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RESUMEN

Un sistema de gestion de servicios estéticos, permite el control y administracion de
los recursos con los que cuenta la institucion, entre ellos, usuarios, servicios,
productos y barberias. La gestion de varias sucursales o extensiones se lo hace a
través de las redes sociales con el proposito de facilitar la atencion a sus clientes,
tarea que resulta tener una complejidad muy alta, especialmente en los procesos de
reserva y atencion. Problemas como la inconsistencia de datos, la falta de
coordinacion entre directivos y socios, el tiempo de espera de los clientes, la
eleccién de sus proveedores de productos, entre otros, afectan directamente a la
organizacion. Se propone desarrollar un sistema que incluya una aplicacion web
orientada a la gestion de los recursos de la entidad, y una aplicacion movil que
facilite la gestion de servicios por parte de los usuarios. Ademas, se incluyen
herramientas que soporte la evaluacion de criterios para obtener resultados
estadisticos que brinden apoyo a los directivos para tomar las mejores decisiones
que beneficien a la entidad. El sistema fue desarrollado bajo una estructura cliente-
servidor y una metodologia de desarrollo incremental, lo que ha facilitado la entrega
de versiones funcionales de cada incremento dentro de los plazos determinados. La
validacion del sistema se realiz6 en un entorno de desarrollo, se consideraron los
procesos de: generacion de reservas y evaluacion de la satisfaccion del servicio
prestado. Un valor agregado de la solucion permite la identificacion de las mejores
barberias de la entidad a través de un proceso de calificacién del servicio basado en
un rango de cinco estrellas. Finalmente, el aporte de la integracion del método
analitico jerarquico para la toma de decisiones multicriterio en la asociacion,
resuelve el problema de la eleccion aleatoria y subjetiva de proveedores de
productos cosméticos.



ABSTRACT

A management system for aesthetic services allows the control and administration
of the resources that the institution has, among them, users, services, products and
barber shops. The management of several branches or extensions is done through
social networks in order to facilitate customer service, a task that turns out to have
a very high complexity, especially in the reservation and service processes.
Problems such as data inconsistency, lack of coordination between managers and
partners, customer waiting time, the choice of their product providers, among
others, directly affect the organization. It is proposed to develop a system that
includes a web application aimed at managing the entity's resources, and a mobile
application that facilitates the management of services by users. In addition, tools
are included to support the evaluation of criteria to obtain statistical results that
provide support to managers to make the best decisions that benefit the entity. The
system was developed under a client-server structure and an incremental
development methodology, which has facilitated the delivery of functional versions
of each increment within the determined deadlines. The validation of the system
was carried out in a development environment, the processes of: generation of
reservations and evaluation of the satisfaction of the service provided were
considered. An added value of the solution allows the identification of the best
barber shops in the entity through a service qualification process based on a five-
star rank. Finally, the contribution of the integration of the hierarchical analytical
method for multi-criteria decision making in the association, solves the problem of

the random and subjective choice of cosmetic product suppliers.
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INTRODUCCION

Los sistemas de gestion son aquellas herramientas informaticas que facilitan el
control y el monitoreo de los recursos que posee una entidad dependiendo de la
magnitud de cada uno, por lo general se basan en recursos propios de la
organizacion y el recurso humano, entre ellos se identifican a los servicios,
productos, reservaciones de turnos, locales y/o colaboradores que participan tanto

de forma interna como externa en beneficio de la empresa.

Este tipo de sistemas son de uso recurrente, para que los procesos no sean pasibles,
se utiliza este mecanismo para controlar la situacion actual de esos recursos que
permiten que se lleven a efecto. El rol del personal directivo es muy extenso, al
considerarse como responsable principal de todas las acciones que se ejecutan,
tienen tantos aspectos que atender, no solo se trata de la gestion si no de tomar las

mejores decisiones para cumplir los objetivos organizacionales de la entidad.

En la Asociacion de Barberias de la Provincia de Santa Elena (ABSE), se
constataron varias problematicas, entre ellas, el registro de los empleados y locales
de barberias se lo realiza en hojas de calculo, la consulta de disponibilidad de los
servicios se lo conlleva mediante redes sociales con poca efectividad, y por falta de
definicion de criterios se eligen a los proveedores aleatoriamente, sin considerar los

perjuicios de estas decisiones tomadas bajo la irracionalidad.

El desarrollo de esta sistematizacion se llevo a efecto bajo la utilizacion de software
libre, para la implementacion de la base de datos se consideré el gestor de base de
datos MySQL, y la administracion se la realiza mediante la herramienta
PhpMyAdmin, para la conexién de los servicios se hace uso del servidor XAMPP,

y para el desarrollo de la interfaz grafica las plataformas Angular e lonic.

El sistema web contiene la parte de la gestion de la asociacion, como: servicios,
usuarios, empleados, responsables y locales asociados a la entidad, ademas, consta
de un modulo de reportes funcionales en donde se ubica la herramienta del método
analitico jerarquico, que bajo la evaluacion de criterios se pueden obtener resultados
que brinden soporte en la toma de decisiones de los directivos. El aplicativo movil

esta destinado para reservaciones de servicios y su gestion, al finalizar este proceso



la clientela puede valorar bajo un test de satisfaccion el servicio brindado, esto

permite ubicar a las barberias cinco estrellas de la asociacion.

A continuacion, se detallan los dos capitulos que conforman este trabajo de

titulacion:

En el capitulo | se inicia dando cabida a la problematica que surge en la asociacion,
cabe destacar que en este apartado se procedi6 a realizar el levantamiento de
informacion, mismo que permitid6 el analisis y establecimiento de los
requerimientos, objeto de estudio general y especifico, metodologias y estructuras

necesarias para la implementacion del sistema por incrementos.

En el capitulo Il se contextualiza de forma general los datos del beneficiario directo,
se conceptualiza las definiciones técnicas de las herramientas que se emplearan, el
respaldo de teorias inmersas en el desarrollo, modulos y esquemas del sistema,
diagramacion de los procesos de la asociacion, disefio de la base de datos e interfaz
grafica, presupuesto y resultados esperados u obtenidos en el desarrollo de la

propuesta.



CAPITULO |

FUNDAMENTACION

1.1 ANTECEDENTES

Una persona en su diario vivir toma decisiones, cada situacion se presenta con una
complejidad distinta, incluso si no toma una decision ya ha tomado una. En el
ambito administrativo surgen inconvenientes en la administracion de una
organizacion, el personal directivo debe analizar diversos factores en tan poco
tiempo, con datos desnormalizados dando cabida a decisiones apresuradas bajo la
irracionalidad [1].

Por lo antes expuesto, una decision tomada bajo la irracionalidad conlleva a efectos
como la insatisfaccion del cliente, ocasionada por la falta de estrategias, carencias
de politicas o deficiencias en la calidad de los servicios brindados por un personal
no capacitado [2].

La Asociacidn de Barberias de la Provincia de Santa Elena (ABSE), es una entidad
que se origind el 6 de enero de 2018, con la mision de brindar servicios de calidad
asus clientes y la vision de impulsar el desarrollo organizacional, aunque el proceso
de establecerse con estatutos legalmente se truncé por la pandemia, los socios
siguen prestando sus servicios en los centros de estética.

Los roles del personal que estan inmersos en la asociacion son:

Presidente, vicepresidente, secretaria, Socios.

La dificultad de la administracion de la asociacion tiene muchos factores, como
principales, desacierto de toma decision debido a la eleccion de proveedores de
productos de cosmetologia de forma aleatoria, se consume mucho tiempo en abrir
hojas de célculo para ver el listado de los locales y socios, es tedioso entrar a una
red social para constatar que el cliente fue atendido, no se tiene un control que
permita evidenciar que el proceso culmind de una manera correcta, esto genera
incertidumbre a los directivos sobre la satisfaccion del cliente.

La asociacion se encuentra en constante busqueda de socios y proveedores, para el
desarrollo de esta propuesta se tomard una muestra de tres asociados y tres
proveedores, considerando que, con el crecimiento de la asociacién los procesos se

tornan incontrolables, aumentara la pérdida de clientela, el tiempo de atencion y el

3



esfuerzo humano de los socios se duplica cada vez mas, desconocimiento de la
ubicacion geogréfica de las barberias y falta de decision entre varios abastecedores
de productos de estética.

En Espafia, existe una aplicacion web para la gestion de barberias, desarrollada por
personal de la Universidad Autonoma de Barcelona, el proyecto consiste en una
aplicacion web que permite gestionar todo lo relacionado con una pelugueria, en
otros términos, tener un control de los trabajadores, clientela, productos y
proveedores, pero no dispone de reportes que brinden soporte a la toma de decision
del usuario administrador de la aplicacion [3].

En la Universidad del Pacifico, ubicada en PerQ, se presento un plan de negocio
para una aplicacion de reserva de citas de servicios de belleza, desarrollado por
personal de la misma institucion, la propuesta consistia en subdividir dos perfiles,
el primero para usuarios permitiendo acceder a los servicios de belleza de acuerdo
a su estilo o preferencia y el segundo, para los centros de estética, este perfil era
relacionado con los usuarios y promocionado para ampliar sus ingresos [4]. Esta
aplicacion se limita en procesos, es decir, solo permite registros tanto para clientes
0 barberias y reservaciones de turnos, pero no se realiza un control en el
seguimiento de la reserva, se desconoce el estado del turno, y no se monitorea la
satisfaccion del cliente.

En Ecuador, personal egresado de la Escuela Superior Politécnica del Litoral
(ESPOL), ubicada en la ciudad de Guayaquil, implement6 un sistema de gestién
para centros de estética, el proyecto consistia en la utilizacién de tecnologia AJAX
para desarrollar una aplicacion web que permita el registro de clientes, pagos,
cobros y reservaciones para brindar facilidad en la gestion del administrador [5].
Estos sistemas se enfocan en la gestién de un s6lo negocio, es decir, controlar
ingresos y egresos de un local, pero no disponen de modulos de reportes a niveles
operativos, ni estratégicos, generando inconvenientes al instante de tomar una
decision para impulsar el desarrollo del negocio.

Con todo lo antes expuesto, se puede determinar que los procesos que impulsan el
desarrollo de la asociacion seran automatizados mediante este sistema, tendran
acceso perfiles directivos, socios y clientes. Permitira gestionar con agilidad
procesos como: consultar disponibilidad, controlar registros de datos, verificar

estado de reservaciones, monitorear la atencion del cliente y evaluar las mejores

4



alternativas mediante indicadores o criterios que seran utilizados para generar
reportes a nivel estratégico reduciendo el tiempo en la toma de decisiones de los

directivos.

1.2 DESCRIPCION DEL PROYECTO

En la asociacion de barberias se identific que la metddica que se emplea para
reservar un servicio inicia cuando un cliente consulta la disponibilidad u horarios
de atencion para una determinada fecha, los directivos son los encargados de la
recepcion y asignacion a los socios, mismos que tienen la responsabilidad de
controlar y responder cada turno aceptado y atendido, dificultando la gestién de la
reserva para ambas partes.

El personal directivo debe estar inmerso en el proceso de reserva, administrar a sus
colaboradores y nuevos aspirantes al gremio, controlar la atencion de los clientes
diariamente y adquirir los productos de estética para abastecer a los socios que a
falta de fundamento los proveedores son elegidos de forma aleatoria.

