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RESUMEN

Desde los inicios de nuestros estudios en la Universidad Catdlica Santiago de
Guayaquil hemos sido testigos de un gran nimero de restaurantes que se han
implementado en la universidad, todos con el objetivo de entregar sus servicios
que en este caso son de la rama alimenticia; asi mismo, hemos sido testigos del
incumplimiento de calidad de servicio en muchos restaurantes y si no ha sido de
primera mano, por algun familiar, comparfiero, redes sociales e infinidad de
medios nos hemos enterado tanto de la buena o mala calidad de servicio que

han ofrecido algunos restaurantes en el campus.

Igualmente hasta éste afio nunca se ha realizado un control digital basado en la
opinion del consumidor, si bien a breves rasgos independientemente los
restaurantes preguntan por cdmo se siente el cliente no es permanente ni es
una medida publica para conocimiento comin de todo el segmento de
consumidores fijos y posibles consumidores que vayan a acudir a estas
localidades. En consecuencia este proyecto consiste en el disefio, desarrollo e
implementacion de un sistema web y movil para evaluar satisfaccion al cliente
en los restaurantes que conforman la UCSG, evaluandose por los problemas de
calidad de servicio mas concurrentes en la universidad [ANEXO Nro. 21].

Por consiguiente el proyecto buscard en base a los resultados tabulados
solventar los incumplimientos de calidad de servicio que estan ofreciendo los
restaurantes en un corte semestral y con esto promover la pertinente atencion a
los consumidores y la mejora continua en los restaurantes de la UCSG
considerando que en este momento la Universidad Catdlica Santiago de
Guayaquil cuenta con alrededor de 16.872 estudiantes, 922 funcionarios,
1.219 docentes y a través de la implementacion de este proyecto tendra la
capacidad tecnoldgica para evaluar la calidad de servicio de cada restaurante
de la UCSG mediante el uso de la tecnologia de la informacion y un teléfono

inteligente.

Palabras Claves: calidad, encuesta, servicio, cliente, gestion, restaurante
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ABSTRACT

Since the beginning of our studies at the Universidad Catélica Santiago de
Guayaquil we have witnessed a number of restaurants that have been
implemented at the university, all with the goal of delivering its services of the
food industry. Likewise we have witnessed the failure of service quality in many
restaurants, and if it was not first hand, by a family member, partner, social
networks and endlessness media; we have heard both good and bad quality of

the service that some restaurants have offered on campus.

Until this year the university had never done a digital control based on consumer
reviews. While it is true that restaurants ask the customer how they feel, it is not
permanent and it is not a public measure that is for common knowledge around
the consumer segment (regular and potential consumers who will go to these
locations). As a result, this project involves the design, development and
implementation of a web and an app to assess customer satisfaction in
restaurants that make up the UCSG, evaluated by service quality problems
more common in this college. [ATTACHMENT: 21]

Therefore the project based on the results tabulated will seek to resolve the
breaches of service quality that restaurants are offering in the semester, and
thereby promote relevant consumer attention and continuous improvement in
the restaurants of the UCSG. At this moment, the Universidad Catdlica Santiago
de Guayaquil has about 16.872 students, 922 employees, 1.219 teachers and
through the implementation of this project the UCSG will have the technological
capacity to evaluate the service quality of each restaurant using technology

information and a smartphone.

Hint: quality, survey, service, customer, management, restaurant
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INTRODUCCION

La universidad Catolica Santiago de Guayaquil tiene implementado en su
campus una serie de restaurantes que a través del tiempo se han mantenido,
otros se han retirado, han cambiado la gestién, la infraestructura, etc. Estos
restaurantes deben cumplir un contrato puntual con la universidad; pero solo
ese no es el fin, los restaurantes deben proporcionar un servicio de calidad
aceptable a los consumidores y por situaciones que se dan dia a dia en el
campus es complicado tabularlas, documentarlas y medirlas para evaluar si se

cumplen o no con el servicio que espera recibir el consumidor.

Dicho lo anterior, se ha analizado la factibilidad de un modelo inteligente para
evaluar la calidad de los servicios proporcionados por las cadenas de
restaurantes que mantienen contrato con la universidad Catdélica Santiago de
Guayagquil, estas evaluaciones la realizaran los clientes que consuman en ellas,
las mismas que estaran abiertas a todo publico; la idea nace de la tecnologia de
la informacion y el uso eficaz que se le puede dar a los teléfonos inteligentes los
usuarios que asisten a estos centros de consumo ya que actualmente, una
muestra de encuestas en fisico seria un desperdicio de recursos materiales
porque la tabulacion seria un trabajo realmente complicado considerando que la
UCSG cuenta con mas de 13.470 estudiantes,922 funcionarios y 1219 docentes
sin mencionar los consumidores casuales (externos); un sistema de informacién
puede facilitar al consumidor una encuesta abierta para dar su opinion todo el
dia, sin necesidad de un recurso humano que provea al usuario de la encuesta

fisica para realizar el proceso de puntuacion al restaurante.

A continuacion citamos a INEC “en el 2013, el 32,0% de las personas uso6
Internet como fuente de informacion, mientras el 31,7% lo utiliz6 como medio de
educacion y aprendizaje’(INEC, 2013, pag. 17), coincidimos que el uso de los

celulares inteligentes convierten al usuario portador de éste en un agente que

16



busca continuamente entregar y obtener informacion, con esta idea; el usuario
(consumidor) que acuda a los restaurantes de la UCSG puede actuar como
agente de informacién proveyendo a futuro al equipo de implementacion de éste
proyecto una base de datos donde se pueda discriminar la atencion al usuario
con una fuente de informacion estable, siendo de esta manera transparente

para todos: usuario y empresa.

El proposito de este proyecto de titulacion se establecié como tipo tecnoldgico
con un punto de vista orientado a la ingenieria de software, el tema que se
define, desarrolla e implementa a continuacion es: “Disefio, desarrollo e
implementacién de un sistema web y movil para evaluar satisfaccion al cliente

en los restaurantes que conforman la UCSG.”

17



CAPITULO |

DEFINICION DEL PROYECTO

Objetivos

General:

v

Proponer, desarrollar e implementar una solucion tecnolégica web y
movil para la evaluacion de los restaurantes que conforman la UCSG
mediante la recoleccién y andlisis de la informacion generada por las
encuestas digitales llenadas y compartidas por los clientes de los

restaurantes.

Especificos:

v" Almacenar y compartir la opinién de servicio al cliente recibido ante las

v

empresas participantes.

Ser un soporte web y movil para dar voz a las necesidades de los
clientes con respecto a las buenas practicas en atencion al cliente que
reciben sobre los restaurantes que conforman la UCSG.

Presentar un sistema de informacién gerencial que promueva la toma de
decisiones en base a las evaluaciones del cliente usando la aplicacién

movil implementada (enfoque de ganar-ganar).

Justificacion

De la propuesta

Principalmente los estudiantes, funcionarios y Vvisitantes a los
restaurantes de la UCSG buscan que la calidad en los servicios ofrecidos
por estos (desayuno, almuerzo y comida rapida) sean proporcionados

con un buen servicio al cliente.

Este proyecto se centra en la busqueda de la mejora continua de

servicios de los restaurantes y a estos por su exitosa gestion en este
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aspecto sugerimos sean premiados anualmente con un reconocimiento

via web publica del sitio de calificacién o del portal web de la UCSG.

Para cumplirlo, el proyecto propone una interfaz web y movil de
respuesta veloz y puntual gestiébn para ponderar a las empresas con

opcion a soporte de fotos, comentarios y documentacion.

De la logistica

Se coordiné una reunién con el economista Pedro Martillo (administrador
general de la UCSG)y con la ingeniera Beatriz Guerrero (directora de la
carrera de ingenieria en sistemas computacionales de la UCSG)con el fin
de llegar a un consentimiento que nos permita expresamente poder
realizar encuestas de preguntas abiertas y/o cerradas sujetas a
sustentacion digital del servicio al cliente que entregan los restaurantes
con contrato con la UCSG usando la aplicacion movil (Android) o el

servicio web, la misma que esta aprobada [ANEXO Nro. 2].

Se propone usar un servicio de Amazon: ec2, de espacio en la nube
para registrar toda la actividad. En el primer afio de uso es gratuito para
la implementacion de esta propuesta tecnolégica. Posterior a este plazo
de tiempo (365 dias) la UCSG de querer seguir dando uso al servicio
debera cancelar la mensualidad estipulada por el sitio web y el tamafio

requerido en la nube.

Caracteristicas del proyecto
Los usuarios (consumidores) tendran un registro por categorias, podran
nominar y/o puntuar a los restaurantes que tengan excelente servicio al
cliente en base a testimonios, pudiendo agregar fotos, comentarios,

documentacion de soporte y demas.

El proyecto podria conllevar al establecimiento de un concurso por

semestre como sugerencia para la nominacion y posterior premiacion a
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los restaurantes con el mejor sistema de servicio al consumidor por
categorias y esta premiacion seria manejada via web publica por el sitio
de analisis de datos EKUALITYSA o del portal web de la UCSG

Alcance

El sistema constara de cuatro modulos: [ANEXO Nro. 23].

Involucrados

El sistema interactuara con las siguientes entidades: [ANEXO Nro. 24].

Bases legales que respaldan la titulacion

1. El proyecto fue propuesto el dia 18 de Mayo del 2015 en comision
académica a partir de las 19:00 y fue aprobado el mismo dia, la
continuidad del mismo pasé a ser aceptada de igual manera por el
administrador general de la universidad catélica Santiago de Guayaquil
[ANEXO Nro. 2].

2. El nombre de la aplicacion y plataforma fue registrada en la
superintendencia de compafiias como EKUALITYSA sociedad anénima,
siendo los autores: Perdomo & Almeida y los derechos por norma de la
titulacion entregados a la UCSG. [ANEXO Nro. 27].

3. La logistica de base de datos aprobada por comisién académica en
conjunto a la propuesta esté activa con vigencia a un afio segun acuerdo
con el proveedor Amazon sobre el servicio web EC2. [ANEXO Nro. 28].

4. Se realizd el registro de la aplicacion mévil en el repositorio de
aplicaciones Android en el Google Play Store con la cuenta de
ekualityucsg@gmail.com. [ANEXO Nro. 5].

5. La plataforma web estd disponible en el domino www.ekualitysa.com
bajo el proveedor de Amazon Route 53: [ANEXO Nro. 4]
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CAPITULO Il

FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

En el inicio del siglo XXI América latina entr6 con mas fuerza a pelear al
mercado, este cambio de mentalidad generalizado llevo a que las empresas
gue ofrecen servicios 0 productos a caer en cuenta que no necesitaban ser una
cadena internacional, contar con auspiciantes de renombre, innumerables
accionistas y demas para tener éxito, sino que, el éxito de éstas dependia
unicamente del trato al cliente, ese “servicio de calidad” es la joya en bruto de
cada empresa, es lo que hace regresar al cliente, mover el dinero, en

conclusién el hallazgo seria que el servicio al cliente es indispensable.

El consumidor ante el restaurante
Para comenzar debemos aclarar ¢qué involucra a que un consumidor acuda a
un restaurante en particular? - por la buena administracion definitivamente y
¢ qué es administrar?, “es una disciplina cuyo objetivo es analizar las decisiones
gue la empresa toma para enfrentarse a las exigencias dinamicas de su
contexto, elaborar estrategias de accion, resistir a las tensiones internas y lograr
altos niveles de eficiencia.” (Arellano R. , 2010). Lo dicho hasta aqui supone
gue son los pasos que cumpliendo las exigencias de los consumidores, estos

percibiran una buena administracién y regresaran.

El consumidor y el marketing aplicado
¢En qué consiste el marketing?, “el marketing es la orientacion empresarial
centrada en el consumidor’(Arellano R. , 2010, pag. 7). De manera analoga se
han pronunciado muchisimos refranes que respaldan el concepto mencionado
anteriormente, en México por ejemplo se dice “el que paga, manda” aqui a nivel
de Ecuador se escucha comunmente “el cliente siempre tiene la razon”, son
todas maneras de respaldar el concepto del marketing porque esta bien en

claro que la filosofia, la supervivencia, la vida de una empresa cual sea el
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ambito es la contraparte: el que consume, el que compra, el que visita, el que
se asocia, etc. Este elemento del que hablamos, en nuestro proyecto es el
consumidor y como todo ser humano es irrepetible lo cual lo convierte en un
elemento externo e incontrolable para el restaurante, asi que ¢Como

satisfacerlo?: con calidad de servicio por supuesto.

La necesidad del consumidor
Llegados a este punto trataremos un tema controversial puesto que,
concurrentemente se dice que los negocios acuden al marketing para manipular
a los consumidores y crear en ellos una necesidad superficial, a esto se le

conoce como “el consumismo”.

A fin de aclarar el tema de la necesidad del consumidor (ya que es importante
para saber gque evaluar de los restaurantes), citaremos unos ejemplos del libro

de Marketing: Enfoque América latina:

Tabla 1: NECESIDADES DEL CONSUMIDOR

NECESIDAD INDISPENSABLE NECESIDAD SUPERFICIAL

Transporte Automovil

Mantener frescos los alimentos Refrigerador

Elaborado por: los autores
Entre otros ejemplos como: “nadie necesita taladros, lo que la gente necesita

son huecos (y para hacerlos, compra los taladros).”(Arellano R. , 2010, pag. 9).

Precisamente este proyecto involucra la necesidad del consumidor porque
productos o servicios deshonestos con la finalidad que fueron creados o
pensados ofrecerse, terminan cubriendo necesidad no indispensables que no
hablan sobre si el servicio al cliente es de calidad o no, como el ejemplo del uso
del teléfono celular, la necesidad es: comunicarse; pero es redirigida la
necesidad a: comunicarse y llamar la atencién; la comunicacion entre ambos

puede ser de la misma calidad de servicio ofrecida por lo tanto ambos
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ofrecerian hipotéticamente en este ejemplo la misma calidad de servicio, en
resumen un restaurante mas lujoso en el campus no necesariamente ofrece por
esto mayor calidad de servicio a sus consumidores que quienes no ofrezcan en

la misma medida el lujo.

El bolsillo del consumidor
En consecuencia al marketing aplicado, los costos aplicados se perciben en dos
puntos de vista: el restaurante y el consumidor; sin embargo el proyecto se
centra en la calidad de servicio recibida por el consumidor y entre el paradigma
de las variables que se pueden considerar para denotar algo como “de calidad”,
esta el indice de precios. Estos precios deben estar acorde a la realidad, la
realidad en los productos finales es medible pues todo producto procesado
industrialmente tiene un precio de venta al publico y todo producto artesanal
tiene un valor de venta de la materia prima, la mano de obra invertida y el uso
de suelo del local, considerando estos aspectos el consumidor aceptard o
rechazara una oferta de venta con un precio irreal y a este engafio se le

considera como un mal servicio.

Si bien “la clave del éxito para las empresas esta en su capacidad de producir
en grandes cantidades y a precios razonables’(Arellano R. , 2010, pag. 13)
seria l6gico pensar que el precio siempre tendera a mantenerse en un punto
tolerable al consumidor porque “la competencia” reducira el precio de venta al
publico para copar ese mercado que el restaurante con precio irreal ha
desaprovechado y si éste restaurante no hace lo mismo terminara cediendo a
‘la competencia” toda su clientela, “Las empresas que tienen éxito en los
mercados son las que responden a las necesidades de sus consumidores de
una manera mas adecuada que sus competidores.” (Arellano R. , 2010, pag.
16).

En contraste con lo anterior podemos decir que no es asi del todo porque se da
el caso de que una cadena de restaurante no tenga competencia (por ejemplo:
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hipotético caso de que sbélo existe una dulceria en la universidad), el no tener
competencia directa le da la libertad de establecer precios irreales y sobre las

necesidades superficiales ya existentes en la mayoria de los consumidores,

éstos se veran en un escenario de: “es la Unica opcion que tengo”; a este punto
el mal servicio puede ser identificado por los clientes porque ellos son los que
transitan por todos los restaurantes del campus, esta inconformidad puede ser
traducida en un mal servicio por parte del restaurante respecto al precio con un
atague al bolsillo del consumidor y una posible mala gestién del monopolio de

los restaurantes en el campus por parte de la universidad.

En definitiva este es uno de los problemas mas comunes vistos (y vividos) en la
universidad que causan el mal servicio, problemas que conllevan a efectos o
reacciones negativas en los consumidores porque: “los consumidores van a
preferir aquellas empresas que los protegen en el largo plazo (como miembros
de la sociedad), en lugar de aquellas empresas que se preocupan Unicamente
por su bienestar inmediato.” (Arellano R. , 2010, pag. 16). Asi mismo otros
problemas pueden ser identificados en el arbol de problemas: [ANEXO Nro.
21].

El consumidor demograficamente

El propdsito de este topico es crear conciencia a través de mineria de datos ya
gue conocemos que cada consumidor tiene una larga lista de aspectos
demograficos que lo caracterizan, en este proyecto para validar la calidad de los
servicios ofrecidos por el restaurante a manera de informacién secundaria sélo
nos enfocaremos en la edad, el género, el estado economico y etnia del
consumidor, estas caracteristicas pueden dar mas claridad a las evaluaciones y
las recomendaciones finales del proyecto en el SIG; actualmente tenemos la
siguiente poblacion de alumnos cortado por facultades: [ANEXO Nro. 6]

Llegados a este punto cabe resaltar dos aspectos importantes:
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1. Los consumidores no necesariamente son soOlo los estudiantes
universitarios de la UCSG, si no, toda aquella persona que entre al

restaurante y haga una orden de consumo.

2. En este proyecto se le reconoce como consumidor, asi no haya
concretado una compra de un producto o un plato; el hecho de pretender
realizar la compra y no poder concretarla es un indicador de un posible

mal servicio, que es lo que el proyecto evaluara.

3. Se puede concluir que todos son “posibles consumidores” pero en la

documentacion seran citados como “consumidores” indistintamente.

