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Articulo 23 de la Resolucion No. 1 de Junio de 1946

“La Universidad no se hace responsable de los conceptos emitidos por sus alumnos en sus
proyectos de grado. S6lo velara porque no se publique nada contrario al dogma y la moral catdlica
y porque no contengan ataques o polémicas puramente personales. Antes bien, que se vean en ellos
el anhelo de buscar la verdad y la Justicia”

Pagina iii
Preparado por el Grupo Investigacion Istar- Version 1.0 — 12/03/2008



Pontificia Universidad Javeriana Memoria de Trabajo de Grado — Aplicacién Practica

AGRADECIMIENTOS

Quiero agradecer a mis padres por el apoyo que me dieron durante toda mi carrera. Ellos han creido
en mi y han estado presentes en cada una las decisiones de mi vida. También quiero agradecer a mi
director de trabajo de grado el Ing. Juan Pablo Garzén Ruiz por el apoyo y soporte durante el

desarrollo de este proyecto.

Pagina iv
Preparado por el Grupo Investigacion Istar- Version 1.0 — 12/03/2008



Pontificia Universidad Javeriana Memoria de Trabajo de Grado — Aplicacion Préctica

CONTENIDO

CONTENIDO ...ttt e et et e e sbe e e st e e e ssae e e snbeeesneeeans \%
LISTADE ILUSTRACIONES ...t Vil
LISTADE TABLAS ...ttt sbee s il
INTRODUGCCION.......cooeiiieicecee ettt 1
| - DESCRIPCION GENERAL DEL TRABAJO DE GRADO.......ccccociviiiiieiiieene, 2
1. OPORTUNIDAD, PROBLEMATICA, ANTECEDENTES ....oiiiuiiiiiieeiiieesireesssneessinnssssneeans 2
1.1 DescripCiOn del CONEXLO ........eviuiiiieirieieie ettt 2
1.2 Pregunta de INVESLIGACION .......cceiiiiiiiiiiie et 2

1.3 JUSHITICACION.....cueiii ettt sttt et s be e re e besre b ete e 3
1.4 IMPACLO ESPEIATO .....ccuiiiiiiiiieeee s 3

2. DESCRIPCION DEL PROYECTO ...uutiiiiiiiiiiieisiiiessieiessitesssisesssseesssbesssssessssseesssnessssnesans 4
2.1 VISION gIODal.........coiiicice e e e e 4
A O oTT=Y (Y o o =T LT - | SRS 4
2.3 ObjetivVOs ESPECITICOS.....cuiiiiiiiiiic e e e e 4
2.4 METOUOIOGIA ...ttt bbbt 4

1 - MARCO TEORICO ..ottt 7
L. GAMIFICATION ..uttteiieee ettt e st e et e st e e st e e s nte e e snt e e e anteeesnbeeesnteeessbaeessseeessaeeesneneenneneans 7
T =T [0 SRR 8

1.2 Categorias de GamifiCatioN ...........cccevueieiiieiiiicce s et 8

1.3 Pensamiento de JUBGO.......ccoiiiicieieee ettt sttt 9
1.4 ¢ Es Gamification adecuado para tratar un problema de negocio particular? 10

2. MOTIVACIONES.......oeiiitieeiieee sttt e eieeesteeesteeassaeeastaeeanteeestaeeateeesnteeesnseeesnaeeesneeeennees 11
3. ELEMENTOS DE JUEGO ....uveiiuviieiuiieesiieeesteneasseeeassesessssesansssssnsesesssesssnsesssssesssssessnsnees 13
4. PROCESO DE DISENO DE UNA ESTRATEGIA DE GAMIFICATION .....vvvvivieeiiieeesiieennens 14
5. METRICAS DE GAMIFICATION ...iiiutiiiitireestireestereastesesssseesssessseeessseessssesssssesssssesassnes 15
6. DISPOSITIVOS MOVILES Y GAMIFICATION ...uvviiiiiieciieeesiteeesteeesveeesnseeesnneeesnneeennneas 15
7. GAMIFICATION EN COLOMBIA .....ccutiieitiie e stiee e stteeestee e s stae e s ntae e staeesnteessnreeesnneeesnaeeennneas 16
T L PIAYVOX ..ottt ettt 16

