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INTRODUCCION

El presente proyecto de investigacion surge debido a la necesidad de calificar la
satisfaccion de los clientes con base en los indicadores presupuestales que debe
cumplir la empresa Famitiendas Distribuciones S.A.S. Para ello se plantea la
creacion de una aplicacion movil suministrado como herramienta de trabajo a los
asesores comerciales (vendedores) con el propdsito de calificar cada punto de
venta (PDV) que posee la empresa; permitiendo encontrar y analizar por la
empresa, los factores que estan afectando dichos indicadores, que estan
relacionados con el servicio al cliente que la misma ofrece. Estas calificaciones se
pueden realizar mediante la obtencion de dicha herramienta (aplicativo movil) la
cual posibilitara el fortalecimiento de los indicadores presupuestales en los PDV
que estén presentando puntuaciones bajas en los diferentes indicadores
calificados.

La empresa actualmente no posee alguna herramienta que pueda calificar el PDV
y se presentan casos como: La queja de un cliente inconforme con el servicio, que
hubo un problema con la entrega de su pedido, que el tendero fue tratado mal por
un empleado de la empresa, que el tendero no posee productos para la venta, el
tendero no tiene una exhibicion correspondiente de los productos que ofrece la
empresa, entre otros estos son algunos de los casos que se presentan dia a dia
en la empresa. Con base a lo anterior esta aplicacion también podria estar al
pendiente de estos casos y que se lleve un mejor seguimiento de Empresa-Cliente
para impedir este tipo de quejas e inconvenientes.

La solucién de poder llevar a cabo un seguimiento de satisfaccion de los clientes
que hay en una empresa y como se encuentra su PDV con respecto a una mejor
exhibicién de sus productos, buen servicio a los clientes, productos activos en el
PDV, salida de mercancia, es muy representativo e importante para lo que la
empresa desea llegar alcanzar con esta aplicacion movil.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, JUSTIFICACION, PREGUNTA DE
INVESTIGACION E HIPOTESIS

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Famitiendas Distribuciones S.A.S, se ha encontrado que muchos clientes se han
llegado a sentir insatisfechos por el mal servicio, esto ha influido notoriamente en
los indicadores presupuestales de la empresa y por ende en su servicio. Algunos
de los principales problemas y dificultades que se presenta la empresa en la
atencion de sus puntos de venta son:

No visitas al cliente para adquirir productos.

Mala visibilidad (Exhibicion) de los productos dentro del punto de venta.
(Véase Anexo A)

Faltas leves de respeto hacia el tendero por parte del asesor comercial.
No exhibicion acorde para el PDV.

No sugerencia de innovaciones comerciales (nuevos productos lanzados al
mercado por las compafiias aliadas).

Mal estado de la mercancia en su entrega.

No cumplimiento de entrega del pedido en la fecha acordada.

No mostrar el catadlogo de productos al tendero.

No sugerencia de promociones de los productos.

No mantenimiento de la exhibicion.

No ofrecer argumentos de ventas y/o precios.

El Grupo Nutresa cuenta con sistema para evaluar anualmente los indicadores de
calidad de todos sus socios comerciales a nivel nacional, los cuales presenta en el
informe “Los mejores aliados”, ver Figura 1. En esta Figura se aprecia el
posicionamiento de Famitiendas Distribuciones S.A.S respecto a otros aliados
comerciales en Santander.



Figura 1. Resumen posiciones 1y 2 resultados liquidacién 2018 los mejores

aliados.
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Fuente: Grupo Nutresa, dominio privado.

Tomando en cuenta el informe del afio 2018, se ha evidenciado la caida de estos
indicadores de cumplimiento en algunos meses del afio. En la Figura 2 se logra
observar que, para el mes de febrero, abril, mayo, junio y julio, los porcentajes de
cumplimiento eran igual al 100%; mientras en los meses de marzo, agosto,
septiembre, octubre, noviembre y diciembre del mismo afio los porcentajes
estaban por debajo del 80%.



Figura 2. Santanderes Famitiendas Distribuciones indicador de casos

solucionados atiempo.
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Fuente: Grupo Nutresa, dominio privado.

La disminucion considerable en el porcentaje de dichos indicadores se ha visto
relacionada con la satisfaccion de los clientes en indicadores como: la escasez de
inventario de varios productos, la mala visibilidad o exhibicién de los productos
para los consumidores finales y el inconformismo de los clientes por la atencion
recibida por parte del trabajador de la empresa, Ver anexo A.

La experiencia de compra del cliente es uno de los factores claves que permite a
las empresas competir de manera efectiva, lograndolo a través de mdltiples
canales que permitan la interaccion, facilitando el responder a necesidades y
comentarios de los cliente, factor que se refleja en la satisfaccion y lealtad del
cliente (Grewal, Levy, & Kumar, 2009). Otro aspecto relevante, va acorde a la
exhibicibn de los productos, ya que ofrecerlos de manera ordenada y con
organizacion estratégica permite una compra mas cémoda, atractiva y facilita las
compras para los consumidores finales, haciendo que estos sean mas rentables
(Mufioz, 2004; Palomares Borja, 2005).



El descuido y la no ejecucion de un plan de seguimiento continuo acerca del
servicio que brinda Famitiendas Distribuciones S.A.S a sus clientes, puede
impulsar o detonar un descenso mayor en el cumplimiento de los indicadores para
el presente afio 2019 y afios posteriores.

1.2 JUSTIFICACION

Ante la problematica planteada, surge la necesidad de desarrollar una aplicacién
para dispositivos moviles que permita realizar un seguimiento continuo a los
puntos de venta de los clientes de la empresa Famitiendas Distribuciones S.A.S,
permitiendo mantener un mayor control sobre la atencion a los clientes brindada
por los trabajadores.

Esta aplicacion movil constaria de una serie de preguntas enfocadas a obtener
informacion sobre la satisfaccion del cliente respecto al servicio que recibe por
parte de la organizacion. Esto permitiria a Famitiendas Distribuciones S.A.S
evaluar internamente los indicadores de cumplimiento, realizar un seguimiento de
las inconformidades reportadas por los clientes y determinar estrategias de
mejora. De esta forma, cuando su socio aliado Grupo Nutresa realice la medicion
anual de sus agentes comerciales, la empresa pueda obtener resultados conforme
a las métricas de calidad exigidas por Grupo Nutresa.

El desarrollo de una aplicacidén movil es una opcidn viable en el contexto de esta
organizacion, ya que la empresa Famitiendas Distribuciones S.A.S proveen a sus
trabajadores de un teléfono movil con acceso a internet para realizar los pedidos.
Esta opcion se ve mejor posicionada frente a otras opciones como las aplicaciones
web ya que permitiria no depender de la tecnologia que posee el cliente, si éste
posee un computador e internet para acceder a dicha aplicacion y responder la
encuesta de satisfaccidn respecto al servicio recibido.



1.3 PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢,Cuales son los beneficios para la empresa Famitiendas Distribuciones S.A.S tras
la implementacién de una aplicacién movil que permita la calificacién del servicio
gue reciben sus clientes?

1.4 HIPOTESIS

La implementacién de una aplicacion movil permite a la empresa Famitiendas
Distribuciones S.A.S obtener datos sobre su servicio al cliente, y basado en ellos,
realizar un mejor seguimiento de las inconformidades de los clientes, identificar
falencias y establecer un plan de mejora sobre el servicio prestado.

2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Implementar una aplicacion para dispositivos méviles como herramienta de trabajo
gue permita conocer el nivel de satisfaccion del consumidor (tendero), a través de
una medicion de los indicadores relacionadas con el servicio al cliente, aplicada a
la empresa Famitiendas Distribuciones S.A.S.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Realizar un diagndstico del estado actual de la empresa para seleccionar

las herramientas de desarrollo adecuadas.

2. Disefiar la aplicacion mévil de acuerdo a los requerimientos establecidos
por la empresa Famitiendas Distribuciones S.A.S.

3. Desarrollar la aplicacibn movil tomando en cuenta los requerimientos
establecidos.

4. Realizar una prueba de funcionamiento de la aplicacion movil desarrollada
para la empresa Famitiendas Distribuciones S.A.S.



3. ANTECEDENTES

Famitiendas Distribuciones S.A.S es una empresa colombiana, ubicada en
Bucaramanga, Santander, fundada hace 9 afios dedicada a la prestacion del
servicio al cliente en los puntos de venta (PDV); siendo lider en el canal tienda a
tienda, también conocido con las siglas TAT, el cual hace referencia a la
distribucién masiva de productos. Sus actividades econdmicas son: "Comercio al
por menor en establecimientos no especializados con surtido compuesto
principalmente por productos diferentes de alimentos (viveres en general) bebidas
y tabaco" y, “Comercio al por mayor de productos alimenticios”.

Famitiendas Distribuciones S.A.S es un aliado comercial del Grupo Nutresa y tiene
la responsabilidad de garantizar la cobertura, visibilidad de portafolio y desarrollo
de las marcas de todos sus productos.

La empresa tiene como vision, ser en el 2022 el comercializador lider de
distribucion y servicio en la region, con productos de consumo masivo,
garantizando la propuesta de valor de GRUPO NUTRESA.

En su misidon manifiesta ser una empresa dedicada a la distribucion especializada
de productos de consumo masivo que garantiza la cobertura, visibilidad de su
portafolio y desarrollo de las marcas de su socio aliado GRUPO NUTRESA,
siendo lideres en el canal TAT y en la prestacién de un excelente servicio a los
clientes, promoviendo el desarrollo integral de las personas.