Por lo expuesto, con el desarrollo de este sistema se solventara las necesidades que
la asociacion de barberias de santa elena requiere para agilizar la gestion de los
procesos gque han sido mencionados.

Este sistema multiplataforma, conformada por aplicativo web y movil, sera
desarrollado para la Asociacion de Barberias de la Provincia de Santa Elena
(ABSE), la implementacidn se efectuara localmente en un ambiente de desarrollo,
mas no sera puesto en produccion hasta que la organizacién cuente con la
infraestructura tecnolégica para cumplir con este fin.

Permitird que la gestion de la reserva se realice de forma eficiente, facilitara la
administracion de sus colaboradores y nuevos socios con sus respectivas barberias,
generar reportes diarios de la atencion del cliente, y brindara una herramienta para
elegir la mejor alternativa al instante de tomar una decision. Ademas, una
categorizacion de barberias cinco estrellas bajo el aval de un test de satisfaccion
realizado por el cliente al culminar el servicio.

La integracion del método analitico jerarquico [6], en el mddulo de reportes es un
algoritmo que permitird generar reportes a nivel estratégico y reducir el tiempo en
la toma de decision de los directivos, bajo un proceso comparativo se obtendr el

grado de prioridad de los resultados que seran visualizados en graficos estadisticos.
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Es importante recalcar que el sistema no abarcara la gestion de inventarios de los
productos de estética que la asociacion adquiere.

El sistema serad desarrollado a través de tecnologia Open Source que facilite el
disefio de la interfaz gréfica, funcionalidad y usabilidad para el usuario permitiendo
realizar una gestion mas eficaz y eficiente reduciendo recursos y tiempos. Ademas,
el sistema contara con su modulo de seguridad gestionado por el administrador,
encargado de modificar y asignar los privilegios de usuarios cuando sea requerido.
La sistematizacion estara estructurada por los siguientes médulos:

Seguridad: en este mddulo se gestionara los diferentes roles de usuario, entre ellos:
administrador, socio y cliente, mismos que deberan constar con los privilegios
correspondientes para acceder a su informacion.

e Gestién de usuarios

Administracion: en este modulo se administrard la informacion, permitiendo
registrar, actualizar o eliminar los datos de las secciones descritas a continuacion:
e Aspirantes: nuevos socios.
e Socios: responsables principales de barberia o empleados.
e Barberias con su respectivo responsable a cargo.

e Servicios de barberia.

Procesos: en este apartado facultara el control y la administracién de los siguientes
procesos:

e Gestion de la reserva: Dependiendo de la barberia seleccionada la reserva
es gestionada por el usuario socio responsable, modificando el estado de la
reserva con los siguientes valores: aceptado, atendido o no atendido.

e Control de satisfaccion del cliente: luego de ser atendido, mediante el
anonimato, el cliente realizard un pequefio test de satisfaccion, que incluye
la calificacion de: experiencia del servicio, atencion brindada por el estilista,
calidad del servicio entregado, tiempo de espera.

e Categorizacion de Barberias por estrellas: el posicionamiento se realiza
automaticamente, los resultados de cada evaluacion de los clientes permiten

ubicar en el ranking de barberias cinco estrellas.

Reportes: los reportes seran generados por dos niveles, funcional para controlar la

generacion diaria de reservas y la adquisicion diaria de aquellos servicios que
6



fueron reservados y estratégico con una herramienta que mediante un proceso
evaluativo permita dar soporte a las decisiones multicriterio que se necesitan en la
asociacion:

e Funcional: permitira visualizar a los socios los siguientes reportes:

o Reservas atendidas en una fecha determinada.
o Servicio mas adquirido en una fecha determinada.

e Estratégico: con la aplicacion del método analitico jerarquico como
herramienta de soporte a la toma de decisiones de los directivos, se
obtendra:

o Proveedor mejor calificado para realizar un pedido de productos de

estética.

Para el desarrollo de este sistema multiplataforma se utilizaran las siguientes
herramientas:

MySQL.: es un servicio de base de datos totalmente administrado para implementar
aplicaciones nativas de la nube [7].

PHP: es un lenguaje de codigo abierto adecuado para el desarrollo web y que puede
ser incrustado en HTML [8].

PhpMyAdmin: es una herramienta de software gratuita escrita en PHP, destinada
a manejar la administracion de MySQL a través de la Web [9].

Angular: es una plataforma para crear aplicaciones web maviles y de escritorio
[10].

Capacitor: es un tiempo de ejecucion nativo de codigo abierto para crear
aplicaciones nativas web. Permite crea aplicaciones web progresivas, i10S y
Android multiplataforma con JavaScript, HTML y CSS [11].

Photoshop Cs6: es el nombre popular del software informéatico de edicion de
imagenes [12].

Este proyecto contribuira en la linea de investigacion de gestion de seguridad de la
informacién que permitan generar informacion indispensable para la toma de
decisiones. Ademas, se relaciona con la gestion de desarrollo de software para
gestionar bases de datos mediante aplicativos web y mavil y la integracién de un
método analitico que a través de un proceso de evaluacion permita fundamentar las

decisiones que tomen los directivos de la asociacion [13].



1.3 OBJETIVOS
1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un sistema de gestion de reservaciones de servicios mediante un
aplicativo web y movil para la Asociacion de Barberias de la Provincia de Santa
Elena.
1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Recolectar informacion de procesos que generan datos en los centros de
estética para establecer los requerimientos a considerar en el sistema.

o Diseiiar el modelo de datos acorde a los requerimientos preestablecidos
trabajando con el sistema de gestion de base de datos MySQL y
administrado por la herramienta PhpMyAdmin.

e Desarrollar la aplicacion multiplataforma mediante el entorno de trabajo o
framework Angular.

e Automatizar el proceso de reserva para agilizar la gestion y reducir procesos
innecesarios.

o Generar reporte estadistico mediante el algoritmo analitico jerarquico.

1.4 JUSTIFICACION

El éxito para que una organizacion se mantenga en un continuo crecimiento en el
ambito competitivo esta sujeta a una buena administracion, factor clave que incide
directa o indirectamente en el desarrollo de esta [14]. Los directores por mas
experiencia que posean de los procesos inmersos en el negocio deben ser
conscientes que la evolucion de la empresa se relaciona inversamente proporcional
disminuyendo en tecnicismo e incrementando en importancia de las funciones
administrativas [15].

El enfoque de la administracion o gestion de procesos de los negocios posee
beneficios relativos como la automatizacion, el manejo y optimizacién de procesos
para incrementar la rentabilidad de una organizacion [16], es decir, la inversion de
recursos para agilizar los procesos de la asociacion, a través de las tecnologias de
la informacion tienen la finalidad de obtener resultados positivos en la gestion

administrativa.



La automatizacion de los procesos por medio de esta aplicacion multiplataforma
que se realizan en la asociacion, beneficiase directamente a los directivos, debido
a los privilegios de administrador que posee, permitiéndole registrar y asignar los
permisos de accesos a los demas colaboradores o socios, y el beneficio indirecto
para el cliente, facultando el registro autonomo se le asignan privilegios de acceso
y la seguridad es controlada por medio del inicio de sesidn de sus credenciales para
que se le muestren los médulos respecto a cada perfil.

El administrador tendra la facultad de registrar datos de los locales y responsable
encargado, el perfil cliente tendra la facilidad de consultar la disponibilidad del
centro de estética mediante parametros, cuando se elija una, el administrador
procedera a realizar el agendamiento con datos del cliente y de la reserva, para que
el perfil socio modifique el estado de la reservacion con los valores: aceptado,
atendido o no atendido, atribuyendo a la gestion de estos procesos.

La caracteristica de confidencialidad en este aplicativo permitira controlar la
satisfaccion del cliente mediante el anonimato, el cliente realizara un pequefio test
para medir la experiencia de usuario, tiempo de espera y atencién. Es importante
que la asociacion visualice sus resultados para poder evaluar alternativas que
permitan tomar decisiones, para ello, el modulo de reporte contara con el algoritmo
del método analitico jerarquico, obteniendo sector mas reservado y visualizar
competitividad de los socios, con la finalidad de impulsar el desarrollo
organizacional.

La propuesta estd alineada a los objetivos del Plan Nacional de Desarrollo
especificamente en el siguiente eje:

Eje 2.- Economia al servicio de la sociedad [17].

Objetivo 5.- Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento
econdmico sostenible de manera redistributiva y solidaria [17].

Politica 5.6.- Promover la investigacion, la formacion, la capacitacion, el
desarrollo y la transferencia tecnoldgica, la innovacion y el emprendimiento, la
proteccion de la propiedad intelectual, para impulsar el cambio de la matriz
productiva mediante la vinculacion entre el sector publico, productivo y las

universidades [17].



1.5 METODOLOGIA
1.5.1 METODOLOGIA DE INVESTIGACION

La presente propuesta sera desarrollada en base a la metodologia de investigacion
exploratoria [18], se efectuard una busqueda de trabajos relacionados a esta, con la
finalidad de inquirir y analizar semejanzas que permitan la comparacion de como
se realiza la gestion de otras asociaciones de centros de estética y diferencias
relevantes como lineamientos que no se focalizan en la reporteria con soporte a la
toma de decisiones de una entidad.

Ademas, se empleara la investigacion diagndstica [19], con el objetivo de conocer
los procesos que se realizan en la asociacion de barberias de la provincia de santa
elena (ABSE), para cumplir este objetivo se entrevistara al presidente de ABSE
(Ver Anexo 1), beneficiario directo de este proyecto, permitiendo de esta forma la

comprensién de las funciones que se llevan a cabo en esta.

1.5.2 VARIABLE

e Tiempo que se demoran en elegir proveedor de productos de estética con

mayores beneficios para la asociacion.

Para medir el tiempo en obtener reportes que permitan tomar una decision se
realizard pruebas empleando el método analitico jerarquico, basandose en la
comparacién de indicadores bajo ponderaciones de importancia evaluando criterios
como: calidad, costo, tiempo de aprovisionamiento y/o rendimiento del producto
por las alternativas (3 proveedores), anteriormente, por la dificultad de considerar
varios aspectos a la vez en poco tiempo, se tornaba complejo, no se obtenia

alternativas y esto conllevaba a elegir aleatoriamente.

1.5.3 POBLACION Y MUESTRA

La poblacion es definida como un conjunto de individuos que poseen ciertas
caracteristicas que son las que se estudiara [20]. La poblacidn estara compuesta por
tres grupos: presidente, clientes y socios. Los clientes estaran estratificados por tipo
de servicio adquirido: 20 para cortes de cabello y 20 para barberia o depilacion
facial.
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La muestra es definida como cualquier subconjunto representativo de la poblacion
[21]. El muestreo intencional, estratificado es aquella técnica de muestreo no
probabilistico que intenta obtener una muestra de elementos convenientes por

segmentos homogéneos (estratos) [22].

Muestra: ElI muestreo intencional se ha considerado para los clientes que seran
encuestados debido a que esta compuesta por estratos del servicio adquirido. Para
el presidente y los socios no se ha considerado una muestra, al ser un grupo pequerio

se procedera a entrevistar a cada uno.

Poblacién Cantidad
Clientes 40
Socios 4
Presidente 1
Total 45

Tabla 1. Tamario de la poblacion de ABSE

Los clientes representan la media de clientes durante 1 semana monitoreados
durante 30 dias.