7.2 GAMITICO = APPS.CO 1.ttt bbbttt bbb 16

7.3 SUPEBILIKEIS ...ttt ettt ettt et e beer e e e nte et e saeereenaenneas 17

I — DESARROLLO DEL TRABAUJO ......oi ittt 18
1. ESTRATEGIA DE GAMIFICATION ...utiiiutiiesitieesiteeesiteeesiteeessbeessnseesssseesssseesssseesssseesnsnees 18
1.1 ODJetivOS 08 NEGOCIO .....ccviiiieieiieiiiii e 18

1.2 Comportamiento ODJELIVO .......ccvcviiiiiiiii e 18
Péagina v

Preparado por el Grupo Investigacion Istar- Version 1.0 — 12/03/2008



Pontificia Universidad Javeriana Memoria de Trabajo de Grado — Aplicacién Practica

1.3 LOS JUQAUOIES ...ttt ettt bbb nn e 20
1.4 Ciclos de ACHIVIAAU..........cceiiiiee ettt eees 21

1.5 LA DIVEISION ...ttt sttt tesnentennenneneneas 22

1.6 Elementos del Sistema de Gamification.............cccccovevveeenienienene e 23

2. ANALISIS . ...eee ettt ettt et e e e et e et et e e a e aa e aa e e e e naren 28
2.1 Clasificacion de [0S reqUerimieNtOS. .......cccoviiiieiiseee e 28
2.2 Requerimientos FUNCIONAIES............cociiiiiiiice e 29
2.3 Requerimientos NO FUNCIONAIES............ccccviiiiie i 31
2.4 Control de 10S reqUErMIENTOS .......cccoiviireieieieises e 33
2.5 Priorizacion de [0S reqUEriMIENTOS ..........ccoreiiiririinieieeiee et 33
2.6 Verificacion Yy ValidacCion ..o 34

G T I 115 =\ SR 35
3.1 Visidn general de la ArqUItECIUNa...........coveiiiiiieiecece e 35
3.2 ArqUItECTUIa N CaAPAS......ccic ittt sttt st te et sre st e srenre s 36
3.3 Diagrama de CAS0OS 08 USO........cceiiieiiieiiieieite e sre et ste et ste e ta e srestaesresre s 37
3.4 Atributos de Calidad .........coeveiiiiiieiiee e 38
3.5 TACHICAS ArQUItECIUNAIES ......c.eicieciic ettt sre s 38

4. PROTOTIPO FUNCIONAL....ctitittttteiitietesesiteeessssssseessssseseessssssesssnssssessssssssssssnssnsessnns 40
R O 11T o =SOSR 40
S 1= Y/ T o] USSP 40
4.3 PANAIIAS.....cciiiieieeiee ettt 41

5. PRUEBAS .....oitttt ittt ettt ettt ettt ettt e et e et e e et e e an e e an b e e b e e nnb e e nne s 55
5.1 Pruebas Unitarias y de INtegracion ............cccccevvveveiieic it 55
5.2 Pruebas de ACEPLACION ..........couieiiriiiiieirieesie et 55

IV - RESULTADOS Y REFLEXION SOBRE LOS MISMOS......coooooeeeeeeene. 65
1. SURVEY ANY PLACE........o ettt ettt stve et sane e 65

2. SURVEY SWIPE ..ottt sttt st 65

3. SURVEY.COM MOBILE........c.coiitiiiiiiiesereeeees e 66

4. DROID SURVEY ..ottt sttt ne st st sbesne e e 66

V — CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y TRABAJOS FUTUROS..... 67
1. CONCLUSIONES. .....coititeitieeiiee e sieeestee e sttee e attaeastaaeataaesteeeeteeesnteeesnbeeesnneeenneeas 67
2. RECOMENDACIONES .....viiiiiiiiieeeiiiiie e e esittee e e st e e e s st e e e s sstaeaeessnaeeeeeansaeaeennnees 67
3. TRABAJOS FUTUROS ..ottt ettt 68
3.1 Finalizar el desarrollo del producto ............ccoooviieriiiiie i 68
3.2 Sistema de administracion para los Servicios de Alimentacion........................ 68
3.3 Adaptacion del modelo a otras areas de servicios universitarios.................... 69

