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Resumen

Las nuevas tecnologias, hoy en auge, se disefian para conseguir mayor
comodidad en las tareas diarias de los usuarios de las mimas. Requiere especial
atencion la tecnologia movil, materializada por los smartphones que han
conseguido integrar la telefonia con la tecnologia de la computacion, por lo que
cuando portamos un Smartphone, llevamos un pequefio y potente ordenador con
total conectividad, en nuestro bolsillo. Esto nos ofrece un sinfin de posibilidades
para facilitar y dar comodidad al ser humano mediante aplicaciones. Ha llegado a
tal extremo nuestra dependencia del smartphone que éste llega a ser nuestra
impronta en Internet o dicho de otro modo, nosotros llegamos a ser la parte fisica
de la identidad digital que construimos en Internet y que alimentamos a diario
gracias a disponer de estos dispositivos capaces de “llenar ratos muertos” con su

conectividad y geolocalizacion.

En nuestro dia a dia, tenemos necesidades que cubrimos acudiendo a empresas
locales que proporcionan lo que buscamos, de manera rapida y de acuerdo a
nuestros gustos. En ocasiones acudimos a los comercios mas cercanos pero no
siempre a los que mas y mejor cubren nuestras expectativas, en este sentido
existen locales como cafeterias, peluquerias, ..., que premian la fidelidad de sus
clientes mediante puntos para asegurarse de que los clientes vuelvan a sus
locales. Las empresas de nuestro entorno compiten por estar en nuestra rutina
diaria, tal es asi que los puntos, una vez acumulados se pueden canjear por
premios, como por ejemplo un desayuno o un peinado gratis. Bonifican nuestra
fidelidad (y se supone que nosotros somos fieles en nuestra rutina diaria porque
los servicios estan dentro de nuestras expectativas), y a menudo no tenemos
tiempo para buscar alternativas.

Este proyecto se plantea para informatizar todo ese proceso, de la manera menos
intrusiva posible, sin necesidad de ningun material excepto el movil. Una de las
partes principales que cubre este proyecto versa sobre la experiencia de usuario,
es decir, que el usuario sea recompensado justamente en la medida de su

consumo; que ademas, el consumo quede registrado...
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La segunda parte de este proyecto, que se apoya en la descripcion anterior
consiste en aprovechar la experiencia del usuario para que éste use las redes
sociales para opinar y difundir el servicio y las atenciones dispensadas. De este
modo la busqueda y seleccion de alternativas la haremos guiados por lo que la
gente diga. El consumidor se va a convertir en periodista de calle y asi informar&
de qué lugares pueden servir mejor nuestros propositos sin perder tiempo en la

bdsqueda de alternativas.

Por tanto, por un lado el proyecto se centra en cuidar la experiencia de usuario y
fidelizar correctamente y en segundo lugar, en aprovechar la satisfaccibn como

vehiculo de la marca de la empresa en cuestion.

La siguiente Figura 0.1, muestra un esquema del esbozo del proyecto. En este
proyecto se ha desarrollado una aplicacion movil para el Smartphone del empleado
gue nos atiende, otra para el consumidor que accede a usar el sistema de puntos
de bonificacién, y una aplicacion web que serd la que gestione el sistema de

puntuacion.

Servidor

4

A

A 4

Aplicacion Aplicacion

' Aplicacion web ]
empleado cliente

Figura 0.1. Diagrama de la aplicacion
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CAPITULO 1 - Introduccién

Cada vez hay mas empresas especialmente locales, que no estan respaldadas por
una marca, que luchan por la supervivencia y se ha demostrado que el saber
premiar, como forma de agradecimiento, al cliente es esencial para que nuestro
negocio siga creciendo. De este modo, desarrollar un sistema capaz de potenciar
el servicio dispensado en aras de una experiencia de usuario inmejorable seria un
activo importante en la empresa. Por otro lado, el que el cliente esté conectado a
Redes Sociales (y se ha demostrado que cada vez hay mas clientes con este
perfil) nos invita a que se redisefien los sistemas de fidelizacion pues con estos el
cliente podra repetir su visita y dejar en internet (al amparo de su identidad digital)
el mensaje del buen servicio recibido. Las recomendaciones en medios sociales

son un activo muy deseado.

1.2. Objetivos

% Disefar un sistema capaz de mejorar los sistemas actuales de fidelizacion,

con la menor intrusion posible en la infraestructura del negocio.

.
L4

Favorecer el desarrollo de un sistema de bonificaciones justo y equilibrado.

R/
°

Aprovechar el uso de redes sociales como estrategia de marketing que

proporcione feedback y clientes a la empresa.

1.3. Fases del desarrollo

En la primera fase del desarrollo se ha analizado el mercado, las herramientas de
que se disponen para mantener la fidelidad del cliente y se ha llegado a la
conclusion de que este sistema esta muy desfasado con respecto a las tecnologias

de que se dispone. La Figura 1.1. muestra la implementacion del sistema de
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bonificacion actual con el que cuentan casi todas las empresas adheridas a este

método de fidelizacion.

TARJETA FIDELIDAD

L0000

9000~

Figura 1.1

El método de fidelizacion no es ni justo ni fideliza en la medida que debiera.
Disponer de las herramientas tecnoldgicas que actualmente existen en el mercado,
hace que este sistema de bonos sea personalizado aprovechando el tiempo que
pasan nuestros clientes usando sus smartphones. La debilidad del sistema actual

reside en:

1. Para que sea efectivo, uno ha de llevar siempre consigo la tarjeta de carton.

2. Si Alicia desayuna todos los dias un café so6lo y Bob desayuna un café con
leche, tostadas y zumo de naranja, es claro que Bob es mejor cliente que
Alicia. No obstante ambos van a recibir la misma recompensa (una firma en
la casilla que le lleva al desayuno gratis).

3. Cuando Alicia y Bob, ambos llegan a la casilla de desayuno gratis, ambos
tienen el mismo premio: un desayuno con café y tostadas (siempre suele
estar predeterminado, para evitar que por ejemplo se solicite un zumo de
naranja).

4. Si Alicia y Bob desayunan juntos un dia, sélo uno de los dos, el que pague,
tendra la firma en la casilla de la tarjeta. Cuando en realidad se han
consumido dos desayunos. Otra injusticia.

Es claro que el cliente que se someta a este sistema puede notar con cierta
celeridad que el negocio esta “pseudo bonificandole” asi que el sistema de bonos
dificilmente va a cumplir con la mision ideal: fidelizar y que el cliente fidelizado sea

capaz de difundir publicidad positiva en el nombre de la empresa. Teniendo en
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cuenta que los rumores en las redes sociales (como se cuenta mas adelante) se
difunden con una celeridad y profundidad abrumadora, y que por otro lado cuando
una persona quiere un servicio siempre suele oir lo que sus allegados
recomiendan, es un precio bastante asequible (un desayuno) lo que el empresario

paga por esta difusion.

Una vez se ha definido que el modelo actual precisa una mejora, se abre la
segunda fase. En la segunda fase se han analizado las plataformas disponibles
para su implementaciéon y se ha decidido la tecnologia a utilizar y en qué
dispositivos, siempre dependiendo de las tecnologias que estdn mas extendidas
para que pueda ser utilizado por una mayoria y teniendo en cuenta la poca
disponibilidad de los usuarios ante los cambios tecnolégicos para que sea un
cambio rapido, sencillo y que solo haga falta tener conocimientos de informatica de

usuario.

En la tercera fase, y dado que el sector de las tecnologias hace que aparezcan
aplicaciones con una frecuencia abrumadora y que solucionan los problemas mas
reconditos; se decidio realizar busquedas continuas de aplicaciones que trabajaran
en la misma tematica. Cerca de la finalizacién del proyecto se publicé una
aplicacion semejante para atender las necesidades del cliente y mejorar su
experiencia de usuario, pero no se encontré ninguna. La aplicacion en cuestion

(Zankiu) fue publicada el dia 2 de Julio (mas detalles en el capitulo 6).

En una cuarta etapa se abord6 el desarrollo del servidor y las aplicaciones del
cliente y del empleado, asi como la plataforma web para la empresa. Esta cuarta
etapa se solap6 con la tercera etapa, durante el desarrollo se analiz6 todo el
mercado de aplicaciones de forma que nuestros desarrollos siempre aportaran

novedades e innovacién a lo ya existente.

En la quinta y dltima fase se han realizado multiples pruebas para comprobar el
correcto funcionamiento y solucionar posibles fallos asi como detectar y solucionar

las carencias que pudiera tener.
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1.4. Estructura de la memoria

La memoria se estructura de la siguiente forma:

Capitulo 1: Introduccion.

En este punto se plantea el problema y los aspectos que pretendes resolver - sin

dar soluciones tecnoldgicas.

Capitulo 2: Social Media Marketing

Se muestra el marketing social como una salida a los problemas presentados en el
capitulo 1. Se presenta toda la base que justifica el proyecto y el como se ha
desarrollado. Se hace especial énfasis en la marca digital de la empresa. Como
hemos dicho, los negocios locales no tienen una marca internacional por detras,
gue los sustenten; de modo que deben trabajar mucho su propia identidad y deben
darla a conocer de la forma mas eficaz posible. Este capitulo es lo que sienta las

bases de la filosofia de la(s) aplicacion(es) desarrolladas.

Capitulo 3: Andlisis y Disefio de la solucién

Se expresan de manera concisa todas las decisiones de disefio que, apoyandonos
en el capitulo 2, nos determinan cémo cerrar el producto de la forma,

tecnolégicamente hablando, mas eficaz.

Capitulo 4: Implementacion

Se muestran los detalles méas importantes de la aplicacion. Los frameworks

empleados, la configuracion de las aplicaciones, las posibilidades.

Capitulo 5: Presentacion de la aplicacion

Se muestra la aplicacion desarrollada como un todo. Se muestra su funcionalidad.

Capitulo 6: Conclusiones v trabajo futuro.

Bibliografia.
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CAPITULO 2 - Social Media Marketing

Este capitulo trata de como usar los nuevos medios sociales para el beneficio de la
marca o empresa. En este sentido el proyecto que se presenta cubre dos objetivos
bésicos:
1. Una nueva forma de fidelizacion de clientes, mucho mas coherente y
comoda que las existentes.
2. El uso de los medios sociales para promocionar indirectamente el negocio

local.

2.1. El SocialHolic

Espafia est4d experimentando un altisimo porcentaje de penetracion de los
smartphones en la sociedad. Este es un hecho destacable pues supera el
consumo de paises como Alemania. La figura 2.1 muestra la noticia aparecida en

todos los medios nacionales a este respecto.

. Busca en rtve
Ve.es

Ala Carta | Programacidn | Telediario en 4' | Blogs I Mundo | Esparia | Londres 2012 | Autonomia

Mas Temas»
W Cuatro afios después, el informe del accidente de Spanair ne convence ni a victimas n
Moficias > Ciencia y tecnologia &= Imprimir

Espana, el pais que mas crece en consumo de
noticias a traves de 'smartphones’

© Los paises europeos aumentaron el consumo un 74% respecto a 2012
© 'Smartphones' y 'tablets' son los dispositivos mas valorados y utilizados

Y Recomendar B} 4 personas recomiendan esto, 5¢ el primero | W Twittear - 32 R+ 0 Enviar 4
de tus amigos.

EFE
24.03.2012

Los usuarios de 'smartphones' de Espafia fueron los
que mas aumento registraron en el consumo de
noticias durante el mes de enero respecto a 2011

Figura 2.1. Consumo de smartphones en Espafia.
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La sociedad esta adoptando nuevas formas de estar conectado y los smartphones
realizan la mision de ser Gtiles en aquellos momentos en los que no nos importa
invertir algo de nuestro tiempo en navegar (principio de utilidad, que entronca con
corrientes filosoficas como el hedonismo o el utilitarismo: esta bien todo lo que nos
produce felicidad, se parte de la premisa de que el hombre es egoista por
naturaleza). Precisamente esto ha sido el catalizador de las Redes Sociales, pues
los smartphones han permitido “rellenar” los tiempos “muertos” de esperas en el
transporte publico, etc, con otras actividades (como la de usar las redes sociales)
gque en otros contextos podriamos considerarlas como improductivas. Es
precisamente esto (aunque resulte paradodjico) lo que ha supuesto la gran
explosion de la web 2.0 (en realidad fue el acierto de google de indexar blogs
personales que unido a la tendencia de uso de smartphones ha supuesto la
aparicion de la sociedad conectada).

