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INTRODUCCIÓN 

 

 

El presente proyecto de investigación surge debido a la necesidad de calificar la 

satisfacción de los clientes con base en los indicadores presupuestales que debe 

cumplir la empresa Famitiendas Distribuciones S.A.S. Para ello se plantea la 

creación de una aplicación móvil suministrado como herramienta de trabajo a los 

asesores comerciales (vendedores) con el propósito de calificar cada punto de 

venta (PDV) que posee la empresa; permitiendo encontrar y analizar por la 

empresa, los factores que están afectando dichos indicadores, que están 

relacionados con el servicio al cliente que la misma ofrece. Estas calificaciones se 

pueden realizar mediante la obtención de dicha herramienta (aplicativo móvil) la 

cual posibilitará 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 exhibición correspondiente de los productos que ofrece la 

empresa, entre otros estos son algunos de los casos que se presentan día a día 

en la empresa. Con base a lo anterior esta aplicación también podría 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 solución de poder llevar a cabo un seguimiento de satisfacción de los clientes 

que hay en una empresa y como se encuentra su PDV con respecto a una mejor 

exhibición de sus productos, buen servicio a los clientes, productos activos en el 

PDV, salida de mercancía, es muy representativo e importante para lo que la 

empresa desea llegar alcanzar con esta aplicación móvil.  

 

 

  



 

 

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, JUSTIFICACIÓN, PREGUNTA DE 

INVESTIGACIÓN E HIPÓTESIS 

 

 

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 

atención de sus puntos de venta son:  

 

 

● No visitas al cliente para adquirir productos. 

● Mala visibilidad (Exhibición) de los productos dentro del punto de venta. 

(Véase Anexo A) 

● Faltas leves de respeto hacia el tendero por parte del asesor comercial. 

● No exhibición acorde para el PDV. 

● No sugerencia de innovaciones comerciales (nuevos productos lanzados al 

mercado por las compañías aliadas). 

● Mal estado de la mercancía en su entrega. 

● No cumplimiento de entrega del pedido en la fecha acordada. 

● No mostrar el catálogo de productos al tendero. 

● No sugerencia de promociones de los productos. 

● No mantenimiento de la exhibición. 

● 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 1 y 2 resultados liquidación 2018 los mejores 

aliados. 

 

Fuente: Grupo Nutresa, dominio privado. 

 

 

Tomando en cuenta el informe del año 2018, se ha evidenciado la caída de estos 

indicadores de cumplimiento en algunos meses del año. 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 año los porcentajes 

estaban por debajo del 80%. 

 



 

 

 

 

Figura 2. Santanderes Famitiendas Distribuciones indicador de casos 

solucionados a tiempo. 

 

Fuente: Grupo Nutresa, dominio privado. 

 

 

La disminución considerable en el porcentaje de dichos indicadores se ha visto 

relacionada con la satisfacción de los clientes en indicadores como: la escasez de 

inventario de varios productos, la mala visibilidad o exhibición de los productos 

para los consumidores finales y el inconformismo de los clientes por la atención 

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, lográndolo a través de múltiples 

canales que permitan la interacción, facilitando el responder a necesidades y 

comentarios de los cliente, factor que se refleja en la satisfacción y lealtad del 

cliente (Grewal, Levy, & Kumar, 2009). Otro aspecto relevante, va acorde a la 

exhibición de los productos, ya que ofrecerlos de manera ordenada y con 

organización estratégica permite una compra más cómoda, atractiva y facilita las 

compras para los consumidores finales, haciendo que estos sean más rentables 

(Muñoz, 2004; Palomares Borja, 2005). 



 

 

 

 

El descuido y la no ejecución 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 año 2019 y años posteriores.  

 

 

1.2 JUSTIFICACIÓN 

 

 

Ante la problemática planteada, surge la necesidad de desarrollar una aplicación 

para dispositivos móviles 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 atención a los clientes brindada 

por los trabajadores. 

 

 

Esta aplicación móvil constaría de una serie de preguntas enfocadas a obtener 

información sobre la satisfacción del cliente respecto al servicio que recibe por 

parte de la organización. Esto permitiría 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 medición 

anual de sus agentes comerciales, la empresa pueda obtener resultados conforme 

a las métricas de calidad exigidas por Grupo Nutresa.  

 

 

El desarrollo de una aplicación móvil es una opción viable en el contexto de esta 

organización, ya que la empresa Famitiendas Distribuciones S.A.S proveen a sus 

trabajadores de un teléfono móvil con acceso a internet para realizar los pedidos. 

Esta opción se ve mejor posicionada frente a otras opciones como las aplicaciones 

web ya que permitiría no depender de la tecnología que posee el cliente, si éste 

posee un computador e internet para acceder a dicha aplicación y responder la 

encuesta de satisfacción respecto al servicio recibido.  

 

 

 

 

 



 

 

1.3 PREGUNTA DE INVESTIGACIÓN 

 

¿Cuáles son los beneficios para la empresa Famitiendas Distribuciones S.A.S tras 

la implementación de una aplicación móvil que permita la calificación del servicio 

que reciben sus clientes?  

 

1.4 HIPÓTESIS 

 

La implementación de una aplicación móvil 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 aplicación para dispositivos móviles como herramienta de trabajo 

que permita conocer el nivel de satisfacción del consumidor (tendero), a través de 

una medición de los indicadores relacionadas con el servicio al cliente, aplicada a 

la empresa Famitiendas Distribuciones S.A.S. 

 

 

2.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

 

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

las herramientas de desarrollo adecuadas. 

 

2. Diseñar la aplicación móvil de acuerdo a los requerimientos establecidos 

por la empresa Famitiendas Distribuciones S.A.S. 

 

3. Desarrollar la aplicación móvil tomando en cuenta los requerimientos 

establecidos. 

 

4. Realizar una prueba de funcionamiento de la aplicación móvil 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 años dedicada a la prestación del 

servicio al cliente en los puntos de venta (PDV); siendo líder en el canal tienda a 

tienda, también conocido con las siglas TAT, el cual hace referencia a la 

distribución masiva de productos. Sus actividades económicas son: "Comercio al 

por menor en establecimientos no especializados con surtido compuesto 

principalmente por productos diferentes de alimentos (víveres 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 visión, ser en el 2022 el comercializador líder de 

distribución y servicio en la región, con productos de consumo masivo, 

garantizando la propuesta de valor de GRUPO NUTRESA. 

 

 

En su misión manifiesta ser una empresa dedicada a la distribución 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 líderes en el canal TAT y en la prestación de un excelente servicio a los 

clientes, promoviendo el desarrollo integral de las personas. 

 

 

  



 

 

4. MARCO REFERENCIAL 

 

 

En esta sección se expondrán los principios teóricos y antecedentes que 

fundamentan la investigación a realizar. Contendrá todo lo concerniente a algunos 

antecedentes de investigación relacionados con el desarrollo del proyecto. 

 

 

4.1 MARCO CONCEPTUAL 

 

 

En esta sección se definirán cada uno de los conceptos que se consideren 

desconocidos para el lector. 