1.5.4 TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

El primer recurso para la recoleccion de la informacion es la encuesta [23],
compuesta por preguntas con respuestas cerradas, es decir, el encuestado debera
elegir entre las alternativas de la interrogante referente a la atencion y los servicios
que la barberia le ofrece, facilitando la obtencion de datos estadisticos.

La siguiente técnica empleada ha sido la entrevista [24], se consideran preguntas
generales para conocer la informacion de la asociacion, preguntas estructurales
para establecer el desarrollo de los procesos de forma detallada y preguntas de

cierre para identificar la opinidn personal y expectativas de la propuesta [20].
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1.5.5 ANALISIS DE RESULTADO DE LA ENTREVISTA

Entrevista para el presidente de la Asociacion de Barberias de la provincia de
Santa Elena.

La entrevista realizada (Ver Anexo 1) tuvo como finalidad la obtencion de

informacion referente a las problematicas que enfrentan los directivos de la
asociacion, entre los procesos fundamentales que se lograron identificar son:
gestién de socios y barberias, reservacion de turnos, control de atencion de los
clientes y adquisicion constante de productos de barberias de diferentes
proveedores, ademas de los beneficios que conlleva la implementacion de un
sistema que contribuya y agilice los procesos de la organizacion.

El registro de los datos de los nuevos socios y barberias se da mediante hojas de
calculo pero no existe un proceso para registrar a sus clientes, la reservacion de
turnos se realiza mediante el namero de WhatsApp de la asociacion consultando la
disponibilidad u horarios de atencion de una barberia para una determinada fecha,
por consiguiente, los directivos tratan de identificar si todas las reservaciones
fueron finalizadas sin ninguna novedad, ademas, la responsabilidad de estar en
constante adquisicion de productos de estética a sus proveedores que son escogidos
aleatoriamente por conveniencia 0 por que se ajustan a los recursos econémicos
actuales que dispone la asociacion.

Por motivos ya mencionados, los directivos consideran que la implementacion de
un sistema contribuiria a la organizacion, les permitiria agilizar la gestion de sus
colaboradores, barberias y servicios, solventando las necesidades de la alta

direccion, socios y clientes.

Entrevista dirigida para los socios de la Asociacion de Barberias de la
Provincia de Santa Elena.

La finalidad de la entrevista dirigida a los socios de la entidad (\VVer Anexo 2) es la
recoleccion de informacion de los procesos y actividades que desempefian los
asociados, logrando identificar los siguientes: atencion del cliente, notificar por
WhatsApp a los directivos cuando ha finalizado la atencion, y adquisicion de
productos de estética entregados por la asociacion.

Los servicios mas requeridos por los clientes son: cortes de cabello, barberia y/o

depilacién facial y que constantemente la clientela varia, considerando la
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recurrencia de entre 6 a 10 clientes como un dia normal. El cliente llega a la
barberia, si el asociado se encuentra ocupado debe esperar para ser atendido, luego
de finalizar debe notificar que ha culminado con éxito, pero no siempre se cumple
con este proceso por olvido, descuido o por una alta clientela que debe ser atendida.
La palabra que comparten los asociados es que, para abastecerse de productos de
cosmetologia para una semana por los directivos, todo es un “depende”, en
ocasiones la recurrencia de clientes es directamente relacional con el uso de los
productos, pero en otras, el rendimiento de los productos no abastece ni para una

semana, y cuando el costo disminuye la calidad y su productividad igual.

1.5.6 ANALISIS DE RESULTADO DE LA ENCUESTA

El establecimiento del instrumento de recoleccion de datos permitié desarrollar con

plena normalidad todo el proceso de encuesta (Ver Anexo 3), con la utilizacion de

los formularios de Google [25] se facilité la administracién de esta, desde su
personalizacion visual hasta el formato de tipo de preguntas que se realizarian, tipo
test, listas despegables, escalas numéricas, entre otros, al cumplir con la
caracteristica de adaptabilidad era indiferente si el cliente la respondia mediante su
celular, tableta u ordenador.

La facilidad con la que estas plataformas permiten crear formularios, ahorra tiempo
que puede ser aprovechado en otras actividades como la realizacion del analisis
final de los datos, el recuento se genera de forma automatica facultando la
visualizacion del comportamiento de los mismos en tiempo real, al finalizar la
encuesta, se cambia el estado para finalizarla, es decir, para que ya no esté
disponible y proceder a obtener resultados finales mediante graficos estadisticos,
por tipo de preguntas e individualmente.

A continuacion, se detalla la tabulacion de los datos de los clientes encuestados,
compuesta por tres partes: datos, andlisis de los datos, conclusion y/o

recomendacion.
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Tabulacion de encuesta realizada a los clientes:

1. ¢CON QUE FRECUENCIA ADQUIERE LOS SERVICIOS DE CORTE

DE CABELLO?

ITEM VALORACION CANTIDAD %

1.1 1 vez a la semana 2 5

1.2 1 vez cada 15 dias 15 37,5

1.3 1 vez al mes 17 42,5

1.4 1 vez cada 6 meses 4 10

15 Anualmente 2 5
TOTAL 40 100

Tabla 2. Frecuencia de adquisicion de cortes de cabello

1. ¢Con qué frecuencia adquiere los servicios de cortes de
cabello?

B 1vezalasemana
1 vez cada 15 dias

B 1vezal mes

B 1 vez cada 6 meses

B Anualmente

Grafico 1. Frecuencia de adquisicion de cortes de cabello

Segln los datos obtenidos en la encuesta, el 5% de los clientes adquiere los
servicios de cortes de cabello 1 vez a la semana, 37,5% 1 vez cada 15 dias, por lo
menos una vez al mes es requerido por el 42,5%, permitiendo identificar que la
recurrencia de clientela es de un 85% siendo la gran parte de la poblacién durante
un mes.

Las personas que adquieren los servicios de cortes de cabello tienen un gran
porcentaje de recurrencia a las barberias en quince dias, para ello es importante que
los locales de la entidad cuenten con el material y los productos necesarios para
brindar los servicios de la mejor calidad posible a sus clientes y no existan
contratiempos ni inconvenientes a la hora de la atencion.
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2. ¢{QUE TAN SEGUIDO ADQUIERE LOS SERVICIOS DE BARBERIA O
DEPILACION FACIAL?

ITEM VALORACION CANTIDAD %
2.1 1 vez a la semana 4 10
2.2 1 vez cada 15 dias 6 15
2.3 1 vez al mes 7 17,5
2.4 1 vez cada 6 meses 5 12,5
25 Anualmente 0 0
2.6 Nunca 18 45
TOTAL 40 100

Tabla 3. Frecuencia de adquisicion de servicios de barberia

2. ¢Qué tan seguido adquiere los servicios de barberia o
depilacidn facial?

B 1vezalasemana
M 1 vez cada 15 dias
B 1vezal mes

1 vez cada 6 meses
B Anualmente

B Nunca

0%

Gréfico 2. Frecuencia de adquisicion de servicios de barberia

Los datos que permiten identificar que tan recurrente es la clientela que adquiere el
servicio de barberia o depilacién facial corresponde al 55%, esto permite identificar
que casi la mitad de la poblacion requiere de este servicio, mientras que el 45% no
lo adquiere y recurre por los demas, entre ellos el mas solicitado son los cortes de
cabello.

Esta interrogante permite confirmar que la frecuencia de la clientela que obtiene el
servicio de barberias es casi la mitad de la clientela que adquiere cortes de cabello,
unos combinan ambos tipos de servicios, otros so6lo adquieren el servicio de
barberia o depilacion facial, mientras que los demas prefieren sélo el corte de
cabello.
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3. ¢(QUE TAN SATISFECHO ESTA CON EL TIEMPO DE ESPERA PARA SER

ATENDIDO?
ITEM VALORACION CANTIDAD %
3.1 Altamente satisfecho 3 7,5
3.2 Muy satisfecho 5 12,5
3.3 Satisfecho 18 45
3.4 Poco satisfecho 14 35
35 Completamente insatisfecho 0 0
TOTAL 40 100

3. ¢Qué tan satisfecho esta con el tiempo de espera para ser
atendido?

35%

Tabla 4. Satisfaccion del tiempo de espera

0%

A

H Altamente satisfecho
B Muy satisfecho
Satisfecho

Poco satisfecho

B Completamente insatisfecho

Grafico 3. Satisfaccion del tiempo de espera

Los datos que se obtuvieron para identificar que tan satisfecho estan los clientes

con el tiempo de espera para ser atendido, comprende que el 65% siente la

satisfaccion y la seguridad del servicio que ha adquirido, el 35% corresponde a los

clientes que no estan de acuerdo por la atencion debido a que deben esperar mucho

tiempo aun cuando ya ha reservado o consultado la disponibilidad del servicio.

Estos datos permiten verificar que en mayor parte se trata de atenderlos al instante,

pero que por alguna razon hay personas que no se sienten satisfechas con el tiempo

de espera, al ser un porcentaje notable de insatisfaccion se deberia focalizar en este

grupo que se siente disgustada, sin descuidar a los demas.
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4, ;,COMO CALIFICARIA EL SERVICIO OFRECIDO POR LAS
BARBERIAS?

ITEM VALORACION CANTIDAD %
4.1 Excelente (4) 14 35
4.2 Muy bueno (3) 19 47,5
4.3 Bueno (2) 6 15
4.4 Regular (1) 1 2,5
TOTAL 40 100

Tabla 5. Calificacion del servicio

4. ¢{Como calificaria el servicio ofrecido por las barberias?

3%

H Excelente
B Muy bueno
M Bueno

Regular

Gréfico 4. Calificacion del servicio

Los datos obtenidos en la encuesta a la clientela, para identificar la calificacion del
servicio ofrecido por las barberias considera que el 97,5% opina que es bueno el
trabajo que estas imparten, es notorio que al contar con personal profesional
dedicado y apasionado con el arte que realizan sélo el 2,5% opina que es regular,
si bien es un punto a favor se debe considerar més los demés factores como el
tiempo de espera.

La mayor parte de la clientela opina que el servicio ofrecido es bueno, para ello se
debe fortalecer esta directriz si se aspira a alcanzar la excelencia, no obstante, hay
un porcentaje minoritario que no se debe descuidar, seria lamentable que las cifras
se inviertan por falta de atencion en este punto fundamental que pondria en riesgo
a la entidad.
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5. ¢CON QUE PROBABILIDAD RECOMENDARiA LAS BARBERIAS DE
ABSE A UN FAMILIAR, AMIGO O COMPANERO?

ITEM VALORACION CANTIDAD %
5.1 Seguro (5) 17 42,5
5.2 Muy probable (4) 16 40
5.3 Probable (3) 6 15
54 Poco probable (2) 1 2,5
55 Imposible (1) 0 0
TOTAL 40 100

Tabla 6. Probabilidad de recomendacion de las barberias de la entidad

5. éCon qué probabilidad recomendaria las barberias de ABSE
a un familiar, amigo o compaiero?

3% 0%

W Seguro

B Muy probable

H Probable
Poco probable

B Imposible

Gréfico 5. Probabilidad de recomendacion de las barberias de la entidad

La probabilidad con la que la clientela recomendaria las barberias a un familiar,
amigos o conocidos se puede identificar segun los datos obtenidos, 82,5%
corresponde a la parte de la poblacion que se siente a gusto y satisfecho por la
atencion y la calidad del servicio prestado, mientras 17,5% las posibilidades son
minimas y esto se debe a la falta de atencién igualitaria para todos los clientes.