4. MARCO REFERENCIAL

En esta seccibn se expondran los principios tedricos y antecedentes que
fundamentan la investigacion a realizar. Contendréa todo lo concerniente a algunos
antecedentes de investigacion relacionados con el desarrollo del proyecto.

4.1 MARCO CONCEPTUAL

En esta seccion se definiran cada uno de los conceptos que se consideren
desconocidos para el lector.

4.1.1 Aplicacion Movil

Una aplicacion movil hace referencia a un programa de computadora que es
disefiado para ser ejecutado en dispositivos moviles, como celulares, tabletas,
PDA, entre otros; y que proporciona un servicio que pretende facilitar o satisfacer
necesidades del usuario (Wang, Liao, & Yang, 2013; Yin et al., 2017). Hoy en dia
miles de personas usan diariamente en sus dispositivos moviles para
entretenimiento, herramienta para el trabajo, publicidad, ventas, salud, etc (Islam,
Islam, & Mazumder, 2010).

Las aplicaciones moviles se ejecutan ayudandonos a facilitar el desarrollo o
gestion de tareas. Generalmente, podemos encontrar aplicaciones moviles
distribuidas en plataformas de algunas compafiias como Android, iOs (Apple),
Windows Phone, entre otros.

4.1.2 Canal TAT (TIENDA A TIENDA)

El canal TAT es una técnica de venta mejor conocida como el canal tradicional
gue hace parte de la distribucion masiva. La distribucion TAT es conocida en
Colombia como la técnica mas efectiva para llegar a las tiendas de barrio, la cual
los distribuidores latinoamericanos por preferencia en sus empresas adquieren
dicha técnica para la metodologia dia a dia en sus ventas (Castellanos, Cortés, &
Holguin, 2013).



4.1.3 Punto de venta (PDV)

El punto de venta hace referencia al negocio pequefio o mediano en la ciudad, el
cual como cliente se abastece en productos de los distribuidores TAT a un menor
costo. Ontiveros (2013) dice que un PDV a pesar de ser visto como un canal de
distribucién, este debe ser considerado como un medio y de forma adicional,
afirma que un punto de venta es una fuente de informacién sobre lo que acontece
en el mercado.

4.1.4 Indicadores presupuestales

Segun Romero (2013), los indicadores presupuestales hacen referencia a
mediciones de una ejecucion contra la meta planeada en un periodo de tiempo;
por otra parte, afirma que estos son necesarios para el presupuesto publico y
como mejoramiento continuo.

Para el caso de Famitiendas Distribuciones, la compafia proveedora asociada
Comercial Nutresa con el objetivo de medir a las distribuidoras TAT, impone los
indicadores y el distribuidor debe llevar un respectivo seguimiento de ellos para su
ejecucion al 100%. Lo anterior, Es una de las estrategias que la compafiia usa
para llevar a cabo un rendimiento mayor y a su vez un mayor impacto en sus
ventas.

4.2 MARCO TEORICO

En este apartado, se exponen las teorias utilizadas en el marco de este proyecto.

Desarrollo de aplicaciones méviles

En el desarrollo de aplicaciones moviles existen tres enfoques de desarrollo: las
aplicaciones nativas, las aplicaciones basadas en la web y las aplicaciones
hibridas (IBM, 2012).

e Aplicaciones nativas: Las aplicaciones nativas “tienen archivos
ejecutables binarios que se descargan directamente al dispositivo y se
almacenan localmente”; estas aplicaciones pueden ser descargadas desde
las diferentes tiendas de aplicaciones. Las aplicaciones nativas se conectan



directamente con el sistema operativo, sin ningan intermediario ni
contenedor; accediendo a todas las API, caracteristicas y funcionalidades
del sistema operativo (IBM, 2012).

Aplicaciones basadas en la web: estas aplicaciones se desarrollan
utilizando HTML5, CSS3 y JavaScript. “Al emplear estas caracteristicas y
muchas otras que aun se encuentran en desarrollo, los desarrolladores
pueden crear aplicaciones avanzadas, usando Unicamente tecnologias
basadas en la Web”. Este tipo de aplicaciones no tiene acceso a todas las
funcionalidades del sistema operativo (IBM, 2012).

Aplicaciones hibridas: las aplicaciones hibridas combinan el desarrollo
nativo con la tecnologia web, en el que los desarrolladores escriben gran
parte de la aplicacion utilizando tecnologias web y mantienen el acceso a
las APIs cuando las requieran. “La porcion nativa de la aplicacion emplea
APIs de sistemas operativos para crear un motor de busqueda HTML
incorporado que funciona como un puente entre el navegador y las APIs del
dispositivo. Este puente permite que la aplicacion hibrida aproveche todas
las caracteristicas que ofrecen los dispositivos modernos” (IBM, 2012).

En la Tabla 1 se puede muestra una comparacion entre estos tres enfoques:

Tabla 1. Comparacion de los enfoques en el desarrollo de aplicaciones

moviles

Caracteristica

Aplicacion nativa

Aplicacién hibrida

Aplicacion Web

Lenguaje de desarrollo Solo nativo Mativo v Web o solo nativo Solo Web

Portabilidad y optimizacion de codigo | Bajo Alto Alto

Caracteristicas de acceso especificas | Alto Mediano Bajo

del dispositivo

Uso de conocimiento existents Bajo Alto Alto

Gréficos avanzados Alto Mediano Mediano

Flexibilidad de actualizaciones Bajo Mediano Alto
(Siempre Tiendas) (Con frecuencia Tiendas)

Experiencia de instalacién Alta Alta Mediana

(A partir de la tienda)

(A partir de la tienda)

(Mediante navegador mavil)

Fuente: IBM (2012)



4.3 ESTADO DEL ARTE

La revision del estado del arte que se presenta a continuacion se obtuvo de un
60% de articulos relacionados a las tematicas sobre el desarrollo de la aplicacion
movil y la implementacién en diferentes @mbitos con relacion a las herramientas
de desarrollo y un 40% en libros, textos, investigaciones acerca de las
implementaciones de teorias, bases de datos, IDE, herramientas frameworks
multiplataforma, su funcionabilidad dentro o fuera de algun proyecto en general

Tabla 2. Referencias estado del arte

Autor Titulo Afio Tipo de Fuente DataBase
documento
Gabriele Evaluating Customer 2018 Articulo iiWAS2018 Procee ACM DIGITAL
Anderst- Satisfaction: Using dings of the 20th LIBRARY
Kotsis, Jurgen Behavioral Analytics of International
Ratzenbdck Data-Intensive Software Conference on
Systems Information
Integration and
Web-based
Applications &
Services
Carlos LA COMUNICACION 2017 Articulo Coleccion Scholar
Fernando MOVIL COMO ELEMENTO revisado por Académica de
Valencia INNOVADOR EN EL pares Ciencias Sociales;
Pefiuela, CANAL TRADICIONAL DE Voal. 4, Nim. 1
Carlos Arturo TIENDAS DE BARRIO (2017)
Bolafios L6pez
Mantilla, M; Metodologia para el 2014 Articulo Tecnologia y Scholar
Ariza, Ly desarrollo de aplicaciones Cultura Afirmando
Delgado, V moéviles el Conocimiento,
ISSN-e 0123-
921X, Vol. 18, N°.
40, 2014, pags.
20-35
Mischelle A. Android-Based Mobile 2018 Articulo Actas de ICACS ACM DIGITAL
Esguerra,Aubr Application for Swine '18 de LIBRARY
ey Rose M. Traceability and la 20182 Conferen
Cordero Management System using cia Internacional
Near Field Communication sobre Algoritmos,
(NFC) Computacion y
Sistemas
A. M. Saka ANDROID NEW'S AND 2016 Articulo Computer Science Computer &
and O. EVENT MOBILE APP FOR & Applied
Osunade THE UNIVERSITY OF Telecommunicatio Sciences
IBADAN COMMUNITY. ns. 2016, Vol. 49 Complete
Issue 3, p3-12.
10p. 10 Color
Photographs, 2
Diagrams.
Hosam F. El- Development of Mobile 2014 Articulo International Computers &
Sofanyl, Educational Services Journal of Applied
Hassan M. Application to Improve Interactive Mobile Sciences