Asi que el punto de partida en este analisis demografico son los datos
conocidos, por ejemplo los consumidores matriculados en la universidad
(estudiantes) y los consumidores que trabajan en la universidad (funcionarios);
éstos dos son nuestro punto de partida, para poder plantear en la metodologia
de desarrollo del proyecto los modelos de recoleccion de datos acertados

conociendo a quienes va dirigido el estudio.

Comportamiento de los consumidores
Sobre el aspecto demogréfico que caracterizan a los consumidores (tales como:
edad, género, zona, cultura, educacion, religion, etnia, economia, etc.), se
indic6 que por motivos de estudio y del proyecto; es relevante contar con los
datos de: edad, género, economia y etnia, no de una manera obligatoria pero a
través de estos datos también se puede indagar sobre la calidad de servicio que
se ofrece al consumidor ya que podria existir exclusién a cierta poblacién de
consumidores, ésta cuestion en si sélo puede ser esclarecida y sustentada en el
SIG (sistema de informacién gerencial) si y sélo si en la fuente de datos los

consumidores colaborasen con esta informacion.

Del mismo modo ¢Por qué es importante considerar el comportamiento del

consumidor en este proyecto?, primero una cita que define lo que significa el
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comportamiento: “son aquellas actividades externas e internas de los individuos
dirigidas a la satisfaccion de sus necesidades mediante bienes o servicios”
(Arellano R. , 2010, pag. 55), de esto comprendemos que el comportamiento va
directamente relacionado a las necesidades y esas necesidades en este caso
con los servicios que ofrecen los restaurantes, por esto los modelos de
recoleccion de informacion seran estandarizados en base a estos parametros
acompafado de la demografia del consumidor y el arbol de problemas, las
encuestas resultarian ineficientes si se desconoce a quienes va dirigida y se
excluye por esto a un porcentaje de consumidores en las plataformas donde
estar4 disponible la aplicacién para evaluar la calidad de servicio de los

restaurantes.
LA NORMATIVA Y BUENAS PRACTICAS

En cuanto a certificacion a nivel de normativas es de dominio publico que es un
proceso complicado y que por este motivo que el sistema web o movil no hara
las veces de auditor sobre el cumplimiento puntual de la familia de normativas
ISO 9000, por otra parte si nos guiaremos de los lineamientos y buenas
practicas para evaluar tanto la calidad entregada como la calidad esperada por
el consumidor, dado que la norma es aplicable para: [ANEXO Nro. 7].

Nuestro proyecto puede aprovechar de ella por el punto c) y e). Ya que los
usuarios de los productos son a quienes se va a evaluar para a partir de ellos

identificar la calidad de servicio entregada por los restaurantes.
Consideraciones de buenas préacticas segun NORMA 1SO 9001:2008

Responsabilidad

Debe existir compromiso por la direccion para que el sistema de calidad pueda
ser implementado con éxito en la organizacion, la direccion debe motivar al
resto del personal de la organizacién para que la implementacién de la calidad

de servicio se mantenga dia a dia que a su vez es lo que busca el cliente.
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Para evaluar que se cumple este punto, se debe considerar:
A. Se conoce la importancia de satisfacer los requisitos del cliente, los
requisitos legales y los reglamentarios.
Se ha establecido una politica de calidad.
Se asegura que se establecen los objetivos de calidad.
Se lleva a cabo revisiones periddicas del sistema de calidad.

mo o w

Se asegura disponibilidad de recursos.

El punto A se refiere a que la direccion de la empresa debe asegurarse que los
requisitos del cliente se cumplan, como no todos los clientes muestran
insatisfaccion en el servicio recibido no significa que todos estén satisfechos
con el servicio recibido, para indagar en esta informacién segun la normativa
nos podemos valer de las siguientes herramientas:

- Reclamaciones.

- Atencién a consultas.

- Visitas comerciales.

- Encuestas.

- Informes internos.

- Informes externos.

- Grupos de discusién.

Bajo la metodologia de éste proyecto usaremos como herramienta principal las
encuestas para indagar sobre la calidad de servicio percibida por los clientes en

los restaurantes de la universidad.

El punto B se refiere a que la direccién de la empresa debe definir una politica
de calidad adecuada a las necesidades de ambas partes (consumidor y
restaurante en este caso) y explicitamente existir un compromiso de que el
sistema implementado en el restaurante esta enfocado a la satisfaccion del

consumidor. Deben cumplirse estos puntos:
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- La politica de calidad es comunicada, comprendida e implementada en
todo el restaurante.
- La direccién debe dar a conocer a todos sus empleados la politica de
calidad.
e Comunicados internos.
¢ Reuniones con los trabajadores.

e Tablones informativos.

Esta politica debe ser practicada por todos los trabajadores y cumplida

en su totalidad (no parcialmente)

El punto C se refiere a los aspectos mas trascendentes que debe contener la
politica establecida por la direccion del restaurante, por norma deben ser los
siguientes:

- Satisfaccion al cliente

- Satisfaccion y motivacion del cliente interno (personal del restaurante)

- Mejora continua

El punto D se refiere a la actualizacién de la politica creada en primera instancia
por la direccién, debe existir el siguiente principio:
- La politica debe tener revisiones periddicas por la direccion para
adecuarla y comprobar la adecuacion hecha (la politica no debe ser un
documento estatico y debe ser revisada al menos una vez al afio), para

ilustrar mejor véase: [ANEXO Nro. 8].

El punto E se refiere a la logistica y a la infraestructura que maneja el
restaurante para ofrecer continuadamente su servicio, es decir el ambiente que
percibe el consumidor; en general en el aspecto del restaurante se consideran:

- Inventario de alimentos (stock, expiracion, pedidos, cuadre, etc.)

- Recursos generales (energia, agua)

- Inventario de ropa de trabajo (stock, tallas, pedidos, etc.)
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Calidad

Por lo que se refiere a los clientes (la mayoria de clientes por no decir en su
totalidad) exigen que se les proporcione un servicio de calidad, esta exigencia
obliga a las empresas implantar un sistema de calidad que haga funcionar a la
empresa en sincronia y asegurar de esta manera que los servicios entregados

al cliente cumplen con los estandares fijados por la direccion.

En el caso de los restaurantes de la universidad catdlica de Santiago de
Guayaquil tener un sistema de calidad integrado le permitira tener el resultado
gue espera y como realizar las tareas para que ese resultado sea predecible y
controlable porque esta sujeto a una politica de calidad y de ese resultado que
es lo que recibe el consumidor se evaluara la calidad de servicio proporcionada
en el proceso, de manera externa: [ANEXO Nro. 9] y de manera interna:
[ANEXO Nro. 10].

Consideraciones de buenas practicas segun MOMENTOS DE VERDAD

Los momentos de verdad son elementos que mide el cliente, los mismos que
crean un significado para €l cuando hace contacto con el restaurante (productos
0 personas), los momentos de verdad pueden ser:

1. Pasivos: “son aquellos en los que el nivel de contacto entre el cliente y el
personal de la organizacion son muy bajos” (Giraldo, 2008, pag. 24).En
este momento de verdad el consumidor interactia sobre todo con los
aspectos fisicos y tecnologicos que posea el restaurante.

2. Activos: al contrario aqui el consumidor interactia directamente con los
elementos definidos arriba; estos momentos son complicados de evaluar

puesto que dependen del factor humano exclusivamente.

Consideremos ahora que también el cliente descubre los momentos de verdad
dependiendo del medio con que hace contacto con el restaurante. Asi, por

ejemplo, el consumidor puede evaluar los momentos de verdad contactando al
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restaurante via telefénica o via pagina web, en este caso el restaurante es el
mismo, el personal es el mismo pero los momentos de verdad seran diferentes,
véase: [ANEXO Nro. 11]

Estos momentos de verdad son calificados de manera binaria es decir con dos
posibles resultados: positivo 0 negativo y con el resultado de este analisis se
puede inferir de que tan placentera (positiva) ha sido para el cliente su visita al
restaurante. Estos momentos de verdad son calificados de manera binaria es
decir con dos posibles resultados: positivo o negativo y con el resultado de este
andlisis se puede inferir de que tan placentera (positiva) ha sido para el cliente
su visita al restaurante, véase: [ANEXO Nro. 12]

En resumen todos los momentos de verdad comprenden un inicio y un final con
momentos que pueden tomar los valores: positivo 0 negativo; sirva de ejemplo:
el cliente queda satisfecho en la cordialidad del personal entonces ha tenido un

momento estelar y un momento critico o amargo al ver el precio.

Consideraciones de buenas préacticas segun SERVQUAL

Como instruccion SERVQUAL “es una escala que mide la calidad de servicio
mediante la diferencia entre las percepciones y las expectativas del
cliente”.(Miranda, Chamorro, & Rubio, 2007, pag. 250), razén por la cual se
concluye que un servicio es de buena calidad basado en que el valor de las
percepciones del consumidor supera o iguala al de sus expectativas del servicio
recibido y al contrario se infiere que el servicio tiene un déficit de calidad para el
consumidor. Avanzando con este razonamiento la escala SERVQUAL nos
provee cinco dimensiones sobre las que se ha estandarizado en este modelo lo

gue conlleva a la calidad de servicio, estas son: [ANEXO Nro. 13].

Sin embargo estas dimensiones no se pueden observar directamente por lo
tanto para medirlas debemos aterrizar cada dimension con tépicos de interés

teniendo como resultado el grado de acuerdo conforme a una escala del tipo
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Likert con siete puntos. ¢(Qué es una escala Likert?, es una escala que
“contempla un conjunto de items presentados en forma afirmaciones o juicios
de valor ante los cuales se mide el conocimiento, la actitud o la practica que se
tiene en relacién al objetivo de valoracién” (Borda, Tuesca, & Navarro, 2009,

pag. 71).

Para concluirla escala de SERVQUAL se subdivide en dos ramas: expectativas
y percepciones y cada una aporta para el calculo de calidad de servicio recibida
del consumidor, del mismo modo la variacién por parte de €l puede ser de tres,
cinco, siete, nueve u once puntos (mientras mas puntos menos precision
tendremos), para ilustrar mejor este punto proponemos revisar estos casos:
[ANEXO Nro. 14].

Es necesario recalcar que la escala no debe crearse en desequilibrio puesto
gue eso conllevaria a obtener al final una conclusion mas favorable o
desfavorable para un evento en particular. “En la escala de Likert el nUmero de
categorias es impar” (Grande, 2005). Las preguntas por dimension de la escala
SERVQUAL vienen dadas del siguiente grafico: [ANEXO Nro. 15].

Consideremos ahora que la escala ademas de percepciones tiene expectativas
asi que las mismas cuestiones encontradas en el [ANEXO Nro. 15] se
encontraran enfocadas a nivel de expectativa del consumidor reformulandose

las 22 preguntas, por ejemplo ver: [ANEXO Nro. 16].

Igualmente que con la percepcion, el cliente del restaurante debe hacer un
autoanalisis de lo que espera del proveedor y en base a esto se calificara lo que
percibio, toda la operacion gira entre estas dos ramas con lo cual para obtener
la calidad de servicio recibida debemos considerar que “cada item de la escala
de percepcion (P) se le resta el que le corresponde en la escala de expectativas
(E) obteniéndose una puntuacién denominada de desconfirmacion (Q)”
(Miranda, Chamorro, & Rubio, 2007, pag. 251).
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Dicho esto, la férmula es la siguiente Q = P — E, Si P es mayor que E
tendremos una desconfirmacion positiva (satisfaccion), si P es menor que E una
desconfirmacion negativa (insatisfaccién) y por ultimo si P es igual a E

tendremos una desconfirmacion neutra (indiferente).
EL CLIENTE SATISFECHO

En relacion con este topico tenemos la siguiente cuestion: ¢ Cuando un cliente
esta satisfecho?, para develar este misterio basta con entender la relacion que
esta dada por la productividad y la calidad, en otros términos: el trabajador
(productividad) y el cliente (satisfaccion) respectivamente, para que exista un
cliente satisfecho en un restaurante éste debe acudir a un restaurante
“literalmente” y no a una fabrica “practicamente” ya que en centros de consumo
ubicados en la UCSG (méas de 15.611 posibles consumidores en un dia sélo
entre estudiantes, docentes y funcionarios), tienden a mejorar la productividad y

a descuidar la plantilla que ofrece el servicio o el trato al consumidor.

Dado que la productividad sobrepuesta al servicio genera un alto impacto en la
calidad de servicio recibida proponemos el siguiente ejemplo para justificarlo:
“si despedimos al 10% de nuestra plantilla y el 90% restante mantiene la
produccion en el mismo nivel de antes, la productividad habra mejorado, pero
en una economia de servicios es mas dificil mantener la calidad produciendo
mas con menos personas’(Fornell, 2007, pags. 18-19) lo cual aplica
perfectamente a los restaurantes ya que el servicio hace uso intensivo de la
mano de obra del personal. De modo que la satisfaccion al cliente no soélo se
puede medir después del sistema de gestidén de calidad (entrega del producto),
si no que involucra mas actividades como recibir del personal: cordialidad,

iteracion y demas (un restaurante NO es una fabrica).
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TRIANGULO DE SERVICIO

Consideremos ahora que la calidad de servicio no se centra sélo en la actitud
frente al consumidor con politicas de calidad limitadas a ese punto ya que con
esa idea la calidad entregada esta superficialmente bien, pero de esta forma no
es estable en el tiempo; el enfoque por el contrario debe ser no sélo de la
actitud frente al consumidor, si no, la combinacion de los siguientes elementos:
[ANEXO Nro. 17].

Nuestro proyecto se centra en la percepcién de parte del consumidor en
concreto y es por este motivo que debe ser visto desde el cliente o consumidor
porque al consumidor es a quien se sirve o atiende, en nuestro proyecto se
basara en la légica del triangulo de servicio para la elaboracién del modelo de
recoleccion de datos bajo la perspectiva del consumidor final.

Similarmente se dice ademas entre lemas que “todo el mundo en la
organizacion tiene un cliente”, la idea de esto es que toda la organizacion debe
servir a aquellos que prestan un servicio, que no se actue como “el empleado”
si no como “el todo” ya que si se mantiene la mentalidad de “el empleado” es
muy probable que los servicios de calidad no funcionen porque el personal que
hace realidad los requerimientos el consumidor no esta en sincronia con “el
todo” y en efecto los consumidores pueden percibir un mal servicio por parte de
unos empleados y un buen servicio por parte de otros, a esta situacion se la
conoce como el triangulo interno, véase: [ANEXO Nro. 18]e igualmente el

proyecto la considerara para la elaboracion de la recoleccién de datos.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE INVESTIGACION

Hay que tener presente que cada investigacion es particular en su ambito y en
sus objetivos, para esto se las particulariza mediante las “metodologias de
investigacion”, usar una metodologia “es de gran importancia en la
investigacion, pues el planteamiento de una metodologia adecuada garantiza
gue las relaciones que se establecen y los resultados 0 nuevos conocimientos
obtenidos tengan el maximo grado de exactitud y confiabilidad.” (Tamayo, 2004,
pag. 175).

Asi mismo cada metodologia de la investigacion posee un paradigma donde se
sustenta el uso de la misma. Un paradigma puede ser definido como una forma
de interpretar la realidad en base a nuestra mentalidad, por tanto puede ser
positivo 0 negativo y asi mismo orientan al éxito o al fracaso de la investigacion.
Pongamos por caso que se realiza una investigacion para identificar hasta qué
punto la obtencion del dinero resulta un éxito o fracaso, se puede citar el
siguiente ejemplo de (Blanco, 2010, pag. 28)“para algunos el apego al dinero es
el origen de todo mal, para otros la carencia de dinero es la raiz de todo mal.
Son paradigmas que se enfrentan, lo cierto es que lo que creamos respecto al

dinero definira nuestro éxito o fracaso financiero”.

Por consiguiente estos paradigmas son nada mas que supuestos relacionados
entre cada individuo, en este proyecto los individuos son los consumidores de
los restaurantes que conforman la UCSG, la universidad seria el mundo social y
los clientes serian la fuente de paradigmas, de acuerdo con esto ¢cudl es el
aporte de la fuente (consumidores)?, la respuesta es que aporta conocimiento y
promueve retroalimentacion al servicio dado que cada consumidor tiene
exigencias puntuales para calificar a un servicio como éxito o fracaso

(paradigma). Asi, por ejemplo para entender al consumidor basta con analizar
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¢como se siente con el servicio entregado?, de manera que es importante en el
desarrollo de este proyecto considerar los aspectos que involucran las

metodologias de la investigacion
TIPO DE INVESTIGACION

El proyecto se desarrollara bajo un tipo de investigacién explicativa, la
investigacion explicativa “se encarga de buscar el porqué de los hechos
mediante el establecimiento de relaciones causa-efecto.”(Arias, 2012, pag. 26),
por lo cual con este tipo de investigacion buscamos identificar las causas del
mal servicio al cliente ofrecido actualmente por los restaurantes de la UCSG, las
conclusiones seran expuestas en el SIG donde a través de gréficos se explicara
cual es el grado de calidad de servicio que se esta entregando en realidad a los

consumidores.
ENFOQUE METODOLOGICO

Con respecto a la investigacion cientifica existe constante debate entre que
metodologia implementar, estas metodologias en conflicto tedrico continuo son
la cualitativa y la cuantitativa, cada una en la historia ha tenido sus referentes y
opositores. En cuanto a el desarrollo integral de este proyecto se usara la
metodologia cuantitativa por ser la mejor aplicada en base a los objetivos
generales y especificos planteados, considerando que la principal diferencia
entre la que hemos escogido con el enfoque cualitativo es que en el desarrollo
de este proyecto de titulacibn se usaran modelos matematicos, teorias e
hipotesis sobre los fendmenos o situaciones evaluadas, no se busca como
objetivo aportar informacion sobre los pensamientos, motivaciones o0

sentimientos de los participantes en el estudio.