En este sentido aparece el término de socialholic como perfil de persona que usa
los medios sociales a través de su Smartphone o Tablet con diferentes intenciones:
log de sus actividades diarias, seguimiento de amigos y conocidos, PLE (Personal
Learning Environments).

Precisamente este concepto que da forma a la sociedad en la que nos
encontramos, hace que sepamos que «esto de los medios sociales» no es una
moda. Es un hébito. Un cambio en las rutinas y costumbres, que nos enfrenta a
nuevas reglas en muchas funciones corporativas como la comunicacién, la
publicidad, el desarrollo de productos o la atencién al cliente. Con la
fragmentacion de los medios masivos de comunicacion y el auge de la web 2.0, la
publicidad pierde eficacia y ya no podré ser considerada como una pocion magica
sagrada para vender mas. La publicidad le ha hecho mucho dafio al Marketing
(con mayuscula). Hasta le rob6 el nombre. Le secuestr6 al cliente, para convertirlo
en objetivo. Internet obliga a ser mas transparentes; tener un buen producto sera
condicion sine qua non, porque se pilla antes al mentiroso que al cojo. Pero no
sera suficiente. El marketing seguira incluyendo la comunicacion, la vinculacion, el
desarrollo de producto y, por todo ello, asistiremos (ya se esta produciendo) a un
gran trasvase de presupuesto desde la publicidad hacia el engagement (y de esto
trata este proyecto, de fundamentar nuevas técnicas de engagement de clientes —

entiéndase engagement como el anglicismo para fidelizacion-). La vinculacion es la
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nueva publicidad. Y la relaciébn con un cliente cuyos habitos tecnolégicos lo han
transformado en un animal «supersocial» e «hiperconectado» se producira de
forma natural en Internet. Ayudar a las empresas a evolucionar desde un enfoque
publicitario a una dinamica de relacion con el cliente se ha convertido en nuestra

mision.

Democratizacion de contenidos

Internet, y la tecnologia disponible han hecho que cualquier persona pueda
generar contenido. Los medios de produccién son muy baratos y estan al alcance
de todos. Un ejemplo de esto puede ser Isasaweis que con una simple camara
web ha creado el canal castellano de youtube con mas suscriptores de la historia.
El hecho de que sea el ciudadano de “a pie” el que genere el contenido, hace que
se le dé una nueva dimension a lo que éste ciudadano piensa. De este modo
germina el open source marketing o marketing de codigo abierto. La prolongacién
natural del periodismo ciudadano, de los blogs, de los foros, de todas aquellas
iniciativas que abren las organizaciones a la colaboracion con aquellos a los que
una vez consideraron pretenciosamente sus «targets», y que ahora, rebelados,
aspiran a subir un peldafio para convertirse, también pretenciosamente, en
partners.

Segun se cuenta en el libro “Socialholics”, escrito por los hermanos Polo [1]. Esto
va de que la gente quiere jugar a ser publicista, o a criticar productos como
expertos profesionales, 0 a aconsejar voluntariamente a las empresas para que
éstas disefien y fabriquen los productos que ellos querrian comprar. La revolucion
de los aficionados: millones de entusiastas en todo el mundo dispuestos a competir
con los profesionales en ganas y capacidad tecnoldgica. Desde la astronomia a la

electronica, de la musica al marketing.
Hablamos de marketing ciudadano cuando:
1. la gente decide voluntariamente hablar sobre sus marcas favoritas,

ofreciendo valioso material a los departamentos de investigacion de

mercados que sepan apreciarlo. Foros de opinién, blogs, comunidades
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online y otras iniciativas como ciao.es o0 epinions;

2. la empresa activamente decide pedir la colaboracién de usuarios

avanzados;

3. los aficionados deciden lanzarse sin red al marketing: les hayan o no pedido

Su participacion

Seis grados

De este modo, se puede suponer que un ciudadano es una entidad que genera
contenido util para otros ciudadanos y que este contenido puede ser relacionado
con una empresa 0 una marca. La cuestion reside en el alcance que, lo que ésta
persona diga, pueda tener. En este sentido es Util subrayar aquella teoria de los
seis grados de separacién con otras personas.

Los contenidos se digitalizan y la tecnologia nos eleva a la categoria de autores.
Entremos ahora en el tercer y ultimo factor de encuadre de la web social: las
relaciones personales. En 1927, el autor hungaro Frigyes Karinthy [2] popularizé la
idea de que el mundo se estaba haciendo pequefio. A pesar de las grandes
distancias fisicas, los medios de transporte y de comunicaciones permitian que las
redes de amistades estuvieran mas separadas, y aun asi que las personas
estuvieran mas conectadas unas con otras. En el afio 1961, Stanley Milgram
intenté demostrar esa teoria con un experimento en el que la gente intentaba hacer
llegar un paquete por correo a personas desconocidas a través de personas a las
que conocia. Dicho experimento le permiti6 concluir que, efectivamente, la
distancia media de personas conocidas entre si, para llegar a un desconocido,
estaba entre cinco y seis. Duncan Watts realiz6 un estudio similar por correo
electronico y llegd a una conclusion semejante. Y aunque ninguno de estos
intentos ha recibido la aprobacién unanime de la comunidad cientifica, parece

aceptado que se trata de un nimero cercano a seis.

Robin Dunbar, un antropélogo que ha estudiado diferentes culturas y pueblos
primitivos, fij6 en 150 el numero de personas que pueden «desarrollarse

plenamente en un sistema determinado» [3]. Robin Dunbar relaciona ese namero
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con el tamafio del neocértex cerebral y su capacidad de proceso. Ese numero ha
pasado a considerarse el nimero de relaciones que una persona puede mantener
activas. Pero lo curioso es que si pudiéramos demostrar que las herramientas
sociales incrementan la productividad de nuestras relaciones sociales, el numero
de Dunbar podria estar incrementandose y los grados de separacién que nos unen
con cualquier persona, reduciéndose. Y aunque algunos experimentos realizados
en Facebook siguen arrojando una cifra de entre 5y 6, otros estudios cientificos [4]
demuestran, por ejemplo, que los grados de separacion entre usuarios activos de
Twitter se reducen a 3,67 [8]. Ademas de esto, un estudio realizado recientemente
con Facebook [9] revela que el grado de separacién entre cualesquiera dos
personas es de 3.74, habiendo estudiado una poblacion de 721 millones de

usuarios que poseian 69 mil millones de relaciones Unicas entre ellos.

De este modo explotar cada contacto de un “socialholic” puede ser util. Existen los
denominados “nodos débiles” en las redes sociales, que son aquellas personas
gue tenemos “admitidas” pero que apenas si conocemos. Estas personas, segun
demuestra Mark Granoverter [5] juegan un papel importante en la propagacion de
las ideas (... y por tanto en la difusién del mensaje que queremos promover de una
empresa 0 negocio particular). Somos mas propensos a compartir con nuestro
circulo de amistades cercanas algo que hemos «aprendido de un conocido», ya
gue consideramos improbable que ellos lo conozcan y hayan recibido la noticia por
su parte. Precisamente, lo contrario de lo que nos ocurre con los amigos cercanos.
Se ha demostrado que muchos cambios de trabajo, por ejemplo, se producen a
través de esos conocidos o vinculos débiles. Y desde luego, es innegable que
mantener contactos «débiles» en nuestro «grafo social» es el desencadenante de
muchos proyectos, convirtiendo asi al socialholic en una persona potencialmente

mas productiva.

De este modo, el impacto de los medios sociales y de la actividad de los
socialholics en lo que a las técnicas y tendencias de consumo se refieren, puede

dar una idea (ver figura 2.2) de qué es el social media marketing.
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Figura 2.2 Definicion de Social Media Marketing

Tomando la definicién de Social Media Marketing que hacen los hermanos Polo en
su libro [1], podemos definir el Social Media Marketing o SMM como:

Social media marketing es una nueva funcion corporativa que evalla el impacto de
los medios sociales para una empresa en particular, y los introduce, conforme a
dicha evaluacion, en los componentes de la estrategia corporativa que tocan el
marketing, como son la publicidad, la comunicacién, el desarrollo de producto (e
investigacion de mercado) y la atencion al cliente (y la fidelizacion). Esta
definicion pretende ser la vision que desde Territorio creativo tenemos de la funcion
del marketing en medios sociales. Creemos ademas en estos cinco mandamientos

a pies juntillas:

[) El advenimiento de los medios sociales supone una revolucion, no una
evolucion como fue el e-Business a finales del siglo pasado (el uso de la
primera Internet como un nuevo medio de comunicacion empresarial).

[I) El marketing en medios sociales es demasiado importante para dejarselo a
cualquier director, con excepcion del director general. Sea el director de
comunicacion, o el director de marketing, el SMM trasciende la
organizacion tradicional de la empresa. La realidad es que ninguno de
los dos departamentos tiene experiencia en gestionar la revolucion de

los medios sociales.
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[I) SMM no es publicidad en medios sociales. Mucha gente cree que usando el
término social media marketing, hablamos del uso de los medios
sociales para hacer publicidad. Pero esta vision tan estrecha seria como
pensar que el marketing es igual a la publicidad. Los medios sociales
tienen poco en comun con los medios tradicionales, aparte de la mitad
del nombre. Es la misma distancia que separa al SMM de la publicidad.

V) Comparar social media marketing con Search Engine Marketing o eMail
Marketing es como comparar el arbol del manzano con cada una de las
manzanas. SMM no pertenece a la misma categoria que las disciplinas
«tradicionales» del marketing online, puesto que estas ramas son
mayormente publicidad. El apellido «marketing» hace que se tergiverse
su significado real.

V) El social media no es una moda, ni una disciplina del management. Es un
fendbmeno que trastoca en mayor o menor grado (dependiendo del
sector en el que se mueve la empresa) la estrategia corporativa, como

en su momento lo hizo, por dar un ejemplo, la publicidad «a secas».

En [6] se puede encontrar una definicibn bastante acertada (de Peter Kim) de lo
qué es (ademas de la que hemos proporcionado aqui) el SMM o Social Media

Marketing.

De todas las perspectivas que parecen definir al SMM, la Unica en la que nos
centramos es en la atencion al cliente y a la fidelizacién, pues el uso que éste haga
de los medios sociales sera util y productivo para el negocio que aplique la
solucidon que proponemos. Es cierto que las empresas (como citaremos en la
seccién siguiente —Empresa 2.0-) deben escuchar las opiniones de los clientes,
pero en nuestro caso pretenderemos actuar de modo que incitemos a opiniones
positivas del cliente en medios sociales. Minimizando el riesgo de obtener criticas
negativas, fomentando la fidelizacién y creando planes “a medida” de fidelizacion

para cada cliente.
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2.2. Empresa 2.0

Tenemos por delante dos grandes oportunidades para errar el tiro a la hora de
plantear una estrategia para medios sociales en nuestra empresa: la primera,
pensar que los medios sociales son la solucién a todos nuestros problemas. La
otra, pensar que esto es una moda que pasard, para volver al marketing més
usual. Las empresas y la sociedad en general se enfrentan a una transformaciéon
profunda. Las raices de esta transformacion estan dentro de Internet, pero Internet
es, en si misma, un sintoma de lo que ya estaba ocurriendo: saturacion de oferta
en los mercados, excesos publicitarios y un escenario de informacion casi infinita.
Tres factores que confluyen en la Internet masiva, que todo lo acelera. Cada vez
mas oferta y mas accesible, cada vez méas excesos publicitarios (el spam llegé con
Internet, no lo olvidemos) y cada vez mas acceso a crecientes volumenes de
informacion. Digamos que «oferta, publicidad e informacién» ahora se [laman
«Internet». Y cuando Internet se ha visto dotada de funcionalidad social, los
consumidores se han hecho finalmente con el control. Aunque aquello de «el
consumidor es el rey» nos parezca un eslogan manido, lo cierto es que para
desgracia de las empresas ahora empieza a ser real. Es el principio de un juego

gue se juega con nuevas reglas.