 

 

4.1.1 Aplicación Móvil 

 

 

Una aplicación móvil hace referencia a un programa de computadora que es 

diseñado para ser ejecutado en dispositivos móviles, 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 día 

miles de personas usan diariamente en sus dispositivos móviles para 

entretenimiento, herramienta para el trabajo, publicidad, ventas, salud, etc (Islam, 

Islam, & Mazumder, 2010). 

 

 

Las aplicaciones móviles se ejecutan ayudándonos a facilitar el desarrollo o 

gestión de tareas. Generalmente, podemos encontrar aplicaciones móviles 

distribuidas en plataformas de algunas compañías 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 

que hace parte de la distribución masiva. La distribución TAT es conocida en 

Colombia como la técnica más efectiva para llegar a las tiendas de barrio, la cual 

los distribuidores latinoamericanos por preferencia en sus empresas adquieren 

dicha técnica para la metodología día a día en sus ventas (Castellanos, Cortés, & 

Holguín, 2013). 



 

 

 

4.1.3 Punto de venta (PDV) 

 

El punto de venta hace referencia al negocio pequeño 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 

distribución, este debe ser considerado como un medio y de forma adicional, 

afirma que un punto de venta es una fuente de información sobre lo que acontece 

en el mercado. 

 

 

4.1.4 Indicadores presupuestales 

 

Según Romero (2013), los indicadores presupuestales hacen referencia a 

mediciones de una ejecución contra la meta planeada en un periodo de tiempo; 

por otra parte, afirma que estos son necesarios para el presupuesto público y 

como mejoramiento continuo. 

Para el caso de Famitiendas Distribuciones, la compañía 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 

ejecución al 100%. Lo anterior, Es una de las estrategias que la compañía usa 

para llevar a cabo un rendimiento mayor y a su vez un mayor impacto en sus 

ventas. 

 

4.2 MARCO TEÓRICO 

 

 

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

 

 

Desarrollo de aplicaciones móviles 

En el desarrollo de aplicaciones móviles existen tres enfoques de desarrollo: las 

aplicaciones nativas, las aplicaciones basadas en la web y las aplicaciones 

híbridas (IBM, 2012).  

● 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 ningún intermediario ni 

contenedor; accediendo a todas las API, características y funcionalidades 

del sistema operativo (IBM, 2012). 

● Aplicaciones basadas en la web: estas aplicaciones se desarrollan 

utilizando HTML5, CSS3 y JavaScript. “Al emplear estas características y 

muchas otras que aún se encuentran en desarrollo, los desarrolladores 

pueden crear aplicaciones avanzadas, usando únicamente tecnologías 

basadas en la Web”. Este tipo de aplicaciones no tiene acceso a todas las 

funcionalidades del sistema operativo (IBM, 2012). 

● Aplicaciones híbridas: las aplicaciones híbridas combinan el desarrollo 

nativo con la tecnología web, en el que los desarrolladores escriben gran 

parte de la aplicación utilizando tecnologías web y mantienen el acceso a 

las APIs cuando las requieran. “La porción nativa de la aplicación emplea 

APIs de sistemas operativos para crear un motor de búsqueda HTML 

incorporado que funciona como un puente entre el navegador y las APIs del 

dispositivo. Este puente permite que la aplicación híbrida aproveche todas 

las características que ofrecen los dispositivos modernos” (IBM, 2012). 

 

 

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

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

móviles 

 

 

Fuente: IBM (2012) 

  



 

 

4.3 ESTADO DEL ARTE 

 

La revisión del estado del arte que se presenta a continuación se obtuvo de un 

60% de artículos relacionados a las temáticas sobre el desarrollo de la aplicación 

móvil y la implementación en diferentes ámbitos con relación a las herramientas 

de desarrollo y un 40% en libros, textos, investigaciones acerca de las 

implementaciones de teorías, bases de datos, IDE, herramientas frameworks 

multiplataforma, su funcionabilidad dentro o fuera de algún proyecto en general 

 

 

Tabla 2. Referencias estado del arte 

 
N. Autor Titulo Año Tipo de 

documento 

Fuente DataBase 

 1 Gabriele 

Anderst-

Kotsis, Jürgen 

Ratzenböck 

Evaluating Customer 

Satisfaction: Using 

Behavioral Analytics of 

Data-Intensive Software 

Systems 

2018 Artículo iiWAS2018 Procee

dings of the 20th 

International 

Conference on 

Information 

Integration and 

Web-based 

Applications & 

Services 

ACM DIGITAL 

LIBRARY 

2 Carlos 

Fernando 

Valencia 

Peñuela, 

Carlos Arturo 

Bolaños López 

LA COMUNICACIÓN 

MÓVIL COMO ELEMENTO 

INNOVADOR EN EL 

CANAL TRADICIONAL DE 

TIENDAS DE BARRIO 

2017 Artículo 

revisado por 

pares 

Colección 

Académica de 

Ciencias Sociales; 

Vol. 4, Núm. 1 

(2017) 

Scholar 

3 Mantilla, M; 

Ariza, L y 

Delgado, V 

Metodología para el 

desarrollo de aplicaciones 

móviles 

2014 Artículo Tecnología y 

Cultura Afirmando 

el Conocimiento, 

ISSN-e 0123-

921X, Vol. 18, Nº. 

40, 2014, págs. 

20-35 

Scholar 

4 Mischelle A. 

Esguerra,Aubr

ey Rose M. 

Cordero 
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4.3.1 Importancia de aplicativos móviles en el canal TAT 

 

En la actualidad los tenderos del país 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 económica es de 

gran relevancia para la economía del país y muchas personas viven el día a día 

con esta actividad económica (López & Peñuela, 2017). 

 

López y Peñuela (2017) hacen referencia a un fortalecimiento que se podría 

implementar con aplicaciones móviles a los antiguos Canales de distribución TAT 

que hoy en día siguen en el mercado, se piensa que las aplicaciones móviles 

ayudarían a enfrentar esa competencia.  

 

Se busca que Famitiendas Distribuciones logre implementar herramientas de 

trabajo brindadas por aplicativos móviles para la mejora y ayuda de servicios que 

puedan ofrecerles un beneficio a los tenderos y así mismo a la empresa. “El canal 

TAT sigue siendo uno de los más antiguos y menos tecnificado, pero aún sigue 

siendo muy importante. Por tal razón, la llegada de los demás competidores 

nacionales mencionados anteriormente se podría estar viendo amenazado el 

negocio TAT para muchos tenderos” (López & Peñuela, 2017). 

 

4.3.2 Android para desarrollo de aplicaciones móviles 

 

En algunos artículos podemos ver la implementación 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 según Mischelle 

A. Esguerra, Audrey Rose M. Cordero, quienes plantearon algunos métodos de 

solución como: los ciclos de vida de desarrollo de aplicaciones, utilizaron 

tecnología NFC , Bases de datos SQLite y Android Studio como plataforma de 

desarrollo y además mencionaron que la base de datos SQLite es más eficiente 



 

 

para suministrar y hacer un mayor despliegue de los datos; teniendo conexión sin 

servidor  y configuraciones desde cero (Esguerra & Cordero, 2018). 