VI - REFERENCIAS Y BIBLIOGRAFIA ...ttt 70
I = = N N PSP 70
VI - ANEXOS ettt e e et e e sab e e e nrbe e e nnre e 75
Pagina vi

Preparado por el Grupo Investigacion Istar- Version 1.0 — 12/03/2008



Pontificia Universidad Javeriana Memoria de Trabajo de Grado — Aplicacion Préctica

ANEXO 1. GLOSARIO ....ceiiiieiiiatie ittt sttt sttt et et esbe e s steesbe e ssbeesbeessbeesbeeanbeesbeeanneen 75
ANEXO 2. POST-MORTEM ... cciitiiiiiiiiie ittt esiee sttt sttt et s asbeesbeesnteesseesbeesseeanseens 77
1. METODOLOGIA PROPUESTA VS. METODOLOGIA REALMENTE UTILIZADA ....... 77
2. ACTIVIDADES PROPUESTAS VS. ACTIVIDADES REALIZADAS .....ccccvvviivieniiieens 77
3. EFECTIVIDAD EN LA ESTIMACION DE TIEMPOS DEL PROYECTO.......cccccuearuveenne 79
4, COSTO ESTIMADO VS. COSTO REAL DEL PROYECTO....cciviiiieiieeenireeesineesninnas 80
ANEXO 3. SRS .. 81
ANEXO 4. SAD ...t re e 81
ANEXO 5. PROTOTIPO FUNCIONAL .....tviiiiiie ettt 81
ANEXO 6. PRUEBAS DEL SISTEMA ....ccutiiitiiitiesieeaieesiteesieesteesbesssbeesbeesnsesssessseesseesnseens 81
[ustracion 1: Contexto de gamifiCation. [L] ......ccocooiiriirniiiiiree e 7
llustracion 2: Categorias de gamification. [10].......cccovieiiiiiiie i 8
[ustracion 3: Elementos de la teoria de la autodeterminacion. [10]........ccccoovverireieneineneneiseen 12
[ustracion 4: Kim Social Engagement Framework [11] ......cccooooieiniiiinnineseeseeseese e 20
lustracion 5: Grafica sistema de PUNTUACION ..........cceiiiiiiicie e 27
lustracidn 6: Vision General de la Arquitectura del SiStema..........cccoevevveiiiiicieiiene e, 35
[HUStracion 7: ArqUItECTUIa €N CAPAS.......cvivererieirieririeieteeste ettt ettt sb et ettt s 36
lustracion 8: Diagrama de CAS0S 8 USO .......ccueieeiiiriiieriesieeiesie e esteste s te e sresbaesresreesaesbesreeneesreans 37
[Hustracion 9: Prototip0 = INICIO.......cciiiiieieieiec et 41
[Hustracion 10: Prototipo - REGISIIO. ......cuciiueiriiiiieisieee ettt 42
[lustracion 11: Prototipo - MenU PrinCIPal ..........ccooiiiiiiiiiiieecsee e 43
[Hustracion 12: Prototipo - Perfil ........cooiiioiiieice e 44
[Hustracion 13: ProtOtiPO = AVALAIS.........cciiiieirieiiieisiecete ettt ettt ene s 45
[Hustracion 14: Prototipo - INSIGNIAS........cviueiiiiiieisieesie ettt 46
[ustracion 15: Prototipo - DESAfIOS ........cuiuiiiiiiiieiiieiie e 47
Hustracion 16: Prototipo - AIDUM A& LOGOS ........c.cvcvrececeeeeeeseeeeeeseeses e es e 48
Pégina vii