La cultura 2.0 penetrara lentamente en las organizaciones. Respeto, humildad,
colaboracion, estructuras mas abiertas, informacion accesible y compartida. La
gente preferira trabajar en este tipo de estructuras, porque estaran basadas en el
mérito, las personas tendran mas poder y se sentiran mas responsables de sus
actos. Varios estudios demuestran que las empresas con mayor penetracion de
cultura 2.0 son las que poseen mayor cuota de mercado y margenes de
explotacién. Por otro lado, hablar de la implicacién de los clientes en los procesos
internos de la organizacibn es ya un clasico. Crowdsourcing, cocreacion,
innovacion abierta..., entornos que fomentan la participacion de los clientes en el
disefio de productos, en la atencion a otros clientes, en la comunicacion y el
marketing. Las barreras corporativas se difuminan. Ahora los clientes pueden
hablar directamente con los «empleados» y los decisores internos tienen acceso
de forma directa y sin mediacién al mercado. Preguntaremos directamente a las

personas que usan nuestro producto sin necesidad de complejos estudios de
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mercado. Tener al cliente mas cerca nunca podra resultar perjudicial. Siempre

acarreara productos y servicios mas acordes con su demanda.

De este modo, y aunque una persona use los medios sociales como fin para
mejorar su experiencia de usuario (guiado por lo que los demas aconsejen) es
necesario centrarse en la parte de la empresa para que los usuarios que la visiten
sean quienes fomenten —en base a esto- que otras personas de su entorno nos

visiten.

Identidad digital

Hablamos de identidad corporativa para referirnos a la imagen que una persona se
forma de una marca u organizacion a partir de su experiencia con la misma. Puede
provenir del disfrute de un servicio o producto o del proceso de comunicacion.
Acotandolo al terreno «digital» no pretendemos sugerir que existan dos
identidades, on y offline, sino que distinguimos el origen de las experiencias que
conforman dicha identidad en la mente del consumidor. Al principio, la identidad
digital corporativa se forjaba esencialmente en el eje visual —identidad gréfica— y
de contenidos —tipologia, expresion, mensaje— que la empresa publicaba en
Internet. Podemos apreciarlo al analizar una web corporativa: un gran esfuerzo de
disefio grafico, quiza también de usabilidad, y con contenidos corporativos de una
calidad excelente. Magnificos textos que describen las bondades de la
organizacion, videos elaborados conforme a la mejor tradicion de produccion

audiovisual del siglo XX, etc.

Pero ¢,qué importancia tiene hoy un logo corporativo cuando estamos tratando mal
a nuestros clientes, gritandoles en lugar de hablarles, ninguneandolos en lugar de
escucharlos? El auge de la web participativa, social, conversadora, humana, ha
llegado para romper el juguete. Ahora las webs corporativas miran con envidia el
trafico creciente de los medios sociales. Las marcas se visten de domingo pero no
abren la boca. Se ponen sus mejores galas y si por casualidad tienen que decir

algo quedan estiradas, bordes, poco accesibles. Y el impacto de esa absoluta falta

de tacto en la interaccién no podréd ser borrado faciilmente con un bonito logo.
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Como resultado del auge de la web social, la identidad digital corporativa ve
reducido el impacto visual y del contenido mientras se incrementa el peso de la
interaccion y de los comentarios que sobre dicha marca u organizacion vuelcan los
usuarios en la red. Hoy en dia, los libros de identidad corporativa deben
convertirse en libros de netiqueta. Las guias de estilo, en guias de conversacion,
pueden verse en la Figura 2.3, cual es la importancia de la interaccion con el

cliente “social” para una empresa.

Hay quienes distinguen entre identidad y reputacion, refiriéndose con la primera a
lo que la marca «pretende» ser y con la segunda, a lo que perciben las personas.
Digamos que la reputacion mediria la desviacion entre la imagen de marca
pretendida y los resultados. En cualquier caso, no es nuevo que la marca defina
sus rasgos de identidad, planifique la construccion de la misma y trabaje en ello.
En el entorno 2.0, como hemos mencionado, la identidad va mas alla del
posicionamiento y se construye pensando en los mdltiples contactos y
experiencias que las personas tienen con la marca. Aunque cada empresa busque
adquirir un factor diferencial, existen principios comunes que hay que considerar

en la construccion de la identidad digital 2.0.

Evidentemente, es mas facil decir que hacer. Generar «confianza» contempla
cientos de vertientes y afecta a temas cruciales como la calidad de un producto, la

honradez en la comunicaciobn o la percepcidn que la sociedad tiene de la

organizacién que hay detrds de un servicio. La «transparencia» es un principio

profusamente citado y minimamente percibido. La «utilidad» es un principio de

identidad digital que va mas alla del producto, una necesidad impuesta por la

naturaleza de la comunicacion en red. La «innovacion» también es un principio

universal gue busca transmitir una imagen de perdurabilidad frente a los tiempos

presentes de cambio e incertidumbre constantes. La «creatividad» es un principio

de identidad anhelado porque nos gusta compartir nuestra vida con gente creativa.
Y, por ultimo, la «sostenibilidad» ha ganado un espacio permanente en la mente

del consumidor responsable.
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Figura 2.3. La importancia de la identidad digital en la empresa 2.0
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Figura 2.4. La confianza, el mejor barémetro.

¢, Declararias publicamente ser amigo de alguien de dudosa reputacion? En la web
social, las empresas se enfrentan a una cuestién de confianza. Preguntados por
los factores mas relevantes para la reputacion corporativa, los participantes del
undécimo barémetro de la confianza de Edelman llevaron a los cuatro primeros
puestos la calidad (69 por ciento de los encuestados), la transparencia (65 por
ciento), la confianza (65 por ciento) y el buen trato a los empleados (63 por
ciento)[7]. ¢Cémo se genera confianza? Desde el trabajo de este proyecto fin de
carrera, se recomienda primero que la empresa tome un giro hacia el 2.0 e
incremente su presencia en medios sociales, en este sentido podemos aportar

algunas ideas en lo que respecta a la confianza en medios sociales:
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* Aceptar criticas y atender a los clientes en publico. Establecer un canal (2.0) en el

que las dudas e incidencias sean gestionadas en publico transmite seguridad.

* Practicar principios de netiqueta. Su seguimiento nos habla de una marca que se

preocupa por el entorno social, que lo respeta, que lo construye.

» Ser &giles y ordenados. Mantener los activos digitales en orden transmite un

mensaje de organizacion. Responder los comentarios con diligencia, no abandonar
la creacion de contenidos en perfiles sociales o blogs durante periodos
continuados.

« Dar_visibilidad a las personas que hay detras de la marca. Siempre

recomendamos crear perfiles corporativos (con logo y con marca corporativa) en
medios sociales y hacerlos crecer. Pero también recomendamos «mostrar sin
rubor» a las personas que trabajan en dichos perfiles. Por ultimo, poner una cara

humana con nombre y apellidos genera confianza.

En la linea de la ultima recomendacién, se pueden aprovechar las marcas
personales (digitales) de los empleados como refuerzo de la marca digital de la
empresa, es decir, si sus empleados comienzan a construir perfiles en redes
sociales como twitter y se dedican (en el caso que nos ocupa es el de la
hosteleria) a tuitear cosas como “Hoy el café irlandés lo estoy haciendo con
canela natural y es exquisito” o bien “acabo de sacar una horneada de pastelitos,
la proxima en media hora” ... etc ... hace que la empresa sea vista en los medios
sociales a través de sus empleados. Si un cliente (como veremos en el siguiente
punto) se fideliza a la empresa, podra hacerlo también con sus empleados y
conocerd el trabajo que hacen. Cuando el cliente o la comunidad participan en
alguno de los procesos de negocio, hablamos de la integracion social, algo que va

mucho mas alla de la comunicacion 2.0.

2.3. Social CustomerEngagement

En este punto se culminan los dos puntos anteriores que por una parte (el primer
punto) recoge qué tipo de clientes vamos a tener ahora en las empresas (clientes
gue usan las redes sociales y clientes que pueden ser nuestro gran altavoz si se

fidelizan con correccién) y por otro lado la necesidad que tiene la empresa actual
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de impregnarse de los cambios sociales que estan sucediendo y usarlos en su
beneficio. Este proyecto se centra en este punto, en fidelizar al cliente de la forma
méas comoda y util (principio de utilidad —visto al principio-) y de aprovechar su

estado de bienestar para invitarle a que lo difunda en beneficio de la empresa.

Si se busca una definicion para el Social Customer Engagement (SCE) podemos
usar la que ofrecid Paul Greenberg (y que avalan los hermanos Polo en su libro
sobre fidelizacion de clientes 2.0): El SCE es una filosofia y una estrategia de
negocio, apoyada en una plataforma tecnoldgica, junto a pardmetros

empresariales, procesos y funcionalidad o caracteristicas "sociales", disefiada para

vincular al cliente en una conversacion colaborativa que persiga un beneficio

mutuo en un entorno transparente y de confianza. Es la respuesta “corporativa” a

la propiedad de la conversacion por parte del cliente.» Antes de ver con mas
detalle esta definicion en la figura 2.5, es preciso mostrar que se sefala la
condicion de beneficio mutuo, de aqui que la aproximaciéon que se disefia en este
proyecto signifique beneficio para el cliente y beneficio —en forma de difusién- para

la empresa.

estrategia
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Figura 2.5. Qué es la fidelizacion del cliente segun los profesionales del marketing.

Las &reas que se definen en la Figura 2.5 son:

e Engagement (vinculacion). Relacién con clientes potenciales o actuales a

través de medios sociales, pero también con acciones de awareness (PR

2.0, viralidad, etc.). Y, por supuesto, acciones de fidelizacién de clientes

basadas en medios sociales. Estrechar lazos con «la comunidad», en

sentido «abstracto», mediante los medios sociales.




Sistema de bonificacién para clientes

e Social commerce (ventas). Desde aproximarse al social shopping hasta
cosas como la «escucha comercial activa» y el desarrollo de funcionalidad

social orientada a generar trafico a tiendas online. O de recomendaciones

de usuarios online (desde conceptos como el social sign-on hasta un blog

sencillo, o las tarjetas de fidelizacion 2.0).

e Social support (atencién al cliente). Recoge los esfuerzos por integrar los
contactos con clientes en medios sociales con los sistemas de CRM vy
atencion al cliente corporativos.

e Cocreacion (innovacién). Open innovation, talento interno y externo

colaborando para crear y mejorar productos y servicios. Es un error dejar al

cliente fuera de la innovacion empresarial.

Si nos centramos en la faceta tecnolégica de la interaccion con el cliente podremos
observar que [1] hace una clasificacion bastante “disjunta” de los medios. Existen
miles de servicios diferentes para trabajar en la relaciébn con el cliente y la
comunidad. La vinculacion estd estrechamente unida a la generacion de
contenidos, pero estimamos conveniente separar la categoria de publicacién para
acentuar el foco estratégico entre unas y otras soluciones.

* Redes sociales. Las mas famosas de todo el software social. Plataformas
sociales generalistas como Facebook, Tuenti, Google+, LinkedIn o Twitter. O redes
sociales verticales (sectoriales), muy importantes para las iniciativas concretas en
cada sector. Como ejemplos en Espafia podriamos citar a Minube o Unience.