Park, Yoo, Kim, and Lee (2018) mencionan en su artículo que  las bases de datos 

SQLite no poseen un modelo cliente-servidor por lo cual Android privatiza 

generando un poco más de seguridad siendo solo un único archivo en la base de 

datos incorporado en la aplicación móvil que se esté desarrollando. 

El SDK de Android proporciona un conjunto completo de herramientas de  

desarrollo, incluyendo un depurador para compilar el código, bibliotecas, un 

emulador de terminal, documentación, código de ejemplo y tutoriales (El-Sofany, 

El-Seoud, Alwadani, & Alwadani, 2014). 

4.3.3 Eventos de la aplicación 

 

Saka y Osunade (2016) plantean la importancia de una interfaz dentro de la 

aplicación móvil con el fin de anunciar eventos y actualizar la información  

académica correspondiente a dicha universidad. De allí, la consideración de 

implementar en las aplicaciones móviles dicha interfaz, la cual podría permitir a los 

administradores de las empresas, una visualización del análisis de los eventos de 

la organización; en el caso del presente proyecto, la visualización de las visitas 

que se realicen a los clientes y su respectiva calificación del punto de venta. 

Reflejando en una especie de notificaciones la información actualizada de las 

visitas realizadas y las calificaciones culminadas diariamente.   

  



 

 

Figura 3. Interfaz visualización de eventos. 

 

Fuente:  Hosam F. El-Sofany1, Hassan M. Alwadani2, Samir A. El-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 móviles, plantea que las 

aplicaciones creadas en Flutter se escriben sobre un lenguaje de programación 

llamado Dart y se ejecutan en máquinas virtuales de la misma. A. J. Alférez 

Zamora (2018) y Nunkesser (2019) afirman lo anterior y además 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 

 

 

Fuente: Alférez Zamora, J. A. (2018).  

 

 

Flutter se maneja en capas que le otorgan al desarrollador la reestructuración de 

una función que se necesite ajustar a su proyecto, también se destaca su 

herramienta de widgets personalizables que permiten una mejor interfaz con sus 

diferentes diseños. Posee la ventaja de ejecutar las aplicaciones con un mismo 

código 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 más populares  

 

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

 

 

En la figura 5 podemos visualizar a Flutter como el más reciente framework 

multiplataforma de aplicaciones nativas(Goldsmith & Emrick, 2019)  

 



 

 

Nunkesser, R en su libro expresa que Flutter no exporta sus interfaces, diseños, 

gráficos a un código XML como comúnmente Android Studio lo hace en sus clases 

Layout, sino a través del código interpretado por el desarrollador, esto puede 

parecer un poco complejo, pero se da bien. También asegura que Flutter posee 

ventajas de separación de la parte lógica del código y los widgets personalizables 

para lograr un Front-end llamativo en la aplicación móvil. Por otra parte, aclara que 

Flutter posee un nivel básico para el manejo de los widgets (Nunkesser, 2019). 

 

 

Figura 6. Vista de Interfaz IOS/ Android  

 

 

 

 

Fuente: Google Books 

 

  



 

 

Figura 7. IOS cupertino / IOS Theme  

 

 

Fuente: Google Books 

 

Figura 8. IOS / Android  

 

Fuente: Google Books 



 

 

4.3.5 Evaluación de satisfacción al cliente  

 

 

Anderst-Kotsis y Ratzenböck en su artículo denominado  Evaluación de 

satisfacción al cliente consolidan que para las empresas la evaluación de la 

satisfacción al cliente son un factor clave para el negocio en el mercado ya que la 

recopilación de datos que se desee analizar arrojará un resultado con información 

de requerimientos que necesiten un soporte de ajuste, lo cual impactará a la 

satisfacción del cliente con las soluciones que la empresa le pueda brindar 

después de realizar una calificación adecuada (Anderst-Kotsis & Ratzenböck, 

2018). 

 

4.3.6 Firebase 

 

 

Rojas, Meireles y Dias-Neto (2016) en su artículo plantean que Firebase 

proporciona una base de datos localizada en la nube para la prueba de 

aplicaciones en Android, para el desarrollador dicha aplicación proporciona 

capacidades de prueba de bases de datos como un servicio; por otra parte, dicen 

que se utiliza para almacenar datos en la nube. En niveles de exigencia esto 

podría ser mucho más competente para desarrollar actividades de 

almacenamiento y de prueba en dispositivos móviles.  

 

 

Corazza (2018) plantea que Firebase Cloud Firestore es una base de datos 

NoSQL alojada en la nube con fines de almacenamiento y sincronización de datos, 

al igual que posee algunas ventajas cuando los dispositivos móviles están sin 

conexión a internet, que consisten en la recuperación y sincronización de datos 

cuando el dispositivo vuelve a tener una conexión en internet. 

  



 

 

 Figura 9. Pantalla de Android Studio con el proyecto de aplicación con 

Flutter 

 

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. 

 

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



 

 

Figura 11. Clase Probabilidad 

 

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

 

 

Corazza dice que “la clase probabilidad (Figura 11) gestiona los datos introducidos 

por el usuario de la aplicación. En ella están contenidas en los atributos para ser 

almacenados en la base de datos y todos los métodos para llevar a cabo los 

cálculos necesarios para visualizar el resultado al usuario y después de rellenar el 

formulario con los datos necesarios para llevar a cabo el cálculo, 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 artículo 

algunos beneficios de la aplicación Firebase como herramienta de 

almacenamiento y demás servicios; Back-end para dispositivos móviles, Base de 

datos en tiempo real, mensajería en la nube, configuración remota. Desarrollaron 



 

 

un sistema de comunicación médico-paciente basada en Android, en la aplicación 

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 gráfico de cómo Firebase proporciona un back-end a la 

aplicación Doctor Patient Data Sharing Using Android Chat Application 

 

 
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 evaluación de satisfacción a los clientes 

un factor clave para lo que requerían solucionar en la Asociación Nacional 

Automotriz de Chile (ANAC)  donde ellos implementaron un instrumento de 

medición basado en una encuesta de satisfacción a los clientes, Considerando un 

registro de información de cuáles serían las causas principales de insatisfacción 

en la industria, qué retroalimentación 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 satisfacción del cliente:  



 

 

Variables de medición  

1. Satisfacción general. 

2. Ingreso al concesionario. 

3. Rapidez de la bienvenida. 

4. Comodidad de la sala de espera. 

5. Posibilidad de ver vehículos que le interesan. 

6. Experiencia de compra sin presiones del vendedor. 

7. Interés del vendedor de mostrar vehículo que se ajuste a las 

necesidades. 

8. Presentación y forma de expresarse del vendedor. 

9. Trato que entregó 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 asesoría sobre la garantía por parte del vendedor (Sí o 

No). 

14. Ofrecimiento de asesoría sobre el vehículo por parte del vendedor (Sí o 

No). 

15. Calificación general del vendedor. 

16. Explicación de costos totales del vehículo. 

17. Realización de manejo de prueba (Sí o No). 

18. Explicación de los periodos de mantenimiento, costos y horarios de 

atención durante el proceso de entrega. 