N. Autor Titulo Afo Tipo de Fuente DataBase
documento
Alwadani2, Educational Outcomes using Technologies. Complete
Samir A. EI- Android Technology. Apr2014, Vol. 8
Seoud3, and Issue 2, p12-17.
Amer E. 6p. 3 Color
Alwadani4 Photographs, 3
Diagrams.
7 JIN HYUNG Security Architecture for a 2018 Articulo IEEE Access ( IEEE XPLORE
PARK, Secure Database on Volume: 6)
SEOK-MAN Android
YOO, IN
SEOK KIM,
DONG HOON
LEE
8 Wallace Una introduccion al entorno 2017 Chapter Aplicaciones de SPRINGER
Jackson de desarrollo integrado de Android para LINK
Android Studio principiantes
absolutos pp 33-
57
9 AJ Alférez Estudio comparativo de 2018 Tesis Doctoral Google Schoolar
Zamora frameworks multiplataforma doctoral dissertation,
para desarrollo de Telecomunicacion
aplicaciones moviles
10 Vijayan, Google Releases Beta 2018 Revision de eWeek. Computers &
Jaikumar Version of Flutter Mobile producto 2/27/2018, p1-1. Applied
App Development Tool. 1p. Sciences
Complete
11 Kim Dae-jong, | A study of polymerase chain 2018 Articulo de BioMedical Engineering
So-Yeon Lee, reaction device control via revista Engineering Source
Yu-Seop Kim, cloud using Firebase Cloud OnLine. 11/6/2018
Hye Jeong- Messaging protocol. Supplement 2,
cancion y Vol. 17 Issue 2,
Chan-Young pN.PAG-N.PAG.
Park 1p.
12 Goldsmith, ASSISTments Cross- 2019 Texto Worcester Digital WPI
AS, & Emrick, Platform Mobile App. Polytechnic
BC Institute
13 Nunkesser, R Konzeption und Umsetzung 2019 Libro Google books Scholar
mobiler Applikationen: iOS,
Android, Xamarin und Flutter
14 Rojas, I. K. V., Cloud-Based Mobile App 2016 Articulo SAST ACM DIGITAL
Meireles, S., & Testing Framework: Proceedings of the LIBRARY
Dias-Neto, A. Architecture, Implementation 1st Brazilian
C. and Execution Symposium on
Systematic and
Automated
Software Testing
15 Corazza, P. V. Um aplicativo 2018 Tesis Universidade Scholar
multiplataforma doctoral Federal do Rio
desenvolvido com flutter e Grande do Sul
NoSQL para o célculo da
probabilidade de apendicite
16 Sonwane, S., Doctor Patient Data Sharing 2017 Articulo International Scholar
Takalkar, S., Using Android Chat Journal of Recent
Kalyankar, S., Application. Trends in
Wanare, K., y Engineering &
Baviskar, S. Research

(WRTER). Volume
03, Issue 04; April




N. Autor Titulo Afio Tipo de Fuente DataBase
documento
- 2017 [ISSN:
2455-1457]
17 Roger S. Ingenieria del software: un 2008 Libro MC GRAW HILL Digitalia Public
Pressman enfoque practico Libraries

Fuente autor.

4.3.1 Importancia de aplicativos moviles en el canal TAT

En la actualidad los tenderos del pais se enfrentan a muchos competidores
nuevos que llegan al mercado como lo es Justo y bueno, D1, entre otras. La
importancia que tienen las tiendas de barrio con su estructura econémica es de
gran relevancia para la economia del pais y muchas personas viven el dia a dia
con esta actividad economica (Lopez & Pefiuela, 2017).

Lopez y Pefiuela (2017) hacen referencia a un fortalecimiento que se podria
implementar con aplicaciones mdviles a los antiguos Canales de distribucion TAT
gue hoy en dia siguen en el mercado, se piensa que las aplicaciones méviles
ayudarian a enfrentar esa competencia.

Se busca que Famitiendas Distribuciones logre implementar herramientas de
trabajo brindadas por aplicativos moviles para la mejora y ayuda de servicios que
puedan ofrecerles un beneficio a los tenderos y asi mismo a la empresa. “El canal
TAT sigue siendo uno de los mas antiguos y menos tecnificado, pero aun sigue
siendo muy importante. Por tal razén, la llegada de los demas competidores
nacionales mencionados anteriormente se podria estar viendo amenazado el
negocio TAT para muchos tenderos” (LOpez & Pefiuela, 2017).

4.3.2 Android para desarrollo de aplicaciones moviles

En algunos articulos podemos ver la implementacion de Android Studio como el
entorno de desarrollo integrado para la plataforma Android; las aplicaciones que
se han desarrollado en Android Studio arrojan buenos resultados segun Mischelle
A. Esguerra, Audrey Rose M. Cordero, quienes plantearon algunos métodos de
solucion como: los ciclos de vida de desarrollo de aplicaciones, utilizaron
tecnologia NFC , Bases de datos SQLite y Android Studio como plataforma de
desarrollo y ademas mencionaron que la base de datos SQLite es mas eficiente



para suministrar y hacer un mayor despliegue de los datos; teniendo conexion sin
servidor y configuraciones desde cero (Esguerra & Cordero, 2018).

Park, Yoo, Kim, and Lee (2018) mencionan en su articulo que las bases de datos
SQLite no poseen un modelo cliente-servidor por lo cual Android privatiza
generando un poco mas de seguridad siendo solo un unico archivo en la base de
datos incorporado en la aplicacion movil que se esté desarrollando.

El SDK de Android proporciona un conjunto completo de herramientas de
desarrollo, incluyendo un depurador para compilar el cédigo, bibliotecas, un
emulador de terminal, documentacion, codigo de ejemplo y tutoriales (El-Sofany,
El-Seoud, Alwadani, & Alwadani, 2014).

4.3.3 Eventos de la aplicacién

Saka y Osunade (2016) plantean la importancia de una interfaz dentro de la
aplicacion moévil con el fin de anunciar eventos y actualizar la informacion
académica correspondiente a dicha universidad. De alli, la consideracion de
implementar en las aplicaciones moviles dicha interfaz, la cual podria permitir a los
administradores de las empresas, una visualizacion del andlisis de los eventos de
la organizacion; en el caso del presente proyecto, la visualizacion de las visitas
gue se realicen a los clientes y su respectiva calificacion del punto de venta.
Reflejando en una especie de notificaciones la informacién actualizada de las
visitas realizadas y las calificaciones culminadas diariamente.



Figura 3. Interfaz visualizacion de eventos.
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Fuente: Hosam F. El-Sofanyl, Hassan M. Alwadani2, Samir A. EI-Seoud3, and Amer E. Alwadani
(2014)

4.3.4 Frameworks multiplataforma

Alférez Zamora (2018) en su texto titulado Estudio comparativo de frameworks
multiplataforma para desarrollo de aplicaciones moviles, plantea que las
aplicaciones creadas en Flutter se escriben sobre un lenguaje de programacion
llamado Dart y se ejecutan en maquinas virtuales de la misma. A. J. Alférez
Zamora (2018) y Nunkesser (2019) afirman lo anterior y ademas expresan el
nuevo Framework creado por Google funciona en los IDE Visual Studio Code,
Intellij y Android Studio. Nunkesser (2019) plantea que todo los IDE son
convenientes con el complemento Flutter, pero muchos desarrolladores eligen
Visual Studio.



Figura 4. Arquitectura del sistema Flutter
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Fuente: Alférez Zamora, J. A. (2018).

Flutter se maneja en capas que le otorgan al desarrollador la reestructuracion de
una funcion que se necesite ajustar a su proyecto, también se destaca su
herramienta de widgets personalizables que permiten una mejor interfaz con sus
diferentes disefios. Posee la ventaja de ejecutar las aplicaciones con un mismo
cédigo para ambas plataformas Android y IOS generando un confort al
desarrollador para generar aplicaciones nativas y a un nivel de mayor exigencia (J.
A. Alférez Zamora, 2018).

Figura 5. Frameworks multiplataforma mas populares

Framework Native? Language Backing JS Frameworks Release date
Cordova No JavaScript Apache 2009
PhoneGap No JavaScript Adobe 2009

Ionic No JavaScript  Ionic 2013
React-Native,  Yes JavaScript  Facebook React, Vue May 2013
Nativescript,  Yes JavaScript Progress Software Angular, Vue 2014
Xamarin Yes C# Microsoft N/A Feb 2013
Flutter Yes Dart Google N/A Dec 2018

Fuente: Goldsmith, AS, & Emrick, BC (2019)

En la figura 5 podemos visualizar a Flutter como el mas reciente framework
multiplataforma de aplicaciones nativas(Goldsmith & Emrick, 2019)



Nunkesser, R en su libro expresa que Flutter no exporta sus interfaces, disefios,
graficos a un cédigo XML como comunmente Android Studio lo hace en sus clases
Layout, sino a través del cddigo interpretado por el desarrollador, esto puede
parecer un poco complejo, pero se da bien. También asegura que Flutter posee
ventajas de separacion de la parte l6gica del cédigo y los widgets personalizables
para lograr un Front-end llamativo en la aplicacibn movil. Por otra parte, aclara que
Flutter posee un nivel basico para el manejo de los widgets (Nunkesser, 2019).

Figura 6. Vista de Interfaz IOS/ Android
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Figura 7. IOS cupertino / IOS Theme
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Figura 8. 10S / Android
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4.3.5 Evaluacion de satisfaccion al cliente

Anderst-Kotsis y Ratzenbdck en su articulo denominado  Evaluacion de
satisfaccion al cliente consolidan que para las empresas la evaluacion de la
satisfaccion al cliente son un factor clave para el negocio en el mercado ya que la
recopilacion de datos que se desee analizar arrojard un resultado con informacion
de requerimientos que necesiten un soporte de ajuste, lo cual impactara a la
satisfaccion del cliente con las soluciones que la empresa le pueda brindar
después de realizar una calificacion adecuada (Anderst-Kotsis & Ratzenbdck,
2018).

4.3.6 Firebase

Rojas, Meireles y Dias-Neto (2016) en su articulo plantean que Firebase
proporciona una base de datos localizada en la nube para la prueba de
aplicaciones en Android, para el desarrollador dicha aplicacion proporciona
capacidades de prueba de bases de datos como un servicio; por otra parte, dicen
gue se utiliza para almacenar datos en la nube. En niveles de exigencia esto
podria ser mucho mas competente para desarrollar actividades de
almacenamiento y de prueba en dispositivos moviles.