También cabe sefalar que la seleccion del método cuantitativo es el resultado

de la necesidad explicita del proyecto de la evaluacién de los datos, estos datos
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deben ser consistentes, integrales, replicables, demostrables para exponer la
calidad del servicio al cliente que se estéa recibiendo en definitiva el uso de esta
metodologia ofrece una fuente de informacién mas limpia, como se cita a
continuacion: “mientras que la utilizaciéon de métodos cuantitativos no ha dado
lugar a criticas, el uso de métodos y técnicas cualitativas ha recibido numerosas
criticas basadas en la presunta falta de objetividad, la imposibilidad de
reproduccion de sus datos, la falta de validez, etc.”(Campoy & Gomez, 2009,
pags. 275-276).

Como se afirmé arriba nuestra propuesta estd bajo el enfoque de la
metodologia cuantitativa, se usardn métodos de recoleccion de datos
interactivos por medio de interrelaciones con el alumnado, los funcionarios y
toda persona que acuda a los restaurantes de la UCSG, mediante el portal web
0 la aplicacion movil para sistemas operativos Android. La recoleccion de datos
serd basada en técnicas directas interactivas como son: encuestas digitales y

observacién participante.

Por consiguiente debemos definir los conceptos y alcances de los métodos de
recoleccién de datos usados en esta propuesta, para ello citamos los siguientes
conceptos: “La observacion participante es una forma de observacién en la que
el observador se introduce en el suceso” (Heinemann, 2003, pag. 144), esto
quiere decir que la implementacion de la herramienta y la recoleccion de datos
no queda en un punto aislado e impersonal del todo por el contrario el equipo
de desarrollo e implementacion de este proyecto también serd consumidor y
participe de la evaluacion de calidad de los restaurantes de la UCSG de donde
se infiere que para los autores sera posible identificar sucesos falsificados,
captar sucesos complejos desde varias perspectivas, durante estas
observaciones se puede realizar entrevistas informales con el fin de sustentar
los sucesos; estos sucesos pueden ser una base de conocimiento que de

retroalimentacion a la aplicacion web y movil para abarcar mas puntos ya que
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como se definié con anterioridad el paradigma esta basado en la mentalidad de
cada consumidor y lo que percibe por calidad de servicio exitosa o fracaso.

Del mismo modo la otra técnica que usaremos como se citd es la aplicacion de
encuestas digitales, usamos esta técnica como prioridad o esqueleto del
proyecto porque la encuesta en su naturaleza no nace propiamente para el
marketing, sino para la identificaciéon de anomalias en un proceso o servicio, la
respuesta a la desvalorizacion de un producto, es decir siempre en busqueda
de un por qué; tedricamente lo siguiente: “la encuesta, pese a lo que algunas
voces desde la sociologia han dicho y escrito, no se encuentra ligada, al menos
inicialmente, al poder y al mercado, sino justo lo contrario, aparece ligada a los
movimientos reformistas e intervencionistas para la mejora social” (Alvira, 2011,
pag. 5) entonces las encuestas no buscan promocionar algo sino corregir o
evaluar el estado de ese algo y este proyecto se ubica en el contexto de permitir

al consumidor evaluar el servicio recibido.
INSTRUMENTOS

Los instrumentos son las herramientas que nos permiten llegar a un fin,
dependiendo del fin se escoge el instrumento, de igual modo, como se indicé
con anterioridad el instrumento clave para cumplir los objetivos del proyecto son
las encuestas digitales y en breve se expondra la base de datos de

conocimiento que se usara al momento de la implementacion del proyecto.

Cabe sefalar que esta base de conocimiento puede cambiar en la linea de
tiempo; el cambio surge de la retroalimentacion del comportamiento de los
consumidores; es decir, las encuestas son finitas (un nudmero limitado de
opciones a evaluar), sin embargo a mayor poblacion mayores puntos de vista,
puntos de vista que en un principio quizas no fueron considerados; la base de
conocimiento permite identificar numéricamente cuantas veces por consumidor

se ha especificado una pregunta cerrada de la encuesta que no se encuentra
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en la interfaz inicial entregada al usuario, se pueden tomar medidas a partir de
este punto como: agregarlas si respecto a la totalidad de informacién
recolectada son significantes o ignorarlas al contrario (hipétesis), he aqui uno
de los porqué se decidi6 desarrollar este proyecto bajo el punto de visto

cuantitativo.

¢, Qué hay en una base de conocimientos?, “En ella se representa de manera
consistente, clara y computacionalmente eficiente el saber que se posee acerca
de un dominio del universo” (Alvarez, 1994, pag. 98), las personas adquirimos
conocimiento, al contrario el ordenador no lo adquiere pero el equipo de

desarrollo puede a través de él identificar qué aprender y que descartar.

De manera que las preguntas disefiadas para el lanzamiento de la aplicacion
movil y la plataforma web han sido estructuradas en base a los problemas
identificados en el arbol de problemas [ANEXO Nro. 21] por el equipo de
desarrollo del proyecto y su tutor asignado, son encuestas con 99% preguntas
cerradas 1% preguntas abiertas, las encuestas digitales implementadas en este
proyecto ademas permiten adjuntar sustento digital (imagen o foto) no obstante

éstas no se califican ni se ponderan, solo son base de sustento.

Toda encuesta (cual sea su seccion) en la aplicacidbn movil o en la interfaz web
constara de la siguiente cabecera: [ANEXO Nro. 19] y el pie de pagina constara
del siguiente estandar: [ANEXO Nro. 20]. Asi mismo el logotipo de la aplicacién
moévil y de la interfaz web que se va a usar durante el desarrollo e

implementacion del proyecto es el siguiente: [ANEXO Nro. 22].

Lo dicho hasta aqui supone que se usaran encuestas digitales para la obtencion
de datos en produccién y que alimentaran el SIG en la calificacion semestral
pero primero nuestro equipo compartio una encuesta del tipo Likert de 3 puntos
sobre las expectativas generales de los consumidores frente a los restaurantes

de la UCSG para de esta manera tener contra que validar la informacion

38



obtenida en la salida a produccion (percepciones) de la calidad de servicio, el

modelo de la encuesta de expectativas puede ser revisada en el [ANEXO Nro.

26] de esta tesis.
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CAPITULO IV
APLICACION Y PROCESAMIENTO

El universo

Consideremos ahora el universo o la poblacion con la que vamos a interactuar,
pero antes cabe aclarar ¢qué es el universo estadistico?, se lo puede definir
como “el conjunto de unidades que conforman un colectivo sobre el cual se
examinara el asunto que es objeto de la investigacion” (Toro & Parra, 2006,
pag. 307), en otras palabras son todos los involucrados [ANEXO Nro. 24] que

participaran directa o indirectamente en la implementacion de nuestro proyecto.
La muestra

Ahora bien, nuestro universo cuenta con una poblacion grande de involucrados
[ANEXO Nro. 6], [ANEXO Nro. 30] y [ANEXO Nro. 31] para el estudio, por lo
gue no es preciso ni factible actuar contra cada uno de manera personalizada
en cambio es necesario interactuar con ellos de manera maestral donde la
significancia de esta interaccion hable en general por el universo; estos dos
aspectos estan relacionados de mas (universo) a menos (muestra), literalmente:
‘el conjunto total de elementos en los que estamos interesados se llama
poblacion. Un subgrupo de la poblacion que sera estudiado en detalle se llama
muestra” (M. Ross, 2007, pag. 5).

Avanzando en nuestro razonamiento la muestra factible para llenar la encuesta
de expectativas fueron los individuos que consuman o se encuentren el
perimetro de los restaurantes implementados y abiertos al publico hasta el
momento en la universidad [ANEXO Nro. 25] y el formato de la encuesta

implementada puede ser revisado en el [ANEXO Nro. 26].

Simultaneamente se compartio otra encuesta a nivel de facultades para evaluar

la aceptacion de la muestra frente a nuestra propuesta de tesis en este punto se
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visitd en cambio a los cursos donde los alumnos, profesores, funcionarios que
se encontraban en el area generosamente respondieron a ella, el formato de

esta encuesta puede ser revisado en el [ANEXO Nro. 1] de este documento.

Analisis de resultados estadisticos tabulados

En primer lugar el equipo de desarrollo usé el software de ofimatica Microsoft
Excel para tabular la informacion recolectada de las dos encuestas expuestas
en el tépico anterior, teniendo como resultado de la tabulacién de la encuesta
de expectativas de los clientes [ANEXO Nro. 26], los siguientes resultados:

Dimension: tangibilidad.

Pregunta nro. 1: ¢ Cada restaurante debe exponer claramente el precio de venta
al publico de cada producto que ofrece?
llustracion 15: TANGIBILIDAD, PREGUNTA 1

Tangibilidad, preguntal de 4

Wsi Windiferente no

Elaborado por: los autores
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Pregunta nro. 2: ¢Para Ud. los restaurantes deben tener equipos y tecnologia
de apariencia moderna?
llustracién 16: TANGIBILIDAD, PREGUNTA 2

Tangibilidad, pregunta 2 de 4

Msi Windiferente ®no

Elaborado por: los autores

Pregunta nro. 3: ¢Para Ud. las instalaciones fisicas de los restaurantes deben
ser comodas y visualmente atractivas?
llustracién 17: TANGIBILIDAD, PREGUNTA 3

Tangibilidad, pregunta 3 de 4

Wsi Wmindiferente ®no

2%

Elaborado por: los autores
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Pregunta nro. 4: ¢Los materiales relacionados con el servicio que utilizan los
restaurantes deben ser atractivos?
llustracion 18: TANGIBILIDAD, PREGUNTA 4

Tangibilidad, pregunta4 de 4

Wsi Windiferente no

Elaborado por: los autores

En definitiva, con estos datos podemos establecer los niveles de aceptabilidad
del servicio por parte de los clientes en la dimension de elementos tangibles del
restaurante, donde se sefialé por parte de los encuestados que
mayoritariamente esperan tener a simple vista el precio de venta al publico de
los productos que van a comprar o del servicio que desean adquirir, que
moderadamente el restaurante tenga equipos visualmente modernos y que su
establecimiento sea cémodo incluyendo los materiales relacionados con el

servicio (utensilios, vajillas, mesas, sillas, iluminacién, etc.)
Dimension: fidelidad.

Pregunta nro. 1. ¢Considera Ud. que los restaurantes deben entregar sus

productos con un precio razonable?
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llustracion 19: FIDELIDAD, PREGUNTA 1

Fidelidad, preguntalde 5

Msi Windiferente ®no
4% 0%

Elaborado por: los autores

Pregunta nro. 2: ¢Cuando en el restaurante te prometen hacer algo en cierto
tiempo deben hacerlo?
llustracion 20: FIDELIDAD, PREGUNTA 2

Fidelidad, pregunta 2 de 5

Msi Windiferente ®no
4%
9%

Elaborado por: los autores

44



Pregunta nro. 3: ¢ Cuando tienes un problema en el restaurante, deben mostrar
un sincero interés en solucionarlo?
llustracion 21: FIDELIDAD, PREGUNTA 3

Fidelidad, pregunta3 de 5

Msi MWindiferente ®no
7% 0%

Elaborado por: los autores

Pregunta nro. 4: ¢ Cree Ud. que los restaurantes deben prestar su servicio en el
tiempo acordado (horario)?
llustracién 22: FIDELIDAD, PREGUNTA 4

Fidelidad, pregunta 4 de 5

Msi MWindiferente ®no

22%

Elaborado por: los autores
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Pregunta nro. 5: ¢Cree Ud. que los restaurantes deben insistir en no cometer
errores en sus registros o documentos?
llustracion 23: FIDELIDAD, PREGUNTA 5

Fidelidad, pregunta5 de 5

Wsi Windiferente no

10%

\

29%

Elaborado por: los autores

De esta dimensidn que para nosotros es la que mas involucra la calidad ya que
analégicamente la fidelidad es sinbnimo de confianza, amistad, respeto y pues
para que existan estas condiciones entre las partes debe haber un buen trato y
servicio, esta es una dimension muy intima entre el restaurante y el cliente por

lo que le dedicamos més preguntas para indagar.

En sintesis, los clientes esperan que el restaurante y el personal no les estafen
en el precio, que estén disponibles y que de existir errores en la atencién no

sean repetitivos.
Dimension: Capacidad de respuesta.

Pregunta nro. 1: ¢ El personal de los restaurantes debe informar con sinceridad

acerca de todas las condiciones del servicio que le entregan a usted?
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llustracion 24: CAPACIDAD DE RESPUESTA, PREGUNTA 1

Capacidad de respuesta, pregunta 1 de 4

Hsi HEindiferente ®no

7%

11%

Elaborado por: los autores

Pregunta nro. 2: ¢ Cree Ud. que el personal de los restaurantes debe ofrecer un
servicio agil?
llustracion 25: CAPACIDAD DE RESPUESTA, PREGUNTA 2

Capacidad de respuesta, pregunta 2 de 4

Esi Eindiferente ™ no

1%

3%

Elaborado por: los autores
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Pregunta nro. 3: ¢ El personal de los restaurantes debe estar siempre disponible
para ayudarte?
llustracion 26: CAPACIDAD DE RESPUESTA, PREGUNTA 3

Capacidad de respuesta, pregunta 3 de 4

Hsi Mindiferente ®no
0%

11%

Elaborado por: los autores

Pregunta nro. 4: ¢El personal de los restaurantes debe dedicarte el tiempo
necesario para responder a tus preguntas?
llustracion 27: CAPACIDAD DE RESPUESTA, PREGUNTA 4

Capacidad de respuesta, pregunta 4 de 4

Hsi mindiferente ®no
9%

Elaborado por: los autores
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Dimension: seguridad.

Pregunta nro. 1. ¢Consideras que el comportamiento del personal de los
restaurantes debe transmitirte confianza?
llustracién 28: SEGURIDAD, PREGUNTA 1

Seguridad, preguntal de 4

Hsi mindiferente ®no
2%

1%

Elaborado por: los autores

Pregunta nro. 2: ¢ Las transacciones que realizas en los restaurantes (pagos en
efectivo, tarjeta) deben ser seguras?
llustracién 29: SEGURIDAD, PREGUNTA 2

Seguridad, pregunta 2 de 4

msi mindiferente ®no

0% 0%

Elaborado por: los autores
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Pregunta nro. 3: ¢ Crees que cada restaurante debe implementar un sistema de
seguridad para sus clientes?
llustracién 30: SEGURIDAD, PREGUNTA 3

Seguridad, pregunta 3 de 4

Hsi Mmindiferente ®no

8%

37%

Elaborado por: los autores

Pregunta nro. 4: ¢El personal de los restaurantes debe tener conocimientos
suficientes para responder a tus preguntas?
llustracién 31: SEGURIDAD, PREGUNTA 4

Seguridad, pregunta4 de 4

Hsi mindiferente ®no

8%

Elaborado por: los autores
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Esto significa que en cuanto a seguridad los clientes de los restaurantes tienen
una muy elevada expectativa sobre el manejo seguro de su dinero en el
restaurante y que el personal que trabaja alli le transmita seguridad en todo
momento, sin embargo los clientes a la vez no precisaban con mucha énfasis
(un poco mas de la mitad de la muestra) que los restaurantes instalen un

sistema de seguridad como camaras, guardiania, etc.
Dimension: empatia.

Pregunta nro. 1: ¢El personal debe estar pendiente de tus necesidades de
consumo dentro del restaurante?
llustracion 32: EMPATIA, PREGUNTA 1

Empatia, preguntal de 4

Esi Eindiferente ™ no

16%

Elaborado por: los autores

Pregunta nro. 2: ¢Crees que los restaurantes deben tener un horario flexible

(diurno, nocturno, fin de semana)?
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llustracion 33: EMPATIA, PREGUNTA 2

Empatia, pregunta2 de 4

Esi Eindiferente ™ no
8%

0%

Elaborado por: los autores

Pregunta nro. 3: ¢ El personal de los restaurantes debe buscar lo mejor para los
intereses del cliente (recomendaciones, alternativas)?
llustracion 34: EMPATIA, PREGUNTA 3

Empatia, pregunta3 de 4

Esi Eindiferente ™ no
2%

0%

Elaborado por: los autores
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Pregunta nro. 4: ¢El personal de los restaurantes debe comprender tus
necesidades especificas (ingredientes, envases, etc.)?
llustracion 35: EMPATIA, PREGUNTA 4

Empatia, pregunta4 de 4
Hsi mindiferente no

2% [_7%

Elaborado por: los autores

Resumiendo los resultados de la dimension de empatia, el cliente tiene mucha
expectativa frente al comportamiento del personal, podemos estimar por esto
gue un gran impacto para que el cliente valore el servicio como de calidad sera

satisfacer en gran medida esta dimension.

Continuando con el andlisis estadistico el equipo realizo la misma tarea que el
punto anterior pero con la encuesta de aceptacion [ANEXO Nro. 1], obteniendo
los siguientes datos:

Tabla 21: ACEPTACION DEL PROYECTO

ANALISIS BASADO EN LAS PREGUNTAS MAS SIGNIFICATIVAS DEL ANEXO Nro. 1

ID PREGUNTA SI NO MUY UTIL | UTIL | NO UTIL

JUd. Cree que debe existir una
aplicacion que dé seguimiento a la 94% | 6%
calidad de servicio que ofrecen los
restaurantes de la UCSG?
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¢, Te gustaria que se te ofrezca la
oportunidad de puntuar el servicio
recibido en tu compra en base a
algunos parametros tales como:
calidad, precio, instalaciones,
cordialidad, limpieza, etc.?

91%

9%

¢ Te gustaria llevar un registro de los
restaurantes que has evaluado?

86%

14%

¢, Qué te parece poder adjuntar a tu
calificacibn una foto o imagen como
sustento a tu calificacion?

73%

22%

5%

¢Has tenido mala experiencia en los
ultimos semestres con los restaurantes
de la UCSG?

62%

38%

11

¢, Qué te parece nuestra iniciativa?

91%

2%

7%

Elaborado por: los autores
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CAPITULO V

DESARROLLO DE LA PROPUESTA

A continuacién se detallaran los recursos involucrados para el desarrollo
funcional del proyecto:

Recursos del proyecto

Tutor asignado para el proyecto de titulacion:

» Ing. Jorge Salvador Pesantes Méndez.