« Comunidades propias. Las posibilidades actuales de integracion con redes
sociales generalistas (como Facebook Connect) y la necesidad estratégica de
controlar activos digitales propios empujara a las empresas a crear comunidades
reales de producto o tematicas. Existen herramientas de software libre, como
Wordpress con BuddyPress, Elgg o DrupalCommons.

También existen en modo SaaS, como Ning, y suites sofisticadas, como Telligent,
Jive o Lithium, mas orientadas a la cocreacion.

» Social CRM operativo. La combinacion de los datos que toda empresa posee de
sus clientes con los que éstos comparten en publico y son accesibles via
plataformas sociales, significara una evolucion en las herramientas CRM
tradicionales. El objetivo sera gestionar el trabajo de los agentes de atencion al

cliente incluyendo canales sociales. En 2011, Salesforce (software cloud lider en el
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segmento CRM) compré Radian6, un software de monitorizacion. GSS SMI, la
empresa creada por el grupo espafiol de contact centers GSS y Territorio creativo,
trabaja en la integracion de Altitude, un software de gestion de centros de llamada,
con Smmart, el ya mencionado software espafiol de monitorizacion. Esto queda,

obviamente, fuera del ambito de este PFC.

Lo que se propone en el marco de este PFC es el uso de redes sociales (primer
punto) para crear comunidades (segundo punto) en torno a la fidelizacion de
clientes, es decir que se usa la tarjeta de fidelizacién 2.0 (con el sistema maévil que
hemos implementado) para que un cliente que usa una red social como twitter (en
[8] se justifica su uso) sea capaz de difundir lo bueno que es el servicio que ha
recibido de la empresa y se suscriba a la empresa y a sus empleados para saber
mas, creando una comunidad particular entre el usuario y la empresa y los
potenciales clientes que este usuario pueda invitar a participar para que luego sean

clientes en firme.

El trabajo en el area de vinculacidn/fidelizacion busca hacer avanzar a las
personas desde el desconocimiento del producto a una fidelizacién real de marca.
La relacién con el «consumidor» social afecta drasticamente a la construccion de
la marca. En su libro Postpublicidad, Daniel Solana presenta dos tipologias
enfrentadas: la publicidad yang, intrusiva y machacona, es representada por la
publicidad tradicional pesada y carente de juego. La publicidad yin es envolvente,
menos agresiva, atrayente. En la busqueda del engagement (vinculacion /
fidelizacion): las marcas deben dejar de buscar la omnipresencia artificial
(bombardeo publicitario) para alcanzar la omnipresencia real (un medio para un
fin).




Sistema de bonificacion para clientes "'




Sistema de bonificacién para clientes

CAPITULO 3 - Analisis y Disefio de la solucién

3.1. Analisis

Al hacer un cliente su consumicién o recibir un servicio, un empleado del negocio
es el encargado de hacer constar en el sistema esa visita. Este lo hace mediante
un dispositivo Android que recoge el identificador del dispositivo del cliente
mediante bluetooth y lo envia, junto con los puntos que ha ganado ese dia, a
nuestro servidor mediante wifi. Los datos se guardan en nuestra base de datos y
pueden ser consultados mediante el empleado con la misma aplicacion.

El consumidor también podrd consultar sus datos mediante la aplicaciéon del
cliente, pero éste solo podra consultar los puntos que lleva y las bonificaciones de
las que dispone el negocio.

3.1.1. Requisitos funcionales

En este apartado vamos a definir los requisitos funcionales necesarios para que
nuestro sistema actle como nosotros esperamos. Diferenciaremos la aplicacion

del cliente de la del empleado y del servidor:

- Cliente:

o Se podra acceder a la aplicacion desde cualquier teléfono con
Android.

o Se iniciara el bluetooth al inicio de la aplicacion asi como el wifi para
descargar los datos del servidor.

o Listar todos los premios de que dispone el negocio tanto si se tienen
puntos para acceder a él como si no.

o El cliente dispondra de un boton para ver directamente el

identificador de su movil (MAC).
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-  Empleado:
o Se podra acceder a la aplicacion desde cualquier teléfono con
Android.
o La aplicacion debera recoger datos y mandarlos mediante wifi al
servidor.
o Laaplicacion descargara, una vez elegido el dispositivo del cliente, la
informacion sobre ese cliente.
- Servidor:
o Se podra acceder a la aplicacion Web, desde cualquier navegador
Web tanto a través de PC como Smartphone.
o Todo dato que se envie al servidor se almacenara en la base de
datos.
o La aplicacion web podra gestionar los premios e insertar puntos a los
clientes que no les funcione el bluetooth.
o Cualquier cambio realizado en los premios se podra visualizar de

manera inmediata desde la aplicacion del cliente y desde la del
empleado.

3.1.1. Requisitos no funcionales

En este apartado vamos a definir los requisitos no funcionales que son aquellos

gue no definen la funcionalidad de la aplicacién, pero que son necesarios para su

correcto funcionamiento. Diferenciaremos la aplicacion del cliente de la del

empleado y del servidor:

- Cliente:

O

o

Se debe tener conexion a la red local para que la aplicacion funcione
correctamente.

El dispositivo movil debe disponer de bluetooth, asi como de wifi,
para, primero, poder enviar su identificador al dispositivo del

empleado y segundo, poder conectarse al servidor y descargar sus
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datos.
o Se ha de tener instalada en nuestro dispositivo alguna red social,

como facebook, twitter o cualquiera que sea nuestra favorita.

- Empleado:
o Se debe tener conexion a la red local para que la aplicacion funcione
correctamente.
o El dispositivo movil debe disponer de bluetooth, asi como de wifi,
para, primero, poder captar el identificador del dispositivo del cliente
y segundo, poder conectarse al servidor y descargar los datos del

cliente, asi como enviar los datos del cliente al servidor.

- Servidor:

o Interfaz sencilla e intuitiva para facilitar su manejo.

3.2. Recursos utilizados

3.2.1. Hardware

Para la implementacion hardware nos hemos hecho con un Smartphone con
sistema operativo Android. Este dispositivo es un HTC Wildfire con las siguientes

caracteristicas:

Memoria: 384 MB RAM; 512 MB de ROM
Procesador: Qualcomm MSM 7225 528 MHz
Sistema Operativo: Android OS, v2.2
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Hemos usado este terminal tanto para probar la aplicacion cliente, como la

aplicacion empleado.

Para el servidor hemos usado un ebox con las siguientes caracteristicas:

RAM: 512 MB
Procesador: VIA Eden ULV 500MHz
Sistema Operativo: Lubuntu

O

e

Figura 3.2. Ebox

Los eBox son mini ordenadores del tamafio de la palma de una mano, de muy bajo

precio, bajo consumo, no hacen ruido y son muy efectivos para actuar como

servidores de aplicaciones como la que en este proyecto se esta desarrollando.

3.2.2. Software

Hemos elegido desarrollar la aplicacién en el
Sistema Operativo Android. Esto se debe a
que en primer lugar es el sistema mas
expandido por encima del SO de Apple,
symbian y demas Sistemas Operativos
propietarios. La empresa Gartner (Empresa
consultora especializada en Tecnologia
Informética) nos lo confirmaba en abril del
2011 con la realizacion del estudio [10]

siguiente:

Figura 3.3. Mdvil con Android
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Worldwide Mobile Communications Device Open OS Sales to End Users by OS
(Thousands of Units)

oS 2010 2011 2012 2015
Symbian 111,577 89,930 32,666 661
Market Share (%) 37.6 19.2 5.2 0.1
Android 67,225 179,873 310,088 539,318
Market Share (%) 22.7 38.5 49.2 48.8
Research In Motion 47,452 62,600 79,335 122,864
Market Share (%) 16.0 13.4 12.6 111
i0S 46,598 90,560 118,848 189,924
Market Share (%) 15.7 19.4 18.9 17.2
Microsoft 12,378 26,346 68,156 215,998
Market Share (%) 4.2 5.6 10.8 19.5

Other Operating Systems 11,417.418,392.321,383.7 36,133.9
Market Share (%) 3.8 3.9 3.4 3.3
Total Market 296,647467,701630,4761,104,898

Source: Gartner (April 2011)

Grafica 3.1. Estadisticas del crecimiento de Android

En Espafa hay un imparable crecimiento de la cuota de mercado de Android que
ya lleva el 84,1% de los smartphones vendidos. Pero ademas en Estados Unidos
puede verse una clara ventaja en este Sistema Operativo [11]:

501% M U.S Smartphone subscriber share, Feb 2012
Android

302% N
i0S

134% N
BlackBerry

39% N
Windows

5% N

Symbian

9% =)
other

Grafica 3.2. Teléfonos con S.O. Android en EEUU
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Hemos utilizado librerias que sirven desde Android version 2.2 hasta Android
version 4.0.3., por lo que nuestra aplicacion puede ser usada desde modviles con
Sistema operativo de Android antiguo hasta los méas novedosos e incluso por
tablets. Android nos permite programar sin necesidad de permisos ni licencias,
podemos distribuir nuestra aplicacion liboremente o bien crearnos una cuenta en
Android Market para utilizar ese sistema de distribucion (de esta manera llegara a
cualquier persona que tenga un dispositivo con sistema operativo android).
Ademas Android nos ofrece mdltiples terminales de distintas especificaciones y

variados precios, por lo que son mucho mas asequibles.

Figura 3.4. Tablet con Android

Hemos usado extensiones como ActionBarSherlock, que se encarga del disefio
grafico, mas concretamente es la barrita situada en la parte superior de las
aplicaciones para seguir un estandar; aquery, que nos permite utilizar el formato
JSON1 [12] que es con lo que hemos realizado el paso de los datos desde el
terminal del empleado al servidor y viceversa, también nos permite usar “Image

Loading”, necesario para crear la galeria.

Para el servidor se ha utilizado Bootstrap por su simplicidad y disefio. Se ha
programado en codigo HTML, PHP [13], CSS, JQUERY [14] y para las consultas
con la base de datos se ha utilizado SQL [15]. La base de datos se ha creado con

phpMyAdmin.

! JSON: formato ligero para el intercambio de datos. Se basa en la construccion de una lista ordenada de
valores. Se puede usar como alternativa a la necesidad de XML en el intercambio de informacion via Ajax.



http://actionbarsherlock.com/
http://actionbarsherlock.com/
http://actionbarsherlock.com/
http://actionbarsherlock.com/
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3.2.3. Herramientas de Android

- Bluetooth
Con el bluetooth podemos contar las consumiciones que realiza cada
cliente sin necesidad de que éste tenga Android, es decir, cualquier terminal

gue tenga simplemente bluetooth podra ser un usuario de nuestro sistema.

- Wifi
La wifi la utilizamos para que desde la aplicacion del empleado podamos
mandar los datos como el precio del consumo y el identificador del cliente,
al servidor y tenerlo guardado en la base de datos. También es utilizada

para consultar los premios tanto por parte del empleado como del cliente.

3.2.4. Herramientas web

Se ha montado un servidor para almacenar los datos de los clientes y los premios
que el local estime oportunos. Para afadir, modificar y eliminar premios se ha
creado una aplicacion web sencilla en la que los empleados del local podran
realizar estas gestiones sin ningin contratiempo. De esta manera podran tener
actualizada la lista de premios que el cliente podrd consultar en cualquier

momento, siempre que estén dentro del alcance de la red del local.

3.3. Diseno

3.3.1. Diagramas de casos de uso

Los casos de uso nos permiten explicar de manera mas especifica qué debe hacer
nuestra aplicacion, es decir, describen el sistema y como este interactia con cada

usuario.

Describiremos cada aplicacién con su usuario, ya que contamos con la aplicacién

del cliente, la del empleado y una interfaz web.




