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Guatemala, 14 de diciembre de 2022

Senores

Alberto Chang Quan
Herbert Omar Velasquez Rodriguez
Presente

Estimados sefiores Chang y Velasquez

Tengo mucho gusto en informarles que ha sido aprobado su punto de Tesis, previo
a optar al diploma de Ingeniero de Sistemas, Informitica y Ciencias de la
Computacién cuyo titulo es “Indicadores de satisfaccién, una herramienta de
medicién para mejorar la calidad de un producto o servicio™.

Al mismo tiempo les informo que ha sido aprobada la designacion del Ingeniero
Osberto Alejandro Pineda Gonzélez para asesorar su trabajo de graduacion.

Atentamente,

FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS,
INFORMATICA Y CIENCIAS DE LA COMPUTACION

7D

Ing. Rodrigo Bacssa lunge
Decano

nl



Guatemala, 27 junio 2024.

Ingeniero

Rodrigo Baesa Lunge
Decano FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS, INFORMATICA Y CIENCIAS DE LA COMPUTACION

Universidad Galileo
Presente

Estimado ingeniero Baesa:

De acuerdo al proceso de asesoria de tesis practicado a los estudiantes Herbert Omar Velasquez
Rodriguez y Alberto Chang Quan, se ha revisado el contenido de todo el trabajo realizado para la
tesis denominada “INIDICADORES DE SATISFACCION, UNA HERRAMIENTA DE MEDICION PARA
MEJORAR LA CALIDAD DE UN PRODUCTO O SERVICIO”, y se ha concluido con dicho proceso.

Después de haber revisado el ejemplar de la Gltima versién presentada por los estudiantes, se da
por concluido el proceso, estando de acuerdo con el contenido del trabajo presentado, para que
pase a la siguiente fase de aprobacién.

Atentamente
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Ciudad de Guatemala, 09 de julio del 2024.

Ingeniero

Rodrigo Baessa
Decano FISICC
Universidad Galileo

Presente.

Seiior Decano:

Le informo que la tesis: “INDICADORES DE SATISFACCION, UNA HERRAMIENTA DE
MEDICION PARA MEJORAR LA CALIDAD DE UN PRODUCTO O SERVICIO”, del estudiante
Herbert Omar Velasquez Rodriguez y Alberto Chang Quan, ha sido objeto de revision
gramatical y estilistica, por lo que pueden continuar con el tramite de graduacion.

Atentamente.

[ / /
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Lic. Edgar Lizardo Pgrres Veldsquez
Asesor Linguistico

Universidad Galileo



Ing. Rodrigo Baessa lunge
Decano de FISICC
Universidad Galileo

Guatemala, 10 de julio de 2024

Estimado Ingeniero,

Tengo el gusto de informarle que he tenido a la vista el trabajo de tesis elaborado por los
estudiantes Alberto  Chang Quan quién se identifica con carnet nimero 9614136 y Herbert
Omar Velisquez Rodriguez quién se identifica con carnet nimero 1086349, titulado
“Indicadores de satisfaccion, una herramienta de medicién para mejorar la calidad de un
producto o servicio”, 1086349, el cual fue asesorado por del Ingeniero Osberto Alejandro Pineda
Gonzélez por tanto doy por Aprobado que se inicie el tramite final de Tesis de la carrera de
Ingenieria de Sistemas, Informatica y Ciencias de la Computacion.

Atentamente,

FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS,
INFORMATICA Y CIENCIAS DE LA COMPUTACION

de Ingenieria de Sistemas,
Informatica y Ciencias de la Computacion
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Guatemala, 11 de julio de 2024

Sefores

Alberto Chang Quan

Herbert Omar Velasquez Rodriguez
Presente

Estimados seiiores Chang y Velasquez:

Tengo mucho gusto en informarles que, después de tener a la vista la carta del Director de
la Carrera quien indica haber revisado el trabajo de Tesis cuyo titulo es “Indicadores de
satisfaccion, una herramienta de medicion para mejorar la calidad de un producto o servicio”
y haber obtenido su dictamen como asesor especifico, autorizo la publicacion del mismo.

Aprovecho la oportunidad para felicitarlos por el magnifico trabajo realizado, el cual es de
indiscutible beneficio para el desarrollo de las Ciencias de la Computacion en Guatemala.

Atentamente,

FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS,
INFORMATICA Y CIENCIAS DE LA COMPUTACION

G v

Ing. Rodrigo Baessa
Decano
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INTRODUCCION

En el mundo actual, todas las empresas deben enfocarse en brindar
la mejor atencién a sus clientes, son ellos, la razén de existir. Estas deben
crear productos y/o servicios en funcién a las necesidades y requerimientos
de los clientes. Los clientes no son los que se adaptan a los servicios y
productos, sino las empresas, son las que deberdn prepararse para brindar
los productos o servicios requeridos por los clientes. Se deberdn enfocar en
crear productos y servicios que satfisfagan de la mejor manera los
requerimientos del cliente. Estos productos y servicios deberdn dar un valor
agregado al menor costo posible, sin disminuir las caracteristicas de estos.
Cuando se adquiere un producto o servicio, se evalia lo que se recibid
respecto a lo ofrecido, y si no cumple con las expectativas, se creard una
insatisfaccion.

En el proceso de decision de adquirir un producto o servicio, el cliente
establece una valoraciéon relacionando costo y beneficios, de acuerdo con
las caracteristicas ofrecidas del producto y/o servicio. Es sumamente
importante no fallar en este punto, pues es aqui donde se puede marcar la
diferencia y superar las expectativas del cliente, creando un cliente
satisfecho que usualmente serd leal al producto o servicio.

Las empresas deben esforzarse en conocer las necesidades de sus
clientes, de forma rdpida, certera y anticiparse para satisfacer los
requerimientos cambiantes. En un mundo globalizado quien no esté
dispuesto afrontar estos retos, pone en riesgo su supervivencia.

Un cliente satisfecho estd dispuesto a recomendar, volver a comprar,
por el contrario, un cliente insatisfecho, dificimente serd aliado de la
empresa.

sPero, de qué forma, las empresas pueden saber qué es lo que sus
clientes, requieren2 3CoOmo conocen silo que en la actualidad les ofrecen
es realmente lo que su cliente, necesita? 3Qué tan satisfechos estan con los
productos y/o servicios que se les proveen? 3Como evalian los clientes a los
productos y/o servicios que reciben o compran?g jEstardn hablando
favorablemente de los productos o servicios o nos estardn creando mala
imagen2 3CoOmo se estdn manejando las quejas, reclamos e
inconformidades de los clientes?



En este tfrabajo se pretende ayudar a las empresas a evaluar algunas
de las interrogantes planteadas. Qué es lo que las empresas han definido
como objetivo para lograr la satisfaccion de sus clientes, con relacién a los
productos y/o servicios que les ofrecen, tendrdn algun tipo de medicion al
respecto, codmo esperan utilizar la informacion ya disponible o por recolectar
y sugerir, de ser posible, alguna accidén correctiva.
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OBIJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Medir el indice de satisfaccion de los clientes a quienes se les ha
brindado algin producto y/o servicio, para establecer si se cumplen
0 no las expectativas ofrecidas previamente.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.

Establecer y conocer los Indicadores de satisfaccion (KPls) para definir
las variables estratégicas que agreguen valor a la relacidon con el
cliente y generen fidelidad.

Generar y enviar encuesta, para medir los indicadores de satisfaccion
de los clientes.

Aprender a utilizar y poner en prdctica, las distintas herramientas de
software, (java, http, php, MySqal, Web Server, etc.) e integrdndoles
para la creacion del cédigo necesario para la generacion de una
encuesta, su envio al cliente, la recepcion de las respuestas, el
procesamiento de los datos y la generacién de estadisticas bdsicas.

Ayudar a conocer los requerimientos de los clientes, permitiendo a

quienes les brindan algin producto o servicio, a enfocarse en estos
requerimientos.

11



PROBLEMA

Se puede iniciar con esta declaracion de William Thomson Kelvin:

“Lo que no se define, no se puede medir, lo que no se mide, no se
puede mejorar y lo que no se mejora, se degrada.”

Cuantas veces le ha ocurrido, como cliente que, alrecibir un producto
o servicio, ha encontrado que no es lo que se esperaba, que es distinto a las
expectativas o a lo que le indicaron que seria. Y peor aln no tiene opcidn
de que se corrija o cumpla lo que pidio.

Recibir servicios fuera del tiempo establecido, por ejemplo, luego de
una espera de mads de 1 hora, le llevan la comida. Aun cuando sea de la
mejor calidad y sabor, ha esperado, esta impaciente y aun tiene hambre,
por lo cual estard molesto, inconforme, desesperado, etc. Y si a esto le
agrega que era una invitaciéon especial, una celebracidén de aniversario, un
acuerdo de ventas se habrd afectado de manera negativa el evento.

Ordenar un producto y que le entreguen algo que no era lo que se
pidio, con distinto color, diferentes especificaciones, en mal estado, etc.
2Qué dano o pérdida se ha ocasionado por esto, se podrd recuperar el
costo? Probablemente se haya podido expresar el malestar a quien brindd
el servicio final, pero se llegard hacer escuchar la insatisfaccién a un nivel
en donde realmente puedan tomar una accién y asegurarse que esto no se
repita. 3De qué forma estdn los clientes expresdndose y evaluando estas
situaciones incobmodas?

Antes de que existieran las redes sociales, al recibir un mal servicio o
producto, se expresaba la insatisfaccidén, descontento y/o malestar, en
forma verbal al circulo mds cercano de parientes y amigos. Con el avance
de la tecnologia, ahora es mucho mads sencillo y accesible expresar la
insatisfaccion, el descontento y/o malestar; divulgdndolo en todas las redes
sociales disponibles. El efecto de esta accién podria ser muy impactante y
causar mucho dano a la imagen de empresa que brindd el mal servicio o
producto.

En los casos contrarios a la situacion anteriormente descrita, es decir
con clientes satisfechos y contentos, por los productos o servicios que han
recibido, podria crearse o existir ya una identificacion con el producto,
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servicio y/o empresa generdndose una lealtad hacia ellos, y que se hayan
vuelto sus seguidores, promotores. Al revisar los motivos, se descubre, que, a
pesar de existir otras opciones disponibles, han elegido a la que, a criterio de
ellos, les ha brindado una mejor experiencia de cliente. La calidad del
servicio es superior en comparacion a otras opciones, y por el precio que
han pagado sienten que el producto o servicio que han elegido, les agrega
mdas valor en relacién con los demds. En algunos casos se han vuelto
fandticos de una marca, producto o servicio, recomenddndolos,
alabdndoles, etc.