Equipo de disefio, desarrollo e implementacion de la propuesta:
= Eddy Alberto Perdomo Zapata.

= Kevin Martin Almeida Lopez.

Equipo de hardware para el cumplimiento de los objetivos:
= Computador personal.
= Smart Phone con sistema operativo Android.

= Medios de almacenamiento.

Equipo de software para el cumplimiento de los objetivos:
» Visual Studio 2013.
=  SQL Server Express 2012.
» AndroidStudio.
= Sqlite.

Otros recursos necesarios:
= Conexion a internet.
» Libros en linea.
= Servicio EC2 (proveedor Amazon).
= Servicio Route 53 (proveedor Amazon).

= Ofiméatica (Microsoft Word, Excel, PowerPoint, Visio).
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Eleccion de las herramientas de desarrollo del proyecto

Acerca del desarrollo de nuestro sistema web decidimos usar Visual Studio
2013 donde usamos ASP.NET enfocado en el lenguaje C# que es una de las
herramientas web que nos proporciona Visual Studio, asi mismo el lenguaje C#
es totalmente compatible con HTML5, jQuery, JavaScript y CSS3 para el
desarrollo de aplicaciones y sitios web dinamicos e interactivos que permite
adaptarse con facilidad a los exploradores modernos, tradicionales y moviles;
otra de las caracteristicas es la programacion en multiples capas que nos
permite minimizar los cambios drasticos en la aplicacion separando lo que el

usuario ve y el almacenamiento de datos.

Por lo que se refiere a el desarrollo de nuestra aplicacién movil decidimos usar
Android Studio que es el IDE oficial para desarrollar aplicaciones para
dispositivos con sistema operativo Android; aqui encontramos las herramientas
necesarias para el desarrollo de aplicaciones como el administrador virtual de
dispositivos proporcionandonos perfiles y plantillas de codigo predefinidos para
aplicaciones comunes con la compatibilidad de versiones y otros problemas.

A su vez para el repositorio de los datos de nuestro proyecto se ha utilizado la
base de Datos SQL Server 2012 Express Edition siendo esta una version
gratuita de Microsoft y la cual tiene completa compatibilidad con Visual Studio;
en cuanto a el servidor donde se va alojar la base de datos y nuestra aplicacion
web nos lo brinda EC2 de Amazon que es un servicio web en la nube con
sistema operativo Windows Server 2012 que cuenta con toda la infraestructura
y capacidad suficiente para alojar nuestro sitio web, ideal para facilitar la
operatividad con una disponibilidad del 99.95%.

Igualmente, para el repositorio de datos de nuestra aplicacion mévil, el sistema
operativo Android ofrece la libreria Sqlite que es el motor ligero de base de

datos y se caracteriza por el almacenamiento de los datos de forma persistente
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y sencilla que por su rapidez y simplicidad permiten que el desarrollo y creacién

de la base de datos de la aplicacion movil sea facil y amigable.

Criterios de seleccion:

v

AN N NN

Compatibilidad.

Conocimiento y facil uso de las herramientas.
Facilidad de aprendizaje.

Soporte.

Facil Instalacion.

Escalabilidad.

De acuerdo a los criterios de seleccion ya expuestos decidimos usar las

siguientes herramientas:

Visual Studio 2013 Express como el entorno IDE para el sistema web.
SQL Server 2012 Express como motor de Bases de Datos.

Android Studio como entorno IDE para el desarrollo de la aplicacion
movil.

SQLITE como motor de bases de datos de la aplicacion mévil.

Visual Studio 2013 Express

Decidimos usar Visual Studio 2013 con ASP.NET enfocado en el lenguaje C# el

cual es totalmente compatible con HTMLS5, jQuery, JavaScript y CSS3 y permite

el desarrollo rapido y limpio para aplicaciones y sitios web dindmicos e

interactivos que permiten adaptarse con facilidad a los exploradores modernos,

tradicionales y moviles; otra de las caracteristicas es la programacion en

multiples capas que nos permite minimizar los cambios drasticos en la

aplicacion separando lo que el usuario ve y el almacenamiento de datos.

Caracteristicas:

v
v

Flexible e integrado.

Se adapta a las necesidades del desarrollador.
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v Es accesible de forma gratuita.
v Es liviano.

v" Alto rendimiento.

Android Studio

Por otra parte, para el desarrollo de nuestra aplicacion mévil decidimos usar
Android Studio que es el IDE oficial para desarrollar aplicaciones para
dispositivos con sistema operativo Android donde nos brinda las herramientas
necesarias para el desarrollo de sus aplicaciones como el administrador virtual
de dispositivos donde también nos proporcionandonos perfiles y plantillas de
codigo predefinidos para aplicaciones comunes con la compatibilidad de

versiones y otros problemas.

Caracteristicas:

v' Es accesible de forma gratuita.

v Permite la creacion de varios médulos en un mismo proyecto.
v Facilita la distribucion de caodigo.
v

Facilidad para desarrollar aplicaciones de diferentes versiones.

SOL Server 2012 Express

En cuanto al repositorio de los datos de nuestro proyecto se ha utilizado la base
de Datos SQL Server 2012 Express siendo esta una version gratuita de
Microsoft y la cual tiene completa integracién con Visual Studio 2013 para
fortalecer las aplicaciones web con un entorno grafico para administrar de una
manera facil la base de datos. Asi mismo, este motor de base de datos seré
proveido por EC2 de Amazon que es un servicio web en la nube con sistema
operativo Windows Server 2012 que cuenta con toda la infraestructura y
capacidad suficiente para alojar nuestro sitio web siendo ideal para facilitar
nuestro trabajo con una disponibilidad del 99.95%.
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Caracteristicas:
v' Compatible con el IDE de desarrollo del sistema web.
v Interfaz gréafica amigable.
v' Gran capacidad de almacenamiento.
v

Accesible de forma gratuita.

Sallite

También para el repositorio de datos de nuestra aplicacion mévil Android ofrece
la libreria Sqlite que es el motor ligero de base de datos y se caracteriza por el
almacenamiento de los datos de forma persistente y sencilla que por su rapidez
y simplicidad permiten que el desarrollo y creacion de la base de datos de la

aplicacion movil sea facil y amigable.

Caracteristicas:
v" Compatible con el IDE de desarrollo de la aplicacion Android.
v" No posee configuracion
v Base de datos liviana.
v

Accesible de forma gratuita.
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INTRODUCCION A LA APLICACION WEB

Con nuestro sistema web EKUALITYSA los clientes que asisten a los
restaurantes de la UCSG podran evaluar el servicio de calidad que reciben,
precisamente contestando un numero finito de preguntas en las encuestas
digitales creadas en el sistema por el o los usuarios con rol de administrador
con la finalidad de que el analisis de la informacion generada por los clientes
posterior brinde una clara visién de la calidad general que se esta entregando a
los clientes.
llustracion 1: PUNTO DE VISTA WEB

() —
- [Ny
CLIENTE — ? INICI4 SESION O
SE REGISTRA
restaurante 1
EQUIPD CON restaurante 2
CAPACIDAD DE ESCOGE
CONEXION A V' restaurante 3 RESTAURANTE
INTERNE
restaurante 4
i restaurante 5

CALIFICA RESTAURANTE
ACCEDE A
www.ekuality. com

OPCIONAL ADJUNTA
SUSTENTO (FOTO)

Elaborado por: los autores
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INTRODUCCION A LA APLICACION MOVIL

De manera semejante, mediante la aplicacion mévil EKUALITYSA los clientes

podran evaluar la calidad de servicio recibido desde la comodidad de su

teléfono inteligente aunque con una interfaz diferente a la version web.
llustracién 2: PUNTO DE VISTA MOVIL

CLIENTE — 9 INICIA SESION O
SE REGISTRA

restaurante 1

SMARTH PHONE restaurante 2 ESCOGE
AN 0 STAURANT
NDROID v restaurante 3 RESTAURANTE

restaurante 4

restaurante 5

EE CALIFICA RESTAURANTE

AERE
APLICACION
EKUALITY

OPCIONAL ADJUNTA
SUSTENTO (FOTQ)

Elaborado por: los autores
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FLUJO

En cuanto a la logistica de uso, las personas que deseen evaluar a los
restaurantes deberan primero registrarse ingresando su nombre y correo
electronico, una vez registrado podra comenzar a evaluar el servicio recibido
por parte de los restaurantes que estén disponibles para evaluar, ademas el
usuario podra subir una imagen o foto como sustento por cada encuesta

calificada. Esto es:
llustracion 3: FLUJOGRAMA

B Ingresa al navegador

G ) T

www.ekuality.com

Si .
Registrarse

Elegir Restaurante a
calificar

Calificar
Encuesta

Guardar
Imagen

i Subir
Elegirimagen Imagen Guardar
Encuesta
sustentg

Elaborado por: los autores
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ARQUITECTURA DEL SISTEMA

El sistema web tiene una arquitectura de tres capas, este modelo es importante
ya que simplifica la interpretacién del desarrollo de nuestro sistema y también
nos ayuda a identificar que procesos pueden ser reutilizados, esto es:
e Capa de presentacion (interfaz gréafica):
Es la encargada de la interaccion con el usuario teniendo
como caracteristica de ser entendible, amigable, facil de
usar y se comunica con la capa de negocio.
e Capa de negocio (légica de negocio):
Es en donde se encuentran todas las funciones, la que
recibe las peticiones del usuario para ser procesadas y
enviar la respuesta tras el proceso, ademas interactliia con
la capa de presentacion y con la capa de acceso a datos.
e Capa de acceso a datos:
Es la encargada de almacenar todos los datos del sistema y
es implementada como una base de datos donde residen
las conexiones a la base de datos.

llustracion 4: ARQUITECTURA DEL SISETMA

Elaborado por: los autores
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LOGICA DE BASE DE DATOS

Necesidad

Desde que se ha tenido la oportunidad de guardar informacién se ha intentado
almacenarla en algun lugar como indica Victoria Nevado: “antes de la apariciéon
de las aplicaciones informaticas, las empresas tenian como Unicas
herramientas de gestion de datos a los cajones, carpetas y fichas en la que se
almacenabas los datos” (Nevado, 2010, pag. 17),del mismo las evaluaciones en
los restaurantes que conforman la UCSG mediante la interfaz movil o web de
EKUALITYSA seran almacenados en una base de datos SQL SERVER 2012
EXPRESS bajo contrato con Amazon Web Services: [ANEXO Nro. 28].

Ventajas y Desventajas

Tabla 17: VENTAJAS Y DESVENTAJAS BASE DE DATOS

VENTAJAS

Capacidad de manipulaciéon de datos sin intervenir el cédigo fuente de las aplicaciones de

usuario

Sin duplicidad de datos (se trabaja con catdlogos y no datos repetitivos diferenciados por alguna

informacidn dnica)

Reduccién de la incoherencia (por dependencias de las tablas, claves, restricciones, etc.)

Mejor rendimiento (esto supone de un 6ptimo analisis cuando se crea el modelo ER)

Mayor seguridad (por el uso de perfiles, usuarios, roles, etc.)

DESVENTAJAS

Costo de la instalacion (esto supone otros costos como software de terceros o hardware

especifico que se necesite por compatibilidad)

Elaborado por: los autores
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Normalizacion

Como se especifico entre las ventajas de trabajar con una base de datos esta la
mejora del rendimiento, esto se consigue con la normalizacién, es decir que la
normalizacion es la consecuencia de un buen disefio l6gico de la base de datos;
ademas ¢qué implica realizar normalizacion? — “implica la utilizacién de
métodos formales para separar los datos en varias tablas pequefias con menos

columnas” (Pérez, 2011, pag. 179).

Estas formas normales de las que hablamos son cinco sin embargo en la
practica se suele normalizar hasta la tercera forma, con estas formas se va
modelando la base de datos para conseguir otras de las ventajas que ya
tratamos en el punto anterior como es la reduccion de incoherencia y quitar la
duplicidad de la informacién, la base de todo esto es trabajar con la
dependencia de la informacion: “un dato depende funcionalmente de otro
cuando, conociendo el segundo, podemos determinar el valor del primero”
(Gabillaud, 2013, pag. 18)

Modelo entidad relacion

Tabla 18: FORMAS NORMALES

FORMA NORMAL REQUISITOS
v' todas las columnas contienen valores simples.
PRIMERA
v/ Estar en la primera forma.
v" Todas las columnas que no pertenecen a ninguna clave,
SEGUNDA . . .
dependen funcionalmente de la clave primaria.
v Estar en la segunda forma.
v No hay dependencia funcional entre dos columnas que no
TERCERA L
pertenecen a una clave primaria.

Elaborado por: los autores
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Nuestro modelo de E-R cumple con las tres formas: [ANEXO Nro. 32].
Seguridades

Los usuarios creados para interactuar con la base de datos pasan por dos
eventos:

1. La autentificacion: cuando el usuario se presenta ante la base de datos

2. La autorizacion después de presentarse el usuario se le da paso solo a

los objetos que tiene permiso.

Estos dos sucesos son de suma importancia como indica Carlos Heredia “la
validacion de los permisos permite controlar las actividades que el usuario
puede realizar en la base de datos de SQL Server’ (Heredia Mayer, 2014), el

usuario y configuracion de nuestro proyecto se detalla en: [ANEXO Nro. 33].
Respaldo

El respaldo de los datos se basa en una tarea programada que esta detallado
en: [ANEXO Nro. 35].

Recuperacion

La reparacion de la base de datos no puede ser una tarea programada ya que
es un evento que no se puede prever, por este motivo esta identificado el
proceder por parte de los administradores de Ekualitysa en caso de que se
corrompa la base de datos y se desea volver a un punto anterior con los

respaldos siga estos pasos:
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llustracion 43: RECUPERACION BASE DE DATOS

JSE DETECTO UN ¢, COMO RESTAURAR?, ¢, COMO CERTIFICO LA
PROBLEMA EN LA BASE EJECUTAR EL RESTAURACION QUE
DE DATOS? COMANDO: SE HIZO?

1) (2) (3)
( ) KRESTORE ) ( )
DATABASE
[EvaluaCionSerViCiOS] LOGUEARSE A LA
FROM DISK = BASE DE DATOS

IDENTIFICAR EL

N'C:\Respaldos\Eval CON LAS
g'éEMSIEAAggUP uacionServicios CREDENCIALES
WITH FILE = 1, DEL USUARIO
NOUNLOAD, STATS EKUALITYSA
= 5’
\_ J \_ / \_ J

Elaborado por: los autores

Diccionario de datos

¢A qué se refiere el diccionario de datos? — “es una descripcion detallada de
todas las tablas que se encuentran dentro de la base de datos creada por el
usuario/disefiador” (Coronel, 2011), el diccionario de datos de nuestro proyecto
puede ser visualizado en: [ANEXO Nro. 34].

FUNCIONAMIENTO DEL SERVICIO WEB

El funcionamiento de la aplicacion movil sera detallado en base la [llustracién
Nro. 2] que involucra el punto de vista movil desde la perspectiva del cliente:
. Ingreso/registro del cliente al sistema

. Seleccioén de restaurante

1

2

3. Evaluacion de dimensiones

4. Subir una imagen de sustento (opcional)
5

. Fin de la encuesta
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llustracion 41: FUNCIONAMIENTO WEB

] EhualitysalUCSG x

= *
€ & C [ ekualitysacom/pa ogin.asp:

* @ [} ekualitysa.com/pa; jin/Regist

EKualitysa "i*' EKualitysa

Usuario
Sign in to start your sessior i
a []
9

INICIAR SESION

Registrarme.

[1] [1]

F evin imeida

Calificar Encuesta

Elija una encuesta;

MIS ENCUESTAS viea

Empatis ridod Capaciisd de Respuests Tongibidad
Fecha desde: 81/2015 *|  FechaMasta:
1 .-;Este restaurante te ofrecié un producto o servicio 3 un precio razonable?
Consultar
@ De acuerde
Inciferente Encussta Nombre
Desacuerdo
B b
jeron en el orden establecido frume, tickey? Satisfaccion del Cliente de los Restaurantes de la UCSG 8ar de Colon

Satisfaccion del Cliente de los Restaurantes de la UCSG Sweet & Coffee

Satisfaceion del Cliente de los Restaurantes de la UCSG Bar de Colon
[2] Satisfaccion del Cliente de los Restaurantes de la UCSG Tropi Burguer

Satisfaccion del Cliente de los Restaurantes de la UCSG

Page 1 ot 3 (13 items) B N0

B8Q almuerzos

#

‘ Calificar Encuesta
Elija una encuesta:

B Empresa:

Ekuality X [4]

Gracias por responder las preguntas la encuesta se Guardo
Correctamente.Desea adjuntar una imagen de Sustento

a Si No

Seguridad

(3]
Elaborado por: los autores
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FUNCIONAMIENTO DE LA APLICACION MOVIL

El funcionamiento de la aplicacion movil sera detallado en base la [llustracidon
Nro. 2] que involucra el punto de vista movil desde la perspectiva del cliente:
1) Ingreso/registro del cliente al sistema
2) Sincronizacion de encuestas y restaurantes disponibles
3) Seleccion de restaurante

4) Evaluacién de dimensiones

5) Fin de la encuesta

Ekualitysa .$

Inicia sesién para comenzar

kalmeidalopez@gmail.com

INICIAR SESION

REGISTRARSE

& Ekualitysa

Seleccione una Empresa

Bar de Colon

T Sweet & Coffee
L1 Frente Banco Pichincha

Tropi Burguer
Frente Banco Pichincha

Subway
Frente Banco Pichincha

Naturisimo
Frente 6 gimnasio de la UCSG

BBA comida répida
E Frente & gimnasio de la UESGr
—

B3Q almuerzos
Frente & gimnasio de la UCSE

(3]

llustracion 42: FUNCIONAMIENTO ANDROID

Wl 36% 4

Ekualitysa

Seleccione una Encuesta

(2]

Ekualitysa.