19. Explicación de la garantía del vehículo durante el proceso de entrega. 

20. Estado en que fue entregado el vehículo (limpieza y ausencia de 

daños). 

21. Explicación de las características y controles del vehículo durante el 

proceso de entrega. 

22. Cumplimiento de hora y fecha de entrega prometidas. 

23. Revisión del inventario del vehículo durante la entrega.  

 

 

 

 

  



 

 

Variables de medición 2 

24. Presentación del área de servicio al vehículo durante el proceso de 

entrega. 

25. Cantidad de días que demoró la entrega. 

26. Cantidad de minutos que tomó el proceso de entrega desde que llegó al 

concesionario. 

27. Calificación general del proceso de entrega. 

28. Entrega del vehículo en fecha y hora prometida (Si o No). 

29. Entrega del color correcto del vehículo (Sí o No). 

30. Realización de llamada de seguimiento (Sí 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 solución. Estas normas 

comprenden políticas de tratamiento de datos personales y uso de las tecnologías. 

 

 

4.4.1 Normas Colombianas 

Para el caso de las normas colombianas, se tomarán en cuenta factores que 

influyen directamente sobre el desarrollo de este proyecto y que son de vital 

importancia tomarlas en cuenta en el diseño, evitando ocurrencias legales que se 

puedan presentar. 

 

 

4.4.1.1 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 información que se encuentra 

contenida en bases de datos personales y de igual manera, este contemple 

integración con sistemas que ya posee la universidad y sin afectar las políticas 

sobre protección 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 información 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 Electrónico y de las 

firmas digitales.   

La cual aplica para mensajes de datos, mediante los cuales se configura la 

información obtenida o recibida y/o comunicada por medios electrónicos o físicos.   

 

Así mismo, para interacciones en línea como las de comercio electrónico, se 

validaron los contratos usando mensajes de datos, los cuales se permitirán como 

comprobantes y se podrán validar en las disposiciones del Capítulo VIII del Título 

XIII, Sección Tercera, Libro Segundo del Código 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 Electrónico 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 consolidación de la sociedad de información y teniendo en 

cuenta el concepto de normatividad, el estado a favor del Principio de Intervención 

como deber, tendrá que velar por proteger los derechos de los usuarios, así como 

por promover el desarrollo de aplicaciones y la seguridad de la información.("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 cambió el 

contorno de aplicación del RNBD y estableció unos nuevos plazos para que las 

entidades o personas que resulten obligados efectúen la inscripción de sus bases 

de datos. El Registro Nacional de Bases de Datos – RNBD - es el encargado del 

directorio público de las bases de datos relacionadas al manejo que operan en el 

país, 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. DISEÑO METODOLÓGICO 

 

 

En el presente proyecto la metodología se encuentra enmarcada en cinco fases 

relacionadas entre sí, las cuales permiten cumplir con los objetivos específicos, 

garantizando el cumplimiento del objetivo general abordado en este trabajo de 

investigación.  

 

 

5.1 FASES DEL PROYECTO DE INVESTIGACIÓN  

 

 

A continuación, se presentan a detalle las correspondientes actividades del 

proyecto. 

 

 

Fase 1 Análisis: En esta fase se realizará el respectivo análisis de los 

requerimientos, los cuales estarán 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 además se 

tendrá en cuenta el informe anual presentado por su socio COMERCIAL grupo 

NUTRESA. Para llevar a cabo esta fase, se deben realizar las siguientes 

actividades: 

 

 

● 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 aplicación móvil. 

 

 

● 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 Diseño: La meta en esta fase es reflejar la solución por medio de 

representaciones gráficas, considerando los aspectos más relevantes dichos 

anteriormente en la Fase 1 análisis. 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 aplicación móvil, siendo un factor clave para la realización de la parte lógica de 

la aplicación móvil en el IDE Visual Studio. Las actividades a realizar en esta fase 

son: 

 

● Definir el escenario: las aplicaciones móviles se diseñan de tal forma que 

puedan efectuarse en diferentes tipos de escenarios, dependiendo de la 

conexión o la debida sincronización 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. 

 

 

● Estructurar el software: según 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 

traducción de los requerimientos hallados en la fase anterior, plasmado en 

un diagrama donde se puntualiza un patrón de diseño que sea coherente 

con el escenario del servicio. 

 

 

● Definir tiempos: se deben decretar plazos para las actividades que faltan 

por culminar, con el fin de terminar la aplicación en el tiempo propuesto 

para su respectiva salida al mercado. Teniendo en cuenta el diseño del 

software realizado en la fase anterior. 

 

 

● 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 tecnológicos. Culminando 

con la selección de cada una de las herramientas para el debido desarrollo 

de la aplicación móvil a realizar.  

  



 

 

Fase 3 Desarrollo 

 

 

El objetivo de esta etapa es plasmar el pensamiento de la solución mediante 

diagramas o esquemas, considerando la mejor alternativa al integrar aspectos 

técnicos, funcionales, sociales y económicos. 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 tendrá en cuenta los indicadores de 

cumplimiento a medir, considerados por el gerente de la organización como 

necesarios a evaluar en los puntos de venta que, en conjunto se relacionan con la 

parte lógica del desarrollo de la aplicación móvil; en la cual se deberá 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 destacó un nuevo conocimiento en este trabajo con el 

framework multiplataforma Flutter en el cual se destacó que esta aplicación sea 

desarrollada nativamente para la plataforma Android y IOS con un solo código 

base, generando un mayor acceso al aplicativo móvil según preferencias del 

usuario respecto al sistema operativo móvil. Por último, poder responder a los 

requerimientos presentados por la empresa Famitiendas Distribuciones S.A.S en 

el problema o necesidad identificada dentro de su organización  

 

 

1. Complementar el plugin multiplataforma Flutter a Visual Studio para 

desarrollar mediante un solo código de lenguaje Dart que pueda generar 

interfaces nativamente a Android y IOS. 

2. Desarrollar de la interfaz móvil generada por Flutter. 

3. Aplicar de la parte lógica al desarrollo de la aplicación móvil. 

4. Conectar las librerías Firebase para el almacenamiento de las bases de 

datos que requiera la aplicación móvil. 

5. Emular la aplicación en los dos sistemas operativos Android y IOS. 

  



 

 

Fase 4 Pruebas de funcionamiento 

 

 

El objetivo de la fase 4 es el de comprobar el funcionamiento en diferentes 

escenarios y condiciones de la aplicación a realizar. Para esto se llevarán a cabo 

las siguientes actividades:  

 

● Emulación y simulación: Para explorar todas las utilidades y funciones de la 

aplicación, se harán pruebas de simulación en diferentes escenarios donde se 

emulará el dispositivo móvil. Esto se realizará introduciendo diferentes datos 

(inclusive si son erróneos) y a partir de esto poder medir su funcionalidad. En caso 

de hallar alguna falla en el programa, para solucionar los problemas se deberá 

regresar a la etapa de codificación en la fase de desarrollo, si resultan las pruebas 

se procede a verificarlos en dispositivos reales. 