De qué forma los clientes pueden expresar, trasmitir o hacer sentir su
nivel de satisfaccion con el producto o servicio que han recibido. El hecho
que las empresas conozcan el nivel de satisfaccidon de sus clientes es de vital
importancia, ya que sus clientes son los que mantienen ala empresa, y llegar
a brindar un producto o servicio que supere las expectativas de los clientes
puede ser un diferenciador que haga sobresalir a la empresa sobre la
competencia.

Existen empresas que con cierta regularidad hacen que sus clientes
respondan encuestas en busca de opiniones favorables, pero muchas veces
la mismas son tediosas, con preguntas sin sentido, enfocadas en aspectos
qgue no son tan relevantes. Los clientes las completan y se quedan muchas
veces con la sensacidon que no son escuchadas sus opiniones ©
sencillamente no sucede nada.

Asi que se debe definir qué es lo que se debe medir, de la experiencia
de los clientes con los productos y servicios, luego evaluar si realmente se
cumple, excede o no se cumple, con los requerimientos y expectativas de
los clientes. Finalmente, con los resultados de la evaluaciéon, ver cudles son
los puntos débiles para mejorarlos y mantener o incrementar las fortalezas,
fijar los nuevos objetivos y realizar nuevamente todo el ciclo, manteniendo
una mejora constante de la calidad de los productos y servicios.

El objetivo de este proyecto se determind que la falta de informaciéon
adecuada respecto ala satisfaccion de los clientes puede influir en la toma
de decisiones incorrectas que afecten el rumbo de la empresa. Esta
investigacion busca ayudar a tener la informacién correcta, adecuada,
respecto de la satisfaccion de los clientes.

También se examina la problemdtica desde el punto de vista de la
estrategia de las empresas, quienes deberdn fijarse como primer objetivo,
definir las métricas especificas, para determinar, medir y evaluar su relacion
actual y a futuro conlos clientes, el indice de satisfaccion de los mismas. Se

13



explica la problemdtica que implica no tener mediciones correctas del
indice de satisfaccion de los clientes y cdmo realizar dicha medicidén de una
forma sencilla, para tomar acciones correctivas que influyan en la mejora
continua de los productos y/o servicios de una empresa. Cémo deberdn las
empresas enfocarse en establecer sus métricas que incluyan el nivel de
satisfacciéon de los clientes.
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1. DETERMINACION DE Nl'JMERQS, ESTADISTICAS, ENTREVISTAS Y
ARTICULOS

@AdmCF (2015) en su articulo, 50 estadisticas importantes sobre Ila
Experiencia del Cliente mencionan que:

1. Solo 1 de cada 26 clientes insatisfechos se queja. El resto se dan de
baja. Una leccién aqui es que las empresas no deben ver la
ausencia de retroalimentaciéon como una senal de satisfaccion. El
verdadero enemigo es la indiferencia.

2. El 91% de clientes insatisfechos que no se quejan, simplemente se
van.

3. Para las empresas afraer nuevos clientes supone un coste 6 o 7
veces mds elevado que mantener los clientes ya existentes.

Sorofman (2014) en su articulo Las encuestas de Gartner confirman que La
Experiencia del Cliente, es el nuevo campo de batalla, menciona que:

1. La experiencia del cliente por ella misma estd probando ser la
Unica verdaderamente durable ventaja competitiva

2. En 2017, 50% de la inversibn en productos de consumo se
direcciona a innovaciones en la experiencia del cliente.

Transgesa (2016) en su articulo, 13 razones y 16 estadisticas para no perder
clientes, mencionan que:

1. Tus clientes si quieren contar lo malo que has sido

Estadistica: El 59% de las personas entre 25 y 34 afhos comparte en -
linea sus malas experiencias.

El boca a boca es un arma de doble filo, ya que las opiniones de
amigos son mdas fiables para bien y para mal. Y las nuevas generaciones
estdn muy acostumbradas a tener a un clic de distancia el compartir una
mala experiencia. Vigila qué se dice de ti en las redes sociales, ya que las
criticas sinceras, sin el filtfro de las encuestas de calidad tradicionales,
pueden darte grandes pistas de donde estds fallando. Ademds, extender tu
atencion al cliente a las redes sociales puede ayudarte a transformar
impactos negativos en positivos.

2. Lo estds haciendo mal y no lo sabes

Estadistica: El 95% de las personas que ha tenido una mala experiencia
No se queja con el proveedor.
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“Debemos estar haciéndolo bien, no tenemos apenas quejas”. Error.
Las quejas son sélo la punta del iceberg, debajo del cual se esconde un mar
congelado de problemas de los que nunca has oido hablar. No esperes a
gue vengan a contdrtelos y sal afuera a preguntar si todo ha ido bien vy si
consideran que tu servicio es tan bueno como tU crees. Lo mds habitual es
llevarse mds de una sorpresa.

3. No es el precio, estupido

Estadistica: El 60% de los clientes favorece un equilibrio entre precio y
servicio y no aceptan un nivel bajo de servicio a cambio de precios
baratos.

Sl la politica estadounidense popularizé “Es la economia, estipido”,
en el mundo de la empresa también seria Util recordar que gran parte de los
clientes valora el servicio recibido por encima del simple coste. No te
obsesiones con bajar el precio, el problema puede estar en otro lado.
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2. FACTIBILIDAD DE PROYECTOS

Es un estudio que ayuda a la toma de decisiones para evaluar un
proyecto, en otfras palabras, preguntar 3qué posibilidad hay para realizar
este proyecto?

En este caso es: qué posibilidad tiene una encuesta electronica
dirigida a clientes para conocer el nivel de safisfaccidon de un servicio o
venta de un producto.

Para esta definicion, necesitamos conocer la disponibilidad de
recursos necesarios para alcanzar nuestro objetivo, existen tres fipos de
estudios de factibilidad, estos son:

Factibilidad técnica, factibiidad operacional vy factibilidad
econdmica.

2.1 FACTIBILIDAD OPERACIONAL

El objetivo de este estudio es determinar si existe un motivo para poner
en marcha este proyecto.

Se considera factible el proyecto. Es muy importante y conveniente ya
gue existen empresas que no tienen estas métricas y con este proyecto
podrdn medir la satisfaccidon de sus clientes, respecto a sus productos o
servicios. Su administracion es sencilla y no se requiere mucho esfuerzo
técnico para su mantenimiento.

Con los resultados de estas mediciones, se pueden tomar acciones
correctivas para mejorar la inconformidad del cliente, y elevar el nivel de
satisfaccion y la lealtad de este hacia la empresa.

En la actualidad muchas organizaciones no cuentan con un registro
de evaluacion de satisfaccion de sus clientes.  3El cliente encontré el
producto que necesitaba? 3El producto era lo esperado? zQuedd
satisfecho con el servicio que le brindamos?, sle atendimos como
esperaba? 3Nos recomendaria con alguien mdse 3Qué producto, servicio,
le gustaria que ofreciéramos?, etc.

17



2.2 FACTIBILIDAD TECNICA

Se refiere a que sitenemos al alcance la tecnologia y personal técnico
necesario para desarrollar el proyecto.

sTenemos la tecnologia apropiada?, 3;Qué tecnologia necesitamos?e
Se requiere una base de datos MySqal, un servidor Web que soporte Apache,
el desarrollo serd con HTML y PHP.

Para estas tecnologias el requerimiento de Hardware es minimo, la
mayoria del hardware lo soporta y el manejador de base de datos MySql,
HTML y PHP, estdn soportados en gran variedad de sistemas operativos, por
lo que no se ve mayor inconveniente en estos aspectos. Asimismo por ser
soluciones ampliamente soportadas, se encuentra personal técnico con los
conocimientos adecuados para el desarrollo de este proyecto. Los
conocimientos necesarios son en las siguientes plataformas:

e Base de datos MySQL Workbench vé.3
e XAMPP Control Panel v3.2.2

e ApacheFriends XAMPP v7.2.7

e Programaciéon HTML y PHP

e Web server

e Web services.

Son los consultores los expertos en cada drea. Asi, por ejemplo en
mercadotfecnia, ellos determinan, analizan y orientan a los clientes de qué
preguntas y acciones se deben efectuar.

Son los técnicos e ingenieros de sistemas los que tienen la capacidad
necesaria de andlisis, implementacion, desarrollo y mantenimiento de
modulos de programacion necesarios para el desarrollo de la aplicacion.

2.3 FACTIBILIDAD ECONOMICA

El objetivo de este estudio es analizar los costos y beneficios que
requiere el proyecto.

El andlisis de los costos para la elaboracion de encuestas podemos
dividirlo en: Costos directos y Costos indirectos

Entre los costos directos podemos mencionar:
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El hardware, las comunicaciones, el desarrollo del software, costos de
infraestructura, la energia eléctrica, sueldo de los trabajadores (incluyendo
bono 14 y aguinaldo), costos operativos, recursos para promocionar el
proyecto, el costo de las implementaciones en las empresas, el aprendizaje
de las herramientas utilizadas, creacion de la documentacién, manual del
usuario.

Entre los costos indirectos podemos mencionar:

e Respaldos de las diferentes versiones del proyecto
e Capacitacion a usuarios,

e Costos por entrenamiento,

e Implementaciéon del proyecto.
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3. SATISFACCION DEL CLIENTE

5sComo se podria definir la Satisfaccion del Cliente? Parece una
pregunta sencilla, pero en realidad no lo es. Es de qué forma el cliente
percibe los productos y/o servicios que se le brindan, qué tanto se cumplen
o satisfacen sus requerimientos respecto alos mismos. El cliente usualmente
interactVa de muchas maneras con las empresas, y puede empezar desde
la llamada que realiza y la atencidén que le brindan en esa primera llamada,
scomo los procesos internos de la empresa le resuelven los de él2 Le estardn
enviando correctamente sus facturas, sus estados de cuenta, le entregan el
servicio y/o producto a tiempo, se cumplieron y resolvieron sus inquietudes,
le estdn dando el valor adecuado vy justo, les dan seguimiento a sus quejas,
etc.

La productos o servicios que logran que un cliente se muestre
satisfecho con los mismos, siempre tienen caracteristicas que cumplen o
exceden con los requerimientos originales, es decir brindan calidad. En el
otro extremo, la ausencia de estas caracteristicas en el servicio o producto
es vista siempre como falta de calidad y crean insatisfacciéon al cliente. Es
por eso tan importante definir claramente los requerimientos de un producto
o servicio, al momento de disenarlo, para brindar como minimo lo
acordado. Cualguier ausencia de un requerimiento previamente
establecido, generara insatisfaccion del cliente, quien valorard el servicio o
producto como falto de calidad que genera insatisfaccion.