Cliente
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Visualizar mi MAC

o isualzar mis
. puUnlos
~
~
~
Listar premios

leccion de red social de
entre las instaladas en el
dispositive

Pramics

Recargar pantalla

Figura 3.5. Casos de uso del cliente

Nombre

Premios

Precondiciones

A=

Tener acceso a wifi

2- Tener bluetooth en el dispositivo
Pasos 1- Iniciar la aplicacion
Postcondiciones Ninguna
Excepciones Ninguna

Tabla 3.1. Casos de uso cliente: Premios

Nombre Visualizar mi MAC
o 1- Tener acceso a wifi
Precondiciones _ N
2- Tener bluetooth en el dispositivo
1- Iniciar la aplicacion
Pasos . )
2- En caso de no tener el bluetooth activado, pulsar “si”,
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cuando nos pregunten si deseamos activarlo
3- Pulsar el boton de “Ver mi MAC”

Postcondiciones

Ninguna

Excepciones

Ninguna

Tabla 3.2. Casos de uso cliente: Visualizar mi MAC

Nombre

Visualizar mis puntos

Precondiciones

1- Tener acceso a wifi
2- Tener bluetooth en el dispositivo

3- Haber hecho al menos un consumo con anterioridad

Pasos

1- Iniciar la aplicacion

2- En caso de no tener el bluetooth activado, pulsar “si”,

cuando nos pregunten si deseamos activarlo

Postcondiciones

Ninguna

Excepciones

Ninguna

Tabla 3.3. Casos de uso cliente: Visualizar mis puntos

Nombre

Listar premios

Precondiciones

1- Tener acceso a wifi
2- Tener bluetooth en el dispositivo

3- Haber hecho al menos un consumo con anterioridad

Pasos

1- Iniciar la aplicacion

2- En caso de no tener el bluetooth activado, pulsar “si”,

cuando nos pregunten si deseamos activarlo

Postcondiciones

Ninguna

Excepciones

Ninguna

Tabla 3.4. Casos de uso cliente: Listar premios

Nombre

Red social

Precondiciones

1- Tener acceso a wifi

2- Tener bluetooth en el dispositivo

Pasos

1- Iniciar la aplicacién
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2- En caso de no tener el bluetooth activado, pulsar “si”,
cuando nos pregunten si deseamos activarlo

3- Seleccionar etiqueta de “Red social”

Postcondiciones

Ninguna

Excepciones

Ninguna

Tabla 3.5. Casos de uso cliente: Red social

Nombre

Eleccién de la red social de entre las instaladas en el

dispositivo

Precondiciones

1- Tener acceso a wifi
2- Tener bluetooth en el dispositivo

3- Tener instalada alguna red social

Pasos

1- Iniciar la aplicaciéon

2- En caso de no tener el bluetooth activado, pulsar “si”,
cuando nos pregunten si deseamos activarlo

3- Seleccionar etiqueta de “Red social”

4- Escribir nuestro comentario sobre el local

5- Pulsar el botén “Comentar”

6- Elegir Red social

Postcondiciones

Ninguna

Excepciones

Ninguna

Tabla 3.6. Casos de uso cliente: Eleccién de la red social de entre las instaladas en el dispositivo

Nombre

Recargar pantalla

Precondiciones

1- Tener acceso a wifi

2- Tener bluetooth en el dispositivo

Pasos

1- Iniciar la aplicaciéon
2- En caso de no tener el bluetooth activado, pulsar “si”,
cuando nos pregunten si deseamos activarlo

3- Pulsar en laimagen de recargar.

Postcondiciones

Ninguna

Excepciones

Ninguna

Tabla 3.7. Casos de uso cliente: Recargar pantalla
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Introducir consume

I

s
7/
~ <X Enviar datos )} — — — —( sualizar datos
del cliente

Emgpleado

Listar premics
- s
-
. -~
Premio
Ve
i1
\

isualizar puntos
dal cliente

. Seleccion de
—_—— o h -== b
Lista de bluestoot

s
,

Buscar
dispositives bluetooth

Cancelar busgueda de
dispasitives bluatooth

Figura 3.6. Casos de uso del empleado

Nombre

Cuenta

Precondiciones

Pasos 1- Iniciar la aplicacion
Postcondiciones Ninguna
Excepciones Ninguna

Tabla 3.8. Casos de uso del empleado: Cuenta

Nombre

Introducir consumo

Precondiciones

1- Tener bluetooth en el dispositivo

Pasos

=
1

Iniciar la aplicacion

2- Buscar dispositivos bluetooth

w
1

En caso de no tener el bluetooth activado, pulsar “si”,
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cuando nos pregunten si deseamos activarlo
4- Seleccionar un dispositivo bluetooth de la lista

5- Introducir consumo

Postcondiciones Ninguna
Excepciones Ninguna
Tabla 3.9. Casos de uso del empleado: Introducir consumo

Nombre

Enviar datos

Precondiciones

1- Tener acceso a wifi

2- Tener bluetooth en el dispositivo

Pasos

1- Iniciar la aplicacion

2- Buscar dispositivos bluetooth

3- En caso de no tener el bluetooth activado, pulsar “si”,
cuando nos pregunten si deseamos activarlo

4- Seleccionar un dispositivo bluetooth de la lista

5- Introducir consumo

6- Pulsar el boton “Enviar”

Postcondiciones

Ninguna

Excepciones

Ninguna

Tabla 3.10. Casos de uso del empleado: Enviar datos

Nombre

Premio

Precondiciones

1- Tener bluetooth en el dispositivo

1- Iniciar la aplicaciéon

Pasos ) ] )
2- Seleccionar etiqueta de “Premio”

Postcondiciones Ninguna

Excepciones Ninguna

Tabla 3.11. Casos de uso del empleado: Premio

Nombre

Listar premios

Precondiciones

1- Tener acceso a wifi

2- Tener bluetooth en el dispositivo
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Pasos

1- Iniciar la aplicaciéon

2- Seleccionar etiqueta de “Premio”

w
1

Buscar dispositivos bluetooth

+

En caso de no tener el bluetooth activado, pulsar “si”,
cuando nos pregunten si deseamos activarlo
5

Seleccionar un dispositivo bluetooth de la lista

Postcondiciones

Ninguna

Excepciones

Ninguna

Tabla 3.12. Casos de uso del empleado: Listar premios

Nombre

Visualizar puntos

Precondiciones

1- Tener acceso a wifi

2- Tener bluetooth en el dispositivo

Pasos

1- Iniciar la aplicacion

2- Seleccionar etiqueta de “Premio”

3- Buscar dispositivos bluetooth

4- En caso de no tener el bluetooth activado, pulsar “si”,
cuando nos pregunten si deseamos activarlo

5- Seleccionar un dispositivo bluetooth de la lista

Postcondiciones

Ninguna

Excepciones

Ninguna

Tabla 3.13. Casos de uso del empleado: Visualizar puntos

Nombre

Buscar dispositivos bluetooth

Precondiciones

1- Tener bluetooth en el dispositivo

1- Iniciar la aplicacion

Pasos _

2- Pulsar imagen de bluetooth
Postcondiciones Ninguna
Excepciones Ninguna

Tabla 3.14. Casos de uso del empleado: Buscar dispositivos bluetooth
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Nombre

Cancelar busqueda de dispositivos bluetooth

Precondiciones

1- Tener bluetooth en el dispositivo

Pasos

1- Iniciar la aplicaciéon
2- Pulsar imagen de cancelacion de busqueda de

dispositivos bluetooth

Postcondiciones

Ninguna

Excepciones

Ninguna

Tabla 3.15. Casos de uso del empleado: Cancelar busqueda de dispositivos bluetooth

Nombre

Seleccionar dispositivo bluetooth

Precondiciones

1

Tener bluetooth en el dispositivo

1- Iniciar la aplicaciéon

2- Pulsar imagen de bluetooth
Pasos : S : S
3- Seleccionar dispositivo de la lista de dispositivos
bluetooth
Postcondiciones Ninguna
Excepciones Ninguna

Tabla 3.16. Casos de uso del empleado: Seleccionar dispositivo bluetooth

Administrador

Introducir consumo

z Madificar premia
"
{ Eliminar premio

Gestionar consumo

Gestionar premios

~
\ 3
Introducir premio

Figura 3.7. Casos de uso de la web
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Nombre

Gestionar consumo

Precondiciones

1- Tener acceso a la red del local

2- Tener acceso a un navegador

1- Iniciar navegador

Pasos 2- Escribir direccién del servidor en la barra de
direcciones

Postcondiciones Ninguna

Excepciones Ninguna

Tabla 3.17. Casos de uso de la web: Gestionar consumo

Nombre

Introducir consumo

Precondiciones

1- Tener acceso a la red del local

2- Tener acceso a un navegador

Pasos

1- Iniciar navegador

2- Escribir direccion del servidor en la barra de
direcciones
3- Seleccionar “Introducir consumo”

4- Introducir la MAC del cliente y el consumo

Postcondiciones

Ninguna

Excepciones

Ninguna

Tabla 3.18. Casos de uso de la web: Introducir consumo

Nombre

Gestionar premios

Precondiciones

1- Tener acceso a la red del local

2- Tener acceso a un navegador

1- Iniciar navegador

Pasos 2- Escribir direccién del servidor en la barra de
direcciones

Postcondiciones Ninguna

Excepciones Ninguna

Tabla 3.19. Casos de uso de la web: Gestionar premios
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Nombre

Gestion de modificacion de premios

Precondiciones

1- Tener acceso a la red del local

2- Tener acceso a un navegador

Pasos

1- Iniciar navegador
2- Escribir direccién del servidor
direcciones

3- Seleccionar “Modificar premios”

en

la barra

de

Postcondiciones

Ninguna

Excepciones

Ninguna

Tabla 3.20. Casos de uso de la web: Gestion de modificacion de premios

Nombre

Modificar premio

Precondiciones

1- Tener acceso a la red del local

2- Tener acceso a un navegador

1- Iniciar navegador

2- Escribir direccion del servidor en la barra de
Pasos direcciones

3- Seleccionar “Modificar premios”

4- Pulsar sobre el dibujo de modificar.
Postcondiciones Ninguna
Excepciones Ninguna

Tabla 3.21. Casos de uso de la web: Modificar premio

Nombre Eliminar premio

1- Tener acceso a la red del local
Precondiciones

2- Tener acceso a un navegador

1- Iniciar navegador

2- Escribir direcciéon del servidor en la barra de

Pasos

direcciones
3- Seleccionar “Modificar premios”

4- Pulsar sobre el dibujo de eliminar.

Postcondiciones

Ninguna

Excepciones

Ninguna

Tabla 3.22. Casos de uso de la web: Eliminar premio
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Nombre Introducir premio

o 1- Tener acceso a la red del local
Precondiciones
2- Tener acceso a un navegador

1
2

Pasos direcciones

Iniciar navegador

Escribir direccion del servidor en la barra de

3- Seleccionar “Introducir premio”

4- Introducir los datos del premio
Postcondiciones Ninguna
Excepciones Ninguna

Tabla 3.23. Casos de uso de la web: Introducir premio

3.3.2. Diagrama de Base de Datos

El diagrama corresponde a la estructura de la Base de Datos del proyecto. La base
de datos reside en el ordenador eBox que hemos explicado anteriormente en la
seccion de hardware. Este servidor monta un gesto de base de datos mysql
convencional, de modo que el modelo de base de datos sera relacional y sin

ninguna restriccion técnica.
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ﬂ o ——r ﬂ o usuanos tipo_premios ﬂ & Lsuarios premios
@ id - int(11) @ id - int(11) \ @ id - int(11)
@ descripcion - varchar{150)

@ mac_cliente - varchar(30) ', # id_premio - int(11)

# cantidad_pedido : double # puntos_rgquendus - int(11) ta mac_premio - varchar(30)
m fecha_consumo : timestamp S nnmbre_fmagen_cnlnr - varchar(30) | | @ descripcion_premio : varchar(150)
@ nombre_imagen_bn : varchar{30} | @ fecha_premio - timestamp

ﬂ @ usuarios clientes
@ id - int(11)
" & mac : varchar(30)

# puntos : double
# puntos_totales - double
m fecha_cliente : timestamp

Figura 3.8. Diagrama de BD

La entidad “clientes” se encarga de guardar los datos de cada uno de los clientes.
A partir de esta entidad, podemos acceder a la entidad “pedidos” mediante la MAC
del cliente. Esta entidad guardara los pedidos que realice cada cliente. También,
mediante la MAC del cliente, podemos acceder a la entidad “premios”, esta entidad
guardara los premios que haya canjeado cada cliente. Y la entidad “tipo_premios”,
que guarda los premios de los que pueden disponer los clientes esta relacionada
con la entidad “premios” puesto que cada cliente canjeara sus puntos por un

premio que ha de existir en la tabla “tipo_premios”.
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CAPITULO 4 - Implementacién

El objetivo de este capitulo es el de describir el paso de la especificacion técnica al

desarrollo (o implementacién) de la solucion.