Corazza (2018) plantea que Firebase Cloud Firestore es una base de datos
NoSQL alojada en la nube con fines de almacenamiento y sincronizacion de datos,
al igual que posee algunas ventajas cuando los dispositivos moviles estan sin
conexion a internet, que consisten en la recuperacion y sincronizacion de datos
cuando el dispositivo vuelve a tener una conexion en internet.



Figura 9. Pantalla de Android Studio con el proyecto de aplicacion con
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Fuente: Corazza, P. V. (2018).

En la figura 9, Corazza muestra su proyecto emulado con el complemento Flutter
en el IDE de Android Studio y plantea que los datos almacenados quedan en la
nube Firebase Firestore a través de mapas de valores clave.



Figura 10. Ejemplo de datos almacenados en Firebase Nube Firestore.
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Figura 11. Clase Probabilidad

= probability.dart

nlass Probakbility
doukble incoidencoe;
bool male;
int agsj
int daysofsSymprtoms;
int leukooyt=s;
bool migration;
bool rebound:
double result:
Ztring chservations;

String ocutcooma;

Prokakbility() {...]

doukle calculateProbability () {...}

double calculatefGendesrLRE (bool male) {.. .1}

doukle calculateMigrationLR{kocl painMitigation) {...]
double calculateBlumbergLR({bool rebkbound) {...1]

doubkle calculateleukocytesLE(int leukocytes) {...}
double caleculateDaysLhE (int daysofSymptom=s) [ ..}

doubles calculateAgsLRE{int ags) {...]

Fuente: Corazza, P. V. (2018).

Corazza dice que “la clase probabilidad (Figura 11) gestiona los datos introducidos
por el usuario de la aplicacién. En ella estan contenidas en los atributos para ser
almacenados en la base de datos y todos los métodos para llevar a cabo los
célculos necesarios para visualizar el resultado al usuario y después de rellenar el
formulario con los datos necesarios para llevar a cabo el calculo, un objeto de
clase de probabilidad se crea y los atributos del objeto se almacenan en la nube
Firebase Firestore” (Corazza, 2018).

Sonwane, Takalkar, Kalyankar, Wanare y Baviskar (2017), destacan en su articulo
algunos beneficios de la aplicacion Firebase como herramienta de
almacenamiento y demas servicios; Back-end para dispositivos mdviles, Base de
datos en tiempo real, mensajeria en la nube, configuracion remota. Desarrollaron



un sistema de comunicacién médico-paciente basada en Android, en la aplicacion
el médico y el paciente pueden compartir datos como rayos X, informes de sangre,
entre otros. Adoptando Firebase como su servidor de almacenamiento de datos.

Figura 12. Ejemplo gréfico de como Firebase proporciona un back-end a la
aplicacion Doctor Patient Data Sharing Using Android Chat Application
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Fuente: International Journal of Recent Trends in Engineering & Research (IJRTER). Volume 03,

Issue 04; April - 2017 [ISSN: 2455-145

Droguett Jorquera (2012) Hablan sobre la evaluacion de satisfaccion a los clientes
un factor clave para lo que requerian solucionar en la Asociacion Nacional
Automotriz de Chile (ANAC) donde ellos implementaron un instrumento de
medicion basado en una encuesta de satisfaccion a los clientes, Considerando un
registro de informacién de cuales serian las causas principales de insatisfaccion
en la industria, qué retroalimentaciéon se puede hacer al respecto y ver las
diferencias entre las 5 principales marcas del mercado que plantean. En este
orden de ideas los autores consideran 30 preguntas como esenciales para medir
30 variables que influyen en la satisfaccion del cliente:



Variables de medicion
1. Satisfaccién general.
2. Ingreso al concesionario.
3. Rapidez de la bienvenida.
4. Comodidad de la sala de espera.
5. Posibilidad de ver vehiculos que le interesan.
6. Experiencia de compra sin presiones del vendedor.
7. Interés del vendedor de mostrar vehiculo que se ajuste a las
necesidades.
8. Presentacion y forma de expresarse del vendedor.
9. Trato que entreg6 el vendedor.
10. Cumplimiento de los compromisos que hizo el vendedor.
11. Conocimiento del vendedor de los modelos de la marca.
12. Conocimiento del vendedor para responder las preguntas.
13. Ofrecimiento de asesoria sobre la garantia por parte del vendedor (Si o
No).
14. Ofrecimiento de asesoria sobre el vehiculo por parte del vendedor (Si o
No).
15. Calificacion general del vendedor.
16. Explicacion de costos totales del vehiculo.
17. Realizacion de manejo de prueba (Si o No).
18. Explicacion de los periodos de mantenimiento, costos y horarios de
atencion durante el proceso de entrega.
19. Explicacion de la garantia del vehiculo durante el proceso de entrega.
20. Estado en que fue entregado el vehiculo (limpieza y ausencia de
danos).
21. Explicacién de las caracteristicas y controles del vehiculo durante el
proceso de entrega.
22. Cumplimiento de hora y fecha de entrega prometidas.
23. Revision del inventario del vehiculo durante la entrega.



Variables de medicion 2
24. Presentacion del &rea de servicio al vehiculo durante el proceso de
entrega.
25. Cantidad de dias que demoré la entrega.
26. Cantidad de minutos que tomé el proceso de entrega desde que llegé al
concesionario.
27. Calificacién general del proceso de entrega.
28. Entrega del vehiculo en fecha y hora prometida (Si o No).
29. Entrega del color correcto del vehiculo (Si o No).
30. Realizacién de llamada de seguimiento (Si o No).

4.4 MARCO LEGAL

Existen normas nacionales que influyen en el desarrollo de este proyecto, siendo
estas de vital importancia para el despliegue de la solucién. Estas normas
comprenden politicas de tratamiento de datos personales y uso de las tecnologias.

4.4.1 Normas Colombianas

Para el caso de las normas colombianas, se tomaran en cuenta factores que
influyen directamente sobre el desarrollo de este proyecto y que son de vital
importancia tomarlas en cuenta en el disefo, evitando ocurrencias legales que se
puedan presentar.

44.1.1 Ley 1581 de 2012 - Habeas Data. Esta Ley dicta disposiciones del
habeas data, reemplazando la antigua Ley 1266 de 2008, la cual fue sancionada
en 2009. Su fin, es regular el manejo de la informacidbn que se encuentra
contenida en bases de datos personales y de igual manera, este contemple
integracion con sistemas que ya posee la universidad y sin afectar las politicas
sobre proteccion de datos ya establecidas. La ley 1581 expedida por el Congreso
de Colombia, determina que se debe garantizar a los usuarios el poder conocer,
actualizar y rectificar la informacion que esta contenga (2012). El estado
colombiano, del mismo modo ha dictado de manera adicional un decreto para
reglamentar parcialmente la ley 1581.



4.4.1.2 Ley 527 de 1999 por medio de la cual se define y Reglamenta el
Acceso y Uso de los Mensajes de datos, del Comercio Electronico y de las
firmas digitales.

La cual aplica para mensajes de datos, mediante los cuales se configura la
informacion obtenida o recibida y/o comunicada por medios electrénicos o fisicos.

Asi mismo, para interacciones en linea como las de comercio electronico, se
validaron los contratos usando mensajes de datos, los cuales se permitirAn como
comprobantes y se podran validar en las disposiciones del Capitulo VIII del Titulo
Xlll, Seccién Tercera, Libro Segundo del Cédigo de Procedimiento Civil” ("Ley 527
de 1999 por medio de la cual se define y Reglamenta el Acceso y Uso de los
Mensajes de datos, del Comercio Electronico y de las firmas digitales.," 1999)

4.4.1.3 Ley 1341 del 30 de Julio de 2009 - Ley TIC

La presente, reconoce el desarrollo de contenidos y aplicaciones como un factor
relevante para la consolidacion de la sociedad de informacién y teniendo en
cuenta el concepto de normatividad, el estado a favor del Principio de Intervencion
como deber, tendra que velar por proteger los derechos de los usuarios, asi como
por promover el desarrollo de aplicaciones y la seguridad de la informacion.("Ley
1341 del 30 de Julio de 2009 - Ley TIC," 2009)

4.4.1.3 Decreto Registro Nacional de Bases de Datos — RNBD

Por medio del Decreto 090 del 18 de enero de 2018, el Gobierno cambio el
contorno de aplicacion del RNBD y establecié unos nuevos plazos para que las
entidades o personas que resulten obligados efectlen la inscripcion de sus bases
de datos. El Registro Nacional de Bases de Datos — RNBD - es el encargado del
directorio publico de las bases de datos relacionadas al manejo que operan en el
pais, el cual es administrado por la Superintendencia de Industria y Comercio y de
libre consulta para los ciudadanos (Superintendencia de industria y comercio,
2018).



5. DISENO METODOLOGICO

En el presente proyecto la metodologia se encuentra enmarcada en cinco fases
relacionadas entre si, las cuales permiten cumplir con los objetivos especificos,
garantizando el cumplimiento del objetivo general abordado en este trabajo de
investigacion.

5.1 FASES DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

A continuacion, se presentan a detalle las correspondientes actividades del
proyecto.