Preparado por el Grupo Investigacion Istar- Version 1.0 — 12/03/2008


file:///C:/Users/Alejo/Dropbox/Info/10%20SEMESTRE/Trabajo%20de%20Grado/Entregables/PAGINA%20WEB%20TG/Memoria.docx%23_Toc378431174
file:///C:/Users/Alejo/Dropbox/Info/10%20SEMESTRE/Trabajo%20de%20Grado/Entregables/PAGINA%20WEB%20TG/Memoria.docx%23_Toc378431177
file:///C:/Users/Alejo/Dropbox/Info/10%20SEMESTRE/Trabajo%20de%20Grado/Entregables/PAGINA%20WEB%20TG/Memoria.docx%23_Toc378431178
file:///C:/Users/Alejo/Dropbox/Info/10%20SEMESTRE/Trabajo%20de%20Grado/Entregables/PAGINA%20WEB%20TG/Memoria.docx%23_Toc378431181
file:///C:/Users/Alejo/Dropbox/Info/10%20SEMESTRE/Trabajo%20de%20Grado/Entregables/PAGINA%20WEB%20TG/Memoria.docx%23_Toc378431182

Pontificia Universidad Javeriana Memoria de Trabajo de Grado — Aplicacién Practica

[lustracion 17: Prototipo - CONCUrSO de ENCUESELAS ..........ccvvveririeiiiiieiesieesiee e 49
[Hustracion 18: Prototipo - ENCUESEAS ......c.ccueuirieiiieirieiiteiseie ettt 50
Hustracion 19: Prototipo - NUEVOS ProQUCTOS .........ccviiiiiiiieie et st ste et 51
lustracion 20: Prototipo - PUNLOS A8 VENTA.........cceiiiiiiiiie et st 52
[Hustracion 21: Prototipo - PrOOUCTOS ........ccueiiieiiieirieisieiee et 53
Hustracion 22: Prototipo - PrOMOCIONES .......ccviiviiiieiie et te et sttt sre et sne e sre e 54
lustracion 23: Grafica de Resultados Encuestas de Percepcion - CHENtes ........ccocevevveveveiecviennnnn, 60
[lustracion 24: Grafica de Resultados de Encuestas de Percepcion - Estudiantes ..........ccccccovennnee. 63
[ustracion 25: Tiempo Estimado vs Tiempo Real..........ccooeiiiiiiiiiiicceee e 80
[lustracion 26: Costo Estimado VS COStO RE&l...........coiiiiiiiiiiiiccc e 80
Tabla 1: Sistema de PUNTUACION .........ouiiiiieieiieiieee ettt 26
Tabla 2: Clasificacién Requerimientos FUNCIONAIES.............cocieiieie i 28
Tabla 3: Clasificacién Requerimientos NO FUNCIONAIES ............cccoveiiiiiciiiiiic e 29
Tabla 4: Estado de 10S reQUETTMIBNTOS .......c.eiveiiieieiiiieriese s 33
Tabla 5: Prioridad de 10S reqQUErMIENTOS ......cvciuiiiiiiieeiecte ettt re e e 34
Tabla 6: Atributos de Calidad ............ccoiviiiiiiiii e 38
Tabla 7: Encuesta de PercepCion - PrOtOtIPO ........covviiieiieniiiiseiee e 58
Tabla 8: Resultados-Pruebas CHENTES............coiiiiiiii s 59
Tabla 9: Resultados-Pruebas EStUTIANTES ..o 62
Tabla 10: Actividades REAIIZAUAS ..........ccceriiiiiieiiee s 79
Pagina viii

Preparado por el Grupo Investigacion Istar- Version 1.0 — 12/03/2008


file:///C:/Users/Alejo/Dropbox/Info/10%20SEMESTRE/Trabajo%20de%20Grado/Entregables/PAGINA%20WEB%20TG/Memoria.docx%23_Toc378431183
file:///C:/Users/Alejo/Dropbox/Info/10%20SEMESTRE/Trabajo%20de%20Grado/Entregables/PAGINA%20WEB%20TG/Memoria.docx%23_Toc378431184
file:///C:/Users/Alejo/Dropbox/Info/10%20SEMESTRE/Trabajo%20de%20Grado/Entregables/PAGINA%20WEB%20TG/Memoria.docx%23_Toc378431186
file:///C:/Users/Alejo/Dropbox/Info/10%20SEMESTRE/Trabajo%20de%20Grado/Entregables/PAGINA%20WEB%20TG/Memoria.docx%23_Toc378431187
file:///C:/Users/Alejo/Dropbox/Info/10%20SEMESTRE/Trabajo%20de%20Grado/Entregables/PAGINA%20WEB%20TG/Memoria.docx%23_Toc378431188