 

 

 

● Dispositivos reales: se deberán realizar pruebas de campo en equipos reales 

para evaluar el rendimiento del aplicativo y su desempeño, en caso de encontrar 

alguna falla o algún caso especial, se deberá regresar el aplicativo a la fase de 

diseño para realizar los cambios requeridos. 

 

 

● Análisis de las 6 M’s: se sugiere, contactar un grupo de expertos en el desarrollo 

móvil y métodos de evaluación de las 6 M’s para realizar una evaluación que 

califiquen el potencial de éxito del servicio, así como los atributos de la aplicación. 

Si esta evaluación resulta insatisfactoria se debe rediseñar 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 aplicación y se realiza la respectiva entrega del ejecutable, la 

documentación de la aplicación, el código fuente y por último el manual del 

sistema en el cual es explicado la atención a futuras fallas durante el tiempo de 

ejecución y las técnicas que se deben utilizar para el debido funcionamiento 

apropiado. 



 

 

6. RESULTADOS OBTENIDOS 

6.1 Diagnóstico actual de la empresa: 

 

Se realiza un diagnóstico sobre las tecnologías de información 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 TI Famitiendas Distribuciones SAS 

DIAGNOSTICO TI FAMITIENDAS DISTRIBUCIONES 
NO. ITEM PRIORIDAD DESCRIPCIÓN POSEE 

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

SI 

2 Teléfono Smartphone ALTA La empresa cuenta con los equipos 
móviles para los asesores 

comerciales y los administrativos 
para ejecutar la aplicación móvil. 

SI 

3 SISTEMA OPERATIVO 
ANDROID 

ALTA Actualmente el 100% de categoría 
de los equipos tienen instalado el 

sistema operativo Android 

SI 

4 SISTEMA OPERATIVO 
IOS 

BAJA 0% de equipos con sistema operativo 
IOS 

NO 

5 SERVIDORES BAJA La empresa nunca ha contado con 
servidores para procesar alguna 
aplicación del lado del servidor 

NO 

6 SEGURIDAD DE 
INFORMACIÓN 

ALTA La empresa posee su información 
segura por medio de la empresa 

ECOM la cual provee muchos 
servicios en la plataforma web, 
como, facturación electrónica, 

sistema de pedidos, habeas data, 
informes de ventas. 

SI 

7 AREA ESPECIAL DE 
INNOVACIÓN 
TECNOLÓGICA 

ALTA La empresa no cuenta con personal 
para la implementación de nuevas 

tecnologías que le aporten al 
cumplimiento de los indicadores 

presupuestales. 

NO 

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

SI 

 

 

Fuente autor.



 

 

6.1.1 Selección de herramientas 

 

Según el diagnóstico TI realizado se procedió a comparar en la tabla 4 cuales 

herramientas eran las indicadas para la creación de la aplicación móvil 

6.1.2 Tabla comparativa de selección herramientas de desarrollo 

 

Tabla 4. Comparación herramientas de desarrollo 

 

TABLA COMPARATIVA HERRAMIENTAS DE DESARROLLO 

CATEGORÍA NOMBRE DESCRIPCIÓN COMPATIBILI-
DAD SISTEMA 
OPERATIVO 

VEL 
 

COMPATIBI-
LIDAD 

LENGUAJE/ 

FRAMEWOR
K 

JAVA 
VERSION 

IDE Android 

Studio 

Es un IDE oficial para 

desarrollar exclusivamente 
en la plataforma Android. 

Windows, Linux 

y MacOS 

Media Dart/flutter Java 

Developm
ent Kit 
(JDK) 8 

Visual 
Studio 
Code 

Es un editor de código 
fuente desarrollado 
por Microsoft, es compatible 

con diversos lenguajes de 
programación. 

Windows, Linux 
y MacOS 

Alta Dart/flutter Java 
Developm
ent Kit 

(JDK) 8 

IntelliJ 

IDEA 

Es un (IDE) para el 

desarrollo de programas 
informáticos. 

Windows, Linux 

y MacOS 

Media Dart/flutter JDK 1.8 

desde 
2016.1 

BASE DE 
DATOS 

MySQL Sistema de gestión de 
bases de datos relacionales 
más popular para 

aplicaciones web. 

Windows, Linux 
y MacOS y mas 

Alta Dart/flutter SDK 

Firebase Es una plataforma para el 
desarrollo de aplicaciones 

web y aplicaciones móviles, 
la plataforma se encuentra 
en la nube y trae nuevas 

funcionalidades para todas 
las plataformas. 

 IOS, Android, 
aplicaciones 

web, Unity y 
C++ 

Alta Dart/flutter SDK 

 

Fuente autor.



 

 

6.1.3 UML 

 

Durante la realización del proyecto se plantean los requisitos funcionales y no 
funcionales que la aplicación debe efectuar para su debido funcionamiento. Estos 
son obligatorios para la ejecución de los diagramas en UML, los cuales satisfacen 
el entendimiento de la interacción entre la aplicación y el usuario. 
 
 

6.1.4 Requerimientos funcionales 

 

Muestran cómo debe responder la aplicación móvil en el momento que el usuario 

interactúa con ella. 

 

Tabla 5. RF01 

 

Código RF01 Prioridad Alta 

Título Autentificación de usuario  

Interacción Usuario Administrador y Vendedores 
Entrada Datos de credenciales de usuario 

Administrador/Vendedor 
Salida Contenido explícito para cada usuario 

Descripción    

El usuario que requiera acceder a la aplicación tiene que diferenciarse en dos 
categorías, un login (inicio de sesión) 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 podrán ver la interfaz de calificaciones y los administradores visualizarán un 
menú con mayor contenido (calificaciones, resultados, notificaciones). 

 

Fuente autor. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Tabla 6. RF02 

 

Código RF02 Prioridad Alta 

Título Usuario Administrador y 
Vendedores   

Interacción Usuario Administrador y Vendedores 

Entrada Datos del cliente , completar formulario 
de preguntas y enviar  

Salida Registro de calificación exitosa 
Descripción 

El usuario de categoría administrador y vendedor podrán realizar múltiples 
calificaciones a los clientes, se debe colocar el nombre del cliente, su código 
único y efectuar la encuesta correspondiente al punto de venta que se encuentre 
visitando. Esto nos permitirá obtener registros en la base de datos, que 
posteriormente puedan ser consultados y analizados por un administrador en la 
sección de resultados. 

 
Fuente autor. 

 

Tabla 7. RF03 

Código RF03 Prioridad Alta 

Título Notificaciones  

Interacción Usuario Administrador 

Entrada Envio de calificaciones 
Salida Recepción y visualización de 

notificación al usuario 
Descripción 

El usuario administrador requiere que la aplicación cuente con un sistema de 
notificaciones cada vez que se efectué una calificación. Por lo tanto, cada vez 
que un vendedor o administrador envié una calificación le avisara por medio de 
una notificación en su celular. Además, contará con un ítem en el Menú donde 
podrá visualizar cada notificación entrante. 