Fase 1 Analisis: En esta fase se realizara el respectivo andlisis de los
requerimientos, los cuales estaran relacionados con las peticiones de la empresa
(Famitiendas distribuciones SAS) con respecto a los indicadores presupuestales a
medir y los aspectos influyentes acerca del servicio al cliente. Donde ademas se
tendra en cuenta el informe anual presentado por su socio COMERCIAL grupo
NUTRESA. Para llevar a cabo esta fase, se deben realizar las siguientes
actividades:

e Obtener los respectivos requerimientos del gerente en algunas entrevistas
para indagar las necesidades que se quieren resolver y determinar las
particularidades que requieran en la aplicacion movil.

e Coordinar los requerimientos: una vez determinados. Clasificar los
requerimientos: una vez identificadas las peticiones del software, se
procede a separar en el entorno, mundo, funcionales, no funcionales

Fase 2 Disefio: La meta en esta fase es reflejar la solucién por medio de
representaciones graficas, considerando los aspectos mas relevantes dichos
anteriormente en la Fase 1 analisis. Las actividades a realizar en esta fase son:



Definir el escenario, estructurar el software, definir tiempos y asignar recursos.

Tener en cuenta los requerimientos planteados en la Fase 1 para el desarrollo de
la aplicacién mdvil, siendo un factor clave para la realizacion de la parte logica de
la aplicacion movil en el IDE Visual Studio. Las actividades a realizar en esta fase
son:

e Definir el escenario: las aplicaciones mdviles se disefian de tal forma que
puedan efectuarse en diferentes tipos de escenarios, dependiendo de la
conexion o la debida sincronizacion con el servidor usado. Hay tres tipos de
escenarios que se utiliza con frecuencia que son: el desconectado, el semi
conectado y el conectado. En el cual en cada uno de los escenarios se
pueden realizar diferentes tipos de actividades.

e Estructurar el software: segun las necesidades encontradas en el proyecto,
se ha de manipular algunos diagramas de modelado de lenguaje unificado,
ajustando el sistema propuesto desde varias vistas. Se sugiere la debida
traduccion de los requerimientos hallados en la fase anterior, plasmado en
un diagrama donde se puntualiza un patréon de disefio que sea coherente
con el escenario del servicio.

e Definir tiempos: se deben decretar plazos para las actividades que faltan
por culminar, con el fin de terminar la aplicacion en el tiempo propuesto
para su respectiva salida al mercado. Teniendo en cuenta el disefio del
software realizado en la fase anterior.

e Asignar recursos: se conceden los respectivos recursos para poder ejecutar
cada una de los objetivos propuestos, asignando no solo recursos
financieros si no también recursos humanos y tecnoldgicos. Culminando
con la seleccion de cada una de las herramientas para el debido desarrollo
de la aplicacion movil a realizar.



Fase 3 Desarrollo

El objetivo de esta etapa es plasmar el pensamiento de la solucibn mediante
diagramas o esquemas, considerando la mejor alternativa al integrar aspectos
técnicos, funcionales, sociales y econdmicos. A esta fase se retorna si no se
obtiene lo deseado en la etapa prueba de funcionamiento. Se realizan cuatro
actividades en esta fase: definir el escenario, estructurar el software, definir
tiempos y asignar recursos.

Para el desarrollo de este proyecto, se tendr4 en cuenta los indicadores de
cumplimiento a medir, considerados por el gerente de la organizacion como
necesarios a evaluar en los puntos de venta que, en conjunto se relacionan con la
parte logica del desarrollo de la aplicacion movil; en la cual se debera tener en
cuenta los conocimientos adquiridos previamente para el desarrollo de la misma,
tales como: Bases de datos en la nube “Firebase” y entorno de desarrollo Visual
Studio. A su vez, se destacO un nuevo conocimiento en este trabajo con el
framework multiplataforma Flutter en el cual se destacd que esta aplicacion sea
desarrollada nativamente para la plataforma Android y 10S con un solo cédigo
base, generando un mayor acceso al aplicativo movil segun preferencias del
usuario respecto al sistema operativo moévil. Por ultimo, poder responder a los
requerimientos presentados por la empresa Famitiendas Distribuciones S.A.S en
el problema o necesidad identificada dentro de su organizacion

1. Complementar el plugin multiplataforma Flutter a Visual Studio para
desarrollar mediante un solo cddigo de lenguaje Dart que pueda generar
interfaces nativamente a Android y 10S.

2. Desarrollar de la interfaz movil generada por Flutter.

Aplicar de la parte l6gica al desarrollo de la aplicacion movil.

4. Conectar las librerias Firebase para el almacenamiento de las bases de
datos que requiera la aplicacion mavil.

5. Emular la aplicacion en los dos sistemas operativos Android y 10S.

w



Fase 4 Pruebas de funcionamiento

El objetivo de la fase 4 es el de comprobar el funcionamiento en diferentes
escenarios y condiciones de la aplicacion a realizar. Para esto se llevaran a cabo
las siguientes actividades:

e Emulacién y simulacidn: Para explorar todas las utilidades y funciones de la
aplicacion, se haran pruebas de simulacion en diferentes escenarios donde se
emulara el dispositivo movil. Esto se realizara introduciendo diferentes datos
(inclusive si son erréneos) y a partir de esto poder medir su funcionalidad. En caso
de hallar alguna falla en el programa, para solucionar los problemas se debera
regresar a la etapa de codificacion en la fase de desarrollo, si resultan las pruebas
se procede a verificarlos en dispositivos reales.

e Dispositivos reales: se deberan realizar pruebas de campo en equipos reales
para evaluar el rendimiento del aplicativo y su desempefio, en caso de encontrar
alguna falla o algun caso especial, se debera regresar el aplicativo a la fase de
disefio para realizar los cambios requeridos.

e Analisis de las 6 M’s: se sugiere, contactar un grupo de expertos en el desarrollo
moévil y métodos de evaluacion de las 6 M’s para realizar una evaluacién que
califiqguen el potencial de éxito del servicio, asi como los atributos de la aplicacion.
Si esta evaluacion resulta insatisfactoria se debe rediseiiar el servicio,
fortaleciendo los atributos que presenten alguna baja de calidad.

Fase 5 Entrega

Luego de ser solucionados todos los requerimientos del cliente se da por
culminada la aplicacion y se realiza la respectiva entrega del ejecutable, la
documentacion de la aplicacion, el cédigo fuente y por udltimo el manual del
sistema en el cual es explicado la atencion a futuras fallas durante el tiempo de
ejecucion y las técnicas que se deben utilizar para el debido funcionamiento
apropiado.



6. RESULTADOS OBTENIDOS

6.1 Diagnodstico actual de la empresa:

Se realiza un diagndéstico sobre las tecnologias de informacién que la empresa
Famitiendas Distribuciones posee actualmente dentro de sus instalaciones, para
tomar en cuenta las prioridades de cada de ellas mostradas en la tabla 3.

Tabla 3. Diagnostico Tl Famitiendas Distribuciones SAS

DIAGNOSTICO TI FAMITIENDAS DISTRIBUCIONES

NO. ITEM PRIORIDAD DESCRIPCION POSEE

1 CONEXION A INTERNET ALTA La empresa cuenta con el servicio de S|
planes de datos para los asesores
comerciales y los administrativos

2 Teléfono Smartphone ALTA La empresa cuenta con los equipos Sl
moviles para los asesores
comerciales y los administrativos
para ejecutar la aplicacién movil.

3 SISTEMA OPERATIVO ALTA Actualmente el 100% de categoria Sl
ANDROID de los equipos tienen instalado el
sistema operativo Android
4 SISTEMA OPERATIVO BAJA 0% de equipos con sistema operativo NO
10S 10S
5 SERVIDORES BAJA La empresa nunca ha contado con NO

servidores para procesar alguna
aplicacion del lado del servidor

6 SEGURIDAD DE ALTA La empresa posee su informacion Sl
INFORMACION segura por medio de la empresa
ECOM la cual provee muchos
servicios en la plataforma web,
como, facturacidn electrdnica,
sistema de pedidos, habeas data,
informes de ventas.

7 AREA ESPECIAL DE ALTA La empresa no cuenta con personal NO
INNOVACION para la implementacion de nuevas
TECNOLOGICA tecnologias que le aporten al

cumplimiento de los indicadores
presupuestales.

8 BASES DE DATOS ALTA La empresa ECOM provee este Sl
servicio.

Fuente autor.



6.1.1 Seleccién de herramientas

Segun el diagnéstico Tl realizado se procedié a comparar en la tabla 4 cuales
herramientas eran las indicadas para la creacion de la aplicacion movil

6.1.2 Tabla comparativa de seleccion herramientas de desarrollo

Tabla 4. Comparacién herramientas de desarrollo

TABLA COMPARATIVA HERRAMIENTAS DE DESARROLLO

CATEGORIA NOMBRE DESCRIPCION COMPATIBILI- VEL COMPATIBI- JAVA
DAD SISTEMA LIDAD VERSION
OPERATIVO LENGUAJE/
FRAMEWOR
K
IDE Android Es un IDE oficial para Windows, Linux Media | Dart/flutter Java
Studio desarrollar exclusivamente y MacOS Developm
en la plataforma Android. ent Kit
(JDK) 8
Visual Es un editor de codigo Windows, Linux | Alta Dart/flutter Java
Studio fuente desarrollado y MacOS Developm
Code por Microsoft, es compatible ent Kit
con diversos lenguajes de (JDK) 8
programacion.
IntelliJ Es un (IDE) para el Windows, Linux Media | Dart/flutter JDK 1.8
IDEA desarrollo de programas y MacOS desde
informéticos. 2016.1
BASE DE MySQL Sistema de gestion de Windows, Linux Alta Dart/flutter SDK
DATOS bases de datos relacionales y MacOS y mas
mas popular para
aplicaciones web.
Firebase Es una plataforma para el 10S, Android, Alta Dart/flutter SDK
desarrollo de aplicaciones aplicaciones
web y aplicaciones moviles, web, Unity y
la plataforma se encuentra C++
en la nube y trae nuevas
funcionalidades para todas
las plataformas.