Pontificia Universidad Javeriana Memoria de Trabajo de Grado — Aplicacién Practica

ABSTRACT

The following project describes the processes of analysis, design, implementation and testing of a
mobile application, which seeks to motivate students at the Pontificia Universidad Javeriana,
through game mechanics and game dynamics, to fill up satisfaction surveys of feed points
throughout the university campus. As a result of the investigation, there is a gamification strategy

that can be adapted to other areas of university services.

RESUMEN

El siguiente trabajo de grado describe los procesos de analisis, disefio, implementacién y pruebas de
una aplicacion movil, la cual busca motivar a los estudiantes de la Pontifica Universidad Javeriana,
por medio de mecéanicas y dinamicas de juego, a diligenciar las encuestas de satisfaccion de los
puntos de alimentacion que se encuentran en el campus universitario. Como resultado de la
investigacion, se presenta una estrategia de gamification que pueda ser adaptada a otras areas de

Servicios universitarios.
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RESUMEN EJECUTIVO

A través de la historia, las organizaciones se han dado cuenta que el éxito de un negocio esta
relacionado con el entendimiento y satisfaccion de las necesidades del cliente [12]. Por tal motivo,
las empresas han orientado sus estrategias de negocio hacia el entendimiento de los clientes, con el
fin de obtener una percepcion de la calidad de los productos y servicios vendidos. Una de las
herramientas que utilizan las empresas en el proceso de aseguramiento de calidad, es el desarrollo
de encuestas de satisfaccion. Como resultado de aplicar las encuestas, se ha encontrado que existe
una baja participacion por parte de los clientes, debido a que ellos perciben que diligenciar
encuestas es una actividad que no les genera beneficio. Adicionalmente, estas encuestas se sefialan

como extensas y aburridas de diligenciar.

El problema de la baja participacion de los clientes estd presente en el &rea de los Servicios de
Alimentacion [24] de la Pontifica Universidad Javeriana. En el caso particular de ellos, los
estudiantes no diligencian en gran medida sus encuestas de satisfaccion, lo cual dificulta conocer la
precepcion de los alimentos y servicios que ellos ofrecen. Para tratar este problema, este trabajo de
grado propone una estrategia de gamification [1], que a través de elementos de juego, anime a los
estudiantes a diligenciar las encuestas de satisfaccion de los puntos de alimentacién que se

encuentran en el campus universitario.

El termino gamification se puede definir como reglas y mecanicas de juego aplicadas a entornos no
ladicos, con el fin de motivar e influenciar grupos de personas [1]. Gamification es utilizado como
una estrategia de marketing para atraer y fidelizar clientes [2], motivar empleados o generar

cambios de comportamientos benéficos para la sociedad. [10]

Cabe resaltar que no se trata de involucrar un contexto totalmente dentro de un juego, sino
seleccionar elementos y caracteristicas que tienen los juegos y aplicarlos dentro del contexto
seleccionado. Generalmente los contextos que pueden ser tenidos en cuenta para aplicarles una
estrategia de gamification deben contener actividades rutinarias, actividades que fomenten la

creatividad o actividades que impliquen un cambio de comportamiento en las personas [10].

Uno de los elementos mas importantes dentro de una estrategia de gamification es la motivacion
[10]. Existen dos tipos de motivaciones en las personas. La primera es la motivacion extrinseca, la

cual hace referencia a animar a las personas a traveés de estimulos externos como dinero,
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descuentos, promociones, bonos, entre otros [14]. La motivacion intrinseca tiene que ver con
fomentar la creatividad, autonomia y relacion social de las personas, con el fin de que ellas se
sientan auto-realizadas y que tengan conviccidn propia de realizar actividades porque realmente las

sienten Utiles de hacer [14].