Seleccione una Categorfa
Respetado usuario.Amablemente lo invitamos o
diligencior la siguiente encuesta

b FIDELIDAD

Constancia o continuidad de servicio

-LH“ EMPATIA
Atencitn personalizada

w SEGURIDAD

Proteccién al Usuario

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Velocidad de atencién

TANGIBILIDAD
Caracterfsticas fisicas

IMAGEN SUSTENTO

(4]

N Ul 36% G 12:05 PM

Sincronizacién

Desea sincronizar?

CANCEL oK

€ Ekualitysa

Subway / FIDELIDAD
1.~ ;Este restaurante te ofrecié un producte
o servicio & un precio razonable?
Indiferente

2.~ 4En este restaurante te atendieron en el
orden establecido (turno, ticket)?
De acuerde

3.~ 4Si has tenido un problema en este
restaurante, el personal ha mostrado interés
en ayudarte?

Te acuerde

4.~ 4En este restaurante se esté respetando
el horario de atencién a los clientes?
De aeuerdn

5.~ 4En este restaurante rara vez se cometen
errores en la entrega del pedido o en la
facturacién?

Desacuerde

[4]

Elaborado por: los autores
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Seleccione una Encuesta

~ Satisfaccién del Cliente de los
’ Restaurantes de la UCSG

[

Ekualitysa

Muchas gracias por su
colaboracién — Valorames sus
comentarios!

oK

(5]



Para una visién mas profunda del funcionamiento de Ekualitysa puede revisar la
seccion de la instalacion de la aplicacion en el: [ANEXO Nro. 36] y del manual
de usuario en el [ANEXO Nro. 37].

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Este proyecto busca mediante la logistica implementada y la opinion continua
de los clientes usando la plataforma web o moévil de Ekualitysa conseguir una
mejora continua en la calidad de servicio que entrega el restaurante a sus
clientes diariamente, el equipo de desarrollo de este proyecto deja como
recomendacion que se realice peridbdicamente una promocion de la aplicacion
para que tenga una transaccionalidad mayor y de esta manera obtener una
informacion més precisa en el sistema de informacion gerencial del servicio real
gue se esta entregando a los clientes y las autoridades pertinentes tomar

decisiones.
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GLOSARIO

SIG: sistema de informacién gerencial.

ISO: organizacién internacional de normalizacion.

IDE: ambiente de desarrollo integrado (integrated development enviroment).
ASP: active server pages (tecnologia de Microsoft)

[IS: internet information services

ER: entidad relacion (disefio relacional entre tablas de base de datos)
EKUALITYSA: nombre propio del proyecto y sus derivados (web y movil)
RENDIMIENTO: se refiere al potencial que gana algin objeto especifico para
realizar sus tareas.

DEPENDENCIA: la relacién obligada entre dos o mas objetos (por lo general
tablas de base de datos)

DUPLICIDAD: cuando se encuentran datos repetidos en el contenido.
INCOHERENCIA: cuando se pierde informacion en un lugar y en otro se
mantiene, (aplica cuando se hacen eliminacion fisica y no légica de base de
datos)

COMPATIBILIDAD: uso de hardware o software que en sus driver o
configuraciones vienen incluidos todos los componentes para que funcionen sin
problemas.

NORMALIZACION: método que engloba pautas para disefiar un modelo
entidad relacion optimo.

DESCONFIRMACION: medida que indica la diferencia entre la perspectiva y la
expectativa

LIKERT: modelo de escala de mdltiplo de tres respuestas (ej: bueno —
indiferente - malo)

UCSG: Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil
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ANEXOS

ANEXO Nro. 1: ENCUESTA DE RESPALDO AL PROYECTO

1.

10.

11.

¢UD. CREE QUE DEBE EXISTIR UNA APLICACION QUE DE SEGUIMIENTO A LA CALIDAD DE SERVICIO QUE OFRECEN LOS
RESTAURANTES DE LA UCSG?

Si No

|
|

¢TE GUSTARIA QUE SE TE OFREZCA LA OPORTUNIDAD DE PUNTUAR EL SERVICIO RECIBIDO EN TU COMPRA EN BASE A
ALGUNOS PARAMETROS TALES COMO: CALIDAD, PRECIO, INSTALACIONES, CORDIALIDAD, LIMPIEZA, ETC.?

|
|

Si No

¢TE GUSTARIA LLEVAR UN REGISTRO DE LOS RESTAURANTES QUE HAS EVALUADO?

Si No

|
|

¢TIENES UN TELEFONO INTELIGENTE CON SISTEMA OPERATIVO ANDROID?

|
|

Si No

CUENTAME, ¢§COMO SUELES CONECTARTE A INTERNET?
PLAN DE DATOS I:I WIFI NO ME CONECTO EN LA UCSG I:I

¢QUE TE PARECE PODER ADJUNTAR A TU CALIFICACION UNA FOTO O IMAGEN COMO SUSTENTO A TU CALIFICACION?

MUY UTIL I:I UTIL NO ME PARECE DE UTILIDAD I:I

¢CUANTAS VECES A LA SEMANA CONSUMES EN LOS RESTAURANTES DE LA UCSG?

¢ASISTES A LA UNIVERSIDAD ACOMPANADO DE UNA LAPTOP, PORTATIL O TABLET?

[ :

¢HAS TENIDO MALA EXPERIENCIA EN LOS ULTIMOS SEMESTRES CON LOS RESTAURANTES DE LA UCSG?

¢BAJO TU PUNTO DE VISTA COMO CALIFICARIAS HOY LA CALIDAD DE SERVICIO QUE HAS RECIBIDO EN LOS

RESTAURANTES DE LA UCSG?
MUY BUENA I:I BUENA REGULAR I:I PESIMA I:I
NO ME PARECE DE UTILIDAD I:I

s L

|

e[

¢QUE TE PARECE NUESTRA INICIATIVA?

MUY UTIL I:I UTIL

L

75



ANEXO Nro. 2: CARTA A ADMINISTRADOR GENERAL DE LA UNIVERSIDAD

Guayaquil, 26 de mayo del 2015

Ingeniera

BEATRIZ GUERRERO, Mgs
Directora (e) de la Carrera de Ingenieria en Sistemas Computacionales

En su despacho.-

La presente tiene como finalidad indicarle que los estudiantes EDDY ALBERTO PERDOMO
ZAPATA y KEVIN MARTIN ALMEIDA LOPEZ de la Carrera de Ingenieria en Sistemas
Computacionales de la Facultad de Ingenieria de la Universidad Catélica de Santiago de
Guayaquil confirman que se realizé una reunién el 22 del presente mes, en la cual se me puso
en conocimiento la definicion, objetivos, justificacion tedrica y técnica para el disefio,
desarrollo e implementacién de la propuesta tecnoldgica: sistema web y movil para evaluar
satisfaccion al cliente en los restaurantes que conforman la UCSG, como proyecto de tesis
UTE, en el semestre A - 2015 y que tuvo mi aprobacidn para su ejecuciéon e implementarse a
nivel de la UCSG, otorgando asi mismo los permisos necesarios para interactuar con los
restaurantes y encuestar a la comunidad universitaria.

Atentamente

Eco. Pedro Martillo
Administrador general de la Universidad

Catodlica Santiago de Guayaquil



ANEXO Nro. 3: CARTA DE ACEPTACION DEL TUTOR

Guayaquil, 25 de mayo del 2015

Ingeniera

BEATRIZ GUERRERO, Mgs

Directora (e) de la Carrera de Ingenieria en Sistemas Computacionales
En su despacho.-

Por medio de la presente procedo a comunicar que acepto ser TUTOR del TRABAJO DE TiTULO
de(los) estudiante(s) EDDY ALBERTO PERDOMO ZAPATA y KEVIN MARTIN ALMEIDA LOPEZ de la
Carrera de Ingenieria en Sistemas Computacionales de la Facultad de Ingenieria de la
Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil.

Asi también, manifiesto dar fiel cumplimiento a las 64 horas de acompafiamiento al(los)
Estudiante(s) durante las 16 semanas (contadas desde el 18 Mayo al 05 de Septiembre del
2015) conforme lo establecido en el reglamento UTE de la Universidad y demas funciones a mi
asignadas por UCG de la Carrera en calidad de TUTOR.

Debo puntualizar que el horario acordado con el(los) Estudiantes para el desarrollo de las
sesiones de tutoria es el siguiente:

LUNES: 17:00-19:00

SABADOS: 09:00 — 11:00

Se adjunta Planificacion de Desarrollo de Trabajo de Titulo acordado con el(los) Estudiantes
conforme calendario establecido por UCG de la Carrera.

Agradezco la atencidn a la presente.

Atentamente

Ing. Jorge Pesantes Méndez

Docente de la Carrera de Ingenieria en Sistemas Computacionales



ANEXO Nro. 4: RESERVA DEL DOMINIO WEB WWW.EKUALITYSA.COM

llustracién 38: RESERVA DE DOMINIO WWW.EKUALITYSA.COM

ekualitysa.com was successfully registered with Route 53 = H

de:  Amazon Route 53 <route53-dev- %

admin@amazon.com=>

. . \ A Route 53 <routeb3-dev-admi
para.  ekuality ucsg <ekualityucsg@gmail.com: mazon Route 53 <route53-dev-admin@a
para mi, mi |-

Coo "ekualityucsg@gmail.com™

22:44 (hace 16 horas) L

<ekualityucsgi@gmail. com= Hi.
— . i We have successfully registered ekualitysa.com. We also created a hosted zone for
echa 1de septlembre de 2015, 22:44 your domain. This hosted zone is where you store information about how to route
. . . traffic for your domain, for example, to an Amazon EC2 instance or a CloudFront
asunto:  ekualitysa.com was successfully registered with distribution. To leamn how to add resource record sets to your hosted zone, see
Route 53 Working with Resource Record Sets.
nviado por b If you did not request this change, please contact Amazon Web Services Customer
enviado por OUNCES. amazon. com Support immediately.
fimado por.  amazon.com Amazon Route 53

Review details and complete your purchase

When you complete your purchase, we'll assign the fO"O'\’.'InJ contacts to all of the domains in your shopping cart

Registrant Contact Administrative Contact Technical Contact

Eddy Per o Eddy Pen

) Eddy Perdomo
@gmail. com ekuality

ekualit @gmail. com ekuality @gmail.com
Guayaquil Guayaquil Guayaquil

090150 090150 090150

EC EC EC

Privacy protected Privacy protected Privacy protected

Managing DNS for Your New Domain

To make it easler for you 1o use Route 53 as the DNS service for your new domain, we'll automatically create a hosted zone. That's where you store information about

how to route traffic your domain, for example, to an Amazon EC2 instance. If you won't use your domain right now, you can delete the hosted zone. If you will use
your domain, Route 53 charges for the hosted zone and for the DNS queries that we receive for your domain. For more information, see Amazon Route 53 Pricing

Terms and Conditions

AWS does not register or host domain names. We've partnered with Gandi, a company that offers these services, 1o make it easier for you to register and transfer
domain names using your AWS account. By purchasing domains through AWS, you are registering your domain with our domain registration partner. Our partner will
periodically contact the registrant contact that you specified above to review the contact details and renew registration

FUENTE:(Amazon Route 53, 2015)

Shopping Cart
One time fees

ekualitysa.com
1 Year Regisiration $12.00

SUBTOTAL $12.00

Monthly Fees for DNS Management

View pricing details for Route 53 queries
and for the hosted zone that we create
for each new domain



ANEXO Nro. 5: REGISTRO INTELECTUAL EN GOOGLE PLAY STORE

llustraciéon 44: REGISTRO INTELECTUAL EN GOOGLE PLAY STORE

Comprado a

GODQlE Google

B/B8/2015 0:4
28/8/2015 0:42 1600 Amphitheatre Parkway

Mountain View CA 94043 US
Compra online 25,00 $ '
http://play.google.com/apps/publish/

Estado

Completada

28 de ago. »  Se ha publicado una transaccion de 25,00 5.
En tu extracto de facturacién, aparecera el nombre GOOGLE "Geogle Play.

1 Google Play 2500 %
Developer Registration Fee

Impuesto 0,00 %

Total 25,00 %

Financiado con

Guayaquil
Guayaquil 090150 EC

FUENTE: (Google Play Store, 2015)



ANEXO Nro. 6: POBLACION POR FACULTADES CON CORTE AL
SEMESTRE A-2015

Tabla 2: POBLACION POR FACULTADES

FACULTAD CARRERA CANTIDAD
INGENIERIA | SISTEMAS 288
CIVIL 496
JURISPRUDENCIA | TRABAIO SOCIAL 198
DERECHO 1147
PSICOLOGIA ORGANIZACIONAL 410
FILOSOFIA | PSICOLOGIA CLINICA 430
PEDAGOGIA 113
COMUNICACION SOCIAL 325
HOTELERIA Y TURISMO 497
INGENIERIA MARKETING 433
EMPRESARIALES | INGENIERIA EMPRENDEDORES 260
INGENIERIA EN ADMINISTRACION DE VENTAS 277
INGENIERIA EN COMERCIO ELECTRONICO 84
INGENIERIA EN PRODUCCION Y DIECCION EN ARTES
AUDIOVISUALES 176
ARTES Y LICENCIATURA EN LENGUA INGLESA 98
HUMANIDADES | |NGENIERIA EN PRODUCCION Y DIECCION EN ARTES
MULTIMEDIA 169
MUSICA 134
DISENO DE INTERIORES 127
ARQUITECTURA | ARQUITECTURA 659
Y DISENO GESTION GRAFICA PUBLICITARIA 173
ENFERMERIA 879
MEDICINA 1641
NUTRICION Y ESTETICA 413
MEDICINA | ODONTOLOGIA 695
TERAPIA FISICA 392
ADMINISTRACION DE EMPRESAS 675
GESTION EMPRESARIAL INTERNACIONAL 595
CIENCIAS ECONOMIA 271
ECONOMICAS | cpa 516
INGENIERIA EN TELECOMUNACIONES 287




INGENIERIA AGROINDUSTRIAL

93

AGRONOMIA RECURSOS NATURALES 10
TECNICA INGENIERIA AGROPECUARIA 116
INEGINIERIA EN ELECTRO MECANICA 153
MEDICINA VETERINARIA'Y ZOOTECNIA 133
INGENIERIA ELECTRONICA EN CONTROL Y AUTOMATISMO 107
TOTAL ESTUDIANTES: 13470

FUENTE: (Sistema integrado universitario, 2015)




ANEXO Nro. 7: APLICACIONES DE LA FAMILIA I1ISO 9000

Tabla 3: APLICACIONES DE LA FAMILIA 1SO 9000

las organizaciones que buscan
ventajas por medio de la
implementacion de un sistema de
gestion de la calidad

aquellos  interesados en el
entendimiento mutuo de la
terminologia utilizada en la gestién
de la calidad ( proveedores,
clientes, entes reguladores )

las organizaciones que buscan la
confianza de sus proveedores en
gue sus requisitos para los
productos seran satisfechos

todos aquellos que, perteneciendo
0 no a la organizacién, evaltan o
auditan el sistema de gestion de la
calidad para determinar su
conformidad con los requisitos de
la Norma ISO 9001 (auditores,
entes reguladores, organismos de
certificacion/registro)

los usuarios de los productos

todos aquellos que, perteneciendo
0 no a la organizacién, asesoran o
dan formacion sobre el sistema de
gestion de la calidad adecuado
para dicha organizacion

qguienes desarrollan normas

relacionadas

FUENTE: (ISO, 2005, pag. 1)




ANEXO Nro. 8: MEJORA CONTINUA

llustracién 5: MEJORA CONTINUA

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

=

Gestion de los Responsabilidad

recursos de la direccion
, dicié
Reafizaciin dal M.. feton
analisis v

producta

: : mejora

FUENTE: (Vertice, 2010, pag. 21)



ANEXO Nro. 9: SISTEMA DE CALIDAD VISION EXTERNA

llustracion 6: SISTEMA DE CALIDAD VISION EXTERNA

[

“ CONSUMIDORES

> ‘ SERVICIO
REQUISITOS ENTREGADO
DEL SERVICIO PROCESO

Elaborado por: los autores



ANEXO Nro. 10: SISTEMA DE CALIDAD VISION INTERNA

Tabla 4: SISTEMA DE CALIDAD VISION INTERNA

= Materiales

Requisito del servicio | Entrada " Recursos humanos

= Documentacion

= Personas

=  Procedimientos

Proceso Proceso s RECUISOS

= Materiales

= Productos

» Recursos humanos
Entrega del servicio Salida = Informacion

=  Servicios

Elaborado por: los autores




ANEXO Nro. 11: MOMENTOS DE VERDAD EN CONSUMO

Tabla 5: MOMENTOS DE VERDAD EN CONSUMO

ETAPAS

PRE - CONSUMO

CONSUMO

POST - CONSUMO

Publicidad

Atencion

Calidad del producto

Amabilidad

Disponibilidad del producto

Entrega del producto

Presentacion del personal

La toma del pedido

Presentacion del producto

Entrega de informacion

Aclaracién de dudas

Tiempo de servicio

Conocimiento del personal

Limpieza del local

Cordialidad del personal

Asesoria

Estado de utensilios

Existencia de utensilios

Precio

Asistencia al comensal

Disponibilidad de lavamanos

Elaborado por: los autores




ANEXO Nro. 12: DIAGRAMA DE MOMENTOS DE VERDAD

llustracion 7: DIAGRAMA DE MOMENTOS DE VERDAD

Fin Inicio
Momento critico Momento estelar
Momento estelar Momento critico
Momento estelar Momento estelar

FUENTE: (Vargas & De Vega, 2007, pag. 76)



ANEXO Nro. 13: DIMENSIONES DE SERVQUAL

Tabla 6: DIMENSIONES DE SERVQUAL

DIMENSION

TOMA EN CUENTA

ELEMENTOS TANGIBLES

¢ Apariencia fisica del proveedor
v' personal

e Caracteristicas fisicas del restaurante
v Instalaciones
v' Equipos

FIABILIDAD

e Habilidad para ejecutar el servicio
e Constancia o continuidad de servicio

CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢ Disposicion de ayudar al consumidor
¢ Velocidad de atencion

SEGURIDAD (GARANTIA)

e Conocimiento mostrado
e Credibilidad del personal
e Proteccion al consumidor

EMPATIA

e Grado de interés
¢ Atencion personalizada
¢ Nivel de comprension

Elaborado por: los autores




ANEXO Nro. 14: ESCALAS DE LIKERT

Tabla 7: ESCALA DE LIKERT DE 5 PUNTOS

PREGUNTA Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente | Desacuerdo Muy en desacuerdo

(5) (4) (3) (2) (1)

éTienen buen precio?