Es de suma importancia que los clientes cumplan con las expectativas de los
servicios que desean adquirir, si se encuentran totalmente satisfechos se involucra
a los clientes y se debe aprovechar que la mayor parte de la clientela recomendaria

los servicios que ofrecen las barberias con los demas.
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6. ;ESTARIA DISPUESTO A UTILIZAR UNA APLICACION INFORMATICA
PARA TURNOS DE ATENCION?

ITEM VALORACION CANTIDAD %
6.1 Seguro (5) 19 47,5
6.2 Muy probable (4) 15 37,5
6.3 Probable (3) 3 7,5
6.4 Poco probable (2) 0 0
6.5 Imposible (1) 3 7,5
TOTAL 40 100

Tabla 7. Disposicién para utilizar una aplicacion para turnos de atencion

6. éEstaria dispuesto a utilizar una aplicacion informatica para
turnos de atencion?

0%

W Seguro

B Muy probable

H Probable
Poco probable

B Imposible

Grafico 6. Disposicion para utilizar una aplicacién para turnos de atencion

Los datos que se recopilaron permiten identificar que el 85% de la clientela se
siente segura de poder utilizar una aplicacion informatica que les permita reservar
turnos para que su atencion sea mas eficaz y rapida sin tener que hacer largas filas,
sin embargo, el 15% las probabilidades son minimas por razones reservadas de
cada cliente que opina que se les dificulta el uso y prefieren estar directamente in
situ asi les toque esperar.

Por lo general, en la mayoria de los grupos siempre van a existir personas que se
resistan al cambio, por temor, analfabetismo tecnoldgico, entre otros motivos, por
eso es importante que los aplicativos informaticos cumplan con caracteristicas
generales dirigidas para todo tipo de personas gque reservaran turnos de atencion,
como: funcionalidad, usabilidad con una interfaz grafica atractiva para el usuario,

portabilidad y confiabilidad.
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1.5.7 METODOLOGIA DE DESARROLLO DE SOFTWARE

Con la finalidad de satisfacer los requisitos que se disponen para desarrollar la
solucion mediante esta propuesta, se empleara la metodologia de desarrollo
evolutivo: metodologia incremental, permitiendo partir de una base firme para
posteriormente continuar con las versiones de los requisitos que faltan por cumplir,
ademas, el software que se crea incrementalmente se conserva para poder
experimentar con prototipos ejecutables intermedios [26].

Esta metodologia suele utilizarse en sistemas complejos, sobre todo en aquellos que
admiten versiones de cada incremento que se implemente o modificaciones que se
realicen en el desarrollo del software [26], para ello, es necesario cumplir con cinco
fases en esta metodica: anélisis, disefio, codificacion, pruebas e implementacion
[27], facultando de esta forma el control de cada cambio o aumento que se
incorpore.

Fase de Analisis. — El andlisis de los incrementos seran desarrollados bajo
diagrama de procesos. Se consideraran los requerimientos de los procesos de
gestion de reservas de turnos que se realizan en la asociacion.

Fase de Disefio. — Esta fase sera subdivida en la estructura general del sistemay la
interfaz del usuario para proceder a codificar.

Fase de Codificacion. — En la codificacion se procedera a desarrollar las interfaces
de usuario del sistema mediante la plataforma Angular.

Fase de Prueba. — En esta fase se probard que los modulos conforme a los
privilegios de usuario cumplan con sus requerimientos para obtener resultados
efectivos o resultados que puedan ser verificados mediante casos de pruebas.

Fase de Implementacién. — En esta fase se procedera a entregar el incremento, es
decir, puesta en marcha y ejecucion del software.
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Figura 1. Metodologia de desarrollo de software incremental
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CAPITULO II

PROPUESTA

2.1. MARCO CONTEXTUAL
2.1.1. Asociacion de Barberias de Santa Elena — ABSE

La Asociacion de Barberias de la Provincia de Santa Elena (ABSE), es una entidad
que se origind el 6 de enero de 2018, conformada por el presidente y socios
responsables de barberias, su esencia y acogida por sus clientes es la fusion de
cortes de cabello tradicionales con nuevos disefios y formas renovadas de realizar
la misma actividad con un poco de estilo propio, profesionalizandose y sobre todo
cuidando la estética del servicio de barberia que son requeridos constantemente y
que por esta razén se le atribuye su nombre [28].

Para el afio 2019 se preveia establecerse como una organizacion reconocida por las
autoridades competentes, la asesoria por parte de un ente externo permitid
recolectar la informacion necesaria, no obstante, el proceso de establecerse con
estatutos legalmente se trunco por la pandemia, y por razones reservadas por la
directiva no se continu6 hasta segunda orden [28].

Las consultas de disponibilidad por redes sociales han permitido que el cliente
coincida en mayor parte de las ocasiones con el servicio que requiere, en el Gltimo
afio su efectividad no es la misma que cuando se iniciaron con un par de socios, sin
embargo, los asociados contintan prestando los servicios en los centros de estética,
mismos que necesitan ser abastecidos con los productos e implementos necesarios

para cumplir con la atencion [28].

Mision

Brindar servicios de alta calidad que satisfagan las necesidades de peluqueria y
barberia de los clientes, creando nuevas experiencias ofrecidas por nuestro personal
profesional, responsable y dedicado al cuidado de la estética de las personas.
Permitir superar las expectativas de la clientela en un ambiente que genere
confianza y seguridad, para que deseen regresar y recomendar voluntariamente al
resto de la comunidad (VVer Anexo 4).
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Vision

Ser una entidad lider en la satisfaccion de servicios de estética en los proximos 5
afios en la provincia de Santa Elena, integrando nuevos socios, barberias, productos
y tecnologia de punta, con los mejores estandares de calidad e innovacion que

permitan el desarrollo organizacional de nuestra asociacion (Ver Anexo 4).

Valores
Los principios fundamentales de ABSE son los siguientes (Ver Anexo 5):

e Respeto para todos los géneros, razas, nacionalidades e idiomas de nuestros
colaboradores, socios y clientes dentro y fuera de la organizacion, antes y
después de la prestacidn de nuestros servicios.

¢ Innovacion en tecnologia y productos de alta gama que permita brindar la
mejor experiencia a nuestra clientela.

e Excelencia en la calidad de los servicios que estan a disposicion de nuestra
comunidad.

e Responsabilidad con la clientela en la superacion y satisfaccion de sus
expectativas

e Pasién por la moda y las nuevas tendencias que desean adquirir nuestros

clientes.

2.2 MARCO CONCEPTUAL
2.2.1 Base de Datos

Las bases de datos son definidas como colecciones de datos que se relacionan para
crear un sentido y dar mas eficiencia a un estudio organizado o a la estructura de
datos de una empresa, ademas de ser de vital importancia para estas, por convertirse
en una parte principal para los sistemas de informacion. Por lo general, los datos
permanecen durante varios afios sin necesidad de cambiar su estructura en donde
estan almacenados [29].

Existen varias formas para construir una base de datos, la que se empleara en este
proyecto serd el modelo relacional debido a que organiza los datos en tablas y
establece relaciones entre ellas [29].

Sistema de gestion de Base de Datos
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Un sistema de gestion de base de datos (SDB) permite evitar la manipulacion
directa por un usuario de una base de datos, la mayor parte de estos constan de una
interfaz estandar para que otros programas puedan acceder a la base de datos. El
modelo relacional de este proyecto estara desarrollado en el sistema MySQL, al ser
un sistema de base de datos libre, de codigo abierto y mas sencillo con
caracteristicas similares [29].

MySQL

MySQL es un servicio de base de datos totalmente administrado para implementar
aplicaciones nativas de la nube [7].

PHP

Es un lenguaje de cddigo abierto adecuado para el desarrollo web y que puede ser
incrustado en HTML [8].

PhpMyAdmin

Es una herramienta de software gratuita escrita en PHP, destinada a manejar la
administracion de MySQL a traves de la Web [9].

2.2.2 REST APIs

Representational State Transfer (REST) o transferencia de estado representacional
es el nombre que Fielding dio a su descripcion del estilo arquitecténico de la Web
[30].

Los servicios web son servidores web especialmente disefiados que respaldan las
necesidades de un sitio o cualquier otra aplicacién, los programas cliente utilizan
una interfaz de programacion de aplicaciones (API) que expone una serie de datos
y funciones para facilitar las interacciones entre los programas informaticos y

permitirles intercambiar informacién [30].

El estilo arquitectonico REST se aplica comunmente al disefio de API para servicios
web modernos, una APl web gue se ajusta al estilo arquitectonico REST es una API
REST [30], ademas, permite que el envio y la recepcion de datos sea mas simple
entre sistemas diferentes, que es el adecuado debido a que los aplicativos web y
movil para este proyecto deberén interactuar con la misma base de datos sin

importar el esquema en donde seran desarrollados.
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2.2.3 Framework

Un Framework o entorno de trabajo en desarrollo de software es una infraestructura
de codigo que tiene como objetivo facilitar la construccion de aplicaciones,
ahorrando mucho esfuerzo a los desarrolladores [31]. El sistema a desarrollar estara
basado en tecnologia lonic.

lonic

Es un Framework compuesto por un conjunto de herramientas de interfaz de usuario
de codigo abierto para crear aplicaciones méviles y de escritorio de alta calidad y
rendimiento utilizando tecnologias web (HTML, CSS y JavaScript) con
integraciones para marcos populares como Angular, React y Vue [32].

Angular

Es una plataforma para crear aplicaciones web moviles y de escritorio [10].

La utilizacién de este entorno de trabajo permitira que el sistema comprenda una
aplicacion web que permita a los directivos la gestion de los procesos de reserva 'y
recursos, ademas, el uso de una herramienta que le permita la facilidad al momento
de tomar la mejor decision para beneficios de la entidad. La misma codificacion se
empleara con limitaciones mediante un aplicativo movil, para satisfacer la
necesidad de los clientes y socios en la generacion de reservas y la atencién de los

servicios que ofrecen las barberias.

2.2.4 Peticiones HTTP

Las peticiones HTTP constituyen el punto inicial entre la comunicacién entre un
navegador y un servidor Web. La creacion y el envio de la peticion HTTP son
transparentes para el usuario debido a que el navegador es el encargado de realizar
las dos acciones [33]. Las peticiones que se ejecutaran en este proyecto seran las
siguientes: GET, POST, PUT y DELETE.

La peticion GET permite la obtencion de un recurso disponible en el servidor, POST
se destina mas al envio de datos recopilados en un formulario HTML, PUT servira
para la actualizacion o modificacion de los datos de forma que prevalezca
almacenada y DELETE permite solicitar al servidor la eliminacion de un recurso
determinado [33].

El software que simplificard la creacion de la APl serd Postman debido a que

facultara el envio de forma rapida y sencilla de solicitudes REST vy la facilidad de
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comunicar el comportamiento esperado de la API mediante una simulacién de
puntos finales y sus respuestas sin necesidad de la configuracién de un servidor
backend [34].