Durante el desarrollo de este trabajo de grado, se propuso una estrategia de gamification [1], donde
se definieron mecénicas y dindmicas de juego, para motivar a los estudiantes a diligenciar las
encuestas de satisfaccion de los Servicios de Alimentacion [24] de la Pontificia Universidad
Javeriana. La estrategia de gamification [1] se represento en el desarrollo de un prototipo funcional
de una aplicacion mavil, el cual se logré a través de la ejecucién de procesos de analisis, disefio,

implementacion y pruebas.

La estrategia de gamification [1] cuenta con elementos de juego como un sistema de puntuacion,
insignias, desafios, concursos y competencias. Todos estos elementos estan alineados con las
principales actividades que se espera que el estudiante realice dentro del sistema. Lo anterior
implica que el estudiante al diligenciar las encuestas de satisfaccion de los Servicios de
Alimentacion [24], puede completar desafios, obtener insignias, ganar puntos y competir en un
concurso que mide la participacion de los estudiantes en las encuestas a través de un ranking por

carreras y facultades.

Durante el analisis del sistema, se ejecutaron reuniones con el area de Servicios de Alimentacion
[24] con el fin de entender el problema e identificar los requerimientos funcionales y no funcionales
que se plantearon como solucion a la problemética. Asi mismo, se les preguntaron a algunos
estudiantes sus necesidades y opiniones respecto a la creacion de un sistema como el propuesto en

este trabajo de grado.

Respecto al disefio, se realizd la arquitectura del sistema orientandola a que sea reutilizable por
sistemas actuales y futuros del area de los Servicios de Alimentacion [24], esto con el fin de poder
adaptarlo a las necesidades de negocio de esta area de servicios universitarios. También se tuvo en
cuenta aspectos como el mantenimiento del sistema, proponiendo una arquitectura en capas [9] que
permitiera evitar la mayor cantidad de relaciones entre los componentes y asi facilitar el control de

cambios en el sistema.
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Como prueba de concepto se desarroll6 el prototipo de una aplicacion movil que permitiera
observar los elementos de juego propuestos en el modelo de gamification planteado [1]. Dentro del
sistema propuesto, el estudiante puede diligenciar las encuestas de satisfaccidn, proponer ideas
sobre nuevos productos, votar por el punto de venta de su preferencia, votar por las ideas nuevas
que ha propuesto la comunidad y consultar informacion general, productos y promociones de los

puntos de venta del campus universitario.

En la etapa de pruebas del sistema, se verifico y valido el prototipo desarrollado durante el proyecto
de grado. Para la verificacion del sistema se revisé el funcionamiento de los requerimientos
implementados junto con el Ing. Juan Pablo Garzén Ruiz. Por otro lado, en la validacion del sistema
se tuvo en cuenta la percepcion que tenian los clientes y los estudiantes sobre el prototipo

desarrollado.

Como reflexion y conclusién se puede decir que la eleccién de desarrollar una aplicacion mavil
permite mas contextos de juego que una aplicacion de escritorio. En caso particular, el sistema les
propone a los estudiantes recolectar informacion en los puntos de venta y poder interactuar
facilmente con la aplicacién moévil en su rutina diaria como estudiantes. Como resultado de este
trabajo de grado, se puede decir que los Servicios de Alimentacion [24] cuentan con una estrategia
de gamification [1] candidata, la cual esta orientada a mantener una relacion constante con los
estudiantes. Esta estrategia propuesta, tiene en cuenta tanto la motivacion intrinseca como
extrinseca para animar a los estudiantes a participar en el sistema de encuestas de los Servicios de
Alimentacion [24].
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INTRODUCCION

En el entorno empresarial, existe una continua preocupacion por conocer la percepcién que tienen

los clientes sobre los productos y servicios ofrecidos por las empresas [12]. Lo anterior lleva a que
muchas organizaciones busquen métodos y herramientas que les permitan a los clientes opinar
sobre la calidad de los productos y servicios que se estan ofreciendo, esto con el fin de mejorarlos y
conocer las necesidades de sus clientes.

Generalmente las empresas realizan encuestas de satisfaccion sobre sus productos y servicios, con
el fin de obtener una retroalimentacién de su trabajo. A pesar de ello, muchas organizaciones no
obtienen la suficiente informacion debido a que los clientes no diligencian este tipo de encuestas.
Lo anterior se debe a que ellos perciben estas encuestas como aburridas, largas y tediosas de

diligenciar.