Tal como se ha avanzado en capitulos previos, la solucién constara de una parte

servidor y una aplicacion para terminales moviles.

El servidor se montara sobre un eBox con Lubuntu y las aplicaciones para los
terminales moviles se dividen en dos: personal de la empresa y clientes o

consumidores de los servicios que la empresa proporciona.

4.1 Servidor

A continuacién se explicard el montaje del servidor para poner en marcha los
servicios, la conexion entre el servidor y la base de datos, y la construccion de la

base de datos.

4.1.1 Montaje del servidor

Se ha utilizado un sistema operativo basado en Linux ya que éstos suelen ser mas
seguros en su configuracion por defecto que los basados en Windows. Este
sistema no supone coste adicional para la implantacion de la solucion, lo que es
una invitacibon —ademas de las bondades técnicas- para su uso. El sistema
operativo utilizado en el TPV es Lubuntu 10 de 32 bits. Este sistema operativo ha
sido elegido por su simplicidad y debido a que usa pocos recursos ya que utiliza el
escritorio LXDE.

En el sistema de pruebas hemos usado el sistema operativo Fedora 14 de 32 bits,
debido a la seguridad que le aporta la aplicacion SELinux que lo hace un servidor

potente y muy seguro.
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De todos modos vamos a seguir el proceso de instalacion de Lubuntu ya que es el

sistema operativo que contiene el ebox.

Instalacion:

Lubuntu®

Figura 4.1. Instalacion de Lubuntu 1

iDdnde se encuentra?

Seleccione su ubicacién, de manera que el sistema pueda usar convenciones
apropiadas de pantalla para su pais, conseguir actuakzaciones de stios cercanos y

G-

4

seleccionar la hora correcta en su reloj

Fk\
v | Zona horana: | Espafia (Madnd)

Salir Atrds

Figura 4.2. Instalacién de Lubuntu 2

El proceso de instalacion es sencillo y con modo grafico por lo que solo hay que

seguir las instrucciones en cada paso.

Una vez instalado el Sistema operativo tenemos que instalar las herramientas
basicas que nos hacen falta para un servidor. Empezamos instalando phpMyAdmin

desde el gestor de paquetes por lo que instalarda todas las dependencias que




Sistema de bonificacién para clientes

necesite. Después instalamos Mysql para poder tener una base de datos.
Deberemos también abrir el puerto 80 para poder recibir las llamadas al servidor.
Ademas debemos dar permisos SELinux a la carpeta donde se guardaran los

archivos que subamos.

4.1.2. Crear Base de Datos

Con phpMyAdmin es muy sencillo crear bases de datos, puesto que lo hacemos de

manera grafica y con un entorno muy amigable.

CH localhost » @ usuarios
php =
o 4 Structure L] SQL 4 Search | Query | & Export =} Import 4 O i 22| Privil i ® Events = 2= Triggers | ¥ More
g > @ ¢
Table =« Action Rows g Type Collation Size Overhead
[ clientes [E] Browse 34 Structure (% Search % Insert g Empty @ Drop 8 MylSAM utfé_spanish_ci 2.4 XKiB -
(Recent tables) ... E = = -
[0 pedidos =] Browse 4 Structure % Search 3 Insert i Empty @ Drop 27 MylSAM utf8_spanish_ci 3.1 RiB
usuarias E [0 premios =] Browse [ Structure % Search ¥ Insert i Empty @ Drop 2 MylSAM utfé_spanish_ci 2.3 KiB
] clientes [C] tipo_premios |=| Browse 7t Structure % Search < Insert §i Empty @ Drop 4 MylSAM utfé_spanish_ci 2.2 KiB
4 tables Sum 47 InnoDB latin1_swedish_ci 10 KiB 0B
|=] pedidos = =
[£] premios 1t Check All / Uncheck Al With selected: [=]

|| tipo_premios

(&) Printview [ Data Dictionary
(&) Create table

13 Create table

Name: Number of columns:

Figura 4.3. Base de datos “Usuarios”

Hemos llamado a nuestra base de datos “usuarios” y consta de las tablas
“clientes”, donde almacenamos el identificador de cada cliente y sus puntos (tanto
los puntos totales de todos los consumos hechos hasta el momento, incluidos los
gastados en los premios, como los puntos que tiene para conseguir premio), la
tabla “pedidos” en la que almacenamos todas las consumiciones con su
identificador del cliente y sus fechas, la tabla “premios” guarda los premios que ya
han canjeado por puntos los clientes, por lo que sus campos son el identificador
del cliente, el identificador del premio escogido y la fecha de cuando pidi6 el
premio y por ultimo la tabla “tipo_premios” en la que almacenamos los distintos
premios que se ofertan al cliente, por lo que sus campos son el identificador del
premio, una breve descripcion, los puntos necesarios para conseguir ese premio, y

las imégenes del premio que han de mostrarse en las aplicaciones tanto del




empleado como del cliente.

Tabla “clientes”:

OoO0oOooo

# Name Type Collation
1id int{11)

2 mac varchar(30) utfd_spanish_ci
3 puntos double

4 puntos_totales double

5 fecha_cliente timestamp

Mo
Mo
Mo
Mo
Mo

Tabla 4.1. Tabla clientes

Tabla “pedidos”:

# Name Type Collation
O] 1id int(11)
[C] 2 mac_cliente varchar(30) utfd_spanish_ci

[l 3 cantidad_pedido double

[[] 4 fecha_consumo timestamp

Mo
Mo
Mo
Mo

Tabla 4.2. Tabla pedidos

Tabla “premios”:

O000O

# Name Type Collation Attributes
1id int(11)

2 id_premio int(11)

3 mac_premio varchar(30) utfé_spanish_ci

4 descripcion_premio varchar(150) utfé_spanish_ci

5 fecha_premio timestamp

Tabla 4.3. Tabla premios

Tabla “tipo_premios”:

OO0OOOo

# Name Type Collation
1id int(11)
2 descripcion

3 puntos_requeridos int(11)
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Attributes Mull Default

Normne

Nore

Nore

MNore

CURRENT_TIMESTAMP

Attributes Null Default

Nome

Nome

Nome

CURRENT_TIMESTAMP

Null Default

Mo
Mo
Mo
Mo
Mo

None
None
None

Norne

Extra
AUTO_INCREMENT

Extra
AUTO_INCREMENT

Extra
AUTO_INCREMEMNT

CURRENT_TIMESTAMP

Attributes Null Default Extra

varchar(150} utfé_spanish_ci

4 nombre_imagen_color varchar(30) utfé spanish_ci

5 nombre_imagen_bn  varchar(30) utf8_spanish_ci

Tabla 4.4. Tabla tipo_premios

Mo
Mo
Mo
Mo
Mo

MNorne
MNore
MNorne
MNorne

None

AUTO_INCREMENT
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4.2. Aplicacion web

Vamos a explicar los puntos més importantes de la implementacion de la aplicacion

web.

4.2.1. Conexion de la interfaz web con la base de datos

El codigo empleado para conectar nuestra web de administracién con nuestra base

de datos es el siguiente:

///;;nction Conectarse () { ‘\\\\

if (! (Slink=mysqgl connect ("localhost","root", "proyectoFC"))) {
echo "Error conectando a la base de datos.";
exit () ;

if (!mysgl select db("usuarios",$link)) {
echo "Error seleccionando la base de datos.";
exit () ;

}

return $1link;

}

\\\iiink=€onectarse(); 4////

Cddigo 4.1. Conectarse a la BD

Como podemos observar se ha especificado el nombre de nuestra base de datos,
asi como el usuario y la contrasefia, para poder tener acceso. Las tablas las
especificaremos en cada consulta. Una vez hecho esto tenemos acceso a la base

de datos para realizar consultas, insertar nuevas filas o modificar las existentes.

4.2.2. Bootstrap

Para que nuestro disefio de la web sea capaz de adaptarse a los distintos
navegadores (mozilla firefox, chrome, iexplorer, safari...), configuraciones o incluso
dispositivos, la seleccion de un framework de apoyo puede ahorrarnos mucho
tiempo y esfuerzo. Es por esto que hemos utilizado bootstrap, un framework
disefiado para simplificar el proceso de creacién de disefios web que nos ofrece

una serie de plantilas CSSy de ficheros JavaScript, los cuales nos permiten
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conseguir [16]:

Interfaces que funcionen de manera brillante en los navegadores
actuales, y correcta en los no tan actuales.

Un diseflo que pueda ser visualizado de forma correcta en distintos
dispositivos y a distintas escalas y resoluciones.

Una mejor integracién con tus las librerias que sueles usar habitualmente,
como por ejemplo jQuery.

Un disefio so6lido basado en herramientas actualesy potentes
como LESS o estandares como CSS3/HTML5

Modificar premios

Numero Descripcion Puntos requeridos Imagen color  Imagen blanco-negro Modificar  Eliminar
1 Cafe 15 Ve i
2 Cafe con croissant 25 ys i
¥ ’. o .5"(.».
| o 4
3 Desayuno completo con tostada 30 2 g 7 i
4 Desayuno completo con donuts 40 [ U = 7/ i
S A

Figura 4.4. Bootstrap
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Para afadirlo al proyecto se ha poner el siguiente codigo [17]:

<link href="bootstrap/css/bootstrap.css" rel="stylesheet">
<link href="bootstrap/css/bootstrap-responsive.css" rel="stylesheet">
<script src="bootstrap/js/jquery.js"></script>

<div class="navbar navbar-fixed-top">
<div class="navbar-inner">
<div class="container">
<a class="btn btn-navbar" data-toggle="collapse" data-
target=".nav-collapse">
<span class="icon-bar"></span>
<span class="icon-bar"></span>
<span class="icon-bar"></span>
</a>

<div class="nav-collapse">
<ul class="nav">
<li><a href="modPremios.php">Modificar premios</a></1li>
<li><a href="fInsertarC.php">Introducir consumo</a></1li>
<li class="active"><a href="fInsertarP.php">Introducir
premio</a></1li>
</ul>
</div>
</div>
</div>
</div>

Codigo 4.2. Afadir Bootstrap

4.3. Aplicacion

En este apartado explicaremos las herramientas utilizadas tanto para el disefio
como para el desarrollo de ambas aplicaciones moviles, es decir, las partes

comunes de cadigo de la aplicacion del cliente y de la aplicacion del empleado.

4.3.1. ActionBarSherlock

ActionBarSherlock es una extension de la libreria de compatibilidad disefiada para
facilitar el uso del patrén de disefio de la barra para todas las versiones de Android
con una unica API. De esta manera podemos programar una barra con botones,
pestafas, etc... sin importarnos hacia qué version de Android va dirigida puesto
que funcionara en cualquiera, ademas de aportarnos un disefio comdn a todas las

aplicaciones que hayan usado esta extensién. De esta manera no confundiremos
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al cliente puesto que se encontrard con una interfaz conocida y le serd simple
utilizarla [18].

- . . e
I®! Fidelizacion_e...

i@ Fidelizacion_cliente

CUENTA PREMIO

Figura 4.5. ActionBarSherlock empleado

PREMIOS RED SOCIAL

Figura 4.6. ActionBarSherlock cliente

4.3.2. Aquery

Aquery (Android-Query) es una libreria ligera que sirve para realizar tareas
asincronas y conseguir efectos para la interfaz de usuario de Android [19]. Con

esta herramienta, por ejemplo hemos conseguido crear la galeria de imagenes.