2.2.5 Arquitectura de la aplicacion

Una arquitectura de aplicaciones describe los patrones y las técnicas que se utilizan
para disefiar y desarrollar aplicaciones de modo que obtenga una aplicacion bien
estructurada [35]. Para el desarrollo de este sistema se utilizara la arquitectura
cliente-servidor, la parte cliente permitira a los usuarios interactuar con las partes
limitadas de la aplicacién, incluyendo la interfaz de usuario, entrada de datos,
consultas de base de datos y generacion de reportes [36]. EI control de acceso de
usuario a las bases de datos centralizadas, recuperar o procesar datos y otras

funciones se manejan por el servidor [36].
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Figura 2. Arquitectura cliente servidor

Frontend

El desarrollo frontend de una aplicacion web, es decir, aquellas partes con las que
interactla el usuario, esta compuesto por una combinacion de HTML, CSS y
JavaScript [37].

Backend

El desarrollo de backend, como la creacion, administracién y mantenimiento de la
base de datos, los servicios web que prestan informacién al sitio local o a sitios
remotos, extrayendo datos de la base de datos y prestandose de forma clara en una
pagina web [37].
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Rol del desarrollador full stack

El desarrollador full stack también se ocupa de integrar tanto la parte de disefio
grafico orientado a web, con los lenguajes de marcado (HTML), lenguajes de
scripting de servidor o de usuario (JavaScript), y lenguajes de programacion web
que interceptan peticiones y las vuelcan a una base de datos (PHP) [37].

2.2.6 Seguridad

Mecanismos de autentificacion de los usuarios

Se define autentificacion al proceso que permite verificar la identidad de una
persona 0 proceso que quiere acceder a los recursos de un sistema informatico,
existen [38].

Sistemas basados en contrasefias

Es uno de los métodos de uso mas comdn para autentificar a un usuario que quiere
acceder al sistema, aungue las contrasefias se encuentren cifradas con algoritmos
como MD5, SHA, SHAL, SHA256, etc., es importante considerar varios aspectos:
memorizarla y no llevarla escrita, cambiarla periodicamente, no repetirla en otras
cuentas, usar contrasefias de un minimo de ocho caracteres, utilizar caracteres

especiales (j, *, ¢, etc.) [38].

2.3 MARCO TEORICO
2.3.1 Un modelo empirico de aceptacion y uso de la web.

La validacion que se realiz6 empiricamente de la integracion del Modelo de
aceptacion de Tecnologia (TAM, Technology Acceptance Model) y el estado de
flujo permitio explicar la aceptacion y el uso de la Web. Las dos creencias basadas
en el modelo TAM, utilidad y facilidad de uso percibidas, son propuestas como dos
de los principales motivos que determinan la aceptacion y el uso de las Tecnologias
de la Informacién y la Comunicacién [39].

De hecho, como Koufaris sefiala, “si bien los consumidores no esperan ‘ser
entretenidos’ en sus compras online, si ellos las disfrutaran, seria mas probable que
volvieran al punto de venta online” [40], en base a este contexto es de suma
importancia que se considere la satisfaccion del cliente al finalizar la atencion,
aumentando las probabilidades de la utilidad de los servicios tecnoldgicos que la

asociacion ofrece.
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2.3.2 ¢Por qué necesito un programa de gestion para un centro de estética?

El estudio realizado por Moiset, director de Shortcuts, el mejor de los beneficios es
primero cumplir con los procesos de gestion del centro de estética, y como segundo
Ilevarlo a otro nivel de rendimiento, el principal es muy personal, dependeréa de los
actores directos de la entidad y también de los factores como el tipo, tamafio o
responsable del centro y el conocimiento de habilidades de gestion, el secundario
lo denomina como una ambicion personal de cada propietario y hasta donde quiere
Ilegar en un tiempo determinado [41].

Un buen programa junto a un buen servicio deberia poder garantizar el
cumplimiento de los objetivos y beneficios de la entidad, refiriéndose a la gestion
y mejora de las acciones de comunicacion y marketing, captacion de nuevos
clientes, sistemas de fidelizacion, sistemas de control y mejora de la calidad del
servicio que se da a los clientes y sistemas de mejora del “universo online” del
centro [41].

Un sistema de gestion permite la simplificacién de esfuerzo y optimizacion de
recursos de manera organizada beneficiando a todas las partes interesadas, en este
caso, al personal directivo, socios como principales actores del control general de
la entidad, gestion de procesos de reserva y sobre todo a los clientes que hacen

posible que el negocio funcione.

2.3.3 Aplicacién del proceso de jerarquia analitica (AHP) para la toma de

decisién con juicios de expertos

La emision de varios juicios emitidos por los expertos vuelve imperativa la
resolucién de un problema con criterios mdaltiples. EI proceso analitico jerarquico
(Analytic Hierarchy Process o0 AHP por sus siglas en inglés) es una técnica que se
ajusta al problema que se plantea y se puede desarrollar en cinco pasos [42]:

1. Desarrollo de la estructura jerarquica: representacion grafica o

esquematizacion del problema a modo de jerarquia [42].
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Figura 3. Estructura jerarquica

2. Representacion de los juicios de valor: debido a la estructura jerarquica
se opta por aplicar la escala de Saaty. Esta escala puede considerarse una
representacion de los juicios de valor para establecer la importancia o
prioridad de las alternativas en la matriz por cada criterio, representados

en la siguiente tabla [42]:

Escala numérica Escala verbal

1 Igual importancia

El elemento es moderadamente mas

3 :
importante respecto al otro.

5 El elemento es fuertemente mas importante
respecto al otro.

7 La importancia del elemento es muy fuerte
respecto al otro.

9 La importancia del elemento es extrema
respecto al otro.
Valores intermedios entre dos juicios

2,4,6,8
adyacentes

Inversos

11111111 Se utiliza cuando elemento es mayor en el

-,=-,-,=,—,=,=,= Ccriterio acomparar.
23456789

Tabla 8. Escala de juicio

3. Construccion de las matrices de juicio de valor y matrices normalizadas:
La importancia del AHP esté en la determinacion de pesos relativos para
calificar las alternativas. Al suponer que tenemos n criterios en cierta
jerarquia especifica, el AHP establece una matriz de comparacién por

pares A de nxn, que mide el juicio del tomador de decisiones de la

29



importancia concerniente a cada criterio. La comparacion por pares se
ejecuta de tal modo que el criterio en lafila i (i=1, 2, 3, n) se califica con
respecto a cada criterio alterno. Si ajj define el elemento (i, j) de A, el
AHP utiliza la escala de Saaty del 1 al 9, donde ajj= 1 representa
que iy j tienen igual importancia para el experto. Luego, ajj = 5 indica
que i tiene una mayor importancia quejy aj= 9 indica queies
extremadamente mas importante que j. Otros valores intermedios entre
estos numeros tienen la notacion con la relatividad correspondiente [43].
Célculo de los vectores de prioridad y consistencia: se debe presentar
cierta consistencia en el proceso, si aij =k entonces aji = 1/k, luego
todos los elementos diagonales aii son iguales a 1, porque estos califican

cada criterio contra si mismo [42].

Una vez recopilados los juicios individuales de los expertos, se calculan
los pesos relativos de cada criterio, normalizando la matriz para crear
una nueva, este proceso requiere basicamente dividir los elementos
individuales de cada columna entre la suma de la columna. Por otro lado,
para el calculo de los vectores de prioridad de cada criterio, es necesario

promediar cada fila de la matriz normalizada [42].

Anélisis de resultados: se obtienen los resultados de las alternativas que
fueron evaluadas en nimeros decimales, ya dependera de si los procesos
fueron automatizados para visualizarla porcentualmente o por graficos
estadisticos [42].
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2.4 DESARROLLO
2.4.1 Componentes de la propuesta

El sistema contiene el acceso para 3 tipos de usuarios:
v Administrador
v" Socio
v Cliente

2.4.2 Mbdulos del Sistema

Moédulo de Seguridad: en este mddulo se gestionard los diferentes roles de
usuario, mismos que deberan constar con los privilegios correspondientes para
acceder a su respectiva informacion.

v" Gestidn de usuarios

Mddulo de Administracion: en este modulo permitird registrar, actualizar o
eliminar los datos de las secciones descritas a continuacion:

v" Aspirantes: nuevos socios.

v Socios: responsables principales de barberia o empleados.

v’ Barberias con su respectivo responsable a cargo.

v" Servicios de barberia.

Moadulo de Procesos: en este apartado facultara el control y la administracion de
los siguientes procesos:

v Gestion de la reserva

v" Control de satisfaccion del cliente

v' Categorizacion de Barberias por estrellas

Maddulo de Reportes: los reportes seran generados por dos niveles, funcional para
controlar las reservas y adquisicion diaria de los servicios y estratégico mediante
una herramienta evaluativa que permita dar soporte a las decisiones multicriterio
que se necesitan en la asociacion:
e Funcional:
v Reservas atendidas en una fecha determinada.
v’ Servicio mas adquirido en una fecha determinada.
e Estratégico:

v Proveedor mejor calificado para pedidos de productos de estética.
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2.4.3 Requerimientos

Requerimientos Funcionales

ID -
REQUERIMIENTO DESCRIPCION DEL REQUERIMIENTO
El sistema permitira la creacion de una cuenta de usuario
con datos personales como: cédula, nombres, apellidos,
edad y correo electronico para iniciar sesibn como
cliente.

Las credenciales de acceso: usuario y contrasefia, deberan
RF-002 generarse por defecto con la cédula ingresada en el
registro de una cuenta nueva.

En el modulo de inicio de sesion tendrdn acceso al
RF-003 sistema los tres tipos de usuarios: administrador, socio y
cliente.

El sistema deberd permitir iniciar y finalizar la sesion
cuando el usuario lo decida.

En el panel principal del sistema se presentaran las
barberias disponibles por orden de rango o “ranking”, y
datos de la barberia: logotipo, nombre del negocio,
responsable a cargo, y el rango de puntuacion.

El ranking de las barberias debera ser representado por
una calificacion de entre uno y cinco estrellas.

En el panel principal del sistema, parte superior derecha
debera presentarse un icono tipo avatar que, al dar clic,
RF-007 permita visualizar los datos del usuario que ha iniciado
sesion: tipo de usuario, nombres, apellidos, edad y correo
electronico.

En el panel principal del sistema web, parte superior
izquierda, debera presentarse un icono de tipo mend con
opciones para administrar: usuarios, responsables,
barberias, empleados y reportes.

El administrador podra registrar un nuevo cliente
RF-009 mediante la plantilla para creacién de una nueva cuenta
de usuario.

El sistema facultara visualizar al administrador el listado
de todos los usuarios con sus datos: ceédula, nombres,
apellidos, rol o tipo de usuario y credenciales de acceso:
usuario y contrasena.

El sistema facultara al administrador la modificacion del
RF-011 rol de los usuarios mediante un combo de seleccion:
cliente, socio, administrador.

El sistema permitira al administrador asignar el rol de
RF-012 socio mediante un combo de seleccion para registrar un
nuevo asociado.

El sistema permitird al administrador registrar un nuevo
responsable de una barberia, previamente los nombres de
los socios registrados se cargardn en un combo de
seleccion.

RF-001

RF-004

RF-005

RF-006

RF-008

RF-010

RF-013
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RF-014

El sistema facultara visualizar al administrador el listado
de todas las barberias con sus datos: logotipo, nombre de
la barberia, direccion, responsable y rango.

RF-015

El administrador podré registrar una barberia nueva con
sus datos: descripcion o nombre de la barberia, direccion,
latitud, longitud, logotipo y responsable. Para elegir un
responsable, los nombres y apellidos registrados se
cargaran en un combo de seleccidn.