Brindar productos y servicios que generen gran satisfaccion al cliente
(porque cumplen y/o exceden sus requerimientos), es de vital importancia
para las empresas que deseen tener un diferenciador que cree una
experiencia del cliente positiva.

Figura 1...... Escala de Satisfacciéon
1 2 3 4 S 6 7

AR . "o "o
\ 4

https://www.dreamstime.com/feedback-scale-emoji-concept-satisfaction-rating-level-review-evaluation-service-
good-pain-measurement-vector-image228613935
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Los productos y servicios son importantes, pero mds importante es lo
gue el cliente piensa de los mismos. Sino sabe qué eslo que el cliente piensa
de la empresa (Productos y Servicios), es como conducir un vehiculo cuyo
tablero de indicadores no funciona. No se dardn cuenta cuando las cosas
estén mal, o si se estdn deteriorando. 3Como corregir el rumbo?

Pero, como lograr medir esta experiencia del cliente, se deberdn
escoger métricas, indicadores claves, que indiquen qué es lo que siente y
piensa el cliente de los productos y servicios, sdlo asi se podrd tener una
buena idea de la experiencia del cliente.

3.1  DEFINICION DE KPI

Del inglés, Key Performance Indicator, son indicadores claves del
desempeno de una empresa, son aquellas variables, unidades de medida,
gue se consideran estratégicas en la empresa. Todas las empresas deberian
tener establecidos indicadores, que estén de acuerdo con la misidn de esta.
Una vez definidos, se deben establecer formas de medirlos, para evaluar si
la estrategia que estamos utilizando estd influyendo positivamente en el
rumbo de esta, en caso contrario tomar las acciones correctivas.

Algunas caracteristicas que deben tener los KPI son: especificos,
medibles, alcanzables, relevantes. La empresa deberd tener, como minimo,
un indicador que evalle la relacion con el cliente, la satisfaccidon del cliente.
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Figura 2...... KP

KPI

Key Performance
Indlcabor

Key Performance Indicator

https://www.celsia.io/blogs/taxonomy-key-performance-indicators-kpis-how-to-compute-it-right

3.2 BALANCE SCORED CARD

El BSC se define a partir de la estrategia empresarial. Empezando por
la definicidon de la filosofia, que es en donde se definird la mision, la vision y
los valores de la organizacién. La misidn es la principal actividad de la
empresa, qué hace, como lo hace y cudl es su diferenciacion respecto de
sus competidores. 3Qué necesidad brinda la empresa?2 La vision es la
evolucién de la empresa. 3Qué hard respecto de sus competidores?,
scoémo solucionaremos los requerimientos futuros de los clientese, scdémo
destacard la empresae Tendrd que determinar sus fortalezas,
oporfunidades, debilidades y amenazas. Para definir su estrategia
aprovechara sus fortalezas para encarar correctamente las oportunidades,
minimizar los riesgos. La comunicacion es importante a todo nivel en la
empresa, se requieren unir fuerzas para cumplir los objetivos comunes.

Tradicionalmente las empresas se enfocaban en estrategias
financieras. Con el Balanced Scored Card, BSC, que es un sistema de gestion
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estratégica, que se enfoca en 4 dreas: perspectiva financiera, perspectiva
del cliente, perspectiva de procesos del negocio internos, aprendizaje y
crecimiento. Estas perspectivas permiten establecer objetivos equilibrados a
corto y largo plazo. Este cambio de enfoque permite preguntar: Para lograr
la visidn, scoémo debemos de aparecer para los clientese 30O Para obtener
el resultado financiero, cdmo debemos aparecer a los accionistas?

Por lo que, como minimo, un indicador que evalle la relacién con el cliente
deberd estar presente en la perspectiva del cliente, para cumplir
correctamente lo que indica el BSC.

Lucerito, (2011), en su articulo, El cuadro de mando integral de Kaplan y
Norton, menciona:

El CMI tiene como objetivo incidir en la gestion empresarial a través de
cuatro ejes o perspectivas, estos son:

« Desarrollo y aprendizaje: con el objetivo de analizar si el modelo de
negocio de la compania puede seguir incrementando variables de
negocio como la facturacién, el beneficio o el crecimiento orgdnico

« Aspectos internos del negocio: seleccionar cudles son los matices
diferenciadores de la compania dentro del sector en el que desarrolla su
actividad, determinando cudles son sus ventajas competitivas y el
establecimiento de una hoja de ruta para explotarlas

« Relacién con el cliente: el cliente es el centro del sistema, y como tal se
debe mostrar alta sensibilidad hacia la opinidn que se formen estos sobre
la compania

o Aspectos financieros: que a su vez tiene el objetivo de crear valor para
los accionistas, que deben ser compensados por su confianza inversora.
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Figura 3...... BSC
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https://www.wevalgo.com/know-how/operational-excellence/performance-management/balanced-scorecard
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3.3 LA ENCUESTA

Es una de las herramientas de medicion cuantitativa mds conocida
de uso mds frecuente. Es de fdcil desarrollo, eficiente y con la seleccidn
adecuada de las preguntas. Es posible obtener muchas de percepciones
de los clientes respecto de nuestros productos y/o servicios. Puede ser la
base para predecir el comportamiento de estos, segun haya sido la
experiencia de cliente previamente recibida, sea esta agradable o
desagradable, y con esto tomar decisiones sobre cambios que se deben
realizar para mejorar procesos en organizaciones empresariales y elevar el
nivel de satisfaccion de clientes.

3.3.1 CARACTERISTICAS PRINCIPALES DE LA ENCUESTA

Existen caracteristicas que deben tomarse en cuenta a la hora de
realizar una encuesta, con esto logramos mayor efectividad, entre estas
podemos listar:

Preguntas orientadas a lo que se investiga: No realizar preguntas sin sentido
0 no pertenecientes al tema indagado, por ejemplo, si se estdn haciendo
preguntas sobre el servicio, no debe hacerse preguntas de ofros temas, esto
evita que la encuesta luzca fuera de foco.

Preguntas claras: Realizar preguntas faciles de entender, preguntas con
términos bien definidos, oraciones simples.

No utilizar acrénimos, palabras muy técnicas, oraciones muy complejas y
lenguaje ambiguo.

Cantidad de preguntas: La cantidad de preguntas no debe ser muy extensa
o excesiva, lo Unico que hace es que el participante abandone la encuesta
después de cierta cantidad de preguntas contestadas. Piense que todas las
encuestas son largas y tediosas.

No realizar dos preguntas en una: Cuando por algun motivo se incluye una
pregunta con dos partes, lo mejor es dividirla en dos preguntas. El
encuestado puede estar de acuerdo con una parte de la pregunta, pero
no con la segunda parte y la respuesta no tendrd logica.

Que exista “Otras opciones”: Cuando no aplica ninguna respuesta, el
encuestado elegird cualquier respuesta de la lista de opcidon multiple. Debe
anadirse a la lista de opcion multiple, opciones como: no aplica, ninguno de
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los anteriores u ofro, seguido de un “por favor explique”, con esto se logra
respuestas mds precisas y los comentarios proporcionardn ideas inesperadas
y con mads informacién.

Orden légico de las preguntas: Al momento de formular las preguntas,
asegurarse que tengan secuencia légica. Por ejemplo, si se pide pasar de
una pregunta a ofra, asegurarse que la siguiente pregunta contenga una
secuencia légica de lo que viene de la pregunta anterior.

Que la encuesta sea confidencial: Si se ha hecho la promesa que no serdn
revelados los datos personales y de empresa de los participantes (nhombre,
correo electronico del encuestado y nombre de la empresa encuestada)
cumplir dicha promesa. Prdcticas de este tipo que enganan al cliente, dan
mala reputacion, se pierde credibilidad y promueve una mala relacidén con
los participantes en un futuro.

Dar algin incentivo en algunas encuestas: Utilizar correos electronicos o
llamadas telefénicas para invitar al participante a llenar la encuesta. De
cierta manera asegurarse que el participante comprenda el propdsito de la
encuesta, para la mejora en los procesos de la empresa y, por consiguiente,
mejora en el servicio que recibird.

Tomar accion de la informacién recolectada: De nada sirve haber realizado
el esfuerzo de encuestar y que el participante haya gastado su tiempo en
responder si no hay una accidn correctiva a los indicadores que no estdn
sobre la métrica que la organizacidén requiere o sobre un tema de
insatisfaccion expresado por el encuestado. En algunos casos se puede
compartir alguno de los resultados con el participante e informarle en qué
puntos se estd trabajando para que reciba mejor servicio.

Visualizacion y presentacion de la informacion recolectada: Una buena
encuesta debiera ser la que presenta los resultados finales, de tal forma que
la parte interesada consiga y comprenda lo que estd sucediendo acerca
del tema investigado. Los resultados deben ser informes escritos, podrian
acompanarse de presentaciones orales y mostrar gréficas efectivas donde
reflejen los resultados obtenidos de manera comprensible, donde se refleje
la situacién actual y a dénde se quiere llegar.
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3.3.2 EJEMPLOS DE PREGUNTAS

Preguntas cerradas:

- Califigue el tiempo de respuesta en el servicio prestado?
1 muy malo
2 malo
3 regular
4 satisfecho
5 plenamente satisfecho

- Como cdlifica el conocimiento del ingeniero que le atendié?
1 muy malo
2 malo
3 regular
4 satisfecho
5 plenamente satisfecho

- Se cumplid con el tiempo de respuesta en el servicio prestado?
13Si
2no

- Estd satisfecho con la puntualidad del ingeniero?
13Si
2no

- Utilizaria usted nuestro servicio de nuevo?
1Si
2 no

- Recomendaria nuestro servicio a otras personas?
1Si
2nNno

- Est& satisfecho con el tiempo que le tomd abrir su requerimiento en nuestro
call centere

1Si

2 No
- Fue resuelto su incidente en la primera visita?

1Sl
2 no
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NPS (Net Promoter Score):

sRecomendaria nuestro servicio con algun amigo o empresa relacionada?
_1_2_3_4_5_6_7_8_9_10

sPor favor, indicarnos por qué nos dio esta calificacion?

sConsiderando su experiencia en el servicio recibido, nos recomendaria con
algun amigo?
_1_2_3_4_5_6_7_8_9_10

sPor favor, indicarnos por qué nos dio esta calificacion?
CES (Customer Effort Score):

sCudnto esfuerzo ha necesitado para gestionar su incidente?
__Muy Facil  __Facil  __Neutral __Dificil __Muy Dificil

Preguntas abiertas:

sTiene alguna sugerencia para la mejora del servicio? Indiquela:

Por favor indiguenos cualguier comentario o sugerencia que nos ayude a
mejorar:

Por favor indiguenos qué podemos hacer para crear una mejor
experiencia con usted:

Preguntas innecesarias de servicio:

- oEl ingepiero que le atendi¢ utilizaba el uniforme de la empresa?
2 Yo

- oEl ingenjero utilizd el manual para reparar su equipo?
2 No

.- 5El inggniero gue le atendié llevaba su kit de herramientas completo 3
2 o
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4. INDICADORES DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Como se menciond anteriormente en este documento, se debe
recolectar la informacién de los indicadores de la experiencia del cliente,
previamente establecidos en el Balance Scorecard, (BSC) como es la
satisfaccion del cliente. Algunos de los indicadores existentes, no todos, para
medir la experiencia del cliente, son:

41 NET PROMOTER SCORE (NPS)

Cedeiio (2017) en su articulo, Cémo medir la experiencia del cliente
menciona que: el NPS® emplea la pregunta: *3Qué tan probable es que nos
recomiendes a un familiar o amigo?” dejando que los clientes asignen una
puntuacion en una escala del 0 al 10, donde 0 representa “Para nada
probable” y el 10 representa “Muy probable . Una segunda pregunta
abierta da pie a conocer la historia detrds de la puntuacion asignada: * sPor
qué nos diste esa puntuacién? “.