Fuente autor.




6.1.3 UML

Durante la realizacion del proyecto se plantean los requisitos funcionales y no
funcionales que la aplicacién debe efectuar para su debido funcionamiento. Estos
son obligatorios para la ejecucion de los diagramas en UML, los cuales satisfacen
el entendimiento de la interaccion entre la aplicacion y el usuario.

6.1.4 Requerimientos funcionales

Muestran cémo debe responder la aplicacion movil en el momento que el usuario
interactta con ella.

Tabla 5. RFO1

Codigo | RFO1 Prioridad | Alta

Titulo Autentificacion de usuario

Interaccion Usuario Administrador y Vendedores

Entrada Datos de credenciales de usuario
Administrador/Vendedor

Salida Contenido explicito para cada usuario

Descripcion

El usuario que requiera acceder a la aplicacion tiene que diferenciarse en dos
categorias, un login (inicio de sesién) para administradores y otro para los
vendedores. Una vez ya autentificado por medio de la base de datos Firebase,
mostrara el contenido adecuado para cada perfil. En este caso los vendedores
solo podran ver la interfaz de calificaciones y los administradores visualizaran un
mend con mayor contenido (calificaciones, resultados, notificaciones).

Fuente autor.



Tabla 6. RF02

Codigo | RF02 Prioridad | Alta

Titulo Usuario Administrador y
Vendedores

Interaccion Usuario Administrador y Vendedores

Entrada Datos del cliente , completar formulario
de preguntas y enviar

Salida Registro de calificacion exitosa

Descripcion

El usuario de categoria administrador y vendedor podran realizar maltiples
calificaciones a los clientes, se debe colocar el nombre del cliente, su cddigo
unico y efectuar la encuesta correspondiente al punto de venta que se encuentre
visitando. Esto nos permitirA obtener registros en la base de datos, que
posteriormente puedan ser consultados y analizados por un administrador en la
seccion de resultados.

Fuente autor.

Tabla 7. RFO3

Codigo | RFO3 Prioridad | Alta

Titulo Notificaciones

Interaccion Usuario Administrador

Entrada Envio de calificaciones

Salida Recepcion y visualizacion de
notificacion al usuario

Descripcion

El usuario administrador requiere que la aplicacion cuente con un sistema de
notificaciones cada vez que se efectué una calificacion. Por lo tanto, cada vez
gue un vendedor o administrador envié una calificacion le avisara por medio de
una notificacion en su celular. Ademas, contara con un item en el Menu donde
podra visualizar cada notificacién entrante.

Fuente autor.




Tabla 8. RF04

Codigo | RFO4 Prioridad | Alta

Titulo Resultados

Interaccion Usuario Administrador

Entrada Calificaciones recibidas y almacenadas

Salida Visualizacion de la informacién
capturada en la calificacion

Descripcion

El usuario administrador podra ver los resultados de dichas calificaciones en la
seccion "Resultados" del menu. Esta funcionalidad le permitira visualizar los
datos del cliente, el resultado de la calificacion y el porcentaje logrado en un
rango de 1 a 100%. Estos resultados son las calificaciones que provienen de
todos los usuarios que estén creados en la base de datos Firebase.

Fuente autor.

Tabla 9. RF05

Codigo | RFO5 Prioridad | Alta

Titulo Registros de fechay hora

Interaccion Usuario Administrador

Entrada Registro de fecha y hora apenas se
envié la calificacion

Salida Visualizacion de fecha y hora en los
resultados de la calificacion

Descripcion

En la seccion de resultados es esencial que muestre la hora y la fecha en que
se envia la calificacion ya que esto permite al usuario administrador estar
informado y seguro que las calificaciones se realizan en la jornada laboral
respectiva.

Fuente autor.




6.1.5 Requerimiento no funcionales

Son obligatorios para la funcionalidad de la aplicacion.

Tabla 10. RFNO1

Codigo | RNFO1 Prioridad | Alta
Titulo Facil usabilidad
Descripcion

La aplicacion tiene que ser de facil uso, para todo tipo de usuarios
(administrativos y vendedores).

Fuente autor.

Tabla 11. RFNO2

Co6digo | RNFO02 Prioridad | Alta
Titulo Sistema operativo
Descripcion

La aplicacion se usara solamente en dispositivos con sistema operativo Android.
Para cualquier version anterior y posterior.

Fuente autor.

Tabla 12. RFNO3

Codigo | RNF03 Prioridad | Alta
Titulo Base de datos
Descripcion

Se integra la plataforma de Firebase para la recoleccién de datos (calificaciones,
usuarios, notificaciones, preguntas)

Fuente autor.

Tabla 13. RFN0O4

Codigo | RNF04 Prioridad | Alta
Titulo Conectividad a internet
Descripcion

Se requiere conexién a internet en los dispositivos moviles donde se ejecute la
aplicacibn para manipular las herramientas que contiene y demas
funcionalidades.

Fuente autor.




Tabla 14. RFNO5

Codigo | RNF05 Prioridad | Media
Titulo Seguridad
Descripcion

El sistema debe cumplir con los parametros de seguridad de contrasefas y
usuarios tanto para vendedores como administradores, para evitar la alteracion
y destruccion no autorizada de la informacion.

Fuente autor.

Tabla 15. RFNO6

Co6digo | RNF06 Prioridad | Media
Titulo Ajustes
Descripcion

Susceptibilidad a futuros cambios, mejoras, nuevas versiones y mayor
capacidad.

Fuente autor.




6.1.6 Casos de uso

Se emplean casos de uso para obtener un grupo de pruebas de aceptacion que se
ejecutan antes de comenzar con el desarrollo de la aplicacion.

Figura 13 Diagrama de casos de uso

Almacenar
datos del
clienta

‘alidar
cradenciales

Sistema

Fuente autor.



6.2 Interfaces:

Se obtuvo una interfaz amigable al usuario que cumple con los requisitos
propuestos para la aplicacion movil, logrando la identidad de la empresa,
funcionamiento, legibilidad y de facil entendimiento o accesibilidad.

6.2.1 Interfaz de Inicio (Login)

Figura 14. Interfaz de Inicio
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Citiendas &
dmitiendas =
|

adminDiego
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Fuente autor.



En esta interfaz se obtiene los registros de inicio de sesion tanto para
administradores y asesores comerciales con usuario y contrasefia asignados para
cada uno.

6.2.2 Interfaz de Menu

Figura 15. Interfaz de Menu

‘e* Calificar Cliente

Notificaciones

Resultados

Fuente autor.



En la interfaz menu cuenta con 3 opciones: Calificar Cliente, Notificaciones y
Resultados las cuales estaran relacionadas con los usuarios registrados en la
base de datos en Firebase para la recoleccion de informacion.

6.2.3 Interfaz de Calificacion clientes (Asesores y administrativos)

Figura 16 Interfaz de Calificacion clientes (Asesores y administrativos)

Mombre Cliente

Codigeo Cliente

Indicadares de seguimiento Cumplimiento

1. El asesor comercial maneja el catdlogo
de productos. -

2. Existen faltas de respeto hacia el
tendero por parte del asesor comercial. -

3. El asesor ofrece innovaciones
comerciales {nuevos productos lanzados -
al mercado por la compafiia).

4. La segmentacion del cliente es
correcta, hd

5. Mantenimiento de la exhibician.

6, El asesor comercial visita al cliente

Fuente autor.



En la interfaz de calificar cliente se obtiene el registro del nombre del cliente, su
codigo unico de creacion y el formulario de preguntas a medir dentro del punto de
venta. Cuenta con el botén de enviar calificacion la cual genera dos eventos
diferentes.

6.2.4 Mensaje de error

Se visualiza mensaje de error cuando el sistema no lee todos los espacios en
‘cumplimiento” en las preguntas acerca de los indicadores de seguimiento, Las
preguntas deberdn estar completamente diligenciadas para poder enviar la
calificacion.

Figura 17. Mensaje de error

Error!

No has llenado todas las respuestas
del formulario

Aceptar

Fuente autor.



6.2.5 Diligenciamiento de preguntas

En la siguiente figura se muestra que al interactuar con la aplicacion se podra
llenar el espacio de cumplimiento con Si y No para las preguntas sobre los
indicadores de seguimiento.

Figura 18. Diligenciamiento de preguntas

Indicadores de seguimiento Cumnplimiento

1. El asesor comercial maneja el catalogo

de productos. Si
2. Existen faltas de respeto hacia el
tendero por parte del asesor comercial. No

3. El asesor ofrece innovaciones

Fuente autor.

Y quedaran marcadas las respuestas como se muestra en la figura 19.