 
Fuente autor. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Tabla 8. RF04 

 

Código RF04 Prioridad Alta 

Título Resultados  

Interacción Usuario Administrador 
Entrada Calificaciones recibidas y almacenadas 

Salida Visualización de la información 
capturada en la calificación 

Descripción 

El usuario administrador podrá ver los resultados de dichas calificaciones en la 
sección "Resultados" del menú. Esta funcionalidad le permitirá visualizar los 
datos del cliente, el resultado de la calificación 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 

Código RF05 Prioridad Alta 

Título Registros de fecha y hora  

Interacción Usuario Administrador 

Entrada Registro de fecha y hora apenas se 
envié la calificación 

Salida Visualización de fecha y hora en los 
resultados de la calificación 

Descripción 

En la sección de resultados es esencial que muestre la hora y la fecha en que 
se envía la calificación 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 aplicación. 

 

Tabla 10. RFN01 

Código RNF01 Prioridad Alta 

Título Fácil usabilidad   

Descripción    

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

 
Fuente autor. 

 

Tabla 11. RFN02 

Código RNF02 Prioridad Alta 

Título Sistema operativo  

Descripción 

La aplicación se usará solamente en dispositivos con sistema operativo Android. 
Para cualquier versión anterior y posterior. 

 
Fuente autor. 
 

Tabla 12. RFN03 

Código RNF03 Prioridad Alta 

Título Base de datos  

Descripción 

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

 
Fuente autor. 

 

Tabla 13. RFN04 

 

Código RNF04 Prioridad Alta 

Título Conectividad a internet  

Descripción 

Se requiere conexión a internet en los dispositivos móviles donde se ejecute la 
aplicación para manipular las herramientas que contiene y demás 
funcionalidades. 

 
Fuente autor. 



 

 

 

Tabla 14. RFN05 

 

Código RNF05 Prioridad Media 

Título Seguridad  

Descripción 

El sistema debe cumplir con los parámetros de seguridad de contraseñas y 
usuarios tanto para vendedores como administradores, para evitar la alteración 
y destrucción no autorizada de la información. 

 
Fuente autor. 

 

Tabla 15. RFN06 

 

Código RNF06 Prioridad Media 

Título Ajustes  

Descripción 

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 aceptación que se 

ejecutan antes de comenzar con el desarrollo de la aplicación. 

 

Figura 13 Diagrama de casos de uso 

 

 

 

 

Fuente autor. 

 

 

 

 

 



 

 

6.2 Interfaces: 

 

Se obtuvo una interfaz amigable al usuario que cumple con los requisitos 

propuestos para la aplicación móvil, logrando la identidad de la empresa, 

funcionamiento, legibilidad y de fácil entendimiento o accesibilidad. 

 

6.2.1 Interfaz de Inicio (Login) 

 

Figura 14. Interfaz de Inicio 

 

Fuente autor. 



 

 

 

En esta interfaz se obtiene los registros de inicio de sesión tanto para 

administradores y asesores comerciales con usuario y contraseña asignados para 

cada uno. 

 

6.2.2 Interfaz de Menú 

 

Figura 15. Interfaz de Menú 

 

Fuente autor. 



 

 

 

En la interfaz menú cuenta con 3 opciones: Calificar Cliente, Notificaciones y 

Resultados las cuales estarán relacionadas con los usuarios registrados en la 

base de datos en Firebase para la recolección de información. 

 

6.2.3 Interfaz de Calificación clientes (Asesores y administrativos) 

 

Figura 16 Interfaz de Calificación clientes (Asesores y administrativos) 

 

Fuente autor. 



 

 

 

En la interfaz de calificar cliente se obtiene el registro del nombre del cliente, su 

código único de creación y el formulario de preguntas a medir dentro del punto de 

venta. Cuenta con el botón de enviar calificación 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 deberán estar completamente diligenciadas para poder enviar la 

calificación. 

Figura 17. Mensaje de error 

 

Fuente autor. 



 

 

6.2.5 Diligenciamiento de preguntas 

 

En la siguiente figura se muestra que al interactuar con la aplicación se podrá 

llenar el espacio de cumplimiento con Si y No para las preguntas sobre los 

indicadores de seguimiento. 

Figura 18. Diligenciamiento de preguntas 

 

Fuente autor. 

 

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

Figura 19. Diligenciamiento de pregunta SI Y NO 

 

Fuente autor. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

6.2.6 Calificación exitosa  

Retorna un mensaje al usuario después de Realizar la calificación debidamente 

diligenciada. 

Figura 20. Calificación exitosa 

 

Fuente autor. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

6.2.7 Interfaz de notificaciones administrador 

 

Figura 21 Interfaz de notificaciones administrador 

 

Fuente autor. 

 

La interfaz de visualización de notificaciones tiene la finalidad de obtener registros 

de fecha, conteo de visitas, nombre del asesor que realizó la calificación y a su 

vez el cliente. La empresa ha solicitado mostrar los datos correspondientes en 

tiempo real cada vez que se efectúa una calificación. 

 

 

 



 

 

6.2.8 Interfaz de resultados 

 

Figura 22. Interfaz de resultados 

 

Fuente autor. 

 

La interfaz de resultados nos muestra la respectiva calificación 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 último, otorga 

una visualización de unos porcentajes (1% – 100%) según el número de 

indicadores de cumplimiento acertados y no acertados. 



 

 

6.3 Desarrollo 

 

Con respecto al desarrollo de la aplicación 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 función según lo requerido por 

la empresa Famitiendas Distribuciones SAS. 

 

6.3.1 Visual Studio Code 

 

Se eligió por su mayor capacidad de rendimiento en el desarrollo y también por la 

velocidad de compilación del código; que otorga al desarrollador una mayor 

comodidad a la hora de manipular, corregir y alimentar el código sin tener ningún 

tipo de retraso o alguna molestia el proceso de creación del programa. 

Figura 23. IDE visual studio code 

 

Fuente autor. 

 

 

 

 

 



 

 

 

6.3.2 Flutter 

 

Se utilizó flutter como un plugin dentro de Visual Studio Code para la creación de 

la aplicación híbrida, permitiendo mediante una sola base de código pueda ser 

utilizado en las plataformas Android o IOS. En el caso de la empresa Famitiendas 

Distribuciones SAS solamente demanda la Aplicación móvil en la plataforma 

Android. 

 

Figura 24. Plugin flutter 

 

Fuente autor. 

 

6.3.3 Firebase 

 

Se implementó al proyecto las bases de datos en Firebase ya que esta permitió la 

recolección de datos en tiempo real necesarios que están alojados en la nube.  Su 

función 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 conexión. 

 

 

 

 

 



 

 

Figura 25. Web Database Firebase 

 

Fuente autor. 

 

 

6.3.4 Lenguaje Dart 

 

Se escogió Dart como lenguaje de programación ya que este lenguaje a futuro se 

logra adecuar con sistemas operativos de IOS, siendo un código único el que se 

adecue en IOS y Android. También dicho lenguaje es un tanto rápido de aprender 

porque tiene características muy parecidas a otros lenguajes y la velocidad de 

compilación es muy alta a comparada de Android Studio, esto permite al 

desarrollador agilizar notoriamente el tiempo de correcciones, cambiar diseños y 

lógica del código en casi segundos. 