RF-016

El sistema facultara visualizar al administrador el listado
de todos los empleados registrados con sus datos: cédula,
nombres, apellidos, servicio que ofrece, barberia en la
que labora, hora de entrada y salida de trabajo.

RF-017

El administrador podré registrar un empleado nuevo, los
siguientes datos se cargaran en combos de seleccion:
nombres y apellidos de todos los socios registrados,
servicio que ofrece, barberia en la que va a laborar, hora
de entrada y salida de trabajo.

RF-018

El panel galeria debera estar subdividido en el catélogo
de imagenes y reservas.

RF-019

El sistema alojara una galeria estandar por tipo de
servicio y por género, se visualizara la galeria, si y sélo
si, una barberia cuenta con un empleado que brinde ese
tipo de servicio.

RF-020

Cada imagen de la galeria debera tener un boton que
permita abrir un panel para generar una reserva. Los
datos que se deberan visualizar en el panel seran: imagen
del servicio, descripcion, tipo de servicio y precio.

Los datos estaran cargados en combos de seleccion:
nombre y apellido del estilista, fecha y hora. La hora de
reserva debera estar dentro del horario de entrada y salida
del estilista. La hora reservada no debera repetirse en una
nueva reservacion en la misma fecha y hora.

RF-021

El sistema facultara a los socios visualizar el historial de
las reservas asignadas, al dar clic en un boton permitira
modificar el estado de la reserva, automaticamente debera
cambiar el color del boton para distinguir los estados:
reservado (rojo), atendiendo(amarillo), atendido(verde).
Si la reserva tiene estado atendido, no deberda mostrarse
en el historial.

RF-022

El sistema facultara a los clientes visualizar el historial de
las reservas realizadas y las atendidas. Las atendidas
tendran un botdn verde, al dar clic se abrira un formulario
para evaluar la satisfaccion del servicio recibido.

RF-023

En el panel de Reportes, deberan estar clasificados por
tipos de reportes: funcional y estratégico.

RF-024

Los reportes funcionales permitiran al administrador la
visualizacion de las reservaciones atendidas y el servicio
mas adquirido por dia.

33



El reporte estratégico se obtendra mediante el proceso
evaluativo de criterios: calidad, costo, tiempo de
aprovisionamiento y/o rendimiento de los productos de
los proveedores.

RF-025

Tabla 9. Requerimientos funcionales

Requerimientos no Funcionales

ID .
REQUERIMIENTO DESCRIPCION DEL REQUERIMIENTO
RNE-001 La apll_camon movil solo estaré disponible para socios y
para clientes.
La aplicacién web solo estara disponible para el
RNF-002 g, S L
administrador o personal directivo de la asociacion.
RNE-003 Los p_r|V|Ieg|os de los usuarios solo podran ser
cambiados por el administrador.
RNE-004 I__a aplicacion r_novn func_lona en dispositivos con
sistema operativo Android.
El sistema debera almacenar la informacion en una base
RNF-005 de datos MySQL y facultara su administracion mediante
la herramienta con interfaz grafica PHPMYADMIN.

Tabla 10. Requerimientos no funcionales

2.5 DISENO DE LA PROPUESTA
2.5.1 Esquema del sistema

El sistema sera desarrollado mediante una arquitectura cliente-servidor. La parte
cliente sera representada por una aplicacion web y movil permitiendo interactuar
por medio de una interfaz gréfica codificada con tecnologia Angular y lonic
respectivamente, para que exista la comunicacion entre el cliente y el servidor se
emplearan los servicios HTTP basados en codificacion PHP siendo el canal de
comunicacion de peticiones y respuestas entre ambos, la parte servidor sera la
encargada de almacenar los datos del sistema que sera desarrollado mediante el

sistema de gestion de base de datos MySQL.
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Figura 4. Esquema de aplicacion CLIENTE-SERVIDOR

2.5.2 Diagrama de Procesos
En la gréfica 7, se representa el médulo de seguridad y el proceso que se realiza en
la verificacion del registro de los usuarios para iniciar sesion y acceder a los

recursos del sistema, finalmente para culminar se cierra la sesion para que no sea

vulnerado.
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Gréfico 7. Diagrama de procesos — Modulo de seguridad

El modulo de procesos del sistema representado en el grafico 8, permite la
visualizacion de la gestién de la reserva, desde que el cliente la genera, por
consiguiente, el socio responsable se encarga de la atencion del mismo, al finalizar
la atencién se brinda la facilidad al cliente para evaluar el servicio ofrecido, los
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resultados de la evaluacion permiten al sistema posicionar las barberias en un orden

de escala de cinco estrellas de mayor a menor.

-~ .
Gestién de la reserva > Control de satisfaccién del cliente Categorizacién de barberias por estrellas
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Grafico 8. Diagrama de procesos — Modulo de procesos

En el grafico 9, se visualiza el proceso de generacion de reportes funcionales, para

ello es importante la definicidn de objetivo o meta que se desea alcanzar, establecer

los criterios para evaluarlos y obtener la priorizacion de estos resultados, la

diferencia entre la evaluacion de alternativas es que dependen de los criterios para

poder ser evaluados, al finalizar la evaluacion se obtienen los resultados de la

priorizaciéon de las alternativas de menor a mayor que permitiran al personal

directivo basarse en fundamentos para tomar decisiones multicriterio.
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Grafico 9. Diagrama de procesos — Modulo de reportes (Funcional)
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2.5.3 Disefio de Base de Datos

El desarrollo de la base datos permitira establecer las entidades representadas en
tablas, solventando el almacenamiento de los datos como gestion de la reserva,
barberias en general y el desarrollo del método analitico jerarquico como soporte a
la toma de decisiones de los directivos, el sistema gestor de base de datos empleado
es MySQL.

gen_id < per_id
gen_icono per_ci
gen_descripcion per_nombres
per_apellidos
por_cdad
e ‘ peremel
srv_descripcion tu '
srv_foto lead tu_descripcion
gen_id = = P
o
: : emp_srv_ig u_id
+img_id : =
- - emp_b_id «lu tu id
img_srv_id = - =
- - emp_h_in u_usuario
img_gen_id =
- — emp_h_out u_pwd
img_descripcion =
img_precio administrador
img_folo .
3
s_id
o s0_id
rs_id
s ol 10 sa0 1d_
| rs_srv_id sac_b_id > b_id
rs_so_id sac_rsv b_descripcion
rs_fecha sac_cl_id_ b_ubicacion
rs_nh_id sac_atencion b_ubicacion_mag
e{rs_img_id sac_calidad b_logo
| rs_estado sac_t_atenciorj /b _so_id
sac_t_espera b_ranking
sac_esc_id b_estado
> h_id
h o o
i o
_fin esc_id in id
h_estado esc_descripcion T desoriool
oS valor in_descripcion
L esc_estado m estad
es id
es_descripcion
es_color

Figura 5. Modelo que satisface a la gestion de barberias y servicios
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administrador

cri_id
cri_descripcion|
cri_estado
cri_obj_id

obj_id

obj_admin_id

obj_descripcion

obj_comentario

obj_estado

alt_id
alt_descripcion
alt_estado
alt_objetivo
alt_priorizacion

chequear

ch_id
ch_icono
ch_iconocolor
ch_estado

2.5.4 Diccionario de Datos

Nomenclatura General

evaluarcriterio

ever_id
ever_descripcion
ever_ch_estado —
ever_cri_id1
evcr_cri_id2 eVCt—Id. -
evcr_ponderacion N evc:_cn_ld
evcr_normalizado Zzzt_?)
ever_axp evct_axp
cr_estado =
consistencia
cns_id
cns_indice evat_id _
cns_aleatoria evat_eval_id
\ cns_relacion evat_cri_id
cns_evct_id evat_obj
E— evat_a
e
eval_id
eval_cri_id
eval_descripcion
eval_ch_estado
el eval_alt_id1
\e eval_alt_id2

eval_ponderacion
eval_normalizado

escala

esc_id
esc_descripcion
esc_valor
esc_estado

Figura 6. Modelo que satisface los reportes funcionales

Guion bajo: esta metodologia empleada permite identificar mediante secciones de

texto dividas por un subrayado, la primera seccion corresponde a la tabla a la que

pertenece, las secciones después del guion bajo corresponden a la descripcion de

las columnas.
Ejemplos:
Datos de la tabla
Nombre persona

Descripcion

Almacena los datos de las personas que
interacttan con el sistema.

Cantidad de columnas

6
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Descripcion de columnas
Columna Tipo de dato Tamafio en Bytes | Descripcion
per_id int 11 Clave principal de
la tabla persona.
per_ci varchar 15 Cédula de la
persona.
per_nombre varchar 30 Nombre de la
persona.
per_apellido varchar 30 Apellido de la
persona.
per_edad int 11 Edad de la
persona.
per_email varchar 40 Email de Ila
persona.
Tabla 11. Diccionario de Datos - Persona
Datos de la tabla
Nombre servicios
Descripcion Almacena los datos de los servicios
que prestan los asociados.
Cantidad de columnas 4
Descripcion de columnas
Columna Tipo de dato Tamafio en Bytes | Descripcion
srv_id int 11 Clave principal de
la tabla servicios.
srv_descripcion varchar 30 Descripcion  del
servicio.
srv_foto varchar 200 Imagen del
servicio.
gen_id int 11 Clave forénea de
la tabla género.
Tabla 12. Diccionario de Datos - Servicios
Datos de la tabla
Nombre barberia
Descripcion Almacena los datos de las barberias de
la entidad.
Cantidad de columnas 7
Descripcion de columnas
Columna Tipo de dato Tamafio en Bytes | Descripcion
b_id int 11 Clave principal de

la tabla barberia.
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b_descripcion varchar 30 Descripcion de la
barberia.

b_ubicacion varchar 40 Ubicacion de la
barberia.

b_logo varchar 200 Logotipo de la
barberia.

b so _id int 11 Clave foranea de
la tabla socio.

b_ranking int 11 Clasificacion de
barberia.

b_estado int 11 Estado de Ila
barberia

Tabla 13. Diccionario de Datos - Barberia
Datos de la tabla
Nombre criterios
Descripcion Almacena los criterios a evaluar en el
método analitico jerarquico.
Cantidad de columnas 4
Descripcion de columnas

Columna Tipo de dato Tamafio en Bytes | Descripcion

cri_id int 11 Clave principal de
la tabla criterios.

cri_descripcion varchar 40 Descripcion  del
criterio.

cri_estado int 11 Estado del
criterio.

cri_obj_id int 11 Clave foranea de
la tabla objetivos.

Tabla 14. Diccionario de Datos - Criterios
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2.5.5 Disefio Interfaz grafica

El disefio de las interfaces graficas fue desarrollado bajo los requerimientos

establecidos, a continuacion, se presenta un mockup del aplicativo movil:

ABSE ¢%ﬂ
Crear una cuenta -

- H Respansable: Roberto &
‘ * Kk Kk

Iniciar Sesién

2400032000 ‘ ‘ ‘-:;r; ;-:Le toG

L]
)
231 it
GALERIA RESERVAS
camnismos

o
[
——

HDO

a
9
|

o) o
aa
S .

m

Figura 7. Mockups del aplicativo movil

Basado en los mockups las interfaces del aplicativo mévil son las siguientes:
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Iniciar Sesion
2400000002

« BarberShop “XYZ" @ &  Galeria Reservas

CABALLEROS
CORTES

Caballeros & Damas Corte Style #1

Cortes, Barberia & Belleza

RESERVAR

Atencion con eficacia

Figura 8. Interfaces de la aplicacion mavil

Para facilitar la gestion administrativa se implementd un sistema web,
continuacidn, se presentan las interfaces graficas ya implementadas:
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Administrador

Usuarios

Responsables

Barberia

Empleados

Reportes

Figura 9. Interfaz Menu Administrador

Registrar Responsable

gut

Marcos Andres Gutierr.