Figura 19. Diligenciamiento de pregunta SI'Y NO

Indicadores de seguimiento Cumplimiento

1. El asesor comercial maneja el catalogo
de productos. 5.

Fuente autor.



6.2.6 Calificacidn exitosa

Retorna un mensaje al usuario después de Realizar la calificacion debidamente
diligenciada.

Figura 20. Calificaciéon exitosa

Exitoso

Tu calificacion se ha guardado con
exito

Aceptar

Fuente autor.



6.2.7 Interfaz de notificaciones administrador

Figura 21 Interfaz de notificaciones administrador

do al cliente

Fuente autor.

La interfaz de visualizacion de notificaciones tiene la finalidad de obtener registros
de fecha, conteo de visitas, nombre del asesor que realizé la calificacion y a su
vez el cliente. La empresa ha solicitado mostrar los datos correspondientes en
tiempo real cada vez que se efectla una calificacion.



6.2.8 Interfaz de resultados

Figura 22. Interfaz de resultados

Nombre del cliente: rodrigovvv

Cddigo del cliente: 284858588584

Indicadores de Cumplimiento
seguimiento
7. Sugerencia de promociones de Si

los productos (iniciativas
comerciales y ciclos cortos).

8. Instalacion de material POP. Si
9. Buen estado de la mercancia en Si
su entrega.

10. Ofrece argumentos de ventas y/ Si
O precios.

11. Cumplimiento de entrega del Si
pedido en la fecha acordada.

12. Visibilidad (Exhibicién) de los Si
productos dentro del punto de venta.

13. Exhibicién acorde para el punto Si
de venta.

Resultado 92.31% de 100%

Fuente autor.

La interfaz de resultados nos muestra la respectiva calificacion realizada por el
asesor comercial o administrativo que haya realizado la visita, logrando visualizar
el cumplimiento (SI Y NO) en cada indicador de seguimiento. Por ultimo, otorga
una visualizacibn de unos porcentajes (1% — 100%) segun el numero de
indicadores de cumplimiento acertados y no acertados.



6.3 Desarrollo

Con respecto al desarrollo de la aplicacion fue realizada en Visual Studio Code
con el plugin de Flutter y fue exitosamente codificado en el lenguaje Dart, todas las
clases e instancias necesarias hacen su respectiva funcion segun lo requerido por
la empresa Famitiendas Distribuciones SAS.

6.3.1 Visual Studio Code

Se eligié por su mayor capacidad de rendimiento en el desarrollo y también por la
velocidad de compilacién del codigo; que otorga al desarrollador una mayor
comodidad a la hora de manipular, corregir y alimentar el cédigo sin tener ningun
tipo de retraso o alguna molestia el proceso de creacion del programa.

Figura 23. IDE visual studio code
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Fuente autor.



6.3.2 Flutter

Se utilizé flutter como un plugin dentro de Visual Studio Code para la creacion de
la aplicacion hibrida, permitiendo mediante una sola base de codigo pueda ser
utilizado en las plataformas Android o I0S. En el caso de la empresa Famitiendas
Distribuciones SAS solamente demanda la Aplicacion movil en la plataforma
Android.

Figura 24. Plugin flutter

EXTENSIONS: MARKETPLACE T enu.da ogin_screen.dart CalificarCliente.dart Resultadolnicial.dart £ Extension: Flutter >

Flutter
Dart Code | & Repository | License

Flutter support and debugger for Visual Studi

Awesome Flutter Snippet £l
tter Snippets is a collection snip...
Install

Reload Required  Disal Uninstall

Please reload Visual Studio

day to da... Details  Contributions Chanaelo
Install

ArimlEs Introduction
C caffold flutter bloc file templates

WGl This extension adds support for effectively editing, refactoring, running, and reloading mobile apps, as well as support for the Dart programming

language.

433 - -

es your Flutter classes i... Flutter Demo Home Page

flutter projects

Fuente autor.

6.3.3 Firebase

Se implementd al proyecto las bases de datos en Firebase ya que esta permitio la
recoleccion de datos en tiempo real necesarios que estan alojados en la nube. Su
funcién en el proyecto es almacenar y sincronizar datos con la base de datos
NoSQL alojada en la nube. Los datos se sincronizan con todos los usuarios en
tiempo real y se mantienen disponibles cuando la app no tiene conexion.



Figura 25. Web Database Firebase
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Fuente autor.

6.3.4 Lenguaje Dart

Se escogié Dart como lenguaje de programacion ya que este lenguaje a futuro se
logra adecuar con sistemas operativos de 10S, siendo un cédigo unico el que se
adecue en I0S y Android. También dicho lenguaje es un tanto rapido de aprender
porque tiene caracteristicas muy parecidas a otros lenguajes y la velocidad de
compilacion es muy alta a comparada de Android Studio, esto permite al
desarrollador agilizar notoriamente el tiempo de correcciones, cambiar disefios y
I6gica del cédigo en casi segundos.

6.4 Pruebas de funcionamiento

Por razones de fuerza mayor este objetivo se resolverd en una prueba de
funcionamiento en la cual se demostraran las funcionalidades de la aplicacion
mévil paso a paso basado en los requerimientos funcionales, ya que la empresa
Famitiendas Distribuciones SAS dejo de prestar sus servicios comercialmente el
dia 17 de octubre de 2019, por ende, no se lograron realizar pruebas pilotos que



consiguieran efectuar el funcionamiento de la aplicacion movil dentro del campo
laboral, Ver anexo B.

6.4.1 Prueba de funcionamiento Administrador

Las pruebas de funcionamiento se realizan basadas en los requerimientos
funcionales

Paso 1

Figura 26. Inicio sesion administrador
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Fuente autor.

En el primer paso se debera colocar el usuario y contrasefia respectivamente
configurados por el desarrollador en la base de datos, luego dar en “Entrar”.



Paso 2

Figura 27. Seleccién Calificar Cliente

'-g' Calificar Cliente

Motificaciones

Resultados

Fuente autor.

Tendremos la visualizacién del menu que esta conformado por Calificar cliente,
Notificaciones, Resultados y Cerrar sesion, tocamos en calificar cliente para
realizar una calificacion.



Paso 3

Figura 28. Diligenciamiento de datos de calificacion

(Nomb’e Cliente )

Codigo Cliente

Indicadares de seguimiento Curnplimiento

1. El asesor comercial maneja el catalogo
de productos. -

2. Existen faltas de respeto hacia el
tendero por parte del asesor comercial. -

3. El asesor ofrece innovaciones
comerciales (nuevos productes lanzados -
al mercado por la compafiia).

4, Lasegmentacion del cliente es
carrecta, -

5. Mantenimiento de la exhibicidn.

6. El asesor comercial visita al cliente

Fuente autor.

Tendremos a disposicion la interfaz de calificar cliente donde se procede a digitar
el nombre del cliente y su codigo Unico; seguido abordamos a llenar el formulario
con las preguntas que estan predefinidas en la parte de ‘“indicadores de
seguimiento” con su respectivo “cumplimiento” SI' Y NO como se muestra a en la
figura 29.



Figura 29. Diligenciamiento de Nombre, codigo e indicadores de seguimiento
con su respectivo cumplimiento seccion “calificar clientes”

Jose Rodriguez Valero

( 2000000156798 )

Indicadares de seqguimiento Curnplimiento

A 4

Indicadores de seguimiento Cumplimiento

1. El asesor comerclal maneja el catalogo
de productos. S o-

2. Existen faltas de respeto hacia el
tendero por parte del asesor comercial, Mo -

3. El asesor ofrece innovaciones
comerciales (nuevas productos lanzados 5 -
al mercado por la compafiia).

4. Lasegmentacion del cliente es
correcta. Mo -

5. Mantenimiento de la exhibicidn.
Mo -

6. El asesor comercial visita al cliente
semanalmente para adquirir productos. Mo -




L 4 L 4

Indicadores de sequimiento Cumplimiento

7. Sugerencia de promociones de los _
productos (iniciativas comerciales y ciclos  Si -
cortos).

8. Instalacién de material POP

No -
9. Buen estado de la mercancia en su
entrega. Sio-
10. Ofrece argumentos de ventas y/o
precios, Mo -
11. Cumplimiento de entrega del pedido
en la fecha acordada. S -

12. Visibilidad (Exhibicién) de los
productos dentro del punto de venta. Mo -

=

Fuente autor.

El nimero de indicadores a medir por la empresa se efectia segun lo pactado a
analizar en el punto de venta, con un total de 12 indicadores. Luego damos en
“Enviar Calificacion”



Figura 30. Mensaje exitoso

Exitoso

Tu calificacion se ha guardado con
exito

‘ Aceptar

Fuente autor.

Obtendremos un mensaje exitoso si se realizaron correctamente los pasos a
anteriormente explicados, luego dar en “Aceptar”. De lo contrario nos retornara un
mensaje de error mostrado en la figura 31.



Figura 31. Mensaje de error

Error!

No has llenado todas las respuestas
del formulario

Aceptar

Fuente autor.

Paso 4

Figura 32. Notificaciones

4
» Notificaciones

Fuente autor.

“Tocar en notificaciones”



Figura 33. Interaccién en notificaciones

adminDiego

Jose Rodriguez Valero

1 Wisitas

Fuente autor.

En la seccidn de notificaciones después de realizar la calificacion podremos
visualizar que el sistema avisa al usuario administrativo cada vez que se efectua
una calificacion en tiempo real otorgando los datos de fecha, nombre de asesor
quien realizo la calificacion, conteo de visita y el nombre del cliente.