 

6.4 Pruebas de funcionamiento 

 

Por razones de fuerza mayor este objetivo se resolverá en una prueba de 

funcionamiento en la cual se demostrarán las funcionalidades de la aplicación 

móvil paso a paso basado en los requerimientos funcionales, ya que la empresa 

Famitiendas Distribuciones SAS dejo de prestar sus servicios comercialmente el 

día 17 de octubre de 2019, por ende, no se lograron realizar pruebas pilotos que 



 

 

consiguieran efectuar el funcionamiento de la aplicación móvil 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 sesión administrador 

 

 
Fuente autor. 

 

  

En el primer paso se deberá colocar el usuario y contraseña respectivamente 

configurados por el desarrollador en la base de datos, luego dar en “Entrar”. 



 

 

Paso 2 

 

Figura 27. Selección Calificar Cliente 

 

 
Fuente autor. 

 

 

Tendremos la visualización del menú que está conformado por Calificar cliente, 

Notificaciones, Resultados y Cerrar sesión, tocamos en calificar cliente para 

realizar una calificación. 

 

 

 

 



 

 

Paso 3 

 

Figura 28. Diligenciamiento de datos de calificación 

 

 
Fuente autor. 

 

 

Tendremos a disposición la interfaz de calificar cliente donde se procede a digitar 

el nombre del cliente y su código único; seguido abordamos a llenar el formulario 

con las preguntas que están 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, código e indicadores de seguimiento 

con su respectivo cumplimiento sección “calificar clientes” 

 

 
 

 

 

 
 



 

 

 
Fuente autor. 

 

 

El número de indicadores a medir por la empresa se efectúa según lo pactado a 

analizar en el punto de venta, con un total de 12 indicadores. Luego damos en 

“Enviar Calificación” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Figura 30. Mensaje exitoso 

 
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 

 

 
Fuente autor. 

 

 

Paso 4 

 

Figura 32. Notificaciones 

 
Fuente autor. 

 

 

“Tocar en notificaciones” 

 

 

 



 

 

 

Figura 33. Interacción en notificaciones 

 

 
Fuente autor. 

 

 

En la sección de notificaciones después de realizar la calificación podremos 

visualizar que el sistema avisa al usuario administrativo cada vez que se efectúa 

una calificación en tiempo real otorgando los datos de fecha, nombre de asesor 

quien realizo la calificación, conteo de visita y el nombre del cliente. 

 

 

Paso 5 

 

Figura 34. Resultados 

 

 
Fuente autor. 

 

“Tocar aquí” 

 

 

 

 

 



 

 

Figura 35. Datos de resultados de una calificación 

 
Fuente autor. 

 

Tocar aquí” 

Figura 36. Visualización de resultado de una calificación 

 
Fuente autor. 

 



 

 

 

 

En la sección de resultados el usuario administrador podrá visualizar los detalles 

de calificación en la visita que realizo el vendedor al respectivo cliente, además, 

concederá al administrador un porcentaje de calificación entre 1 y 100 % según la 

cantidad de SI Y NO evaluada en los indicadores de seguimiento al cliente. Donde 

para la empresa 100% será calificación exitosa, 90% regular y 80% baja.  

 

 

Paso 6 

Figura 37. Cerrar sesión administrador 

 
Fuente autor. 

 

 

Por ultimo podremos cerrar sesión y nos retornará a la interfaz de Inicio, donde se 

podrá iniciar sesión desde otras cuentas de usuario 

 

 



 

 

6.4.1 Prueba de funcionamiento Vendedor 

 

Paso 1 

Figura 38. Inicio sesión usuario vendedor  

 

 
Fuente autor. 

 

 

 



 

 

 

Se procede a iniciar sesión con el código del vendedor “11077” y su respectiva 

contraseña configurada por el desarrollador dentro de la base de datos. 

 

Paso 2 

 

Figura 39. Interfaz calificar clientes usuario vendedor 

 

 
Fuente autor. 

 



 

 

 

Para las cuentas de usuario vendedor solamente se tendrá en cuenta la interfaz 

de calificar clientes, ya que la empresa no permite a los vendedores obtener dicha 

información de sus resultados y demás funcionalidades. Se repiten los pasos 

mencionados anteriormente en la prueba de funcionamiento del administrador 

como se muestra a continuación: 

 

Figura 40. Relleno de datos en calificación usuario vendedor 

 

 
Fuente autor. 



 

 

 

 

Dar en “Enviar Calificación” 

 

Figura 41. Mensaje exitoso interfaz para usuarios vendedores 

 

 
Fuente autor. 

 

 

Retorna al usuario vendedor un mensaje exitoso de envió de la calificación. 



 

 

 

 

 

 

Paso 3 

 

Figura 42. Botón cerrar sesión usuarios vendedores 

 
Fuente autor. 

 



 

 

La interfaz del usuario vendedor cuenta con el botón para cerrar sesión 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 aplicación, donde se 

centraban en problemas como: Llamados erróneos a funciones, código con 

sintaxis errónea. Para la solución de errores de lógica de programación se realizó 

un versionamiento que permitía comprobar la aparición de errores y compararlos 

con los errores de compilación para efectuar las respectivas correcciones. 

 

En la parte grafica/visual de la APP se encontraron fallos de diseño que estaban 

relacionados a mejoras en el código que se acoplaran a la sintaxis de la versión 

del software utilizado. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

7. CONCLUSIONES 

 

Con el diagnóstico 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 creación del código, bases de datos (Firebase), interfaces. 

Logrando perfeccionar los requerimientos ya propuestos. 

 

 

Se diseñaron las interfaces que cumplieran con los requerimientos necesarios de 

la empresa, como, por ejemplo: una interfaz que sea amigable y de fácil uso para 

los trabajadores y sus clientes.  

 

 

Con el proyecto se esperaba desarrollar una aplicación para dispositivos móviles, 

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 medición de indicadores presupuestales para calificar la satisfacción 

de los mismos y para el control de la atención brindada por los trabajadores de la 

empresa.  

 

Con esta aplicación se buscaba demostrar las facilidades del uso de las 

tecnologías para la medición de la calidad en los servicios, sustentando en la 

innovación, en el manejo y el comportamiento de una aplicación 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 aplicación 

móvil como herramienta de trabajo para la empresa Famitiendas Distribuciones 

SAS. En dicha prueba se contempla la explicación de las funcionalidades de los 

requerimientos planteados de la aplicación móvil y el manejo de la misma.  

 

 

 

 

 

 

 



 

 

8. TRABAJO FUTURO 

 

 

Las funcionalidades extras como trabajo futuro que se podrían adecuar para un 

mayor análisis pueden ser: geolocalización de una visita a la hora de una 

calificación, gráficas de análisis de datos que visualicen impactos positivos y 

negativos en cada cliente. 

 

Implementar calendarios de información por años, meses y días, permitiría una 

mejor búsqueda de los datos, calificaciones e historiales de las mismas. 

 

Añadir una sección 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 examinará una propuesta a otras empresas que les 

interese implementar la aplicación móvil realizada dirigiéndose a los demás 

agentes comerciales que su metodología de venta sea TAT. 