Elaborado por: los autores

Tabla 8: ESCALA DE LIKERT DE 3 PUNTOS

PREGUNTA De acuerdo (1) Indiferente (2) Desacuerdo (3)

éTienen buen precio?

Elaborado por: los autores



ANEXO Nro. 15: REFERENCIA DE PERCEPCIONES DE SERVQUAL

llustracion 8: PERCEPCIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

%

XYZ tienc equipos y nuevas tecnologias de apariencia moderna.

Las instalaciones fisicas de XYZ son comodas y visualmente atractivas.

Los empleados de XYZ tienen una apariencia pulcra,

Los materiales relacionados con el servicio que utiliza XYZ son visualmente atractivos.

ot ot ki

E

Cuando en XYZ prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.

Cuando tengo un problema en XYZ, muestran un sincero interés en solucionarlo,
Habitualmente XYZ presta bien el servicio.

XYZ presta su servicio en ¢l tiempo acordado.

En XYZ, insisten en no cometer errores en sus registros o documentos.

Capacidad de respuesta

10. Los empleados de XYZ informan puntualmente y con sincendad acerca de todas las condi-
ciones del servicio,

11. Los empleados de XYZ ofrecen un servicio rdpido y dgil.

12. Los empleados de XYZ sicmpre estén dispuestos a ayudarle.

13. Los empleados de XYZ le dedican el tiempo necesario para responder a sus preguntas.

Seguridad

14. El comportamiento de los empleados de XYZ, le transmite confianza.

15. Me siento seguro en las transacciones que realizo con XYZ.

16. Los empleados de XYZ son siempre amables.

17. Los empleados de XYZ tienen conocimientos suficientes para responder a mis preguntas.

Empatia

18. Los empleados de XYZ, le hacen un seguimiento personalizado.

19. En XYZ tienen un horario adecuado.

20. Los empleados de XYZ ofrecen informacion y atencién personalizada.
21. Los empleados de XYZ buscan lo mejor para los intereses del cliente.
22. Los empleados de XYZ comprenden sus necesidades especificas.

R

FUENTE: (Set6, 2004)



ANEXO Nro. 16: REFERENCIA DE EXPECTATIVAS DE SERVQUAL

Tabla 9: EXPECTATIVAS DE CALIDAD DE SERVICIO

¢XYZ DEBE TENER equipos y nuevas tecnologias de apariencia moderna?

¢Las instalaciones fisicas de XYZ DEBEN SER comodas y visualmente atractivas?

TANGIBILIDAD ¢Los empleados de XYZ DEBEN TENER una apariencia pulcra?

¢ Los materiales relacionados con el servicio que utiliza XYZ DEBEN SER visualmente
atractivos?

¢Cuando en XYZ prometen hacer algo en cierto tiempo DEBEN hacerlo?

¢,Cuando tengo un problema en XYZ, DEBEN MOSTRAR un sincero interés en
solucionarlo?

FIDELIDAD ¢Habitualmente XYZ DEBE PRESTAR buen el servicio?

¢XYZ DEBE PRESTAR su servicio en el tiempo acordado?

¢EN XYZ, DEBEN INSISTIR en no cometer errores en sus registros o documentos?

¢Los empleados de XYZ DEBEN INFORMAR puntualmente y con sinceridad acerca de
todas las condiciones del servicio?

CAPACIDAD DE ¢Los empleados de XYZ DEBEN OFRECER un servicio rapido y agil?

RESPUESTA ¢Los empleados de XYZ DEBEN ESTAR siempre dispuestos a ayudarle?

¢Los empleados de XYZ DEBEN DEDICARLE el tiempo necesario para responder a sus
preguntas?

¢ El comportamiento de los empleados de XYZ, DEBE TRANSMITIRLE confianza?

¢Me DEBO SENTIR seguro en las transacciones que realizo con XYZ?

SEGURIDAD ¢Los empleados de XYZ DEBEN SER siempre amables?

¢Los empleados de XYZ DEBEN TENER conocimientos suficientes para responder a mis
preguntas?

¢Los empleados de XYZ, DEBEN HACERME un seguimiento personalizado?

¢En XYZ DEBEN TENER un horario adecuado?

EMPATIA ¢Los empleados de XYZ DEBEN OFRECER informacion y atencion personalizada?

¢Los empleados de XYZ DEBEN BUSCAR lo mejor para los intereses del cliente?

¢Los empleados de XYZ DEBEN COMPRENDER sus necesidades especificas?

Elaborado por: los autores




ANEXO Nro. 17: TRIANGULO DE SERVICIO EXTERNO

llustracion 9: DIAGRAMA TRIANGULO DE SERVICIO EXTERNO

I'he Service
Strategy

The

Customer

The
Systems

The People

FUENTE: (Srinivasan, 2014, pag. 16)



ANEXO Nro. 18: TRIANGULO DE SERVICIO INTERNO

llustracién 10: DIAGRAMA TRIANGULO DE SERVICIO INTERNO

)

Cultura /:
/T
N

. / \ N
COrganizacion ~ j¢—————— >@

FUENTE: (Vargas & Aldana de Vega, 2006, pag. 66)

(O




ANEXO Nro. 19: CABECERA DE ENCUESTAS ESTANDAR

llustracién 11: CABECERA DE ENCUESTA

Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil, EC.

Respetado usuario.
Amablemente lo invitamos a diligenciar la siguiente encuesta:

Elaborado por: los autores



ANEXO Nro. 20: PIE DE ENCUESTA ESTANDAR

llustracién 12: PIE DE ENCUESTA

Muchas gracias por su colaboracion. Si desea realizar alguna pregunta sobre la
encuesta, envienos un correo electrénico a: ekuality@gmail.com

iValoramos sus comentarios!

Elaborado por: los autores



ANEXO Nro. 21: ARBOL DE PROBLEMAS
llustracién 13: DIAGRAMA DE PROBLEMAS Y CONSECUENCIAS

A 4

NEGLIGENCIA

A 4

A\ 4

RECHAZO AL
RESTAURANTE

QUEJA PUBLICA

ENFERMEDADES

A

A

»| DESINTERES EN

CONSUMO PROBLEMAS DE EXCLUIDO
SALUBRIDAD
A A A
A

EFECTOS

INSATISFACCION

> CONSUMIDOR
CAUSAS 7y T
INVENTARIO METODOS DE PAGO FALTA DE COSTO NO ACORDE A LA MALA ATENCION
DESACTUALIZADO LIMITADOS HIGIENE REALIDAD

Elaborado por: los autores




ANEXO Nro. 22: LOGOTIPO ESTANDAR

llustracion 14: LOGO DE LA APLICACION

Elaborado por: los autores



ANEXO Nro. 23: ALCANCE

Tabla 10: ALCANCE DEL PROYECTO

MODULO:

CONSISTE EN:

Administracion web:

La administracion general de perfiles de los

restaurantes. Interfaz para calificar los servicios.

Administraciéon mévil (Android):

Interfaz para calificar el servicio recibido en el

restaurante.

Seguridad de la informacion:

Los procesos internos de proteccion de datos
multimedia, identidad y respaldos.

Base de datos:

El modelo entidad relacion, normalizacién, indices,
plan de respaldo y recuperacion, rendimiento y
planes de ejecucion (se usara SQL SERVER como

motor de base de datos),

Elaborado por: los autores




ANEXO Nro. 24: INVOLUCRADOS

Tabla 11: INVOLUCRADOS FRENTE AL PROYECTO

ID DESCRIPCION

¢ Indistinto genero

Estudiantes e |ndistinta edad

e Aplica todas las carreras

e Indistinto genero

Funcionarios e Indistinta edad

e Aplica todas los departamentos

e Solo con contrato con la UCSG

Empresas e Solo consulta de informacion

¢ Indistinto genero

Visitantes e |ndistinta edad

) e Cadenas de restaurantes
Competencia

e Persona o empresa (indistinto)
Proveedores

Elaborado por: los autores



ANEXO Nro. 25: LISTA DE RESTAURANTES

Tabla 12: RESTAURANTES

NOMBRE

UBICACION / REFERENCIA

Bar de Colon

Facultad de ingenieria

Sweet&Coffee Frente Banco Pichincha
TropiBurguer Frente Banco Pichincha
Subway Frente Banco Pichincha
Naturisimo Frente a gimnasio de la UCSG

BBQ almuerzos

Frente a nuevo parqueadero

BBQ comida rapida

Frente a gimnasio de la UCSG

Bar de Economia

Facultad de economia

Bar de Filosofia

Facultad de filosofia

Bar de la Técnica

Facultad Técnica para el Desarrollo

ETC

(restaurantes que se creen después de la

implementacion del proyecto)

Elaborado por: los autores




ANEXO Nro. 26: ENCUESTA DE EXPECTATIVA

Tabla 13: ENCUESTA DE EXPECTATIVA

¢Cada restaurante debe exponer claramente el precio de venta al publico de cada producto que
ofrece?

Si[ ] Indiferente [ ] No [ ]

¢Para ud. los restaurantes deben tener equipos y tecnologia de apariencia moderna?

Si[ ] Indiferente [ ] No [ ]
TANGIBILIDAD
¢Para ud. las instalaciones fisicas de los restaurantes deben ser cémodas y visualmente
atractivas?
Si[ ] Indiferente [ ] No [ ]
¢ Los materiales relacionados con el servicio que utilizan los restaurantes deben ser atractivos?
Si|[ ] Indiferente [ ] No [ ]
¢ Considera ud. que los restaurantes deben entregar sus productos con un precio razonable?
Si[ ] Indiferente [ ] No [ ]
¢Cuéando en el restaurante te prometen hacer algo en cierto tiempo deben hacerlo?
Si[ ] Indiferente [ ] No [ ]
¢ Cuando tienes un problema en el restaurante, deben mostrar un sincero interés en solucionarlo?
FIDELIDAD

Si|[ ] Indiferente [ ] No [ ]

¢Cree ud. que los restaurantes deben prestar su servicio en el tiempo acordado (horario)?

Si|[ ] Indiferente [ ] No [ ]

¢Cree ud. que los restaurantes deben insistir en no cometer errores en sus registros o
documentos?

Si|[ ] Indiferente [ ] No [ ]

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

¢El personal de los restaurantes debe informar con sinceridad acerca de todas las condiciones del
servicio que le entregan a usted?

Si[ ] Indiferente [ ] No [ ]

¢Cree ud. que el personal de los restaurantes debe ofrecer un servicio agil?

Si[ ] Indiferente [ ] No [ ]

¢El personal de los restaurantes debe estar siempre disponible para ayudarte?

Si|[ ] Indiferente [ ] No [ ]




¢El personal de los restaurantes debe dedicarteel tiempo necesario para responder a tus
preguntas?

Si|[ ] Indiferente [ ] No [ ]

¢ Consideras que el comportamiento del personal de los restaurantes debe transmitirte confianza?

Si[ ] Indiferente [ ] No [ ]

¢Las transacciones que realizas en los restaurantes (pagos en efectivo, tarjeta) deben ser
seguras?

Si[ ] Indiferente [ ] No [ ]

SEGURIDAD
¢,Crees que cada restaurante debe implementar un sistema de seguridad para sus clientes?
Si[ ] Indiferente [ ] No [ ]
¢El personal de los restaurantes debe tener conocimientos suficientes para responder a tus
preguntas?
Si[ ] Indiferente [ ] No [ ]
¢El personaldebe estar pendiente de tus necesidades de consumo dentro del restaurante?
Si|[ ] Indiferente [ ] No [ ]
¢,Crees que los restaurantes deben tener un horario flexible (diurno, nocturno, fin de semana)?
Si[ ] Indiferente [ ] No [ ]

EMPATIA ¢El personal de los restaurantes debe buscar lo mejor para los intereses del cliente

(recomendaciones, alternativas)?

Si|[ ] Indiferente [ ] No [ ]

¢El personal de los restaurantes debe comprender tus necesidades especificas de consumo
(ingredientes, envases, etc.)?

Si[ ] Indiferente [ ] No [ ]

Elaborado por: los autores




ANEXO Nro. 27: CONSTITUCION DE EKUALITYSA S.A.

llustracion 36: CONSTITUCION DE EKUALITYSA S.A.

e

REPUBLICA DEL ECUADOR
SUPERINTEMDEMNCIA DE COMPARIAS, VALORES ¥ SEGUROS

ABSOLUCION DE DENOMINACIONES
OFICINA: GUAYAQUIL

FECHA DE RESERVACION: 10v0&/2015 05:03 PM

NUMERO DE RESERVA: 7705503

TIPO DE RESERVA: COMSTITUCION

RESERVANTE: 0825851820 PERDOMO ZAPATA EDDY ALBERTO

PRESENTE:

A FIN DE ATENDER SU PETICION, PREVIA REVISION DE NUESTROS ARCHIVOS, LE INFORMO QUE SE HA
APROBADD LA SIGUIENTE DENOMINACION.

NOMBRE PROPUESTO:  ENCUESTADORA PERDOMO & ALMEIDA EKUALITYSA S.A.

ACTIIDAD ECONOMICA: JE2

OPERACION PRINCIPAL JEA0Z.10 ACTIVIDADES DE PLANIFICACION ¥ DISERD DE SISTEMAS INFORMATICOS
OUE INTEGRAN EQUIPO ¥ PROGRAMAS INFORMATICOS ¥ TECNOLOGIA DE
LAS COMUNICACIONES.

OPERACION COMPLEMENTARIA  JG202.20 SERVICIOS DE GESTION ¥ MANEJD IN SITU DE SISTEMAS INFORMATICOS
WD INSTALACIKONES DE PROCESAMIENTO DE DATOS DE LOS CLIENTES, ¥
SERVICIOS DE APOYD CONEXOS.

ETAPAS DE LA ACTMIDWD INVESTIGACION ¥ DESA, PROMOCION
ESTA RESERVA DE DENOMINACION SE ELIMINARA EL 10MO2015 05:03 PM

RECUERDE QUE DEBERA FINALIZAR EL PROCESO DE COMSTITUCION DENTRO DEL PERIODO DE VALIDEZ DE
5U RESERVA. UNA VEZ FINALIZADO EL TRAMITE DE CONSTITUCION, ADICIONALMENTE DEBERA PRESENTAR
A LA SUPERINTEMDENCIA DE COMPARIAS ¥ VALORES EL FORMULARIO PARA REGISTRO DE DIRECCION
DOMICILIARIA, EL MISMO QUE PODRA ENCONTRAR EN LA SECCION "GUIAS PARA EL USUARIO" DEL PORTAL
WEB INSTITUCIONAL.

LA RESERVA DE NOMBRE DE UNA COMPARIA NO OTORGA LA TITULARIDAD SOBRE UN DERECHO DE
PROPIEDAD INDUSTRIAL, SEA MARCA, NOMBRE COMERCIAL, LEMA COMERCIAL, APARIENCLA DISTINTIVA,
ENTRE OTROS. LOS MISMOS REQUIEREN PARA SU TITULARIDAD LA EJECUCION DEL PROCEDIMIENTO
RESPECTIVO ANTE EL INSTITUTO ECUATORIAND DE PROPIEDAD INTELECTUAL (IEPI).

LA RESERVA DE LA RAZON SOCIAL DE UNA COMPARLA DEBERA CONTEMER EXCLUSIVAMENTE LOS NOMBRES
¥ APELLIDOS DE LOS SOCIOS O ACCIONISTAS QUE INTEGREN LA COMPARLA EN FORMACION, ¥ QUE HAYAMN
ALITGRIZADDI EXPRESAMENTE LA INCLUSION DE SU NOMERE CASO CONTRARIO, DICHA RESERVA NO SURTIRA
EFECTO JURIDHICO.

PARTICULAR QUE COMUNICO PARA LOS FINES PERTINENTES.

-

AB. MARIA SOL DONOSO MOLINA
SECRETARIO GENERAL

FUENTE: (Superintendencia de compaiiias, 2015)



ANEXO Nro. 28: ACUERDO DE AMAZON WEB SERVICES EC2

llustracién 37: ACUERDO DE AMAZON WEB SERVICES EC2

Gmail ~ “ o [ .- @ - Mas ~
Welcome to Amazon Web Services Resisidos

Recibidos Amazon Web Services <no-reply-aws@amazon.com>
Destacados para mi [
Enviados de: Amazon Web Services <no-reply-aws@amazon.com>
Borradores para: “ekualityucsg@gmail.com" <ekualityucsg@gmail.com>
Mas~ f 9 de agosto de 2015, 21:39

® Ervai a Welcome to Amazon Web Services

uality ~
b

bounces.amazon.com

firmado por amazon.com

'

g
Lrrramazon
U0 webservices

Welcome to Amazon Web Services.,

Thank you for creating an Amazon Web Services (AWS) account. For the next 12
months, you will have free access to compute, storage, database, and application
services. Learn more by visiting our Eree Tier page. To access your account, click
Access Account.

AWS Resources
AWS Pricin
AWS Support or AWS Premium Support

Step-by-Step Instructions on How to Deploy Your Application
Find Popular Software and Launch It with 1-ClicK via AWS Marketplace

Thank you for joining Amazon Web Services.

Sincerely,

The Amazon Web Services Team

FUENTE: (Amazon Web Services, 2015)



ANEXO Nro. 29: ENCUESTA DE PERCEPCION

Tabla 14: ENCUESTA DE PERCEPCION

¢ Este restaurante expuso claramente el precio de venta al publico del producto que
buscabas?

Si[ ] Indiferente [ ] No [ ]

¢En tu visita, los equipos y tecnologia de este restaurante tenian una apariencia moderna?

