

Figura 44:
Esquema de actividad, Administrador

INICIO DE SESION
ADMINISTRADOR WEB

RESERVACION
DE TURNC

PERMISOS
USUARIO

PERMITE CREAR
UMN SERVICIO PERMITE DARLE
DENTRO DEL PERMISOS A UN

USUARIO

LABORATORIO

VISUALIZAR RESERVACIONES

EXISTENTES, APROBADAS Y
MEGADAS

PERMITE REGISTRAR UN PERMITE DARLE UN

TIPO DE SERVICIO CON ROL AL USUARIO

SUS CARACTERISTICAS E DENTRO DEL
SISTEMA

IMAGEN

GUARDAR

GUARDAR

GUARDAR

TERMINAR

Nota. Elaborado por el investigador.
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Finalmente, el modelo de prototipo planteado fue sometido a unas pruebas de
usuarios con el objetivo de validar el mismo y recibir observaciones y recomendaciones
que ayuden a mejorar la propuesta inicial y que corresponden a la etapa final de la
metodologia de Design Thinking denominada testeo. En esta etapa se recibieron algunas
observaciones como: mejorar las interfaces con los colores representativos del
laboratorio, de la misma manera modificar las pestafias y ordenar las interfaces de
funcionamiento, se detallaron también algunos nombres de servicios y maquinaria.

Todos estos comentarios y sugerencias se los incluyo en el segundo prototipo.

e Interfaz de segundo prototipo con las mejoras y modificaciones sugeridas.

Figura 45:
Interfaces del proceso de funcionamiento del prototipo (Interfaz de inicio e interfaces de pestafia inicial)

Y
) FABLAB

Cienvenidc a

@ Un Laboratorio de Fabricacién
FAB[_AB Digital o FAB LAB es un taller
UNIVELS04D CATGLICAOE CURNCA que proporciona a sus
usuarios el asesoramiento,
capacitacién, maguinaria y
herramientas para la
fabricacién de (casi) cuqlquier
cosa. Yarias méquinas
controladas por ordenadores
permiten crear objetos como
IJNIV!‘IIS;!SAD"C‘A‘LO'LI"CJ\DIPg ‘&:‘Enn magquetas, prototipos, partes y
piezas, etc.

D Mo cerrar mi cuenta

(

O resistrate

GO =

2023 | FAB LAB UCACUE

Nota. Elaborado por el investigador.
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Figura 46:
Interfaces del proceso de funcionamiento del prototipo (Interfaz de la pestafia de servicios)
12:00 il =)

FABLAB -~ @

| IMPRESORA 3D - FILAMENTO ‘

IMPRESORA 3D - FILAMENTO

IMPRESORA 3D - RESINA

DESCRIPCIGN DE SERVICIO

PLOTTER DE IMPRESION Imprime sobre elementos rigides planos
y circulares. Tecnelogia de impresion:
Deposicion de material fundido
Volumen de impresién: 14cm x 14cm x

IMPRESORA Y PLOTEOQ EN VINIL 1dcm. Tipo de material: PLA. Tipo de
archivo: OBI - 5TL

IMPRESORA UV CAMA PLANA

A & E

Nota. Elaborado por el investigador.

Figura 47:
Interfaces del proceso de funcionamiento del prototipo (Interfaz de la pestafia de servicios y pestafia de

reserva de turno)

12:00 ol = G}

BN
~ & [apLaB

Ud. Ha seleccionado el servicio
de IMPRESORA :D -
FILAMENTO

Por favor envie su archivo al
correo de FAB LAB, para
simular tiempo y costo de
trabajo. espere un correo <on
la informacién y si Ud. esta de
acverdo continue con la
reserva de su servicio.

ALE N

Nota. Elaborado por el investigador.

il = [}

~ §9 ABLD ~ § [ABLAD

SELECCIONAR FECHA DE SERVICIO

SUTURNO HA SIDO
RESERVADO

Ud. A reservado el servicio de

IMPRESORA :D - FILAMENTO

FECHA: oz DE OCTUBRE DE zo0:2:

L Hora: 10:00 AM
SELECCIONAR HORA
HORA DE INICIO
1159

HCRA DE TERMINADO

1159 *Por favor acercarse al laboratorio con 10
minutos de anticipacian de la hora de

inicio de su furno.
*Recuerde que un técnico se estara
<comunicande con Ud.

Ny

ALE aN ARE N
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Figura 48:
Interfaces del proceso de funcionamiento del prototipo (Interfaz de la pestafia de usuario — Informacion

personal)

12:00 1200 ol = [}

@m

«@A

| Informacién personal

| Informacién personal Nombre de usuario

Teléfono

Mis reservas

Empresa o institucién
aml

B2

Email

‘ Obtener ayuda & soporte

Contrasefia

L ]
1 3
= Cédigo de usuaria

A &J

Nota. Elaborado por el investigador.