Figura 10. Interfaz Administrar Responsables

< Administrar Barberia

Registrar Barberia

CANCELAR
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Figura 11. Interfaz Administrar Barberia

= Administrar Empleados

Registrar Empleado

Jose Martinez

CORTES

BarberShop “El Chino™

08:00

1725

REGISTRAR

CANCELAR

Figura 12. Interfaz Administrar Empleados

Reportes

Funcional

Figura 13. Interfaz Reportes
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Reportes Funcionales

26-03-2021

Reservado

CONSULTAR

Figura 14. Interfaz Reportes Funcionales

Reporte Estratégico

Objetivo:  Descripcion
Prubad50 Pruba450

Figura 15. Interfaz Reporte Estratégico

Reporte Estratégico

Resultado de Alternativas Resultado de Alternativas

Figura 16. Interfaz Reporte Estratégico - Resultados
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2.6 Presupuesto

Para el desarrollo de las aplicaciones web y mdvil que permitiran sistematizar los
procesos de gestion de barberias, socios, servicios, reservas y generacion de
reportes en el caso de estudio: Asociacion de Barberias de la Provincia de Santa

Elena (ABSE), se ha estimado los requerimientos minimos:

Hardware
Componente  Cantidad Costo$  Detalle Subtotal  Total
Procesador
Ordenador 1 $ 500 Core 13 $ 500 $500
RAM 8 GB
TOTAL $500
Tabla 15. Recursos de Hardware
Software
Componente
MySQL
Postman
PhpMyAdmin
Node.js
Angular
Capacitor

Tabla 16. Recursos de Software

Las herramientas de software para desarrollar las aplicaciones, estan catalogadas
por ser parte de software de codigo abierto o software libre, determinando el costo

total de este recurso de $0.

Recurso Humano

Componente Costo Mensual Cantidad Tiempo Total

Programador $817 1 80dias  $3.270
Documentador  $527 1 50 dias $1.318
TOTAL $4.588

Tabla 17. Recurso Humano
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El recurso humano que se considera para el desarrollo de este sistema de gestion,

se basa en la escala de remuneracion sector publico emitida por el Ministerio del

Trabajo [44].

Gastos Varios

Componente Costo$ Cantidad Tiempo Subtotal Total
Servicios basicos $152
Energia eléctrica  $12 1 4 meses  $48

Internet $26 1 4 meses  $104

Otros $100
Hosting $100 1 1 afio $100

TOTAL $252

Tabla 18. Gastos varios
Los gastos varios se desglosan segun la tarifa residencial expuesta por CNEL EP
[45], el plan mensual de internet brindado por Vision Magica [46], la estimacion

de gastos en transporte y la adquisicion de hosting segun Hosting Ecuador [47].

Costo presupuestado para el desarrollo de los aplicativos

Presupuesto para el Sistema de Gestion ABSE Total
Hardware $ 500
Software $0
Recurso Humano $4.588
Gastos Varios $ 252
TOTAL $5.340

Tabla 19. Presupuesto para el sistema de gestion ABSE
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2.7 Resultados

La sistematizacion de la gestion de los servicios que prestan los centros de estética

afiliados a la asociacion de barberias de la provincia de santa elena permitira la

obtencidn de los siguientes resultados:

Disefio de los diagramas de procesos relevantes que generan datos en los
centros de estética para el desarrollo del sistema.

Implementacion del modelo de datos MySQL facilitando al administrador
gestionar la base de datos mediante la interfaz grafica PhpMyAdmin.
Implementacion de aplicacion multiplataforma mediante  Angular
obteniendo beneficios como ahorro de tiempo en arquitectura de la
aplicacion y organizacion, ademas, cualquier cambio se realizard con
agilidad y sin errores.

Mejoras en el proceso de gestion de servicios de barberia facultando que las
reservas se realicen de forma agil por medio del aplicativo movil.

Soporte en la toma de decisiones del personal directivo mediante el uso del
método analitico jerarquico generando reportes estratégicos y la

visualizacion de los resultados en gréaficos estadisticos.
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CONCLUSIONES

El sistema de gestion de servicios de barberias aporta a la organizacion y a
sus diferentes benefactores a superar el problema de la gestion de reservas
y atencion del servicio, ademas de satisfacer la necesidad de sus clientes
que se anticipan para adquirir los servicios sin contratiempos, su mayor
alcance es la agilizacion de los procesos que se realizan dia a dia en la
entidad.

La importancia de recoleccion de los requerimientos permitio identificar
aquellos procesos relevantes que generan datos en los centros de estética
afiliados a la asociacion, facultando la implementacion del modelado de
datos MySQL y simplificando la gestion mediante una interfaz grafica web
desarrollada para el administrador del sistema.

El aplicativo mdvil beneficia directamente a los socios y a los clientes, se
obvia el procedimiento de preguntar la disponibilidad de turnos mediante
redes sociales que resultan poco efectivas, con la aplicacion, el cliente
reserva en el local de su preferencia, el socio la gestiona y al finalizar la
atencion, la clientela cuenta con la posibilidad de evaluar la satisfaccion del
servicio prestado, posicionando las mejores barberias de la asociacion e
identificar aquellas que no estan teniendo la acogida de los usuarios.

El aporte de la integracion del método analitico jerarquico en la seccion de
reportes es de suma importancia para tomar decisiones multicriterio en la
asociacion, solucionando la problematica de elegir a los proveedores de
productos de forma aleatoria, ademas, esta disponible para resolver casos
de esta magnitud que pongan en riesgo a la entidad por tomar decisiones
por conveniencia y no bajo criterios.

El desarrollo del sistema se basé en la utilizacion de software libre, por
beneficios como organizacién estructural de los aplicativos, agilidad y
compatibilidad con ambientes web y maoviles, no se incorporaron servicios
de paga como Google Maps debido a que para requerir y hacer uso de los
recursos es necesario registrar tarjetas de crédito o débito.
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RECOMENDACIONES

Los cambios o utilidades en el sistema de gestion deben tener un proceso
adecuado y documentado luego de la implementacion, para que sea
corregido y controlado en versiones posteriores sin perjudicar el
funcionamiento, ni truncar los procesos criticos de la asociacion.

Para asegurar el funcionamiento del aplicativo web es necesario que se
tenga instalado navegadores estables y seguros que permitan la ejecucion de
aplicaciones web a gran velocidad, a continuacion, se mencionan posibles
candidatos: Google Chrome, Mozilla Firefox u Opera.

La instalacion del aplicativo movil ha sido desarrollada para sistemas
Android, para una mejor funcionalidad no debe instalarse en sistemas 10S,
BlackBerry o Windows Phone por falta de compatibilidad.

La utilidad del método analitico jerarquico permite obtener mejores
resultados si se evaltan tres 0 mas criterios y alternativas a la vez, el analisis
multicriterio tiene poca efectividad con datos minimos y pocas variables.
Para una mejor experiencia para los usuarios que interacttian con el sistema
se debera acceder a servicios de paga como Google Maps para brindar la
geolocalizacion de los locales de la entidad o pagos en linea como PayPal

para adelantos en la adquisicion de los servicios de la asociacion.
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ANEXOS



Anexo 1. Entrevista para el presidente de la Asociacién de Barberias de la

provincia de Santa Elena.

Objetivo: Recolectar informacion de los procesos manuales, registros, control de
reservas e inconvenientes que se presentan al instante de tomar decisiones en
ABSE.

1. ¢Como describe a la Asociacion de Barberias de la Provincia de Santa Elena,
ABSE?

2. ¢Qué procesos se desarrollan en la asociacion?, ¢ Cual considera fundamental
para el desarrollo de ABSE?, ;Por qué?

3. ¢Cuéntas personas se encuentran inmersas en ABSE?, ¢Estan distribuidos por
cargos, estratos o departamentos?

4. ¢Cbémo se desarrolla el proceso de registro de datos de los asociados?

5. ¢Existe algln proceso para registro de datos de los clientes?, en caso de ser una
respuesta afirmativa, describalo.

6. ¢Existe un plan para controlar la aglomeracion de clientes en las barberias de los
asociados? Enumere los pasos a seguir.

7. ¢Laeleccion de uno o mas proveedores de productos de estética se lleva a cabo
objetivamente, por conveniencia o por recursos econdmicos? ¢Existe algun
soporte que le permita decidir cuél es la mejor alternativa?

8. ¢Considera que la implementacion de un sistema contribuiria a la organizacion?

9. (Cuéntas personas van a usar este sistema?
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Anexo 2. Entrevista dirigida para los socios de la asociacion de barberias de la

provincia de santa elena.

Objetivo: Recolectar informacion referente a los procesos y actividades que

desempefian los asociados de la entidad.

1. ¢Qué servicios ofrecidos por la barberia son mas requeridos por los clientes?

2. ¢(Cuantos clientes son atendidos mensualmente?, ;Todos los dias se

atienden a la misma cantidad de personas o varia constantemente?

3. Describa el proceso de atencion desde que el cliente llega a la barberia.

4. ¢Existe algun proceso que permita controlar o notificar a los directivos

cuando el servicio ha finalizado y concluido con éxito?

5. ¢Cada que tiempo necesita adquirir nuevos productos de estética o

cosmetologia para brindar la mejor atencion a sus clientes?
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Anexo 3. Encuesta para los clientes de las barberias asociadas a la entidad.

Objetivo: Recolectar informacidn referente a los servicios de barberia que reciben

los clientes por los asociados de la entidad.

1. ¢Con qué frecuencia adquiere los servicios de cortes de cabello?

1 vez a la semana
1 vez cada 15 dias
1 vez al mes

1 vez cada 6 meses

Anualmente

2. ¢Queé tan seguido adquiere los servicios de barberias o depilacion facial?

a.

=

o o

@

1 vez a la semana
1 vez cada 15 dias
1 vez al mes

1 vez cada 6 meses
Anualmente

Nunca

3. ¢Qué tan satisfecho esta con el tiempo de espera para ser atendido?

a.
b.

c
d.

= @

Altamente satisfecho

Muy satisfecho

Satisfecho

Poco satisfecho
Completamente insatisfecho

En caso de insatisfaccion escriba por qué:

4. ¢Cbmo calificaria el servicio ofrecido que las barberias le ofrecen?

a.
b.

Excelente

Muy Bueno
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c.
d.

Bueno

Regular

¢Con qué probabilidad recomendaria las barberias de ABSE a un familiar,

amigo o comparfiero?

a.
b.
C.
d.

e.

Imposible
Poco probable
Probable

Muy probable

Seguro

Estaria dispuesto a utilizar una aplicacion informatica para turnos de

atencién

a.
b.
C.