E.d . z -z .
! Fidelizacion_cliente

PREMIOS RED SOCIAL

Ver mi MAC

Tus puntos:

Figura 4.7. Galeria en la aplicacion cliente

4.3.3. Proceso de intercambio de datos

En este apartado describiremos coémo hemos realizado el intercambio de datos

entre el servidor y las aplicaciones.
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4.3.3.1. JSON

JSON es un formato ligero para el intercambio de datos, es decir, una forma de
codificar objetos, arrays o cualquier otra serie de datos en un string y
posteriormente poder descodificarlo. Para que nos hagamos una idea, JSON es
parecido al XML, con una simple estructura podemos pasar los datos desde la
aplicacion al servidor [20].

Ejemplo del servidor:

///;gotoPremio = array(); A‘\\\

while ($listar premios = mysgl fetch assoc($consulta premios)) {

if (Sconsulta exito['puntos']>=$listar premios|['puntos requeridos'])
{

$fotoPremio[]=array ("urlFoto"=>"imagenes/".Slistar premios['no
mbre imagen color'],"puntosPremio"=>S$listar premios|['puntos requerid
os']);

}

&

Cobdigo 4.3. Intercambio de datos del servidor

Para pasar los datos desde la aplicacién del empleado o del cliente al servidor se

usa el siguiente codigo:

//;ublic void conectar () { A\\

params.put ("mac", vMac);
params.put ("precio", cantidadPrecio.getText ().toString())

ag.ajax(url, params, JSONObject.class, this, "callback");

}

o /

Cadigo 4.4. Envio de datos desde la aplicacion del empleado o del cliente

/
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Y para recibir la respuesta del servidor...

//;;blic void callback(String url, JSONObject json, AjaxStatus

S

status) throws JSONException ({

JSONArray fotos = json.getJSONArray ("fotos");
verFotos = new String[fotos.length()];
verPuntosP= new String[fotos.length()];

for (int i=0; i<fotos.length(); 1i++) {
JSONObject arrayFotos = fotos.getJSONObject (1) ;
verFotos[i]=arrayFotos.getString ("urlFoto") ;

verPuntosP[i]=arrayFotos.getString ("puntosPremio") ;

‘\\\

/

Cddigo 4.5. Recepcidn de datos en la aplicacion del cliente o del empleado

4.3.4. Galeria

Gracias a la libreria aquery hemos podido crear una galeria para mostrar al cliente

los premios de los que dispone el local y los puntos que cuesta cada premio, pero

también nos ha servido para que el empleado pueda hacer constar el consumo de

un premio por parte de un cliente, con solo pulsar en la imagen del premio que el

cliente desea.

- R N
i@! Fidelizacion_e...

CUENTA PREMIO

M EIE]

Figura 4.8. Galeria en la aplicacién empleado

@' Fidelizacién_cliente

Ver mi MAC

Tus puntos:

PREMIOS RED SOCIAL

Figura 4.9. Galeria en la aplicacion cliente
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4.4. Aplicacion del empleado

Para la aplicacion del empleado se ha usado el JSON para el intercambio de datos

y también se ha hecho uso de las librerias ActionBarSherlock y Aquery.

4.4.1. Bluetooth

El bluetooth se ha usado para poder recoger el identificador de cualquier cliente
con un dispositivo que tenga bluetooth, de esta manera nuestra aplicacion puede
llegar a cualquier tipo de cliente que tenga un maévil viejo, un tablet, una blackberry,
etc, por lo que nuestra aplicacién puede llegar asi a un numero de personas
mucho mayor.

Primero comprobamos si el dispositivo con la aplicacion del empleado tiene
activado el bluetooth para poder empezar a buscar. Si no es asi, preguntamos si

queremos activarlo. El cédigo usado es el siguiente:

Comprobar que esta activado el bluetooth:

//;%luetoothAdapter = BluetoothAdapter.getDefaultAdapter () ; ﬂ\\\
if (mBluetoothAdapter == null) {
finish () ;
return;

}

if (!mBluetoothAdapter.isEnabled()) {
Intent enableBtIntent = new
Intent (BluetoothAdapter .ACTION REQUEST ENABLE) ;
startActivityForResult (enableBtIntent, REQUEST ENABLE BT);
return;

— /

Codigo 4.6. Comprobacion de bluetooth activado

Una vez activado, comenzamos la busqueda, tanto de los dispositivos
sincronizados como de los no sincronizados.

Cadigo:
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public void InitBuscarB () {
mNewDevicesArrayAdapter.clear() ;

IntentFilter filter = new IntentFilter (BluetoothDevice.ACTION FOUND) ;
this.registerReceiver (mReceiver, filter);

filter = new IntentFilter (BluetoothAdapter.ACTION DISCOVERY FINISHED) ;
this.registerReceiver (mReceiver, filter);
mBluetoothAdapter.startDiscovery() ;

setSupportProgressBarIndeterminateVisibility (true) ;
//Buscar dispositivos sincronizados
Set<BluetoothDevice>
pairedDevices=mBluetoothAdapter.getBondedDevices () ;

}

private final BroadcastReceiver mReceiver = new BroadcastReceiver () {
public void onReceive (Context context, Intent intent) {
String action = intent.getAction();
if (action==null) {
return;
}
if (BluetoothDevice.ACTION FOUND.equals (action)) {
BluetoothDevice device =
intent.getParcelableExtra (BluetoothDevice.EXTRA DEVICE) ;
mNewDevicesArrayAdapter.add (device) ;
} else if (BluetoothAdapter.ACTION DISCOVERY FINISHED.equals (action)) {
setSupportProgressBarIndeterminateVisibility (false) ;

if (mNewDevicesArrayAdapter.getCount () == 0) {
String noDevices=(String)getResources () .getText (R.string.no found);
verMac.setText (noDevices) ;
}
}
if (mNewDevicesArrayAdapter.getCount()'!= 0) {

listaMacEncontradas.setAdapter (mNewDevicesArrayAdapter) ;

Cddigo 4.7. Busqueda de dispositivos

4.4.2. Wifi

Para enviar los datos al servidor usamos wifi. Para ello debemos, primero
comprobar que tenemos la red inalambrica activada y segundo que disponemos de

conexion. Para esto hemos usado el siguiente cédigo:




Sistema de bonificacién para clientes

///;;blic static boolean verificaConexion (Context ctx) { ‘\\\\

ConnectivityManager connec = (ConnectivityManager)
ctx.getSystemService (Context.CONNECTIVITY SERVICE) ;
NetworkInfo[] redes = connec.getAllNetworkInfol()

//Tenemos conexidn
for (int 1 = 0; 1 < redes.length; i++) {
if (redes[i] .getState ()==NetworkInfo.State.CONNECTED) {
return true;

}

return false;

& /

Cdbdigo 4.8. Comprobar si tenemos conexién

Si esto no es asi, se activa automaticamente:

wifiManager=(WifiManager) this.getSystemService (Context.WIFI SERVICE) ;
if (!wifiManager.isWifiEnabled()) {
wifiManager.setWifiEnabled (true) ;

}

Codigo 4.9. Activar wifi

4.5. Aplicacion del cliente

Para la aplicacion del cliente se ha usado el JSON para el intercambio de datos y

también se ha hecho uso de las librerias ActionBarSherlock y Aquery.

4.5.1. Red social

Para que el cliente pueda utilizar las redes sociales y dar asi su opinion sobre el
local, haciendo de esta manera publicidad gratuita al negocio hemos dejado un
espacio donde escribir la opinion y después mediante el siguiente coédigo

conseguimos que se publique en la red social que elija el cliente.
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-

//;ublic void redSocial () {

textoCompartir=(EditText) findViewById (R.editables.editable2) ;
Editable textoC=textoCompartir.getText (),

Intent intent = new Intent (Intent.ACTION SEND) ;
intent.setType ("text/plain") ;

intent.putExtra (Intent.EXTRA TEXT, textoC);

startActivity (Intent.createChooser (intent, "Compartir"));

~

/

Cadigo 4.10. Red social

! Fidelizaciéon_cliente

PREMIOS RED SOCIAL

Comparte tu opinién de nuestro
establecimiento en tu red social favorita:

Compartir

Figura 4.10. Compartir en las redes sociales
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CAPITULO 5 - Tests

Tras el desarrollo de la aplicacion, se ha experimentado una primera fase de
pruebas en la que, por motivos de depuracion, se ha empleado un portétil
convencional en lugar del eBox con lubuntu, para realizar el chequeo, tanto de la
funcionalidad como de la interaccion con los médulos de hardware usados en cada
momento.

5.1. Test con las emisiones de radio: bluetooth

Hemos realizado el test centrandonos en el bloque de bluetooth y todas las

funciones que realiza.

Prueba realizada Resultado

Comprobar si el
bluetooth esta activado

Correcto

Cancelar busqueda de
dispositivos

Correcto

Tabla 5.1. Test bluetooth

Este bloque ha superado con éxito las pruebas y mas adelante se hara uso de él

cuando estén todos los bloques testeados.




Sistema de bonificacién para clientes "l

5.2. Test con las emisiones de radio: wifi

Hemos realizado el test centrandonos en el blogue wifi y todas las funciones que

realiza.

Prueba realizada Resultado

Comprobar si el wifi
esta activado

Correcto

Comprobar si hay
conexion Correcto

Activar wifi Correcto
Tabla 5.2. Test wifi

Este bloque ha superado con éxito las pruebas y mas adelante se hara uso de él

cuando estén todos los bloques testeados.

5.3. Test con intercambio de datos

Hemos realizado el test centrandonos en el bloque de intercambio de datos tanto
por parte del servidor como por parte de las aplicaciones y testeando todas sus

Prueba realizada Resultado

Enviar parametros al

funciones.

: Correcto
servidor
Recepcién de parametros
: rrect
en el servidor CREEE
Enviar datos desde el
: o Correcto
servidor a la aplicacién
Recepcidn de datos en la
: o Correcto

aplicacion
Tabla 5.3. Test intercambio de datos

Este bloque ha superado con éxito las pruebas y mas adelante se hara uso de él

cuando estén todos los bloques testeados.
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5.4. Test con Galeria

Hemos realizado el test centrandonos en el bloque galeria y todas las funciones

que realiza.

Prueba realizada Resultado

Mostrar galeria Correcto

Mostrar imagen en grande

al pulsar en la imagen de Correcto
la galeria

Deslizar hacia los lados
o > Correcto
las imagenes de la galeria

Tabla 5.4. Test galeria

Este bloque ha superado con éxito las pruebas y mas adelante se hara uso de él

cuando estén todos los bloques testeados.

5.5. Test con aplicacion web

Este blogue se centra en todas las funciones que realiza la aplicacion web.

Prueba realizada Resultado

Conectar con la base de

datos Correcto
Insertar/Modificar/Eliminar
: Correcto
premios
Insertar cliente Correcto
Mostrar mensajes de éxito
Correcto

de la consulta
Tabla 5.5. Test aplicacion web

Este bloque ha superado con éxito las pruebas y mas adelante se hara uso de él
cuando estén todos los bloques testeados.
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5.6. Caso real de uso

Ahora que hemos comprobado que todos los bloques funcionan
independientemente, vamos a comprobar que funcionan juntos. Para demostrarlo
vamos a mostrar varios videos en el que se ve el funcionamiento de las

aplicaciones.

5.6.1. Aplicacion web

Video captura escritotio.mpg

5.6.2. Aplicacion cliente y empleado

Video aplicacion.mpg

Mostramos la insercién de un premio y como se refleja en la aplicacion cliente.

Video insertar premio.mpg

El uso de las redes sociales en la aplicacion cliente.