Figura 49:
Interfaces del proceso de funcionamiento del prototipo (Interfaz de la pestafia de usuario — Mis reservas)

N
~ & [eAn

‘ Mis reservas
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Figura 50:
Interfaces del proceso de funcionamiento del prototipo (Interfaz de la pestafia de usuario — Ayuda &

Soporte)
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Figura 51:

Interfaces del proceso de funcionamiento del prototipo (Interfaz de la pestafia de contacto)
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CONCLUSIONES

e El presente trabajo de investigacion ha permitido dar a conocer la propuesta del
prototipo para la mejora en el servicio y gestion de turnos para el uso de la
maquinaria a los usuarios de FAB LAB de la Universidad Catolica de Cuenca.

e La fase inicial de esta investigacion, centrada en la definicion del problema, ha
permitido alcanzar una formulacion precisa, delimitando de manera adecuada la
zona de estudio fundamentando solidamente el tema de investigacion. Esto
resulta esencial para establecer una base sélida que oriente eficazmente el
proceso. Plantearse objetivos claros y concisos, proporciona una direccion
adecuada para el estudio, lo que facilita la recopilacion y el analisis de datos,
ademas de contribuir significativamente a la generacion de resultados valiosos y

la toma acertada de decisiones a lo largo de esta investigacion.

e La construccion del marco teérico fue esencial, ya que brindé la informacion
necesaria para comprender los conceptos relacionados con la calidad en el
servicio, las estrategias de gestion para su mejora y la teoria de colas. Este marco
tedrico se basa en la recopilacion de antecedentes de investigacion, que han
permitido la formacién de un conjunto solido de conocimientos que respalda la

conceptualizacién de los temas mencionados anteriormente.

e Al momento de realizar un analisis del diagnéstico de cdmo se encuentra en la
actualidad el laboratorio, se evidencia la importancia fundamental de
comprender su posicion en el mercado y su capacidad para crecer y en la
prestacion de servicios a los usuarios. Este proceso implica la realizacion de
investigaciones, la recopilacion de antecedentes y la evaluacion de los servicios
ofrecidos, lo que a su vez conduce a la identificacion de oportunidades de
mejora. En conclusion, este enfoque establece una base robusta para la toma de
decisiones, la implementacion de estrategias que permiten al laboratorio alcanzar

sus objetivos y mantenerse competitiva en su entorno.

e La definicion de la metodologia en esta investigacion desempefio un papel
fundamental, ya que establecio el camino a seguir en la ejecucion del estudio y
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la obtencion de la informacién necesaria. Estos son pasos esenciales que
ayudaron en la validez y la confiabilidad de los resultados que deseabamos

obtener.

Durante la etapa de aplicacion y andlisis de las encuestas realizadas, se recopild
informacidn esencial que permitio tomar decisiones fundamentales en el avance
de la propuesta de mejora en los servicios y gestion de turnos para utilizacion de
maquinaria ofrecida a los usuarios de FAB LAB. A través de estos criterios, se
ha identificado con precision que los usuarios enfrentan dificultades al intentar
reservar un turno para utilizar la maquinaria. Por lo tanto, se plantea la propuesta
de un prototipo destinado a abordar y resolver estos problemas de manera

efectiva.

Para concluir en esta etapa de la investigacion, se presenta una propuesta
disefiada para mejorar el servicio brindado a los usuarios de FAB LAB. Esta
propuesta se basa en un analisis exhaustivo, la creacion de diagramas detallados
y el disefio de un prototipo de aplicacion movil destinada a abordar los desafios
que enfrenta el laboratorio. Este enfoque representa un camino claro hacia la
mejora de los servicios ofrecidos por el laboratorio y beneficiara tanto a sus
colaboradores como a sus usuarios. El prototipo de la aplicacién maévil ha sido
disefiado con una interfaz de facil acceso y amigable, lo que garantiza una
experiencia sin complicaciones. Facilitara el acceso a la informacion requerida y
simplificara el proceso de reserva de turnos para el uso de la maquinaria de

manera comoda y eficaz.
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RECOMENDACIONES

e Se recomienda que las empresas actuales avancen hacia la implementacién de
tecnologias, ya que estas tienen el potencial de mejorar considerablemente el
ambiente de trabajo y aumentar la competitividad en el mercado.

e Se recomienda que los docentes actualicen sus conocimientos relacionados con
la tecnologia, ya que esto puede ser una oportunidad para emprender en una

época marcada por la globalizacion y la tecnologia.

e Se sugiere que tanto las empresas tanto publicas como privadas respalden la
adopcion de nuevos programas Yy enfoques para proporcionar servicios de

manera mas eficiente y efectiva a los usuarios.

e Se sugiere que la universidad, y en particular la carrera de ingenieria industrial,
fomente un enfoque mas practico que tedrico a lo largo del proceso de
aprendizaje. Esto permitiria aplicar los conocimientos adquiridos, dado que en
ocasiones se encuentran docentes que utilizan metodologias o recursos obsoletos

en relacién con la realidad actual.
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