Figura 4...... NPS

DETRACTORES PROMOTORES
A

T T T 1

0 ()

Net Promoter Score

https://www.antoniokovacevic.com/nps-medir-satisfaccion-cliente/
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4.2 CUSTOMER EFFORT SCORE (CES)

Vitti (2018) en su articulo, Customer Effort Score (CES) menciona que:
Customer Effort Score es una evaluacién que busca establecer un puntaje
en funcién de la facilidad de resolucion de una incidencia.

La pregunta principal en este tipo de encuesta es:
sQué tan sencillo fue resolver tu incidencia hoy?
-Muy sencillo. -Sencillo. -Indistinto. -Dificil. -Muy dificil.

La opcidn "muy sencillo”, tendria un puntaje de 1, sencillo 2 y asi hasta
llegar al 5. La idea que lo rige es simple: los clientes desean satisfacer sus
necesidades facilmente, sin esfuerzo. En la medida que la satisfaccion de
estas necesidades se hace dificil, aumentan las posibilidades de que el
cliente prefiera dirigirse a la competencia.

En este sentido, los resultados de una encuesta Customer Effort Score
permitirdn llevar a cabo acciones que aumenten la facilidad de uso del
producto o servicio al identificar los puntos dificiles en la relaciéon con el
cliente. El gran objetivo de esta métrica es asegurar la lealtad del cliente, la
cual garantiza repeticiéon de la compra, divulgacidon de su experiencia
positiva y la compra de bienes o servicios adicionales.

Figura 5...... CES

Customer effort score (CES) scale

Very low 1 2 3 4 5 6 7 Very high
effort effort

Customer Effort Score 1

https://www.techtarget.com/searchcustomerexperience/definition/customer-effort-score-CES
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4.3  CUSTOMER SATISFACTION SCORE (CSAT)

Es un indicador de rendimiento, KPI, que mide el grado de satisfaccion
de un cliente, enrelacidon con un producto o servicio. Usualmente se obtiene
por medio de una encuesta que se le realiza al cliente, luego de la compra
de un producto o de que haya recibido un servicio.

Por lo que elegir una herramienta que, de forma sencilla, nos ayude a
recoger estas experiencias del cliente, es de suma importancia. La encuesta
puede ayudarnos a recolectar la informacion de los indicadores a medir.
Debemos enfocarnos en no sélo tratar de alcanzar un nimero, sino en
entender, comprender la vivencia de los clientes, esta informacién que hard
darle sentido a los nUmeros. Tendremos datos cuantitativos y cualitativos, y
ambos requieren de un andlisis distintfo, ambos son valiosos, y ayudardn a
tomar decisiones que buscardn mejorar la satisfaccion del cliente.

Figura é6...... CSAT
Very Unsatisfied

Unsatisfied \/

4

Customer Satisfaction

https://medium.com/@earretche/15-kpis-every-salesforce-call-center-manager-should-track-in-service-cloud-
88cac476céf7

5Qué serd mejor medir, la satisfaccion del cliente o el esfuerzo al
momento de interactuar en alguna transaccidn o su percepcion general de
satisfaccidén con la empresa?

No es mandatorio medir uno a la vez, y como no son excluyentes,
entre si, de forma adecuada se pueden combinar los métodos de
recoleccién de informacién y obtener mejor vision de cémo estd la atencidn
al cliente.
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Una encuesta de satisfaccion mostrard el grado de satisfaccion en
general de los clientes hacia un producto o servicio. Pero no logran medir la
dificultad que pudo pasar un cliente en el uso del producto o servicio.

En cambio, utilizando, Customer Effort Score, ayuda a medir el grado
de dificultad que tuvo que afrontar un cliente al momento de solicitar
ayuda, requerir un servicio, etc., que permitird tomar acciones para facilitar
futuras interacciones del cliente.

Por lo que combinar los dos tipos de encuestas permitird ver como
mejora la satisfaccion del cliente, en la medida que sus interacciones con la
empresa se vuelven mds sencillas. Las encuestas de satisfaccion permiten
evaluar la parte emocional del cliente, lo que se desatiende cuando la
empresa solo se enfoca en la “correccion” del servicio.

Basados en lo descrito previamente acerca de las formas de obtener
indicadores que permitan evaluar la relacidon con el cliente, se considera
que una forma fdcil, sencilla, costo-efectiva, es realizar una encuesta
electréonica, enviada via correo con un link, a los clientes quienes reciban un
servicio o producto. Realizar por este medio, la encuesta, la evaluacion de
esta experiencia de cliente.

Dixon, Freeman, Toman (2010) en su articulo, Stop Trying to Delight Your
Customers mencionan que:

Encontramos que el poder predictivo del CES, Customer Effort Score,
es realmente fuerte. De los clientes que informaron de un esfuerzo bajo, el
94% expresd su intencidon de recomprar, y el 88% dijo que aumentaria sus
gastos. Sélo el 1% dijo que hablaria negativamente de la empresa. Por el
conftrario, el 81% de los clientes que tuvieron dificultades para resolver sus
problemas, informaron una intencion de difundir, el boca a boca, en forma
negativa.

Creemos que el rendimiento superior de CES en el entorno de servicio
se deriva de dos factores: su capacidad para capturar impresiones de
clientes a nivel fransaccional (a diferencia de NPS, que captura impresiones
mas holisticas de una empresa) y su capacidad para capturar experiencias
negativas, asi como las positivas.
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5. DESARROLLO DEL PROYECTO

Para la elaboracion del Prototipo de Encuesta de Satisfaccion, se
investigaron las opciones disponibles en internet y se encontré que existen
varias opciones que permiten la creacidon, envio, recepcion vy
procesamiento de las encuestas, (SurveyMonkey, Google forms), pero se
descartd su uso por el tema de la confidencialidad de los datos.

En las opciones disponibles en internet, para utilizarlas se deben
aceptar los acuerdos, terminos y condiciones de uso y en algin momento
se estard aceptando el uso a discrecion de informacién sensitiva de la
empresa y de los clientes, como puede ser nombre de la empresa,
contacto, entre ofros.

Utilizar un servidor web, de la propia infraestructura del cliente, parece
ser una idea adecuada. Lo usual es que las empresas tengan en su centro
de cémputo ya instalado, un servidor web, servidor de correo, etc., y es,
ademds el cliente, quien administra, configura la seguridad de la
informacion almacenada en el mismo.

Es también usual que se cuente con un servidor hitp ya en
funcionamiento en las instalaciones del cliente. Uno de los mds populares
es el servidor Apache, el cual se ejecuta en gran cantidad de sistemas
operativos, lo que constituye una ventaja para su implementacion.

Como motor de la base de datos, se escogid MySql, por ser una base
de datos bastante utilizada y que también estd soportada en varios sistemas
operativos, como Windows, Linux, Ubuntu, etc.

Adicionalmente se utiliza HTML para la generacién de la informacién
estatica de las pdginas web. Para la generacién de informacién variable
en las paginas web, se implementa utilizando Scripts PHP, lo cual permite
mucha flexibilidad en el disefio de las pdaginas.

Se deberd crear una interfaz que permita, desde las distintas
aplicaciones productivas del cliente (Servicio al cliente, rdenes de pedidos,
facturacion, atencidén de requerimientos, etc.), la interaccion entre estas
aplicaciones y el envid automdtico de las encuestas. Esta interfaz deberd
enviar de forma programada (1 vez al dia, o segun se defina), la encuesta
al cliente solicitando evaluar el producto o servicio que recibid. en un link
incluido en un correo electrénico, en donde el cliente ingresa, contesta la
encuesta y envia sus respuestas con un sencillo botén de envio. Los datos de
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la encuesta completada serdn almacenados en el servidor del cliente, para
SU proceso, posterior.

Figura 7...... Arquitectura

WebServices

Diagrama de arquitectura.
5.1HERRAMIENTAS UTILIZADAS EN CREACION PROYECTO

En la generacion del proyecto de Encuesta de Satisfaccion, se utilizaron los
siguientes componentes:

e XAMPP Control Panel v3.2.2
e Apache

e Base de datos MySqgl 5.7

e My Sql Workbench 6.3

e Windows 11, 64 bits

e HTML

e PHP

Se crearon originalmente 7 tablas de Base de Datos Relacional, con MySQL
y son las siguientes:
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Figura 8...... Tablas de Datos Relacional

! IdEncuesta_Cortacho TNT(11)
b 1) ' IdContacto INT(11)
@ IdContacko INT{11)

; 2 Nombre VARCHAR{20)
. IdServicio INT{11) @ Apclido VARGHARL40)
. Fecha_Enviads DATE SECE T e —H .0 Emall VARHARI0)
_ gl U Telafono VARCHAR(40)
i

. Tndaxas
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Figura 9...... Relaciones Base de datos

"] encuestas_contactos » >———+ | contactos >
T T
| I
I |
I |
I I
I I
| I
| |
| |
L
| [
| [
| [
1 [
A |
_| respuestas » >————+ | prequntas > >————— —F _| categorias -
=
i T
I: |
| |
|l |
| [
[l [
_______________ _|J PV S S WV o |
| | |
| | |
| | |
| | |
| |
| I |
25 8
A + A
_| encuestas_preguntas » >—— —+ _| encuestas >

Categorias: Con llave primaria IdCategoria (generada automdticamente) y
un campo de descripcidn de la categoria. Ejemplos (Ventas, Servicios,
Reclamos, Requerimientos, etc.).