El uso de herramientas como las encuestas de satisfaccién, es utilizado por areas de servicios
universitarios como los Servicios de Alimentacion [24] de la Pontificia Universidad Javeriana. Esta
area de servicios busca por medio de estas encuestas conocer la percepcién de los alimentos
ofrecidos en los puntos de venta, evaluar el servicio de atencién de los empleados y conocer el

estado y comodidad de las instalaciones de cada punto de atencidn.

A pesar del uso de estas encuestas de satisfaccion, los Servicios de Alimentacion no cuentan con
mucha participacion por parte de los estudiantes en este tipo de encuestas. Por tal razon, este trabajo
de grado propone una estrategia de gamification [1], que por medio de mecénicas y dinamicas de
juego, motive a los estudiantes a diligenciar las encuestas de satisfaccién de los Servicios de

Alimentacion [24] de la Pontifica Universidad Javeriana.

La estrategia de gamification [1] propuesta en este trabajo de grado esta representada en el prototipo
de una aplicacion movil, donde los estudiantes puedan diligenciar las encuestas de satisfaccion de
los puntos de alimentacién del campus universitario. Asi mismo, los estudiantes puedan conocer los
productos, promociones y servicios de cada uno de los puntos de atencién de los Servicios de

Alimentacion [24].
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| - DESCRIPCION GENERAL DEL TRABAJO DE GRADO

La siguiente seccion describe globalmente el contexto del problema en el que estd envuelto el
trabajo de grado, la justificacion de estudio y el impacto que se espera que tenga este proyecto.
Ademas, se define el objetivo general, los objetivos especificos y la metodologia que fue utilizada
para el desarrollo del proyecto de grado.

1. Oportunidad, Problematica, Antecedentes
1.1 Descripcién del contexto

Los Servicios de Alimentacion [24] de la Pontificia Universidad Javeriana cuentan con encuestas de
satisfaccion, donde los estudiantes pueden evaluar la calidad de los productos y servicios ofrecidos
en cada uno de los puntos de venta. Los estudiantes pueden diligenciar estas encuestas a través de la
pagina web de los Servicios de Alimentacion o por medio de los buzones ubicados en cada punto de
venta. [7]

Sin embargo, esta area de servicios universitarios registra una muy baja participacion por parte de
los estudiantes en estas encuestas, lo cual dificulta conocer la percepcion que se tiene de los

productos y servicios ofrecidos. [6]

Esta investigacién ataco este problema a través de un software candidato con técnicas de
gamification [1], el cual pueda animar a los estudiantes a tener una mayor participacion en las

encuestas de satisfaccion.

Respecto a las técnicas de gamification [1], se pueden definir como reglas y mecéanicas de juego
aplicadas a entornos no ludicos con el fin de motivar e influenciar grupos de personas [1]. Estas
técnicas son aplicadas frecuentemente en marketing como estrategia para fidelizar y gestionar la
relacion con los clientes[2]. Por esta razon se decidié aplicar estas técnicas, orientandolas al

contexto de las encuestas de satisfaccion de los Servicios de Alimentacién Javerianos.

1.2 Pregunta de Investigacion
e Como las técnicas de gamification pueden generar una mayor retroalimentacion por parte
de los estudiantes sobre los productos y servicios ofrecidos en los puntos de alimentacion

de la Pontificia Universidad Javeriana?
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1.3 Justificacion

Uno de los principales problemas que enfrentan las empresas es mantener una relacién constante
con sus clientes. Esto se debe a que en el entorno empresarial no hay negocios rentables sin un buen
entendimiento y relacion con el cliente, ya que la percepcion que se tenga sobre un producto o

servicio determina la calidad del mismo[3].

Este problema no es ajeno a los Servicios de Alimentacion [24] de la Pontificia Universidad
Javeriana, quienes presentan una tasa muy baja de participacion por parte de los estudiantes,

principalmente en las encuestas de satisfaccion [6].