Si[ ] Indiferente [ ] No [ ]

TANGIBILIDAD
¢Las instalaciones fisicas de este restaurante fueron cbmodas y visualmente atractivas?
Si[ ] Indiferente [ ] No [ ]
¢La vajilla o los materiales relacionados con el servicio de este restaurante fueron
visualmente atractivos?
Si|[ ] Indiferente [ ] No [ ]
¢ Este restaurante te ofrecid un producto o servicio a un precio razonable?
Si[ ] Indiferente [ ] No [ ]
¢En este restaurante te atendieron en el orden establecido (turno, ticket)?
Si[ ] Indiferente [ ] No [ ]
¢ Si has tenido un problema en este restaurante, el personal ha mostrado interés en
ayudarte?

FIDELIDAD

Si|[ ] Indiferente [ ] No [ ]

¢En este restaurante se esté respetando el horario de atencion a los clientes?

Si[ ] Indiferente [ ] No [ ]

¢En este restaurante rara vez se cometen errores en la entrega del pedido o en la
facturacion?

Si|[ ] Indiferente [ ] No [ ]

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

¢ En este restaurante se te ha informado con sinceridad las condiciones del servicio?

Si[ ] Indiferente [ ] No [ ]

¢El personal en este restaurante ofrece un servicio agil?

Si[ ] Indiferente [ ] No [ ]

¢ En este restaurante el personal estuvo disponible cuando necesitaste ayuda?

Si|[ ] Indiferente [ ] No [ ]




¢En este restaurante el personal te dedicé el tiempo preciso para responder a tus
preguntas?

Si|[ ] Indiferente [ ] No [ ]

¢ El comportamiento del personal de este restaurante te genera confianza?

Si|[ ] Indiferente [ ] No [ ]

¢ Te sientes seguro cuando realizas transacciones en este restaurante (pagos en efectivo,
tarjeta)?

Si[ ] Indiferente [ ] No [ ]

SEGURIDAD
¢ Este restaurante tiene implementado un sistema de seguridad?
Si[ ] Indiferente [ ] No [ ]
¢El personal de este restaurante sabia exactamente como responder a tus dudas de
productos o del servicio?
Si[ ] Indiferente [ ] No [ ]
¢El personal de este restaurante siempre esta atento a mis necesidades de consumo dentro
del local?
Si[ ] Indiferente [ ] No [ ]
¢ Este restaurante posee un horario flexible (diurno, nocturno, fin de semana)?
Si[ ] Indiferente [ ] No [ ]

EMPATIA

¢El personal de este restaurante busca lo mejor para mi interés de consumo
(recomendaciones, alternativas)?

Si|[ ] Indiferente [ ] No [ ]

¢ Si tuve una necesidad especifica de consumo, el restaurante supo comprenderme
(ingredientes, envases, etc.)?

Si[ ] Indiferente [ ] No [ ]

Elaborado por: los autores




ANEXO Nro. 30: POBLACION APROXIMADA DE FUNCIONARIOS

Tabla 15: POBLACION ESTIMADA FUNCIONARIOS

SUBUNIDAD FUNCIONARIOS
Sistema de teleducacion. 78
Sistema de educacion a distancia 43
Unidad educativa freirestabile. 38
Jardin de infantes - sauces 37
Unidad deportes y recreacion 22
Jardin de infantes - floresta 19
Unidad de contabilidad 18
Facultad de ciencias medicas 18
Direccién administrativa 16
Facultad de ciencias econémicas 15
Facultad de especialidades empresariales 14
Unidad de desarrollo de aplicaciones 14
Unidad de desarrollo humano 13
Asesoria juridica 12
Vicerrectorado académico 12
Medicina 11
Facultad de educacion técnica 11
Facultad de artes y humanidades 11
Secretaria general 11
Unidad de salud 11
Direccion sistema de posgrado 11
Biblioteca general 10
Facultad de arquitectura 10
Centro de idiomas extranjeros 10
Unidad de organizacion y métodos 10

Unidad de tesoreria

Unidad de administracion de sueldos y salarios

Unidad de seguridad y medio ambiente

Unidad de editorial

Direccion dpto. de teologia

Unidad de presupuesto

Direccion financiera

Facultad de filosofia

o (00 [0 |00 |00 |00 (© [©




Unidad de servicios generales

Direccion sistema de investigacion y desarrollo

Facultad de jurisprudencia

Consultorio juridico "doctora mariana argudochejin”

Instituto de biomedicina

Vicerrectorado de investigacion y postgrado

Pastoral universitaria

Unidad de inventarios

Escuela de graduados en ciencias de la salud de la ucsg

Unidad de mantenimiento

Rectorado

Nutricion dietética y estética

Derecho

Facultad de ingenieria

Unidad de investigacion tecnoldgica

Aseguramiento de calidad institucional

Planta piloto de investigacion - ecomateriales

Auditoria interna

Odontologia

Comisién de evaluacion interna

Ingenieria en administracion de ventas

Centro de seguridad y salud en trabajo

Gestion empresarial internacional

Sala de computo - fac. Ciencias econémicas

Ingenieria en sistemas computacionales

Departamento de educacién permanente.

Vicerrectorado administrativo

Ingenieria en marketing

Unidad de produccion e informatica

Enfermeria

Centro de difusién cultural

Ingenieria en comercio y finanzas internacionales

Administracién de empresas

Direccion de planificacion universitaria

Carreras y programas de humanidades

Instituto de investigaciones de ciencias empresariales

Direccion de recursos humanos

Ingenieria en comercio electrénico

Centro de investigacion de especialidades empresariales
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Comision de vinculacion y relaciones internacionales

Instituto de investigaciones, servicios y estudios juridicos

Laboratorio de produccion audiovisual

Ingenieria en telecomunicaciones

Instituto de formacién capacitacién servicio e investigacion

Laboratorio de suelos y asfaltos

Unidad de adquisiciones

Arguitectura

Direccion de bienestar universitario

Unidad de servicios y prestaciones

Pedagogia

Unidad de trabajo social y desarrollo humano

Direccion de desarrollo tecnolégico

Laboratorio de psicologia

Ingenieria en administracién de empresas turisticas y hoteleras bilingie

Icaim, instituto de cultura, arte, idiomas y multimedia

Psicologia clinica

Ingenieria agropecuaria

Unidad de seleccidn y capacitacion

Comunicacién social

Centro de innovacion educ. Y desarrollo docente

Contaduria publica e ingenieria en contabilidad y auditoria

Centro de mediacion de conflictos

Ingenieria de empresas

Carreras y programas de lenguas extranjeras

Sala de lectura - fac. Arquitectura

Instituto de planificacién urbana

Direccién de publicacion

Unidad de soporte a usuarios

Unidad de pension diferenciada

Sala de lectura - fac. Ciencias econémicas

Unidad de consultorio psicoldgico

l.i.f.i.u.c.

Comision especial permanente de ética

Division de educacion continua

Sala de lectura - fac. Jurisprudencia

Laboratorio hidraulica

Centro empresarial de educacion continua (ceec)

Unidad de proc. E intercambio de inf. Cientifica
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Carreras de tecnologias multimedia

Carreras de artes

Sala de lectura - fac. Ciencias empresariales

Economia

Division de educacion medica

Administracion central

Laboratorio de morfologia y morfofuncional

Trabajo social y desarrollo humano

Ingenieria civil

Gestion grafica publicitaria

Sala de computo - fac. Ingenieria

Unidad de proveeduria

Unidad de protocolo y ceremonial

Direccién de comunicacion y marketing

Itt-instituto de transferencias tecnolégicas

Laboratorio de microscopia y biologia

Unidad de fiscalizacion y analisis de presupuestos

Ingenieria de emprendedores

Centro de formacion tecnoldgica

Sistema de educacién continua

Unidad de comunicacién

Laboratorio de fisiologia y farmacologia

Programa espafol para extranjeros

Instituto de invest. Consult. Capac. Y desarrollo

Unidad de crédito.

Sala de computo - fac. Ciencias empresariales

Sala de computo - fac. Ciencias medicas

Sala de computo - fac. Jurisprudencia

Centro de prest. De servicios tecnoldgicos

Sala de lectura - fac. Ciencias medicas

Unidad de atencién al cliente

Sala de lectura - fac. Ingenieria

Unidad de negocios

Unidad de cobranzas

Laboratorio de productos lacteos

Unidad de relaciones publicas

Cooperacion internacional

Centro de servicios técnicos al sector publico (cesepub)

Laboratorio de parasitologia
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Unidad de marketing 1
Sala de lectura - fac. Filosofia 1
Diserio de interiores 1
Division de educacién continua y postgrado 1
Unidad de comerc.de servicios educativos 1
Centro de produccion audiovisual y multimedia 1
Sala de lectura - fac. Técnica 1
Unidad de informatica y estadistica 1
Centro de artes 1
Unidad de produccion y asistencia técnica 1
Laboratorio de bacteriologia 1
Total poblacién funcionarios -> 922

FUENTE (Sistema integrado universitario, 2015)




ANEXO Nro. 31: POBLACION APROXIMADA DE DOCENTES

Tabla 16: POBLACION ESTIMADA DOCENTES

DOCENTES CARRERA
144 Medicina
93 Derecho
45 Ingenieria civil
41 Arquitectura
41 Enfermeria
40 Gestion empresarial internacional
38 Odontologia
38 Ingenieria en comercio y finanzas internacionales
37 Administracién de empresas
34 Nutricion dietética y estética
34 Especializacién en pediatria
32 Ingenieria en administracién de empresas turisticas y hoteleras bilingue
31 Ingenieria en marketing
31 Ingenieria en sistemas computacionales
30 Ejes de formacién humanistica
29 Terapia fisica
27 Comunicacién social
24 Contaduria publica e ingenieria en contabilidad y auditoria
21 Maestria en administracién de empresas
20 Maestria en finanzas y economia empresarial
20 Maestria en derecho constitucional
17 Especializacién en anestesiologia y reanimacion
16 Ingenieria en eléctrico mecénica
16 Psicologia clinica
16 Pedagogia
16 Ingenieria agropecuaria
16 Economia
15 Ingenieria en produccion y direccién en artes multimedia
14 Ingenieria de emprendedores
14 Progrformac en area de ingles
14 Ingenieria en produccion y direccién en artes audiovisuales
14 Trabajo social y desarrollo humano
14 Maestria en gerencia de marketing
13 Maestria en educacién superior




Maestria en derecho de empresa

Maestria en gerencia en servicios de la salud

Ingenieria en telecomunicaciones

Psicologia organizacional

Ingenieria de empresas

Medicina veterinaria y zootechia

Musica

Licenciatura en lengua inglesa

Maestria en psicoandlisis con mencién en educacion

Maestria en derecho procesal

Maestria en derecho notarial y registral

Administracion

Maestria en propiedad intelectual

Disefo de interiores

Maestria en derecho bancario y legislacion bursatil

Ingenieria agroindustrial

Gestién grafica publicitaria

Ingenieria en contabilidad y auditoria

Ingenieria en administracion de empresas turisticas y hoteleras

Ingenieria electrénica en control y automatismo

Ingenieria en comercio electrénico

Agronomia recursos naturales renovables y ambientalismo

W (&~ |~ |~ OO o1 |01 OO NN |00 |00 (O O | |©

Especialidad en gineco obstetricia

w

Ingenieria en administracién de proyectos de construccién

1219

TOTAL DOCENTES

FUENTE (Sistema integrado universitario, 2015)




ANEXO Nro. 32: MODELO ENTIDAD RELACION SQL SERVER

llustracion 39: MODELO E-R SQL SERVER
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Elaborado por: los autores



ANEXO Nro. 33: SEGURIDAD DE USUARIOS

= 3 Security
= 1 Logins
£ eku

llustracién 40: SEGURIDAD DE USUARIOS DE SQL SERVER

Select a page
A General

EServer Foes|
ﬁ User Mapping
# Securables

|47 Status

Conneclion

Server:
LENOWVO-RP3SCQL2008

Connection:
LENOVO-RP3\Kevin

_!:ﬂ View connection properties

Select { :
- apage 5 seipt = [y Hep
43 Server Foles
_: User Maggng Lognname:  |ekualty
al |t:|" . E Sacurables: Search...
N Name Type
[ §] LenovoreasaL2008 Server
S sorpt ~ [ Help e Bsowt ~ [iHeb
| & Server Roles
Server role is used to grant server-wide security privileges to a user. f User Mapping Users mapped to this login
E f;“"““ Msp  Database User
2 s G [Baess | sy
Server roles: O  master Select
a page
[] bulkadmin O  model A G I
[] dbereator 0O medbd e
(] diskadmin O] RepoServersSQL2008 & Server Roles
[] processadmin [0  RepotServersSQL2008TempDB _f User Mapping
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Ready

Elaborado por: los autores
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Settings

Pemmission to connect to database engne:
® Grant
O Deny
Login:
(® Enabled
O Disabled

Ratus

SQL Server authentication:



ANEXO Nro. 34: DICCIONARIO DE DATOS

Tabla 19: DICCIONARIO DE DATOS (1)

table column type max_length Permite Nulls Es A ico Descripcion
TbhApplication Applicationid varchar 20 NO NO Identificador Unico de las Aplicaciones
TbApplication Descripcion varchar 100 Sl NO Descripcion de la Aplicacion
TbApplicationOption Applicationid varchar 20 NO NO Identificador de las Aplicaciones
TbApplicationOption Optionld varchar 20 NO NO Identificador Unico de las opciones por Aplicaciones
TbhApplicationOption Descripcion varchar 100 Sl NO Descripcion de la Opcion
TbApplicationOption Tipo varchar 20 Sl NO Tipo de la Opcidn si tiene subOpciones(Hijos)
TbApplicationOption Padre varchar 20 Sl NO Identificador del padre de la opcién
tbDimension Dimensionld int 4 NO Sl Identificador unico de las Dimensiones
tbDimension Descripcion varchar 250 NO NO Descripcidn de las dimensiones
tbDimension Usring varchar 250 NO NO Adutoria Usario Creacién
tbDimension Feclng datetime 8 NO NO Adutoria Fecha Creacion
tbDimension UserMod varchar 250 Sl NO Adutoria Usario Modificacién
tbDimension FecMod datetime 8 Sl NO Adutoria Fecha Modificacién
tbEmpresa Empresald int 4 NO Sl Identificador Unico de la Empresa
tbEmpresa Nombre varchar 250 NO NO Nombre de la Empresa
tbEmpresa TipoEmpresald int 4 Sl NO Identificador del tipo de empresa
tbEmpresa Localidadld int 4 Sl NO Identificador de la localidad
tbEmpresa Usring varchar 250 NO NO Adutoria Usario Creacién
tbEmpresa Feclng datetime 8 NO NO Adutoria Fecha Creacion
tbEmpresa UserMod varchar 250 Sl NO Adutoria Usario Modificacion
tbEmpresa FecMod datetime 8 Sl NO Adutoria Fecha Modificacion
TbEncuesta Encuestald int 4 NO Sl Identificador tnico de |a Encuesta
TbEncuesta Titulo varchar 300 Sl NO Titulo de la Encuesta
TbhEncuesta TipoEvaluacionld int 4 Sl NO Identificador del Tipo de Evaluacidn para las encuestas
TbEncuesta Estado varchar 10 Sl NO Estado de |a Encuesta
TbEncuesta EstadoTabla int 4 Sl NO Identificador de la tabla de ThGeneralValues donde se encuentran los estados
TbhEncuesta Usring varchar 250 NO NO Adutoria Usario Creacion
TbEncuesta Feclng datetime 8 NO NO Adutoria Fecha Creacion
TbEncuesta UserMod varchar 250 Sl NO Adutoria Usario Modificacién
TbEncuesta FecMod datetime 8 Sl NO Adutoria Fecha Modificacién
TbEncuestaCabResultado EncuestaCabResultadold int 4 NO Sl Identificador unico de las encuestas realizadas
TbEncuestaCabResultado Encuestald int 4 NO NO Identificador de la Encuesta
TbhEncuestaCabResultado Empresald int 4 NO NO Identificador de la Empresa
TbEncuestaCabResultado Usrld varchar 250 NO NO Adutoria Usario Creacién
TbhEncuestaCabResultado Feclng datetime 8 NO NO Adutoria Fecha Creacién
TbEncuestaDetalle Encuestald int 4 NO NO Identificador de la Encuesta
ThEncuestaDetalle EncuestaDetalleld int 4 NO NO Identificador del detalle de la Encuesta
TbEncuestaDetalle Dimensionld int 4 NO NO Identificador de la Dimension
ThEncuestaDetalle TipoPregunta varchar 10 Sl NO Identificador del tipo de Pregunta
ThEncuestaDetalle TipoPreguntaTabla int 4 Sl NO Identificador de |a tabla de TbGeneralValues donde se encuentran los Tipo de Pregunta
ThEncuestaDetalle Pregunta varchar 300 Sl NO Descripcion de la Pregunta
ThEncuestaDetalle Respuesta varchar -1 Sl NO Todas las respuestas que pertencen a la pregunta
TbEncuestaDetalle Usring varchar 250 NO NO Adutoria Usario Creacion
ThEncuestaDetalle Feclng datetime 8 NO NO Adutoria Fecha Creacion
TbEncuestaDetalle UserMod varchar 250 Sl NO Adutoria Usario Modificacién
TbEncuestaDetalle FecMod datetime 8 Sl NO Adutoria Fecha Modificacién
TbhEncuestaEmpresa EncuestaEmpresald int 4 NO Sl Identificador Unico de |la EncuestaEmpresa
TbEncuestaEmpresa Encuestald int 4 NO NO Identificador de la encuesta Id
TbhEncuestaEmpresa Empresald int 4 NO NO Identificador de la Empresa
TbhEncuestaEmpresa Estado varchar 10 Sl NO Estado de la Publicacion de la Encuesta
TbEncuestaEmpresa EstadoTabla int 4 Sl NO Identificador de |a tabla de TbGeneralValues donde se encuentran los estados
TbhEncuestaEmpresa Usring varchar 250 NO NO Adutoria Usario Creacién
TbhEncuestaEmpresa Fecing datetime 8 NO NO Adutoria Fecha Creacion
TbEncuestaEmpresa UserMod varchar 250 Sl NO Adutoria Usario Modificacién
TbhEncuestaEmpresa FecMod datetime 8 Sl NO Adutoria Fecha Modificacion