Contactos: Con llave primaria IdContacto (generada automdticamente) y
campos para Nombre, Apellido, Email, Teléfono y Empresa.

Preguntas: Con llave primaria IdPregunta (generado automdaticamente),
con llave fordnea IdCategoria, (asociarla con alguna categoria creada
previamente) y el campo que contiene la pregunta.

Encuestas: Con llave primaria IdEncuesta (generado automdticamente),
con llave fordnea IdCategoria, (asociarla con alguna categoria creada
previamente), fecha de vencimiento de la encuesta, y descripcion de la
encuesta.
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Encuestas_Preguntas: 2 campos de llaves fordneas IdPregunta y IdEncuesta
(asociados con alguna pregunta y alguna encuesta creados previomente).

Encuestas_Contactos: Con llave primaria IdEncuesta_Contacto (generada
automdticamente), con 2 llaves fordneas IdEncuesta y IdContacto, fecha
de envio y recepcidn de encuesta, y el campo IdServicio (que se recibird,
externamente via un Web Services), que corresponde a la Orden de
Servicio, ventaq, efc., y que se desea evaluar, encuestar.

Respuestas: Con llave primaria IdRespuesta, con 2 campos de llaves
fordneas IdPregunta y IdEncuesta_Contacto, asi como el campo de
respuesta.

Figura 10..... Definicion tables relacionales MySQL

Categorias (1) Encuestas_Preguntas (4) ’m
IdCategoria Pri.Key IdPregunta ForegKey m
Descripcion IdEncuesta ForegKey Fie Edt Veew Quary DOstabese Serve
&8 0 &181&I8ls]) [
Contactos (1.1) Encuestas_Contactos (5)
idContacto Pri.Key IdEncuesta_Contacto :Pri.key
Nombre IdEncuesta ForegKey
Apellido IdContacto ForegKey
Emall IdServicio
Telefono Fecha_enviada
Empresa Fecha_contestada
Preguntas (2) Respuestas (6)
IdPregunta Pri.Key IdRepuesta Pri.Key
Pregunta IdPregunta ForegKey
IdCategoria ForegKey IdEncuesta_Contacto ForegKey
Respuesta
Encuestas (3
IdEncuesta Pri.Key R
IdCategoria ForegKey
Fecha Vencimiento [ -y
Descripcion_Encuesta M H - ) Q l_

Se disend para que la administracion sea sencilla, que no se requiere un nivel
técnico complejo para administrarla. Es por medio de una pdgina web en
la que se incluyen las funciones bdsicas, para el mantenimiento de las tablas
requeridas y el ingreso de los datos es rdpido, facil y sin complicaciones.
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Figura 11..... Men0 Mantenimientos

localhost

C O 8 192.168.0.12/proyecto_encuestas/Mantenimient

MANTENIMIENTOS
Meni Mantenimiento Tablas

Ingresar nuevo Categoria
Listar las Categorias

Ingresar nueva Preguntas
Listar Preguntas

Ingresar nueva Encuesta
Listar Encuestas
Ingresar nuevo Contacto
Listar los Contactos
Agregar preguntas a Encuesta
Listar todas las preguntas x Encuesta
Generar Encuestas BK

Calificacion x Pregunta

Ni t x contacto

Tickets con Respuesta

Ment inicial

Y ah N

Herbert Velasquez
Carnet 1086349

Alberto Chang
Carnet 9614136
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Figura 12..... Listado Categorias

localhost / 127.0.0.1 | phpMy2: X  HEIRE TRt b+

C O 8 192.168.0.1 2/proyecto_encuestas/ListCategoria.php

Hardware

-

Software

Mercadeo

Ventas

Autoservicio

Mantenimiento

Atencion Telefo

| N ||| & N

Soporte Remoto

©w

Educacion
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Figura 13..... Listado de preguntas

63 Preguntas - Listar

O O 127.0.0.1/proyecto_encuestas/ListidPregunta.php

1 ¢Al recomendarnos con un amigo o familiar como nos 1
evallia ?

¢Nuestro precio es ?

¢El tiempo de respuesta a su requerimiento fue ?

¢En general como nos evalta ?

¢El nivel de conocimi de sus requerimi fue ?

¢Como le parecio el soporte que recibio ?

¢ La resolucién de su inquietud fue ?

¢, Como califica la atencion que recibié ?

ollo||l~w|lof ol & @~

¢, El senvicio esperado fue ?

Sllwf Nl =|lw]| ~|f ™~

—
=)

¢ Como evalia el conocimiento del técnico que lo visitd
?

=
=
w

¢ Como califica la puntualidad del representante que lo
visito ?

=
[X)
=

¢ Cémo califica el seguimiento de su caso?

Se generard un correo, en el que se incluird la informacidén minima necesaria
del cliente, el cual tendrd el link, en donde se accede y se contesta la
encuesta. Se valida el periodo de validez de la encuesta y sélo se acepta
responder la encuesta 1 vez, por encuesta enviada-recibida.
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Figura 14..... Envio encuesta

& 192.168.0.12/proyecto_encuest: X

Transaccién: 13 el
Descripcién Transacei6n: (Autoservico v |
Contacto[Bily Munoz_____~|
EncuestaVentashw |

Crear Link Encuesta

Figura 15..... Mail con link de encuesta

---— Forwarded Message ---—

From: "no-repply @ encuestas.gt.com” <no-repply @encuestas.gt.com>
To: "h_velasquez@yahoo.com" <h_velasquez @yahoo.com>

Sent: Thursday, August 8, 2019, 7:11:15 PM CST

Subject: Completar Encuesta de servicio

Estimado cliente:

Alberto Fujimore

Por favor completar la encuesta accediendo al siguiente link:

Abrir encuesta
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Figura 16..... Encuesta ejemplo, seleccién de calificaciéon

UA localhost /127.00.1 | phpMyA« X

(] O D 127.0.0.1/proyecto_encuestas/encuesta.php?Ticket=71&IdContacto=4&IdEncuesta=7

Gracias por tomar 5 minutos de su tiempo....!!!

Conozca mas acerca de nosotros.Visitenos en:

iGuate Net
IdPregunta Pregunta Calificacion
1 ¢En general como nos evaliia ? Excelente
2 ¢Como le parecio el soporte que recibié ? Bueno
3 ¢ Como evalia el conocimiento del técnico que lo visité ? Insatisfecho
4

Al recomendarnos con un amigo o familiar como nos evalia ? Seleccione una opcion v |

Seleccione una opcion
Enviar || Restablecer | Excelente
Hoy es: Monday 06/05/2024 18:26:05 Muy Bueno
Bueno
Regular
Su pmveedor 2Eoy Indfferente
Insatisfecho
@Whatstw Deficiente
Malo
Muy Malo
Pésimo

Acceda a la encuesta aqui:

5.2  ANALISIS ESTADISTICO DE LAS RESPUESTAS

Se pueden generar datos estadisticos, con las respuestas de las
encuestas que se reciben, por ejemplo: la puntuacion obtenida en las

respuestas, contactos que han respondido, tickets con respuesta vy
contacto.
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Figura 17..... Estadisticas de respuestas

127.0.0.1/proyecto_encuestas/

O D 127001/

ra

3

Pregunta

¢Al recomendamos con un amigo o familiar cémo nos evaltia ?

¢Nuestro precio es ?

¢El tiempo de respuesta a su requerimiento fue ?

¢En general como nos evalia ?

¢Como le parecio el soporte que recibié ?

¢ La resolucién de su inquietud fue ?

¢ Como califica la atencion que recibio ?

1
2
3
4
5 ¢El nivel de i de sus imi fue ?
6
7
8
9

¢ El senvicio esperado fue ?

10 ¢ Como evaliia el conocimiento del técnico que lo visit ?

1 ¢ Como califica la puntualidad del representante que lo visité ?

12 ¢Cémo califica el seguimiento de su caso?

Se espera a futuro completar una interfaz que permita la extraccion
de los datos recolectados por la encuesta y que los mismos sean analizados
con el software de IBM de andlisis estadistico IBM SPSS y generar analices
mas avanzados.

5.3 GENERACION DE DASHBOARD DE INDICADORES

Es por medio de este mismo software de IBM SPSS, que se espera a
futuro generar los Dashboards, en los que se puede mostrar cudl es el
rendimiento de los indicadores establecidos para medir la satisfacciéon del
cliente y que permitird rdpidamente ver el rendimiento de los indicadores.
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Figura 18..... Ejemplo Dashboard

Customer Satisfaction Dashboard

Net Promoter Score

On a scale of 0-10, how likely is it that you would
recommend our service to a friend?

Customer Retention

-100 100

+48 92%

57% 97 %
Promoters 618 (65%) 5%
Passives 171 (18% 52%
0%
Q Detractors 162 (17%) I““
%Promoters -  %Detractors = . \1 100 1;,« :91 T—Q«T&"—O\ A <:1°(| @ﬂ ey
W v@ P97 ee® o
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1.

CONCLUSIONES

Es necesario que todas las empresas independientes de su naturaleza
de negocio conozcan cudl es el indice de satisfaccion de sus clientes,
que le permitird realizar acciones correctivas a tiempo.

Dependiendo del tipo de empresa se deben establecer cudles son sus
indicadores claves de desempeno (KPI) y las variables a ser medidas.

Por medio de la aplicacion WEB desarrollada se logra generar y enviar
la encuesta a cada cliente que adquirid un producto o servicio,
obteniendo de esta manera la informacion relacionada al indicador
que se debe medir. Esto se logra al implementar esta aplicacion WEB
en los clientes.
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GLOSARIO

Balanced Scored Card (BSC): Es el método de medir las actividades de una
empresa en funcidn de su Vision y Misidon, mds alld de Unicamente la
perspectiva financiera. Se fijardn métricas, indicadores, de evaluacién en 4
dreas: Perspectiva del cliente, Perspectiva de procesos, Perspectiva
financiera y Perspectiva aprendizaje y crecimiento.

Base de datos: es un conjunto de informacion, datos, almacenados en
forma estructurada y agrupada, que estdn relacionados entre si.
Usualmente se compone de tablas, las cuales tienen filas y columnas, las
columnas usualmente representan un atributo de cada elemento que
guardamos en un registro, las filas. Sus principales caracteristicas son:
independencia logica y fisica de los datos, redundancia minima,
concurrencia en acceso, integridad, seguridad, respaldo y recuperacion,
acceso desde multiples lenguajes de programacion. Ejemplos: DB2, Oracle,
MySQL.