Imposible
Poco probable
Probable

Muy probable

Seguro
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Anexo 4. Mision y Vision de la Asociacion de la provincia de Santa Elena

ASOCIACION DE BARBERIAS %

DE LA PROVINCIA - )

DE SANTA ELENA (ABSE) » WANJ ~
Fundado el 6 de enero de 2018 (o ' ~

MISION Y VISION

MISION

A Brindar servicios de alta calidad que satisfagan las necesidades de peluquerfa y
barberia de los clientes, creando nuevas experiencias ofrecidas por nuestro
personal profesional, responsable y dedicado al cuidado de la estética de las
personas. Permitir superar las expectativas de la clientela en un ambiente que
genere confianza y seguridad, para que deseen regresar y recomendar

voluntariamente al resto de la comunidad.

VISION

Ser una entidad lider en la satisfaccién de servicios de estética en los préximos 5
afios en la provincia de Santa Elena, integrando nuevos socios, barberfas, productos
y tecnologia de punta, con los mejores estdndares de calidad e innovacién que

permitan el desarrollo organizacional de nuestra asociacién.
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Anexo 5. Valores de la Asociacion de Barberias de la provincia de Santa Elena.

Valores

A e
ASOCIACION DE BARBERIAS /{ =
DE LA PROVINCIA
, DE SANTA ELENA (ABSE) 2 N
A Fundado el 6 de enero de 2018 ’, 1 ‘ Lo

Los principios fundamentales de ABSE son los siguientes:

» Respeto para todos los géneros, razas, nacionalidades e idiomas de nuestros

colaboradores, socios y clientes dentro y fuera de la organizacién, antes y

después de la prestacién de nuestros servicios.

* Innovacién en tecnologia y productos de alta gama que permita brindar la

mejor experiencia a nuestra clientela.

¢ Excelencia en la calidad de los servicios que estin a disposicion de nuestra

comunidad.

* Responsabilidad con la clientela en la superacion y satisfaccion de sus

expectativas

s Pasién por la moda y las nuevas tendencias que desean adquirir nuestros

clientes.

Anexo 6. Valores de provisionamiento para cuatro barberias por un mes.

Proveedor Calidad Costo '_rifa-mpo . Rendimiento
Aprovisionamiento| Producto
De mujeres Excelente 5600 10 Dias 35 Dias
Dipaso Bueno 5360 5 Dias 26 Dias
Kusthon Muy Bueno 5400 20 Dias 29 Dias
Babyliss Prologie | Regular 5300 15 Dias 25 Dias

Anexo 7. Manual de Usuario
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Aplicacion Web
Tipo de Usuario:
e Administrador
1. Acceso al Sistema. — Pantalla de ingreso al sistema mediante cédula y

contrasefia, cuenta con un enlace que permita direccionar a otra pagina para

crear una cuenta con privilegios de usuario minimos.

Iniciar Sesién

Figura 17. Acceso al sistema
2. Creacion de Cuenta de Nuevo Usuario. — Pantalla de creacion de una cuenta
nueva con privilegios minimos, al finalizar, envia el formulario y procedera a
iniciar sesién como cliente desde el aplicativo mdvil con su cédula como
usuario y contrasefia por defecto.

A

Crear una Cuenta

Figura 18. Creacion Cuenta de Nuevo Usuario

3. Pantalla Principal del Sistema. — El administrador podra visualizar la pantalla
principal, en el lado superior izquierdo un menu despegable y en la derecha al
dar clic en el logo podra ver los datos de su cuenta y cerrar sesion.
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Administrador

Usuarios

Responsablos

Barberia

Empleados

Galeria

Reportes

Figura 19. Menu Principal Administrador
4. Pantalla Administrar Usuarios. — Esta pantalla contiene el listado de todos
los usuarios, al dar clic en el boton de la parte superior derecha podréa registrar
un usuario con privilegios minimos. Al deslizar un item hacia la izquierda

podra gestionar los privilegios de usuarios.

€ Administrar Usuarios

2400032088 Tomala Cucalon administrador 2400032088 2400032088
22400000001 Tomala Cucalon S0Ci0 2400000001 2400000001
2400000002 Catuto cliente 22400000002 2400000002
100003 Gonzalez 2400000003 2400000003
2400000004 Edinson Gonzalez chente 2400000004 2400000004
2400000007 Pedro Carbo SOCHK 2400000007 2400000007
2400000008 Jhony Lexus 2400000008 2400000008
2450489725 Alleen Tomala Cucalon 8 2450489725 2450489725

2400000009 Joaquin Holguin cliente 22400000009 2400000009

2400000010 Roberto Angel Aquino Baque cliente 2400000010 2400000010

2400000011 Jhoan Carlos Castillo Mendez S0CI0 2400000011 2400000011

Figura 20. Administrar Usuarios - Listado
5. Pantalla Administrar Responsables. - Esta pantalla contiene el listado de
todos los responsables de locales, al dar clic en el boton de la parte superior
derecha podra registrar un nuevo responsable, para ello es necesario que posea

privilegios de socio (véase en el apartado de Administrar — Usuarios).
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€  Administrar Responsables

100001

2400000003

2400000007

2450489725

2400000013

2400000014

2400000015

Tomala Cucalon kleber@gmail com

Bryan

Pedro

Alleen

Marcos Andres

Pedro

Roberto

Gonzalez 2 bryan@gmail. com
Carbo 2 pedrito@gmail com

Tomala Cucalon aileenchallenge@gmail com
Gutierrez Gonzalez 6 marquitos26@gmail com
Campoverde Pl pedro@gmail com

Aquino roberto@gmail com

Figura 21. Administrar Responsables - Listado

6. Pantalla Administrar Barberia. — Esta pantalla contiene el listado de todas

las barberias registradas. Al deslizar un item se podra editar los datos.

< Administrar Barberia

BarberShop "Don Tijeras™ Salinas

BarberShop "El Chino™

BarberShop "Xander™

BarberShop "XYZ"

BarberShop "Dominican™

Pedro Campoverde

La Libertad Kleber Tomala Cucalon

La Libertad Bryan Gonzalez

Salinas Pedro Carbo

Santa Elena Aileen Tomala Cucalon

Figura 22. Administrar Barberia - Listado

7. Pantalla Administrar Barberia — Formulario. — Los datos podran ser

registrados, siempre y cuando se le asigne un responsable a cargo.

< Administrar Barberia

Registrar Barberia

CANCELAR

Figura 23. Administrar Barberia — Formulario
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8. Pantalla Administrar Empleados. — Esta pantalla contiene el listado de todos
los empleados, al dar clic en el botdn agregar podra registrar un nuevo
empleado o deslizar un item a la izquierda para editar datos existentes.

€  Administrar Empleados

2400000001 Kleber Tomalé Cucalén CORTES BarberShop “El Chino™ 08:00
2400000003 Bryan Gonzalez BARBERIA BarberShop "Xander” 08.00
2400000011 Jhoan Carlos Castillo Mendez BARBERIA BarberShop "El Chino™ 08.00
2400000012 Alberto Andrés Ramirez Pérez CORTES BarberShop "El Chino™ 08:00
2400000003 Bryan Gonzalez CORTES BarberShop "Xander” 0800
2400000007 Pedro Carbo CORTES BarberShop “Urban Style™ 08:00

2400000013 Marcos Andres Gutierrez Gonzalez CORTES BarberShop “Urban Style™ 12:00

Figura 24. Administrar Empleados - Listado
9. Pantalla Administrar Galeria. — Esta pantalla contiene el listado de las

iméagenes de la galeria.

€ Administrar Galeria

CORTES CABALLEROS Corte Style #1
CORTES CABALLEROS Corte Style #2
CORTES CABALLEROS

CORTES CABALLEROS

Figura 25. Administrar Galeria - Listado
10. Pantalla Administrar Galeria — Formulario. — Este formulario permite

registrar o editar los datos de una imagen.

Registrar Imagen

CANCELAR

Figura 26. Administrar Galeria - Formulario
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11. Pantalla Reportes. — En esta pantalla se puede visualizar dos tipos de seccion

de reportes.

Reportes

Funcional

Figura 27. Reportes
12. Pantalla Reportes Funcionales. — El administrador podra ingresar una fecha
especificay el estado de la reserva que desea consultar, el resultado lo obtendra
por mes en el afio consultado, por tipo de servicio y por barberia.

Reportes Funcionales

26-03-2021
Reservado

CONSULTAR

Figura 28. Reportes Funcionales
13. Pantalla Reporte Estratégico. — El administrador podra ingresar un objetivo,
criterios y alternativas para comparar valores bajo el proceso de evaluacion

obteniendo los resultados en graficos estadisticos.

Resultado de Alternativas Resultado de Alternativas

Figura 29. Reporte Estratégico — Resultados
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Aplicacién Movil
Tipo de Usuario:
e Socio
e Cliente
1. Acceso a la aplicacion. — Pantalla de ingreso al sistema mediante cédula y

contrasefia, cuenta con un enlace que permita direccionar a otra pagina para

crear una cuenta con privilegios de usuario minimos.

Iniciar Sesién

Figura 30. Acceso a la aplicacion
2. Creacion de Cuenta de Nuevo Usuario. — Pantalla de creacion de una cuenta
nueva con privilegios minimos, al finalizar, envia el formulario y procedera a

iniciar sesion con su cédula como usuario y contrasefia por defecto.

Crear una Cuenta

Figura 31. Registro de nuevo usuario
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3. Pantalla Principal de la Aplicacion. — EI usuario visualizara las barberias
cinco estrellas, al seleccionar una podra ver el panel respectivo. En el lado
superior derecho al dar clic en el logo de ABSE podré ver los datos de su cuenta

y cerrar sesion.

Figura 32. Pantalla Principal de la Aplicacion
4. Panel de una barberia. — En esta pantalla se puede observar tres secciones:

galeria en la cual se podra reservar, servicios disponibles y contactanos.

o&

-

Caballeros & Damas

Cortes, Barberia & Belleza

Figura 33. Panel de una barberia
5. Pantallas Galeria y Reserva. — En esta pantalla se seccionan dos paginas: la
galeria, donde se muestran las iméagenes de los servicios correspondientes, cada
disefio cuenta con un botén que permite reservarlo, y en la seccion de reservas,
si es el usuario es socio podra gestionar el estado de la reserva, si es cliente el

estado sera atendido y el servicio podra ser evaluado.
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o8
€  Galeria

/CABALLEROS
CORTES

Corte Style #1 Corte Style #2

‘ & Er
m P

RESERVAR RESERVAR

ODAMAS

Figura 34. Pantallas Galeria y Reserva
6. Formulario Calificar. — Al dar clic en el boton “atendido”, se muestra el
formulario para calificar la satisfaccion del servicio brindado, los parametros a

evaluar son: atencion, calidad, tiempo de atencion y tiempo de espera.

Tiempo de Atencién Totsimente satl.. -

Tiempo de espera

Figura 35. Formulario Calificar
7. Pantalla Servicios. — Esta pantalla contiene los servicios disponibles que
ofrece una barberia. Al dar clic en un servicio se le redireccionara a la galeria

para que genere una reserva del servicio seleccionado.
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Servicios

W

RESERVAR RESERVAR

Figura 36. Pantalla Servicios
8. Pantalla Contactanos. — Esta pantalla contiene los datos de ubicacion de la
barberia, se puede visualizar la ubicacion de la barberia seleccionada mediante

un mapa de Google.

o8

&  Contactanos

Figura 37. Pantalla Contactanos
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