Elaborado por: los autores




Tabla 20: DICCIONARIO DE DATOS (2)

table column type max_length Permite Nulls Es ico Descripcion
TbEncuestaResultado EncuestaResultadold int 4 NO Sl Identificador dnico del detalle de los resultados de la encuesta
TbEncuestaResultado EncuestaCabResultadold int 4 S| NO Identificador de |a cabecera de los resultados de la encuesta
TbEncuestaResultado Encuestald int 4 NO NO Identificador de |a encuesta
TbEncuestaResultado EncuestaDetalleld int 4 NO NO Identificador del detalle de la encuesta
TbEncuestaResultado Dimensionld int 4 NO NO Identificador de la Dimension
TbEncuestaResultado Respuesta varchar -1 Sl NO Respuesta de la encuesta
TbEncuestaResultadoDocumento EncuestaResultadoDocumentold int 4 NO Sl Identificador tnico del documento de sustento de la encuesta
TbEncuestaResultadoDocumento EncuestaCabResultadold int 4 S| NO Identificador de |a cabecera de los resultados de la encuesta
TbEncuestaResultadoDocumento Encuestald int 4 NO NO Identificador de |a encuesta
TbEncuestaResultadoDocumento NombreArchivo varchar 200 S| NO Nombre del archivo subido
ThEncuestaResultadoDocumento Documento varbinary -1 NO NO Archivo en convetido en datos binarios
TbEncuestaResultadoDocumento Usrid varchar 250 NO NO Adutoria Usario Creacion
TbhEncuestaResultadoDocumento Feclng datetime 8 NO NO Adutoria Fecha Creacion
TbEncuestaResultadoDocumento Comentario varchar 500 Sl NO Comentario del documento de sustento
tbGeneralTables Id smallint 2 NO NO Identificacion ala que pertenece la entidad GeneralTables
tbGeneralTables Name varchar 150 NO NO Nombre de |a Tabla general
thGeneralValues Id smallint 2 NO NO Identificacion ala que pertenece la entidad GeneralValues
thGeneralValues Code varchar 10 NO NO Cédigo de Identificaciéon del Valor General
tbGeneralValues Content varchar -1 NO NO Descripcion o contenido del Valor General
tbGeneralValues Reference01 varchar -1 SI NO Campo adicional utilizado para almacenar diferentes especificaciones o caracteristicas
tbGeneralValues Reference02 varchar -1 Sl NO Campo adicional utilizado para almacenar diferentes especificaciones o caracteristicas
tbGeneralValues Reference03 varchar -1 Sl NO Campo adicional utilizado para almacenar diferentes especificaciones o caracteristicas
tbGeneralValues Reference04 varchar -1 Sl NO Campo adicional utilizado para almacenar diferentes especificaciones o caracteristicas
tbGeneralValues Reference05 varchar -1 Sl NO Campo adicional utilizado para almacenar diferentes especificaciones o caracteristicas
thlocalidad Localidadld int 4 NO Sl Identificador tnico de la Localidad
tbLocalidad Descripcion varchar 250 NO NO Descripcion de la localidad
tbLocalidad Usring varchar 250 NO NO Adutoria Usario Creacion
tbLocalidad Feclng datetime 8 NO NO Adutoria Fecha Creacion
thlocalidad UserMod varchar 250 S| NO Adutoria Usario Modificacién
thlocalidad FecMod datetime 8 S| NO Adutoria Fecha Modificacién
TbRol Rolld int 4 NO S| Identificador Unico del Rol
ThRol Nombre varchar 100 Sl NO Descripcion del Rol
TbRol Estado varchar 10 Sl NO Estado del Rol
ThRolApplicationOption Rolld int 4 NO NO Identificador del Rol
TbRolApplicationOption Applicationld varchar 20 NO NO Identificador de la Aplicacién
TbRolApplicationOption Optionld varchar 20 NO NO Identificador de la opcién
tbTipoEmpresa TipoEmpresald int 4 NO Sl Identificador tnico del tipo de empresa
tbTipoEmpresa Descripcion varchar 250 NO NO Descripcion del tipo de empresa
tbTipoEmpresa Usring varchar 250 NO NO Adutoria Usario Creacion
tbTipoEmpresa Feclng datetime 8 NO NO Adutoria Fecha Creacién
tbTipoEmpresa UserMod varchar 250 Sl NO Adutoria Usario Modificacion
tbTipoEmpresa FecMod datetime 8 Sl NO Adutoria Fecha Modificacion
tbTipoEvaluacion TipoEvaluacionld int 4 NO Sl Identificador del Tipo de Evaluacién
tbTipoEvaluacion Descripcion varchar 250 NO NO Descripcion del tipo de evaluacion
tbTipoEvaluacion Usring varchar 250 NO NO Adutoria Usario Creacion
tbTipoEvaluacion Fecing datetime 8 NO NO Adutoria Fecha Creacion
tbTipoEvaluacion UserMod varchar 250 SI NO Adutoria Usario Modificacion
tbTipoEvaluacion FecMod datetime 8 Sl NO Adutoria Fecha Modificacion
tbUser Userld int 4 NO Sl Identificador tnico del usuario
tbUser Nombres varchar 200 NO NO Nombre completo del usuario
tbUser Email varchar 200 NO NO Correo del usuario
thUser Password varchar 200 NO NO Contrasefia encriptada del usuario
tbUser Active bit 1 NO NO Estado del Usuario
tbUser Rolld int 4 S| NO Identificador del Usuario
tbUser Foto varbinary -1 SI NO Foto del usuario

Elaborado por: los autores




ANEXO Nro. 35: PLAN DE MANTENIMIENTO

1. Se cre6 un nuevo plan de mantenimiento para respaldo de datos

2. Se configur6 de manera diaria a las 23:00 (ya no atienden los
restaurantes)

3. Se realizara un respaldo completo de la base de datos diario, pues no es
muy transaccional ni critico el flujo diario, es estadistico.

4. Ubicacion del respaldo digital de base de datos

] Nueva pragramacion de trabajo (=R=R <=
| Asistente para planes de mantenimienta e ] Horbre FlarDehanterimierta '
Seleccionar propiedades del plan . Tipo de programacior: Periédica '] Hatiltade
¢Céma desea programar las tareas de mantenimienta? N .
03/03/2015 145512
Frecuencia
Nombie: PlanDeb antenimient
Descripeidn: - [ Se repite cada: 1 2] diss
Frecuencia diaria
= ® Sucede una vez a la(s) EE0000 =
. Suceds cada 1 horas A patt de 00000
Ejecutar como. Cuenta del servicio del Agente SAL Server -] i Tieacs
Duracién
) Programaciones independientes para cada tarea Fecha de inicio: 03/09/2015 [~ Fecha de finalizacién: 03/03/2015
@ Una sola programacidn para todo el plan o ninguna programacion @ Sin facha de finalizacin:
. Resumen
i Descripeion: uceds cada dia alas & utizara la programacion que empieza -
Programacin: i Sucede cada dis a las 23:00:00. Se utlizara | | 03/09/2015.
o progtamads (s ot .
hputa | [ cane | [siguente> |

(1] [2]

L Bsistente para planes de mantenimiznta =R (==

Definir la tarea Copia de sequridad de BD {completa)

|5 Asistente para planes de mantenimiento E@ Configure la tarea de mantenimisnto s
Seleccionar tareas de mantenimiento - *
i ué tareas debe realizar este plan? - Destine | Dpciones

Y
@ Redlizar copia de seguridad de las bases de datos en uno o varios archivos:
C:\RespaldosE valuacionS erviciosBak Agregar
Seleccione una o varias tareas de mantenimiento:
"] Comprobar la integridad de la base de datos T
"] Reducir la base de datos

"] Recrganizar indice

"] Recompilar indice

7] Actualizar estadisticas

] Limpiar histarial

[ Ejgeutar tiabajo del
C

Si existen copias de seguridad Frmer =

) Crear un archiv de copia de sequridad para cada bass de datos

Agente SOL Server
EE

g s C:\Program Files\Microsoft SOL Server\MSSOLT2 MS

i g [ ]

[ Copia de seguidad de la base de datos [diferencial]

"] Copia de seguidad de la base de datos [registro de transacciones)
ET

area Limpieza de mantenimiento

hitps: //<Gtaragedccaunt> blab care. windaws.ne

y La tarea Copia d= sequiidad de ls base de datos [complets] le permite especificar las
bases de datos de ongen, los archivos o las cintas de desting, ¢ las opciones de
sobrescritura para una copia de sequridad completa,

[ Ayuda ] < Blids ][ Siguiente > ] Na progiamada (a peticidn)

[ <anas | [ Siguentes | [ cancelar
(3]

(4]



ANEXO Nro. 36: MANUAL DE INSTALACION APLICACION MOVIL

Buscar la aplicacion Ekualitysa en Google Play Store
Escoger la aplicacion Ekualitysa (gratuita)

© o0oNOo O

& ckualityse|

Q  eku

1121304150718 ])49)0

gw e r t yui oop
afsidiflafh)ifk]!]h
+ 2/x ¢ vbnma

Q

s @

Ekualitysa
Ekualitysa UCSG
€ Todos

512 Kin/1.10 M 45% > 4

© A«

Maria Jose  Sim
Pino

Social

Evaluacién de la calidad de servicio
en los restaurantes que conforman
la Ucsa.

LEER MAS

Revisar la descripcion general al publico de la aplicacion (opcional)

Instalar la aplicacion

Revisar la calificacidén y opinidn de quienes la han usado (opcional)
10 Verificar que se haya instalado correctamente
11.Ver el icono de la aplicacién instalada para acceder a ella

Nl 35% & 11:13 AM

& chkualitysa 4
Quisiste decir: equality
Apps -
PN Ekualitysa
= Ekualitysa UCSEr
*kkkk
GRATIS

EDITAR

LF. Eddy Perdomo 7
& wwrnr 500

De gran utilidad

Con esta aplicacion nosotros como
clientes podemos dar & conocer si
estamos recibiendo calidad de
servicie y promover mejora continug,

buena iniciativa!

(5]

11:53 1 jue,, septiombre 3

Clare

Nl 26% 0 1149 AM

X Ekualitysa

Evaluacién de la calidad de servicio
en los restaurantes que conforman
la UCsG,

Esta plataforma te permitiré evaluar la
calidad de servicio gue recibiste en el
restaurante gue selecciones, de esta
manera buscamos conseguir en base a tu
testimonio el nivel de calidad de servicio al
cliente que entregan los restaurantes que
conforman la Universidad Catélica
Santicgo de Guayaguil y por consiguiente
promover buenas précticas en este Gmbito

de los restaurantes para ti,

Todos

Los usuarios interactian,
Més informacién

(3]

eorAr | b

2 &9 &) &

Wi-Fi Ubica- Silencio Pantalla  Bluetooth

cibn rotacién

Automético

& Quick connect

/N Ekualitysa

Correctamente instalada

11552 AM

= Eliminar

(6]

Ekualitysa
Ekualitysa UCSG

)

& Ekualitysa

requiere acceso &

€ Todos

INSTALAR

20@0

Social Maria Jose  Similares
Pino

B Fotos/Medios/Archivos

Google play ACEPTAR
Evaluacién de la calidad de servicio
en los restaurantes que conforman

la UCsa.

LEER MAS

[4] (4]

8% & 11:53 AM



ANEXO Nro. 37: MANUAL DE USUARIO

Realizar los pasos de: [ANEXO Nro. 35]

Abrir la aplicacion

Si no tiene usuario, registrarse; caso contrario inicie sesion

Espere a que se le reconozca sus credenciales de acceso

Verificar que ha accedido al panel de control de sus encuestas

Sincronizar con el sistema online de encuestas

Seleccione la actividad que quiere realizar

Seleccione la empresa/restaurante/etc.

. Elija la/s dimensiones que va a evaluar calidad de servicio

10. Puntle su perspectiva

11.Presione botdn “atras” para culminar su encuesta

12.Espere a que se realice la sincronizacién de su opinién con la de miles
de usuarios para evaluar el restaurante

13.Fin de la encuesta

©eNOOAWODNPRE

Ekualitysa .$

Inicia sesién para comenzar

kalmeidalopez@gmail.com

v

. INICIAR SESION
Ekualitysa ' INICIAR SESION REGISTRARSE

(3]
Inicia sesién para comenzar
Email
Password O
INICIAR SESION Ekualitysa - ’
uCsG
REGISTRARSE _ _
REGISTRARSE >
Inicia sesién para comenzar
(3]

eddy.perdomo@cu.ucsg.edu.ec

(2]

INICIAR SESION

REGISTRARSE



Validande Usuario

) Por favor espere un
memento

(4]

€ Ekualitysa

Seleccione una Empresa

Bar de Colon

Facultad de Ingenieria
Sweet & Coffee

Frente Bance Pichincha

Tropi Burguer

Frente Banco Pichincha
Subway

Frente anco Pichincha
Naturfsime

Frente o gimnasio de la UCSG
BBA comida répida

Frente a gimnasie de la UCSG

BRQ almuerzos
Frente o gimnasio de la UCSG

EI B B DI

< Ekualitysa

Subway / FIDELIDAD
1.- ;Este te ofrecié un prod
o servicio a un precio razonable?
Indiferente

2,- 4En este restaurante te atendieron en el
orden establecido (turno, ticket)?
De acuerde

3.- 4Si has tenido un problema on este

, el pe Lha do interés
en ayudarte?
De acuerde

&~ 4En este restaurante se esté respetando
el horario de atencién a los clientes?
De acuerdo

5.~ 4En este restaurante rora vez se cometen
errores en la entrega del pedido o en la
facturacién?

Desacuerdo

[10]

Ekualitysa

Seleccione una Encuesta

Ekualitysa

Seleccione una Categoria
Respetado usuario.Amablemente lo invitamos &
diligenciar la siguiente encuesta

% FIDELIDAD

Constancia o continuidad de servicio

“ia & EMPATIA
Atencibn personalizada

w SEGURIDAD
@ Preteccién al Usuario
@ CAPACIDAD DE RESPUESTA

Velocidad de atencién

TANGIBILIDAD

Caracteristicas fsicas

IMAGEN SUSTENTO

Ekualitysa

Desea Terminar la encuesta?

CANCEL oK

(11]

Sincronizacibn

Desea sincronizar?

CANCEL

€ Ekualitysa

Subway / FIDELIDAD
1.- jEste restaurante te ofrecié un producto
o servicio a un precio razonable?
Por favor elija una respuesta

2,- 4En este restaurante te atendieron en el
orden establecido (turno, ticket)?
Por favor elija una respuesta

3.- 4Si has tenido un problema en este

t , el pe | ha do interés
en ayudarte?
Por favor elija una respuesta

4.~ 4En este restaurante se esté respetando
el herario de atencién a los clientes?
Por Favor elija una respuesta

5.~ LEn este restaurante rara vez se cometen
errores en la entrega del pedido o en la.
facturacién?

Por favor elija una respuesta

Sincronizando

Por favor espere un
momento

(12]

Ekualitysa

Seleccione una Encuesta

’q Satisfaccién del Lliente de los

Restaurantes de la UCSG

5.- &En este restaurante
rara vez se cometen,,,

O De aeuerdo
O Indiferente

O Desacuerdo

Ekualitysa
Muchas gracias por su

colaboracién - (Valoramos sus
comentarios!

[13]



ANEXO Nro. 38: RESULTADOS DE PRE SUSTENTACION

atit
CARRERA DE INGENIERIA EN SRS

ARRSTEAD EATOLIE SISTEMAS COMPUTACIONALES
DI SANTIAGO DI GUAYAGUIL FACULTAD DE INGENIERIA

UNIDAD CURRICULAR DE GRADUACION - UTE A2015
PRESUSTENTACION TRABAJO DE TITULACION

TUTOR: Ing. JORGE PESANTES

ESTUDIANTE:  ALMEIDA LOPEZ KEVIN MARTIN
PERDOMO ZAPATA EDDY ALBERTO

TEMA: CREACION DE PLATAFORMA WEB Y MOVIL PARA LA PROMOCION DE BUENAS
PRACTICAS DE SERVICIO AL CLIENTE POR PARTE DE LOS RESTAURANTES QUE
CONFORMAN LA UCSG (POR CONTRATO, NO POR CADENA DE RESTAURANTE
DE CADENA PRIVADA)
FECHA: Y e8f 205 HORA INICIO: |7 : 3. HORAFIN:  :
(DD/MM/AAAA) (hh:mm) (hh:mm)
OPONENTE: Ing. FRANKLIN GONZALEZ
OBSERVACIONES RECOMENDACIONES
[ /
. @J d’ IhXo 1eo2ico FALM A TrHa S T e o T U‘-’ﬂ €4 F)S;(‘_g, ©J AuT:LCK-‘aJeJ
Cord: G Vo Cov & foos .
"o e sl tacen e o | S e
= L [ndoi] o E0 WS (aroAS R
Q eoldeb [no0: ) L ; J
- NQL ) e /eurlwz LT)(JS Colota 1005 ;5 poms fo3- Uos 5008 vech | :

e Vo oluim Cophrolo B Hetoooloc ! ae - 1oavs2 Qoo oo amioas 02 P
/
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| & jovEsh A cws Pu:u}-A H\Wﬂ«)&_
- Rodoiot apioloy oalisis b DEDNE .
y Tl o ol Daas lhadhewn
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ANEXO Nro. 39: CARTA DE CONFORMIDAD DEL PATROCINADOR

ambos es




ANEXO Nro. 40: INVITACION DE SUSTENTACION PUBLICA AL PATROCINADOR




ANEXO Nro. 41: DONACION DE LICENCIA A LA FACULTAD DE INGENIERIA




ANEXO Nro. 42: RECEPCION FORMAL DE DONACION DE APLICATIVO SMART VIEW
POR DIRECTORA DE LA CARRERA DE INGENIERIA EN SISTEMAS COMPUTACIONALES