C

Cloud: el concepto de ofrecer servicios en internet, en la nube, en donde
nuestros archivos e informacién, usualmente estdn en internet. Permitiendo
acceso cuando quieras y en donde quieras. Utilizando las capacidades de
proceso de la nube. La nube puede ser pUblica o privada. La administracion
es independiente de Tl.

CMI: Cuadro de mando integral, también conocido como BSC, Balanced
Scorecard.

Customer Effort Score (CES): es una métrica usada para establecer que tanto
esfuerzo se requirid para usar un producto o servicio. Usando una pregunta
cdmo, sEn general que tan facil fue solucionar su problema con nosotros
hoy? Y las respuestas preestablecidas con un rango: desde muy dificil, dificil,
indiferente, facil, hasta muy fdcil. Hay evidencia, que la facilidad de
accesibilidad de un servicio o producto es un mejor indicador de la lealtad
del cliente.

Customer Satisfaction Score (CSAT): es una métrica usada para establecer
cudl es el grado de satisfaccidon con un producto, servicio o experiencia.
Usualmente calculada utilizando una encuesta de satisfaccion del cliente,
con unas pocas preguntas, con rango de respuestas preestablecidas a

46



elegir, enfre altamente insatisfecho a altamente satisfecho. Es un buen
reflejo de como se siente el cliente inferactuando con la empresa.

D

Dashboards: es un tablero que, por medio de una representacion grdfica de
los principales indicadores, KPI, muestra la situacidon actual respecto al
objetivo tfrazado. Transformando datos en informacion, visual de facil y
rédpida interpretacion.

Delivery: es un concepto de la logistica y la gestion de la cadena de
suministro, es la entrega de un bien o servicio al consumidor final.

E

Encuestas: es un método de recoleccién de informacidn, escrita, telefénica,
electréonica, persona a persona, etc. La cual consiste en una serie de
preguntas. Utilizado con mucha frecuencia para obtener informacién de
muy diversos propodsitos.

Experiencia del cliente: es la percepcidon emocional de un cliente, al
interactuar con una empresa, en la adquisicion de un producto o servicio.
Las empresas buscan actualmente que esta Experiencia del cliente, sea un
diferenciador y ventaja competitiva a su favor.

G

Google Forms: los formularios de Google te permiten planificar eventos,
enviar una encuesta, hacer preguntas a tus alumnos o recopilar otros tipos
de informacién de forma facil y eficiente.

H

HTML: Un acrénimo de Hyper Text Makup Language. Un lenguaje que se
utiliza para el desarrollo de pdginas de Internet, que permite ordenar y
etiquetar documentos, ddndoles formato, utilizando etiquetas, que permiten
diversas funciones como incluirimagenes, scripts java o php.

HTML Tags: son las etfiquetas utilizadas en HTML, son los comandos que
interpretan los navegadores, para dar forma a una pdagina Web, todos los
Tags HTML empiezan con < y terminan con >, en medio de ellos va el
comando Y la informacidén requerida.
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IBM SPSS Software: es un software de andlisis estadistico, el nombre original
correspondia al acréonimo de Statistical Package for the Social Sciences
(SPSS). En la actualidad ya no es acrénimo de nada. Tiene capacidad de
trabajar con bases de datos grandes y gran cantidad de registros. Consta
de un modulo Base y se le van anexando modulos, con nuevos
procedimientos estadisticos. Es de facil uso.

Indicadores KPIl: es un acrénimo de los términos en ingles Key Performance
Indicator, es un indicador clave de desempeno o de gestion de un proceso,
esta unidad de medida ayuda a mostrar el nivel de desempeno de los
objetivos fijados previamente.

Interfaz: termino empleado para describir la conexidon que existe entre
programas, sistemas o dispositivos, proporcionando comunicacion,
facilitando el intercambio de datos entre ambos. La interfaz de usuario se
refiere a la que facilita la interaccion del usuario con la computadora,
programa o sistema. La interfaz de hardware son los dispositivos fisicos
usados para acceder, procesar y mostrar datos (teclado, mouse, monitor).

Internet: su nombre proviene de las palabras en inglés Interconectad
Networks, que significa redes interconectadas. Es la unidn de todas las
computadoras distribuidas por el mundo, es una red global, que utiliza
protocolo TCP/IP, es la red de redes, que permite compartir la informacion
de instituciones gubernamentales, educativas, empresariales, cientificas,
permitiendo una amplia divulgacion de esta.

IVR: su nombre viene de acronimo en ingles Interactive Voice Response.
Tecnologia de telefonia que le permite interactuar a los clientes con el
sistema de atencidon de la compania. Utilizando menus de voz configurables.

L

Link: tiene una gran cantidad de significados, pero siempre a la funcion de
enlazar, establecer un vinculo, entre un elemento y otro. Usuaimente un
elemento en un documento electronico que permite acceder
automdadticamente a otro documento o a ofra parte de este. O ser un vinculo
con una direcciéon en Internet, Hipervinculo.

M

MySQL: del inglés My Structured Query Language, es un Sistema de base de
datos, uno de los mds importantes y populares en cuanto al diseno y
programacion de base de datos de tipo relacional.

N
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Net Emotional Value (NEV): se refiera a un nUmero Unico que representa el
valor emocional que su empresa da a sus clientes. Es el balance entre las
emociones positivas y las emociones negativas que el cliente siente acerca
de su experiencia con su empresa. Algunas de estas emociones son de un
periodo corto, mientras ofras son a largo plazo. La filosofia detrds de este
indicador es el entendimiento que cerca de la mitad de la experiencia del
cliente es emocional, algunas veces a un nivel consiente y otras veces a un
nivel inconsciente. Existen momentos positivos y momentos negativos en la
experiencia del cliente, lo que se busca es que las experiencias positivas
tengan mucho mds valor que las negativas.

Net Promoter Score (NPS): métrica que sirve para medir la fidelidad de un
cliente respecto a una empresa, es una alternativa al CSAT, Customer
Satisfaction. Utilliza una Unica pregunta 3Qué tan probable es que
recomiende el producto o servicio a un familiar o amigo?, con una escala
de respuesta de 0 a 10, donde 0 es muy improbable y 10 definitivamente lo
recomendaria. Existen 3 grupos de clientes, los promotores que califican 9 o
10, los indiferentes que califican 7 y 8 y los detractores que califican é o
menos. El NPS se calcula restando del porcentaje total de promotores, con
lo cual la califican puede oscilar entre -100 a 100.

o

On Premise: es el servicio en donde nuestros archivos, informacion,
capacidad de coémputo, pertenecen a nuestra infraestructura de Tl, quien
la gestiona, (instalacion, administracion, integracion, mantenimiento, etc.).

P

Parametrizacion: es la estandarizacion de datos a ser utilizados como
paradmetros o variables en funciones del sistema o programas, que permiten
modificar aspectos puntuales de la configuracion y funcionamiento, del
sistema permitiendo adaptacién al entorno particular del cliente.

PHP: Un acrénimo de Hyper Text Preprocessor, es un lenguaje interpretado
de alto nivel, que se encuentra insertado en las pdginas HTML, y se ejecuta
en el servidor web. Es muy popular su uso, por permitir facilmente la
generaciéon de pdginas web dindmicas.

Privacidad: podria entenderse como el control que ejerce un usuario sobre
su informacion para limitar el acceso Unicamente a las personas autorizadas
a obtenerla y evitar el acceso y uso no autorizado.

R
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Responsive Text: técnica de diseno web que busca una correcta
visualizacién de una misma pdgina web en diferentes dispositivos, que van
desde una computadora personal, teléfonos inteligentes, tablets, etc. De tal
manera que los elementos de una pdgina web se redimensionan de manera
automdatica y se adapten al ancho del dispositivo.

S

Satisfaccion del cliente: es la medicién de como los productos y servicios
proporcionados a un cliente, han cumplido, excedido o no, las expectativas
creadas al momento que lo adquirié, creando satisfaccion o insatisfaccion.

SCRIPTS: es un archivo de texto con diferente codificacion de comandos de
programacion java, php, etc., que ejecuta las funciones y generalmente en
proceso por lotes.

SurveyMonkey: es una herramienta web de uso gratuito, que permite la
generacion de encuestas en linea, facilitando el diseno y envid de las
encuestas por medio digitales, como correo, Facebook, un enlace web.
Facilita la generacidon de resultados de las encuestas y su andlisis para la
toma decisiones.

T

Terms of service: Son las condiciones de servicio que establecen las reglas
que una persona u organizacion deben observar con el fin de utilizar un
servicio. Generalmente se acepta un acuerdo legal.

W

WEB: En el dmbito informdtico es una red de computadoras, utilizada para
la gestion de informacion en Internet. Es el diminutivo de world wide web o
www, sus tecnologias de funcionamiento incluyen HTML, URL, HTTP, PHP,
Java, efc.

Web Server: es un protocolo de transferencia de hiper texto, HTTP (Hypertext
Transfer Protocol), para servir los archivos que forman pdginas Web a los
usuarios, en respuesta a sus solicitudes, que son reenviados por los clientes
HTTP. Es un modelo cliente/servidor, los sitios Web, utilizan algin programa
gue redliza estas funciones, uno de los mds populares es el Apache.

Web Services: Servicio web que es muy prdctico por ser independiente a las
aplicaciones. Es un conjunto de protocolos y esténdares, para intercambio
de datos entre aplicaciones. Solo se envian pardmetros al servidor y este
responderd a la peticion. Entre sus ventagjas, interoperabilidad entre
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aplicaciones de software, fomentan estdndares y protocolos abiertos,
servicios y software disimiles pueden ser utilizados fdacilmente de forma
integrada, interoperabilidad entre hardware de distintos proveedores.