Video redes sociales.mpg



../AppData/Local/Temp/captura_escritorio.mpg
../AppData/Local/Temp/aplicacion.mpg
../AppData/Local/Temp/insertar_premios.mpg
../AppData/Local/Temp/redes_sociales.mpg

Sistema de bonificacion para clientes "'
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CAPITULO 6 - Conclusiones y trabajo futuro

Como parte del proceso seguido durante el desarrollo del presente trabajo, se han
realizado labores de inspeccion de mercado. Como consecuencia encontramos
una aplicacion que se publico el dia dos de julio, esta aplicacidon se presenta como
la solucion de fidelizacion de clientes, esta aplicacion se llama “zankiu”. La
aplicacion se integra en el TPV del establecimiento. De esta forma, al imprimir el
ticket, Zankiu aflade un codigo QR gracias al que el cliente podra obtener puntos
canjeables por regalos. Se puede ver el procedimiento en la figura 6.1. El concepto
sobre el que se apoya Zankiu es el mismo que nuestro proyecto, lo que determina
lo acertado de nuestro proposito: dirigir la solucion tecnolégica a la fidelizacién de
clientes y al uso extensivo de redes sociales para potenciar la imagen de la

empresa.

Tus clientes compran y Tu cliente se instala la Cada vez que consigue Despues de varias
reciben el ticket con el aplicacion en su mévil o puntos, se lo cuenta a visitas, tu comercio le
cédigo Zankiu consulta desde laweb  sus amigos en las redes premia con regalos y
sociales descuentos.

Figura 6.1. Zankiu

La principal desventaja de Zankiu sobre nuestro sistema es que, del lado del
cliente sigue llevandose un ticket del que depende todo el proceso. Si se busca
suprimir la incébmoda tarjeta de cartdon, no parece que sea una solucion plausible
gue el usuario deba llevar su ticket, con el codigo QR de su "bonificacion". Lo
idoneo es que esta informacién sea "incorporada” de manera transparente a la
aplicacion. Del lado del establecimiento, el impacto de que el TPV imprima un
ticket ajeno al comercio y propiedad de terceros puede hacer que la implantacién
de este servicio no sea lo comoda que se pretende. En cualquier caso, los dos

sistemas, el propuesto en esta memoria y Zankiu; ambos, caminan a resolver el
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mismo problema, pero de manera diferente. La idea se ha gestado por separado y
se puede mostrar claramente que la idea de nuestro proyecto no procede de
Zankiu pues ambas concurren en el tiempo. Antes de centrarnos en las
conclusiones y en el trabajo futuro, creemos de interés describir un poco mas la

aplicacion Zankiu.

En una primera instancia debes registrarte con la aplicacion (registras tu email).
Este primer paso, puede considerarse intrusivo, pues se realiza la cesion de datos

de caracter personal a una aplicacion de promocion y fidelizacion (figura 6.2).

Zankiu Zankiu

; ; , Email: correofals_o1 24@gr
Bienvenido a Zankiu. Por favor, introduce g
tu usuario o registrate. I e

Email:

= por favor,
o Verificar [ ... ...... introduce
clave: tu clave de
nuevo
Recordarme (30 dias) Registrarse

# Zankiu ¢ Login

Figura 6.2. Zankiu pantallas de registro

La aplicacion nos permite escanear cada cédigo QR incluido en los tickets al hacer
check-in. Asi es como iremos acumulando puntos en nuestra cuenta que mas
adelante podremos canjear (el comercio se encarga de configurar sus regalos a
través de la web) con tan solo seleccionar el regalo y mostrarselo a un empleado
[21].

Ahora vamos a comparar ambas aplicaciones para ver sus diferencias:

% Primero, nuestra aplicacion no necesita que el cliente haga nada, es decir,
no necesita leer el codigo QR, de esta manera cualquier cliente podra tener
los puntos de todas sus consumiciones sin necesidad de pasar el lector de

cadigo QR y sin que se le pueda olvidar hacerlo.
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Segundo, en nuestra aplicacion no es el cliente quien selecciona el regalo,
ya que se podria seleccionar de manera errénea y si los puntos del cliente
no bajan cuando lo selecciona, se tendria que quitar esos puntos de

manera manual por lo que hacemos perder el tiempo al local.

Tercero, zankiu pide registro tanto del cliente como del local, lo cual,
provoca cierta reticencia a los usuarios a dejar sus datos en una aplicacion

que no conoce. Sin embargo nuestra aplicacion no pide registro.

Cuarto, en nuestra aplicacion los datos estan almacenados en el servidor
del local/negocio, por lo que el administrador tiene acceso si asi lo desea a

la base de datos y a gestionarlo como quiera, si es entendido en la materia.

Quinto, al probar la aplicacion zankiu en el smartphone Wildfire con sistema
operativo Android, solo hemos podido llegar a pulsar el botén “Registrarse”,
ya que una vez metidos los datos y pulsado dicho botén, la aplicacion se

gueda bloqueada.

6.1 Conclusiones

En el desarrollo de este proyecto de fidelizacion se han cubierto los objetivos

planteados al principio y se han atisbado nuevas y esperanzadoras mejoras que

pueden dar mucha méas competitividad a la idea de fidelizacion tal y como se

plantea en esta memoria:

7
0’0

Se ha disefiado un sistema capaz de mejorar los sistemas actuales de
fidelizacion, con la menor intrusion posible en la infraestructura del negocio.
Ademas ha demostrado ser competente en relacion a los nuevos modelos

que afloran, con este mismo obijetivo.

Favorecer el desarrollo de un sistema de bonificaciones justo y equilibrado.
El sistema de premios que hemos instaurado hace que quien consume mas

sea bonificado antes y/o mejor.
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« Aprovechar el uso de redes sociales como estrategia de marketing que
proporcione feedback y clientes a la empresa. Aspecto que ha demostrado

ser un recurso muy Util para mejorar la identidad digital de la empresa.

6.2 Trabajo futuro

Una de las lineas que se pueden mejorar como trabajo futuro es la de la légica de
negocio, el que el sistema de bonificacion ayude a la hora de comprobar y
establecer patrones de consumo. Conocer estos patrones ayuda a mejorar el
producto que se le ofrece al cliente. En este sentido, el desarrollo de un médulo
capaz de expresar de manera "procesada" toda esta informacién puede ser de
bastante utilidad. Zankiu si que incorpora esta funcionalidad (figura 6.3)

Cuida de tus clientes.

Mantén a tus clientes y premia su
fidelidad

Convierte tus clientes en tus amigos Analiza tus compras y tendencias

Zankiu te permite estar conectado a tus mejores
clientes. Tus clientes acumulan puntos en
funcidn del dinero gastado y del numero de

Zankiu integra Facebook y Twitter para crear un
canal boca a boca entre tus clientes y sus
amigos. Cada vez que tus clientes suman
puntos o consiguen regalos, lo comentan

Zankiu te permite saber cuales son tus mejores
clientes, qué promociones te han funcionado
mejor. De este modo podras utilizar toda esta
informacion para elegir la decision correcta para

visitas. Tu comercio premia esa fidelidad con tu comercio

descuentos y regalos

automaticamente en sus redes sociales, y por
tanto hablan bien de tu negocio

Figura 6.3. Mddulo de tendencias en Zankiu

Otra linea abierta es la de la adquisicion de bonos de consumo a través de
mensajes premium. Es decir, que el cliente pueda enviar un SMS a un namero
premium (5727 - numero ficticio de ejemplo) con un coste asociado, de modo que
pueda adquirir a un precio rebajado ciertos productos, tan sélo por haber realizado

la compra de esta forma.
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También puede ayudar al negocio compartir la localizacion de éste mediante redes
sociales. De esta manera la aplicacion podra mostrar en un mapa (por ejemplo
google maps) la localizacion del local. Asi cuando un cliente recomiende mediante
las redes sociales (que incluye la aplicacion) el negocio, las amistades de éste

podran saber donde se haya exactamente el establecimiento para poder visitarlo.




Sistema de bonificacion para clientes "'




Sistema de bonificacién para clientes

Bibliografia

[1] Fernando Polo Hernanz, J. Luis Polo Hernanz. Socialholic: Todo lo que

necesitas saber sobre marketing en medios sociales. ISBN: 978-84-9875-101-7
[2] http://es.wikipedia.org/wiki/Six degrees of separation

[3] http://es.wikipedia.org/wiki/N%C3%BAmero_de Dunbar

[4] Reza Bakhshandeh, Mehdi Samadi, ZohrehAzimifar y Jonathan Schaeffer,

Degrees of Separation in Social Networks, disponible en
http://lwww.aaai.org/ocs/index.php/SOCS/SOCS11/ paper/view/4031

[5] http://www.stanford.edu/dept/soc/people/mgranovetter/

[6] http://www.beingpeterkim.com/2008/10/defining-social.html

[7]http://www.slideshare.net/EdelmanSpain/edelman-trust-barometer-2011-6879488

[8] Benjamin Doerr, Mahmoud Fouz, and Tobias Friedrich. 2012. Why Rumors
Spread So Quickly in Social Networks. Communications of the ACM. (Junio 2012),
Vol. 55. No. 6. Pag. 70

[9] Gregory Goth. 2012. Degrees of separation.Commun. ACM 55, 7 (July 2012),
13-15.

[10]http://www.engadget.com/2011/04/07/gartner-android-grabbing-over-38-

percent-of-smartphone-market-i/

[11]http://androidayuda.com/2012/04/04/los-moviles-android-dominan-en-espana-y-

en-el-mundo/

[12] http://es.wikipedia.org/wiki/JSON

[13] PHP. (2005). Definicion Lenguaje PHP. http://www.php.net/

[14] JQuery. http://jquery.com/

[15] MySQL. (2008). Sistema Base de Datos. http://www.mysqgl.com/

[16] Bootstrap. http://www.genbetadev.com/desarrollo-web/disenando-tu-nuevo-



http://es.wikipedia.org/wiki/N%C3%BAmero_de_Dunbar
http://www.stanford.edu/dept/soc/people/mgranovetter/
http://www.beingpeterkim.com/2008/10/defining-social.html
http://www.slideshare.net/EdelmanSpain/edelman-trust-barometer-2011-6879488
http://www.engadget.com/2011/04/07/gartner-android-grabbing-over-38-percent-of-smartphone-market-i/
http://www.engadget.com/2011/04/07/gartner-android-grabbing-over-38-percent-of-smartphone-market-i/
http://androidayuda.com/2012/04/04/los-moviles-android-dominan-en-espana-y-en-el-mundo/
http://androidayuda.com/2012/04/04/los-moviles-android-dominan-en-espana-y-en-el-mundo/
http://es.wikipedia.org/wiki/JSON
http://www.php.net/
http://jquery.com/
http://www.mysql.com/
http://www.genbetadev.com/desarrollo-web/disenando-tu-nuevo-proyecto-web-con-bootstrap-2-0

Sistema de bonificacién para clientes

proyecto-web-con-bootstrap-2-0

[17] Bootstrap. http://www.anidocs.es/bootstrap/docs/index.php

[18] ActionBarSherlock. http://actionbarsherlock.com/

[19] Aquery. http://code.google.com/p/android-query/

[20] JSON. http://miguelangellv.wordpress.com/2011/01/30/android-php-y-json/

http://developer.android.com

http://stackoverflow.com/

[21] Zankiu. http://www.genbeta.com/movil/zankiu-permite-a-los-comercios-crear-

sus-propios-sistemas-de-puntos-basados-en-una-aplicacion-para-smartphones



http://www.anidocs.es/bootstrap/docs/index.php
http://actionbarsherlock.com/
http://code.google.com/p/android-query/
http://miguelangellv.wordpress.com/2011/01/30/android-php-y-json/
http://developer.android.com/
http://stackoverflow.com/
http://www.genbeta.com/movil/zankiu-permite-a-los-comercios-crear-sus-propios-sistemas-de-puntos-basados-en-una-aplicacion-para-smartphones
http://www.genbeta.com/movil/zankiu-permite-a-los-comercios-crear-sus-propios-sistemas-de-puntos-basados-en-una-aplicacion-para-smartphones

Sistema de bonificacion para clientes "'