Paso 5

Figura 34. Resultados

"N

Fuente autor.

“Tocar aqui”



Figura 35. Datos de resultados de una calificacion

Mombre del cliente: Jose Rodriguez Walero
Fecha callficaciaon: 2019-11-09 02:37:14.761045

Fuente autor.

Tocar aqui”
Figura 36. Visualizacion de resultado de una calificacion

Nombre del cliente: Jose Rodriguez Valero
Cadigo del cliente: 2000000156798

Indicadores de seguimiento Cumplimiento

1. Elasesor comercial maneja el catalogo Si
de productos.

2. Existen faltas de respeto hacia el No
tendero por parte del asesor comercial.

3. El asesor ofrece innovaciones S
comerciales (nuevos productos lanzados
al mercado por la compaiia).

4. La segmentacién del cliente es No
correcta.

5. Mantenimiento de la exhibicion. No
6. El asesor comercial visita al cliente No

semanalmente para adquirir productos.
7. Sugerencia de promociones de los Si

productos (iniciativas comerciales y ciclos
cortos).

Resultado 46.15% de 100%

Fuente autor.



En la seccidn de resultados el usuario administrador podré visualizar los detalles
de calificacion en la visita que realizo el vendedor al respectivo cliente, ademas,
concedera al administrador un porcentaje de calificacion entre 1 y 100 % segun la
cantidad de SI' Y NO evaluada en los indicadores de seguimiento al cliente. Donde
para la empresa 100% sera calificacion exitosa, 90% regular y 80% baja.

Paso 6
Figura 37. Cerrar sesion administrador

‘.’ Calificar Cliente

»

Notificaciones

Resultados

=

Fuente autor.

Por ultimo podremos cerrar sesion y nos retornard a la interfaz de Inicio, donde se
podra iniciar sesion desde otras cuentas de usuario



6.4.1 Prueba de funcionamiento Vendedor

Paso 1

Figura 38. Inicio sesion usuario vendedor

ﬁnitiendas

DIETRIZSUCICHES

LI THISUC I HE S

iz " B EENEEEREREE
mitiendas g o @ w m W " W = B ®
" E N EEEEEEERN

Fuente autor.



Se procede a iniciar sesion con el codigo del vendedor “11077” y su respectiva
contrasefia configurada por el desarrollador dentro de la base de datos.

Paso 2

Figura 39. Interfaz calificar clientes usuario vendedor

Mombre Cliente

Codigo Cliente

Indicadores de seguimiento Curmnplimiento

1. El asesor comercial maneja el catdlogo
de productos. -

2. Existen faltas de respeto hacia el
tendero por parte del asesor comercial. -

3. El asesor ofrece innovaciones
comerciales (nuevos productos lanzados -
al mercado por la compafiia).

4. Lasegmentacion del cliente es
correcta, v

5. Mantenimiento de la exhibicidn.

6. El asesor comercial visita al cliente

Fuente autor.



Para las cuentas de usuario vendedor solamente se tendrd en cuenta la interfaz
de calificar clientes, ya que la empresa no permite a los vendedores obtener dicha
informacion de sus resultados y demas funcionalidades. Se repiten los pasos
mencionados anteriormente en la prueba de funcionamiento del administrador
como se muestra a continuacion:

Figura 40. Relleno de datos en calificacion usuario vendedor

Jose Alberto Porras

2000001243253

Indicadores de seguimiento Cumplimiento

1. El asesor comercial maneja el catalogo
de productos. Sl

2. Existen faltas de respeto hacia el
tendero por parte del asesor comercial. S -

3. El asesor ofrece innovaciones
comerciales (nuevos productos lanzados Mo -
al mercado por la compafiia).

4. Lasegmentacion del cliente es
correcta.

5. Mantenimiento de la exhibicion.

6. El asesor comercial visita al cliente

Fuente autor.



Dar en “Enviar Calificacion”

Figura 41. Mensaje exitoso interfaz para usuarios vendedores

Exitoso

Tu calificacion se ha guardado con

exito

Aceptar

Fuente autor.

Retorna al usuario vendedor un mensaje exitoso de envié de la calificacion.



Paso 3

Figura 42. Boton cerrar sesion

usuarios vendedores

-

.

:f Mombre Cliente \:
" A
| Codigo Cliente \:}

-

Indicadores de seguimiento

de productos.

3. El asesor ofrece innovaciones

al mercado por la compafiia).

4, Lasegmentacion del cliente es
correcta,

5. Mantenimiento de la exhibicidn.

1. El asesor comercial maneja el catalogo

2. Existen faltas de respeto hacia el
tendero por parte del asesor comercial. -

comerciales (nuevos productos lanzados -

6. El asesor comercial visita al cliente

Envlar Callficacidn
=

Cumplimiento

Fuente autor.



La interfaz del usuario vendedor cuenta con el boton para cerrar sesion en la
interfaz de calificar clientes, la cual lo retorna a la interfaz de Inicio nuevamente.

Fallos

Durante el desarrollo de las pruebas iniciales de funcionamiento, se detectaban
errores de funcionamiento que ocasionaban el cierre de la aplicacion, donde se
centraban en problemas como: Llamados erroneos a funciones, cédigo con
sintaxis errénea. Para la solucion de errores de l6gica de programacion se realizé
un versionamiento que permitia comprobar la aparicion de errores y compararlos
con los errores de compilacion para efectuar las respectivas correcciones.

En la parte grafica/visual de la APP se encontraron fallos de disefio que estaban
relacionados a mejoras en el c4digo que se acoplaran a la sintaxis de la version
del software utilizado.



7. CONCLUSIONES

Con el diagnostico interno generado sobre el estado actual de la empresa
Famitiendas Distribuciones S.A.S se obtuvieron las herramientas de desarrollo
correspondientes para poder operar continuamente de manera organizada y
correcta junto con la creacion del codigo, bases de datos (Firebase), interfaces.
Logrando perfeccionar los requerimientos ya propuestos.

Se disefaron las interfaces que cumplieran con los requerimientos necesarios de
la empresa, como, por ejemplo: una interfaz que sea amigable y de facil uso para
los trabajadores y sus clientes.

Con el proyecto se esperaba desarrollar una aplicacion para dispositivos moviles,
la cual constituye una herramienta para la empresa Famitiendas Distribuciones
S.A.S en sus procesos de mejora continua de la calidad y servicio a los clientes, a
través de la medicion de indicadores presupuestales para calificar la satisfaccion
de los mismos y para el control de la atencidon brindada por los trabajadores de la
empresa.

Con esta aplicacion se buscaba demostrar las facilidades del uso de las
tecnologias para la medicién de la calidad en los servicios, sustentando en la
innovacion, en el manejo y el comportamiento de una aplicaciéon que se adapte a
los constantes cambios y procesos que sufre el mercado.

Se logra una prueba de funcionamiento en la cual se lleve a prueba la aplicacion
moévil como herramienta de trabajo para la empresa Famitiendas Distribuciones
SAS. En dicha prueba se contempla la explicacion de las funcionalidades de los
requerimientos planteados de la aplicaciéon movil y el manejo de la misma.



8. TRABAJO FUTURO

Las funcionalidades extras como trabajo futuro que se podrian adecuar para un
mayor analisis pueden ser: geolocalizacion de una visita a la hora de una
calificacion, graficas de analisis de datos que visualicen impactos positivos y
negativos en cada cliente.

Implementar calendarios de informacién por afios, meses y dias, permitiria una
mejor busqueda de los datos, calificaciones e historiales de las mismas.

Afiadir una seccion de recordatorios en la cual el vendedor pueda visualizar los
recordatorios de vista para calificar clientes asignados por el Jefe inmediato.

Como trabajo a futuro se examinara una propuesta a otras empresas que les
interese implementar la aplicacion movil realizada dirigiendose a los demas
agentes comerciales que su metodologia de venta sea TAT.
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10. ANEXOS

Anexo A. Carta Empresarial

Bucaramanga, Mayo 06 de 2019

A QUIEN PUEDA INTERESAR

Por medio de la presente manifiesto que la empresa Famitiendas
Distribuciones solicita la implementacién de una herramienta de
trabajo (aplicativo moévil) que nos brinde informacién correspondiente a
los indicadores presupuestales que actualmente se manejan.
Anexamos evidencias de exhibicion en mal estado como una de las

principales causas de bajo rendimiento en algunos indicadores
presupuestales.

FAMITIENDAS DISTRIBUCIONES NIT: 900435292-6 CLL: 65-22-21 LA VICTORIA TEL: 6476517



Anexo B. Carta de finalizacion de actividad laboral.

= BN EENEEERR
(W s s m oo mn W
E HE BE BN FEEERN

Bucaramanga, octubre 15 de 2019

SERORES UNAB, FACULTAD INGENIERIA DE SISTEMAS

Par medio de la presente certifico que la ermmpresa FAMITIENDAS
DISTRIBLCIOMES 5AS dejara de prestar sus servicios a partir del 17 de
octubre da| 2018, Manifiesto que por ningln motive ninguno de [os
empleadas podrda llevar a cabo actividades laborales desde esa fecha.

Garente Comercia)

EnbTIR EAS DU TRIBUCICHES NIT: 300425790 B CLL E3-21-21 LA VICTORIA TIL 64 Y2517
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