White Label: es un complemento, que anade una funcionalidad al software
de diseno de pdginas web, que permite realizar una personalizacién menos
confusa del gestor de contenido, permitiendo anadir de forma facil, en los
encabezados y pie de pdgina la marca del cliente, un inicio de sesidon
personalizado, en forma sencilla.
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ANEXOS

1. CREACION DE TABLAS CON MySQL

http://127.0.0.1/proyecto_encuestas/index.html

use proyecto_encuestas;

CREATE TABLE Categorias

( IdCategoria integer auto_increment,
Descripcion varchar(15) NOT NULL,
PRIMARY KEY(IdCategoria),

UNIQUE (Descripcion)

)

CREATE TABLE Contactos

( IdContacto integer auto_increment,
Nombre varchar(20) NOT NULL,
Apellido varchar(40)NOT NULL,

Email varchar(40) NOT NULL,

Telefono varchar (40) ,

Empresa varchar (40) ,

PRIMARY KEY(IdContacto)
)

CREATE TABLE Preguntas

( IdPregunta integer auto_increment,

Pregunta varchar(200) NOT NULL,

IdCategoria integer NOT NULL,

FOREIGN KEY (IdCategoria) REFERENCES categorias(idCategoria),
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PRIMARY KEY (IdPregunta)
);

CREATE TABLE Encuestas

( IdEncuesta integer auto_increment,

IdCategoria infeger NOT NULL,

Fecha_Vencimiento DATE,

Descripcion_Encuesta varchar(50) NOT NULL,

FOREIGN KEY (IdCategoria) REFERENCES categorias(idCategoria),
PRIMARY KEY (IdEncuesta)

)

CREATE TABLE Encuestas_Preguntas

( IdPregunta integer NOT NULL,

IdEncuesta integer NOT NULL,

FOREIGN KEY (IdPregunta) REFERENCES preguntas(ldPregunta),
FOREIGN KEY (IdEncuesta) REFERENCES encuestas(idEncuesta)

)

CREATE TABLE Encuestas_Contactos

( IdEncuesta_Contacto infeger NOT NULL auto_increment,
IdEncuesta integer NOT NULL,

IdContacto integer NOT NULL,

IdServicio integer NOT NULL,

Fecha_Enviada DATE,

Fecha_Recibida DATE,

FOREIGN KEY (IdEncuesta) REFERENCES encuestas(idEncuesta),
FOREIGN KEY (IdContacto) REFERENCES contactos(idContacto),
PRIMARY KEY (IdEncuesta_Contacto)

)
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CREATE TABLE Respuestas

( IdRespuesta integer auto_increment,

IdPregunta intfeger NOT NULL,

IdEncuesta_Contacto integer NOT NULL ,

Respuesta infeger NOT NULL,

FOREIGN KEY (ldPregunta) REFERENCES preguntas(idPreguntal),

FOREIGN KEY (IdEncuesta_Contacto) REFERENCES
Encuestas_contactos(ldEncuesta_Contacto),

PRIMARY KEY(IdRespuesta)
);
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2. DIAGRAMA UML DE USO, Administrador
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3. DIAGRAMA UML DE USO, Encuestado
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4. DIAGRAMA DE SECUENCIA UML, Administrador
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5. DIAGRAMA DE ARQUITECTURA
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6. CODIGO FUENTE PROGRAMA CrearEncuesta.php

<html>

<meta http-equiv="Content-Type" content="text/html; charset=UTF-8" />
<meta name="viewport" content="width=device-width, initial-scale=1.0">
<link rel="stylesheet" href="StyleProyecto.css">

<l-- para documentar, comentar -->

<l-- >

<head>

<tfitle><center>Encuesta de Satisfaccidon<center></title>

</head>
<body>

<h2><center>Gracias por tomar 5 minutos de su tiempo....llIl<center></h2>

<h3><center>Conozca mds acerca de nosotros<center></n3>

<div align="center">
<p style="font-size:4vw;"> </p>

<p style="font-size:5vw;"> </p>
<form action="guarda_encuesta.php" method="gets">

<table class="tg" bgcolor="#4595C2" width=45%>
<tr>
<td colspan="1" align="center" >
<h1>Encuesta de Satisfaccién:</h1>
</td>
</tr>

</table>
<br>

<table class="tg" width=45%>

<td colspan="1">
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<l-- <th><b>|dPregunta</b></th> -->

<th class="tg-c8dp"><b>IdPregunta</b></th>
<th class="tg-c8dp"><b>Pregunta</b></th>
</td>

</tr>

<2PHP

include ("iniciaconexion.php");

/] $IdEncuesta =$_REQUEST['$IdEncuesta’];
$ldEncuesta =$_GET['$IdEncuesta’l;
$ldContacto =$_GET['$IdContacto’];
$Ticket =$_GET['$Ticket;

$Descripcion =$_GET['$Descripcion’];

// $IdPregunta =$_POST['$IdPregunta’];

echo "Encuesta ID "

echo $ldEncuesta;

$query = "SELECT Encuestas_Preguntas.ldEncuesta, Encuestas_Preguntas.ldPregunta, Preguntas.Pregunta
FROM Encuestas_Preguntas

INNER JOIN Preguntas ON Encuestas_Preguntas.ldPregunta=Preguntas.ldPregunta

where IdEncuesta = $IdEncuesta

order by Encuestas_Preguntas.ldPregunta’;

$result = mysqli_query($con, $query) or die('Query failed: ' . mysqli_error($con));

mysglli_close($con);

while($fila = mysqlli_fetch_array($result))

echo "<tr>";

echo "<td class="tg-y9If' colspan="2' <align='center><p> Enc-Preg.: " . $fila['ldEncuesta"”] .-'. $fila['ldPregunta'] .
"</p></td>"; [/

echo "<td class="tg-y9If' colspan="2" align='center><p>". $fila['Pregunta"] ."</p></td>";
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echo "<td>"

. "<select name='ldPregunta’ size="1' required>"

. "<option value="> Selecciona una opcién </option>"

. "<option value="10"> Excelente </option>"

. "<option value='9">Muy bueno </option>"

. "<option value='8'>Bueno </option>"

. "<option value='7">Regular </option>"

. "<option value='é">Indiferente </option>"

. "<option value='5">Insatisfecho </option>"

. "<option value='4'>Deficiente </option>"

. "<option value='3">Malo </option>"

. "<option value="2'">Muy malo </option>"
. "<option value='1">Pésimo </option>"
V"<fselect>". "</td>";

echo "</td>";

echo "<td colspan="2" align='center>";

echo "</td>";

$anwser = $result->fetch_array(MYSQLI_ASSOC);

// echo "<br>";

" " "

// echo "Encuesta Id: " . $anwser['IdEncuesta"] .
$anwser["Pregunta"];

IdPregunta: " . $anwser['ldPregunta"] . " Pregunta:

// echo "<br>";

2>

</table>

<br>

<br>

62



<table border=1 cellspacing=0 width=10%; style="background-color:#666;">
<td colspan="3" align="center">
<input type="hidden" name=$ldContacto value="<2php echo $ldContacto;2>" >
<input type="hidden" name=$IdEncuesta value="<2php echo $ldEncuesta;2>" >

<input type="hidden" name==$Ticket value="<2php echo $Ticket;2>" >

<input type="submit" value="Enviar respuestas">
<input type="resef">
</td>

</table>

</form>

<2php
include("iniciaconexion.php");

/] $query = "select Nombre, Apellido, Email from Contactos where IdContacto = IdContacto";

$query ="select IdContacto, Nombre, Apellido, Email from Contactos where IdContacto = $ldContacto”;

$result = mysqgli_query($con, $query) or die('Query failed: ' . mysgli_error($con));

mysglli_close($con);
$row = $result->fetch_array(MYSQLI_ASSOC);

echo "<br>";

echo "Contacto Id: " . $row["IdContacto"] . " Nombre: " . $row['Nombre"] . " Email: " . $row['Email'];
echo "<br>";
//$pageURL = $_SERVER['SERVER_NAME"]."".$_SERVER["SERVER_PORT"].$_SERVER['REQUEST_URI"];

// $pageURL = "http://www.iguate.net/".$_SERVER['REQUEST_URI"];

$pageURL = "http://www.iguate.net".$_SERVER['REQUEST_URI"];
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ini_set( 'display_errors', 1);

error_reporting( E_ALL );

$from = "no-repply@encuestas.gt.com";
$to = "h_velasquez@yahoo.com";

$subject = "Completar Encuesta de servicio”;

// To send HTML mail, the Content-type header must be set
$headers ='MIME-Version: 1.0". "\r\n";

$headers .= 'Content-type: text/ntml; charset=iso-8859-1". "\r\n";

// Create email headers
$headers .= 'From: ".$from."\r\n".
‘Reply-To: ".$from." \r\n" .

'X-Mailer: PHP/' . phpversion();

// Compose a simple HTML email message
$message = '<html><body>";
$message .= '<hl style="color:#f40;">Estimado cliente:</h1>";
$message .= $row['Nombre"] ."" . $row['Apellido™] . "\r\n";

$message .= '<p>Por favor completar la encuesta accediendo
href=".$pageURL.>Abrir encuesta</a>";

$message .= '</body></html>";

//$headers = "From:" . $from;

// Sending email

mail($to, $subject, $message, $headers)

2>

<br>

<¢php

date_default_timezone_set('America/Guatemala’);

$fecha_guatemala = date('H:is');
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echo "Hoy es: " . date("l") . date("d/m/Y ") . $fecha_guatemala .'<br>';

// echo"Contacto Id : ". $row['IdContacto’] ." Nombre: ". $row['Nombre"];
echo $message;

echo "<br>";

echo "<br>";

echo "<img src=". $IldEncuesta . "jog width="104" height="104">";

echo "<br>";

echo "<br>";
include('TestQR.php");

2>

</div>
</body>

</html>

7. CODIGO FUENTE PROGRAMA Guarda_Encueta.php

<html>
<meta http-equiv="Content-Type" content="text/html; charset=UTF-8" />
<meta name="viewport" content="width=device-width, initial-scale=1.0">

<link rel="stylesheet" href="StyleProyecto.css">

<head>
<I-- para documentar, comentar -->

<l-- >

<2PHP
include("iniciaconexion.php");
$ldContacto =$_GET['$IdContacto’];

$ldEncuesta =$_GET['$IdEncuesta’];

/] $ldPregunta =$_POST['$IdPregunta’];
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/] $Respuesta =$_POST['$Respuesta’];

2>

<title> Respuestas </title>
</head>

<link rel="stylesheet" href="StyleProyecto.css">

<body>

<div align="left">

<form>
<fieldset>
<legend>Respuestas de encuesta recibidas:</legend>

Nombre: " <output type="text"><br>

Correo: " <output type="text"><br>
</fieldset>

</form>

<2PHP

echo "El IdContacto es: " . $ldContacto;
echo "Bl IdEncuesta es: " . $IdEncuesta;

// echo "El IdPregunta es: " . $IdPregunta;

// echo "El IdPregunta es: " . $IldPregunta;
// echo "El IdEncuesta_Contacto es: " . $IdEncuesta_Contacto;
// echo "El valor de respuesta es: " . $Respuesta;

2>

<b><h3><center> Gracias</center></h3></b>

</div>
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</body>

</html>

8. CODIGO FUENTE PROGRAMA Grdfica.php

<2PHP

include("iniciaconexion.php");
/] $query = "select IdPregunta, Respuesta from Respuestas";