  



 

 

9. REFERENCIAS 

 

 

Alférez Zamora, A. J. (2018). Estudio comparativo de frameworks multiplataforma para desarrollo 

de aplicaciones móviles. Telecomunicacion.    

 

 

Anderst-Kotsis, G., & Ratzenböck, J. (2018). Evaluating Customer Satisfaction: Using Behavioral 

Analytics of Data-Intensive Software Systems. Paper presented at the Proceedings of the 

20th International Conference on Information Integration and Web-based Applications & 

Services. 

 

 

Castellanos, N., Cortés, C., & Holguín, L. (2013). Descripción de la cadena de abastecimiento de la 

tienda tradicional de barrio manizaleño.  

 

 

Corazza, P. V. (2018). Um aplicativo multiplataforma desenvolvido com flutter e NoSQL para o 

cálculo da probabilidade de apendicite.  

 

 

Chen, Z., & Marx, D. (2005). Experiences with Eclipse IDE in programming courses. Journal of 

Computing Sciences in Colleges, 21(2), 104-112.  

 

 

Díaz-Pernil, D., Pérez-Hurtado, I., Pérez-Jiménez, M. J., & Riscos-Núnez, A. (2008). A P-lingua 

programming environment for membrane computing. Paper presented at the 

International Workshop on Membrane Computing. 

 

 

Droguett Jorquera, F. J. (2012). Calidad y satisfacción en el servicio a clientes de la industria 

automotriz: análisis de principales factores que afectan la evaluación de los clientes.  

 

 

El-Sofany, H. F., El-Seoud, S. A., Alwadani, H. M., & Alwadani, A. E. (2014). Development of Mobile 

Educational Services Application to Improve Educational Outcomes using Android 

Technology. International Journal of Interactive Mobile Technologies (iJIM), 8(2), 4-9.  

 

 

 



 

 

Esguerra, M. A., & Cordero, A. R. M. (2018). Android-Based Mobile Application for Swine 

Traceability and Management System using Near Field Communication (NFC). Paper 

presented at the Proceedings of the 2018 2nd International Conference on Algorithms, 

Computing and Systems. 

 

 

Goldsmith, A. S., & Emrick, B. C. (2019). ASSISTments Cross-Platform Mobile App.  

 

 

Grewal, D., Levy, M., & Kumar, V. (2009). Customer experience management in retailing: an 

organizing framework. Journal of retailing, 85(1), 1-14.  

 

 

Islam, R., Islam, R., & Mazumder, T. (2010). Mobile application and its global impact. International 

Journal of Engineering & Technology (IJEST), 10(6), 72-78.  

 

 

Ley 527 de 1999 por medio de la cual se define y Reglamenta el Acceso y Uso de los Mensajes de 

datos, del Comercio Electrónico y de las firmas digitales. (1999). Retrieved from 

https://www.coursehero.com/file/p53e4n9/En-su-sitio-WEB-reposa-una-

infograf%C3%ADa-im%C3%A1genes-explicativas-acerca-de-algunas/ 

 

 

Ley 1341 del 30 de Julio de 2009 - Ley TIC. (2009). Retrieved from 

https://mintic.gov.co/portal/604/articles-8580_PDF_Ley_1341.pdf 

 

 

López, C. A. B., & Peñuela, C. F. V. (2017). La comunicación móvil como elemento innovador en el 

canal tradicional de tiendas de barrio. Colección Académica de Ciencias Sociales, 4(1), 91-

107.  

 

 

Muñoz, M. Á. B. (2004). Merchandising: cómo mejorar la imagen de un establecimiento comercial: 

Esic Editorial. 

 

 

Nunkesser, R. (2019). Konzeption und Umsetzung mobiler Applikationen: iOS, Android, Xamarin 

und Flutter: BoD–Books on Demand. 

 

 

Ontiveros, D. A. (2013). Retail marketing: el punto de venta, un medio poderoso. Cuadernos del 

Centro de Estudios en Diseño y Comunicación. Ensayos(45), 229-239.  

http://www.coursehero.com/file/p53e4n9/En-su-sitio-WEB-reposa-una-infograf%C3%ADa-im%C3%A1genes-explicativas-acerca-de-algunas/
http://www.coursehero.com/file/p53e4n9/En-su-sitio-WEB-reposa-una-infograf%C3%ADa-im%C3%A1genes-explicativas-acerca-de-algunas/


 

 

Palomares Borja, R. (2005). Merchandising: teoría, práctica y estrategia. ESIC Editorial. Madrid, 

España. 

 

 

Park, J. H., Yoo, S.-M., Kim, I. S., & Lee, D. H. (2018). Security architecture for a secure database on 

android. IEEE Access, 6, 11482-11501.  

 

 

¿Qué es y para qué sirve Visual Studio 2017? (2017). Retrieved from https://www.msn.com/es-

cl/noticias/microsoftstore/%C2%BFqu%C3%A9-es-y-para-qu%C3%A9-sirve-visual-studio-

2017/ar-AAnLZL9 

 

 

Rojas, I. K. V., Meireles, S., & Dias-Neto, A. C. (2016). Cloud-based mobile app testing framework: 

architecture, implementation and execution. Paper presented at the Proceedings of the 1st 

Brazilian Symposium on Systematic and Automated Software Testing. 

 

 

Romero Romero, E. (2013). Presupuesto público y contabilidad gubernamental: e-libro, Corp. 

 

 

Saka, A., & Osunade, O. (2016). ANDROID NEWS AND EVENT MOBILE APP FOR THE UNIVERSITY OF 

IBADAN COMMUNITY. Computer Science & Telecommunications, 49(3).  

 

 

Sonwane, S., Takalkar, S., Kalyankar, S., Wanare, K., & Baviskar, S. (2017). Doctor Patient Data 

Sharing Using Android Chat Application. International journal of recent trends in 

Engineering and Research.  

 

 

Wang, H.-Y., Liao, C., & Yang, L.-H. (2013). What affects mobile application use? The roles of 

consumption values. International Journal of Marketing Studies, 5(2), 11.  

 

 

Yin, H., Chen, L., Wang, W., Du, X., Nguyen, Q. V. H., & Zhou, X. (2017). Mobi-SAGE: A sparse 

additive generative model for mobile App recommendation. Paper presented at the 2017 

IEEE 33rd International Conference on Data Engineering (ICDE). 

 

Pressman, R. S. (2008). Ingeniería del Software un enfoque práctico. 76ª. Edición México: MC 

GRAW HILL. 

http://www.msn.com/es-cl/noticias/microsoftstore/%C2%BFqu%C3%A9-es-y-para-qu%C3%A9-sirve-visual-studio-2017/ar-AAnLZL9
http://www.msn.com/es-cl/noticias/microsoftstore/%C2%BFqu%C3%A9-es-y-para-qu%C3%A9-sirve-visual-studio-2017/ar-AAnLZL9
http://www.msn.com/es-cl/noticias/microsoftstore/%C2%BFqu%C3%A9-es-y-para-qu%C3%A9-sirve-visual-studio-2017/ar-AAnLZL9


 

 

10. ANEXOS 

 

Anexo A. Carta Empresarial 

 

 



 

 

Anexo B. Carta de finalización de actividad laboral. 
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