$query = "SELECT Respuestas.idPregunta, Count(Respuestas.Respuesta) AS CuentaDeRespuesta,
Avg(Respuestas.Respuesta) AS PromedioDeRespuesta,

Preguntas.Pregunta FROM Respuestas

INNER JOIN Preguntas ON Respuestas.idPregunta = Preguntas.ldPregunta

GROUP BY Respuestas.idPregunta, Preguntas.Pregunta ORDER BY Respuestas.idPregunta”;

$result = mysqgli_query($con, $query) or die('Query failed: ' . mysgli_error($con));

mysglli_close($con);

2>
<¢php
//initialize the array to store the processed data
$arrayData = array();
//check if there is any data refurned by the SQL Query
if ($result->num_rows > 0) {
//Converting the results into an associative array

while($row = $result->fetch_assoc()) {
$ltem["label"] = $row['idPregunta’l;
$ltem["y"] = $row['PromedioDeRespuesta’];

$ltem(["x"] = $row['Pregunta’];

//append the above created object into the main array.

array_push($arrayData, $item);
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/] echo count($arrayData);
// print_r($arrayData);

// print_r($ltem);

// echo '<pre>";
// print_r($row);

// echo '</pre>';

function recursive($arrayData, $level = 1){
foreach($arrayData as $key => $value){
//If $value is an array.
if(is_array($value)){
//We need to loop through it.
recursive($value, $level + 1);
} else{
//It is not an array, so print it out.

echo $key . " ". $value, '<br>';

// $dataPoints = print_r($ltem)

//  $dataPoints = array($item);

// Array ( [label] => 1 [y] => 10 ) Array ( [label] => 2 [y] =>9)

$dataPoints = array(
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//array("label'=>1,"y"=>10, "x"'=>5), array( "label' => 2, "y" => 9, "x" => 25 ),
//  array("label'=>5,"y"=> 8.5, "x"=> 3), aray( "label' =>4, "y" => 2, "x" => 12

array( "label" => 1, "y" => 10, "showInLegend" => false), array( "label" => 2, "y" => 9, "showlnLegend" =>
frue),

array( "label" => 4, "y" => 8.5, "showlnLegend" => true), array( "label" => 5, "y" => 2, "showInLegend" =>
false)

/! $dataPoints = array(array('label'=>"01", "y"=>10, showlnLegend: true),

// array("label'=>"02", "y"=>9),
/1l array('label'=>"03", "y"=>9),
// array("label'=>"04", "y"'=>8),
/1l array('label'=>"05", "y"=>9)

/1 array('label'=>[4], "y"'=>[4])
1)

2>

<IDOCTYPE HTML>
<htmi>

<head>

<script>

window.onload = function () {

var chart = new CanvasJS.Chart("chartContainer”, {

animationEnabled: true,

theme: "dark1”, // "light1", "light2", "dark1", "dark2"

fitle: {
text: "Cdlificacién x Pregunta”,

fontColor: "#2f4f4f",
fontSize: 30,
padding: 10,
margin: 15,
backgroundColor: "#FFFFEQ",
borderThickness: 1,

cornerRadius: 5,
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fontWeight: "oold"

2

subtitles:[
{
text:"0a 10"
//Uncomment properties below to see how they behave
//fontColor: "red",
//fontSize: 30
}
1

axisX: {
fitle: "Pregunta”,
includeZero: false
2
axisX2:{
fitle : "Secondary X Axis",
includeZero: false

2

axisY: {
fitle: "Calificacion”,

includeZero: false

axisY2:{
fitle : "Secondary Y Axis",
includeZero: false

2

legend: {
verticalAlign: "bottom",
horizontalAlign: "center’

b
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dataPointMinWidth: 15,
// dataPointWidth: 20,

dataPointMaxWidth: 30,

data: [{

type: "column”,
toolTipContent: "<a href = {name}> {label}</a><hr/>Calificacién: {y}",
// Change type to "doughnut","column’, "line","pie", "splineArea”, etc.
name: "Preguntas Encuesta”,

showlnLegend: true,

dataPoints: <2php echo json_encode($dataPoints, JSON_NUMERIC_CHECK); 2>
}
1

chart.render();

}
</script>
</head>
<body>
<div id="chartContainer" style="height: 370px; width: 100%;"></div>
<script type="text/javascript" src="canvasjs.min.js"></script>
<script type="text/javascript">
// <script src="https://canvasjs.com/assets/script/canvasjs.min.js"></script>
</body>

</html>
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9. CODIGO FUENTE PROGRAMA IngPreguntaEncuesta.php

<htmI>

<meta http-equiv="Content-Type" content="text/html; charset=UTF-8" />
<meta name="viewport" content="width=device-width, initial-scale=1.0">
<I-- para documentar, comentar -->

<l-- >

<link rel="stylesheet" href="StyleProyecto.css">
<body>

<div align="center">
<p style="font-size:4vw;"> </p>

<p style="font-size:5vw;"> </p>

<table class="tg" bgcolor="#4595C2" width=45%>
<tr>
<td colspan="1" align="center" >
<h1>Agregar Preguntas a Encuesta </h1>
</td>
</tr>
</table>

<br>

<form action="Agregar_PreguntaEncuesta.php" method="get">

<tr>
<td>Encuesta</td>
<td>

<select name="IdEncuesta" >

<2PHP

session_start();
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include ("iniciaconexion.php");

$query = "select * from Encuestas order by IdEncuesta’;
$result = mysqli_query($con, $query) or die('Query failed: ' . mysqli_error($con));

mysqli_close($con);

while ($fila = mysqlli_fetch_array($result))

{

echo "<option value=". $fila['ldEncuesta"] . ">" . $fila['Descripcion_Encuestd"] . "</option>";
echo "<tr>";

}

$_SESSION["IdEncuesta"] = "$ldEncuesta";

2>

</select>

</td>

</tr>

<tr>

<br><br>
<td>Pregunta</td>
<td>

<select name="ldPregunta" >

<ZPHP

include("iniciaconexion.php");

$query = "select * from Preguntas";

$result = mysqli_query($con, $query) or die('Query failed: ' . mysqli_error($con));

mysglli_close($con);

while($fila = mysqlli_fetch_array($result))

{
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echo "<option value="". $fila["ldPregunta"] . ">" . $fila["Pregunta"]

echo "<tr>";

1

$_SESSION["ldPregunta"] = "$ldPregunta”;

2>

</select>

</td>

<td colspan="5" align="center">
<br>

<br>

<input type="submit" value="Agregar Pregunta Encuesta">

</form>

</td>

</form>

</body>

</html>
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10.CODIGO FUENTE PROGRAMA ListarCategoriasEnc.php

<html>

<meta http-equiv="Content-Type" content="text/html; charset=UTF-8" />
<meta name="viewport" content="width=device-width, initial-scale=1.0">
<head>

<title> Listar No. Encuestas </title>

<link rel="stylesheet" href="StyleProyecto.css">

</head>

<body>

<div align="center">
<p style="font-size:4vw;"> </p>

<p style="font-size:5vw;"> </p>

<table class="tg" bgcolor="#4595C2" width=45%>
<tr><td colspan="1" align="center" >
<h1>Listar Encuestas</h1>
</td>
</tr>
</table>

<br>

<table class="tg" width=45%>

<tr>
<th class="tg-c8dp"><b><a href="ListidCategoriaEnc.php"> Categoria Id</b></th>
<th class="tg-c8dp"><b><a href="ListDescripcion_Categoria.php"> Categoria
Encuesta</b></th>
<th class="tg-c8dp'"><b><a href="ListldEncuesta.php"> Encuesta Id</b></th>
<th class="tg-c8dp"><b><a href="Listfecha_Vencimiento.php"> Fecha Vencimiento</b></th>
<th class="tg-c8dp"><b><a href="ListDescripcion_Encuesta.php"> Descripcién
Encuesta</b></th>
</tr>
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<2php

include("iniciaconexion.php");

$query = "SELECT Categorias.ldCategoria, Categorias.Descripcion, Encuestas.ldEncuesta,
Encuestas.Fecha_Vencimiento , Encuestas.Descripcion_Encuesta

FROM Encuestas
INNER JOIN Categorias ON Categorias.ldCategoria=Encuestas.ldCategoria

order by Categorias.ldCategoria";

$result = mysqli_query($con, $query) or die('Query failed: ' . mysqli_error($con));

mysqli_close($con);

while($fila = mysqlli_fetch_array($result))
{
echo "<tr>";
echo "<td class="tg-y9If' align="'center>" . $fila["ldCategoria"] . "</td>";
echo "<td class="tg-y9If' align="'center>" . $fila['Descripcion"] . "</td>";
echo "<td class="tg-y9If' align="center>" . $fila["|ldEncuesta"] . "</td>";
echo "<td class="tg-y9If' align="'center'>" . $fila['"Fecha_Vencimiento"] . "</td>";

echo "<td class="tg-y9If' align="'center>" . $fila['Descripcion_Encuesta"] . "</td>";

2>

</table>

<br>

</div>

</body>

</html>
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11.CODIGO FUENTE PROGRAMA ListarPreguntas.php

<htmI>

<meta http-equiv="Content-Type" content="text/html; charset=UTF-8" />
<meta name="viewport" content="width=device-width, initial-scale=1.0">
<head>

<fitle> Preguntas </title>

<link rel="stylesheet" href="StyleProyecto.css">

</head>

<body>

<div align="center">

<p style="font-size:4vw;"> </p>
<p style="font-size:5vw;"> </p>

<br>

<table class="tg" width=45%>

<tr>
<th class="tg-c8dp"><b><a href="ListPregunta0l1.php"> Id Pregunta </b></th>
<th class="tg-c8dp"><b><a href="ListPregunta01.php"> Pregunta </b></th>
</tr>
<2php

include(“iniciaconexion.php");

$query = "SELECT Respuestas.idPregunta, Count(Respuestas.Respuesta) AS CuentaDeRespuesta,
Avg(Respuestas.Respuesta) AS PromedioDeRespuesta,

Preguntas.Pregunta FROM Respuestas

INNER JOIN Preguntas ON Respuestas.idPregunta = Preguntas.ldPregunta

GROUP BY Respuestas.idPregunta, Preguntas.Pregunta ORDER BY Respuestas.idPregunta’;
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$result = mysqgli_query($con, $query) or die('Query failed: ' . mysgli_error($con));

mysqlli_close($con);

while ($fila = mysqlli_fetch_array($result))

{

echo "<tr>";

echo "<td class="tg-y%If' align='center>" . $fila['idPregunta"] . "</td>";

echo "<td class="tg-y%If' align='center>" . $fila['Pregunta'] . "</td>";

2>

</table>

</body>

</html>
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