En el trabajo de grado se utilizaron técnicas de gamification, ya que son adecuadas para tratar este
tipo de problemaéticas, buscando por medio de mecénicas de juego animar a las personas a realizar
tareas que consideran aburridas, sacando provecho del deseo natural de las personas por jugar y

competir[1].

Por esta razén, se decidi6 construir un software candidato con técnicas de gamification que permita
diligenciar las encuestas de satisfaccién de los Servicios de Alimentacion [24] de la Universidad
Javeriana, ya que las encuestas que tradicionalmente se llevan a cabo son poco atractivas para los

estudiantes.

Este software representa una estrategia de gamification candidata, que puede servir para animar a
los estudiantes a diligenciar tanto las encuestas de satisfaccion de los puntos de alimentacién, como

encuestas en general que puedan tener otras areas de servicios universitarios.

1.4 Impacto Esperado

La estrategia de gamification esta representada en un prototipo funcional de una aplicacién mavil,
el cual sirve como punto de partida para los estudiantes que quieran continuar con la investigacion y
asi ayudar a mejorar el proceso de aseguramientos de calidad que maneja esta area de servicios
universitarios. Asi mismo se espera que este modelo de gamification pueda ser adaptado a las

encuestas de satisfaccion de otras areas de servicios universitarios.

Pagina 3

Preparado por el Grupo Investigacidn Istar- Versién 1.01 — 12/03/2008



Pontificia Universidad Javeriana Memoria de Trabajo de Grado — Aplicacién Practica

2. Descripcion del Proyecto

2.1 Visién global

El proyecto consistio en desarrollar una aplicacion movil con técnicas de gamification, donde los

estudiantes puedan diligenciar las encuestas de satisfaccion de los Servicios de Alimentacion [24]

de la Pontificia Universidad Javeriana. Todo esto con el fin de convertir el contexto de diligenciar

encuestas similar a un juego, donde los estudiantes se animen a participar en el sistema.

2.2 Objetivo general

Desarrollar un prototipo de una aplicacion movil con técnicas de gamification que permita
diligenciar las encuestas de satisfaccion de los puntos de alimentacion de la Pontificia

Universidad Javeriana.

2.3 Objetivos especificos

Disefiar la estrategia de gamification para las encuestas de satisfaccion de los Servicios de
Alimentacion de la Pontificia Universidad Javeriana.

Realizar el proceso de ingenieria de requerimientos en el area de Servicios de Alimentacion
de la Pontificia Universidad Javeriana, con el fin de identificar el sistema de encuestas de
satisfaccion que necesita esta area de servicios universitarios.

Disefiar la arquitectura del sistema segun los requerimientos identificados.

Construir un prototipo funcional acorde a los requerimientos identificados y el disefio
propuesto del sistema.

Realizar el proceso de pruebas para evaluar el funcionamiento del prototipo en los

escenarios mas criticos que se encuentren al diligenciar las encuestas de satisfaccion.

2.4 Metodologia

Respecto al disefio de la estrategia de gamification del sistema de encuestas de satisfaccion, se

utilizé el marco de trabajo propuesto por Kevin Werbach [10] que se describe a continuacion:

Definir los objetivos de negocio: En esta fase inicial se justifico porque se aplicara la
estrategia de gamification y como ella puede ayudar al sistema de encuestas de satisfaccion

de los Servicios de Alimentacion [24].
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e Delimitar el comportamiento objetivo: En esta fase se definieron las actividades y el
comportamiento esperado de los estudiantes dentro de sistema. También se definié como
estas actividades dentro de la estrategia de gamification pueden ayudar a cumplir el
objetivo de negocio de la fase anterior. Asi mismo se propusieron métricas que estiman el

nivel de actividad de los estudiantes en el sistema.

o Describir a los jugadores: Para esta etapa de disefio se describio el tipo de jugador de los
estudiantes dentro del sistema de gamification. Para definir el tipo de jugador, se utilizo el

marco de trabajo Kim's Social Engagement [11].

o Disefar ciclos de actividad: En esta fase se definieron los bucles de compromiso y
progreso de la estrategia de gamification [10]. Todo esto con el fin de motivar a los

estudiantes a diligenciar las encuestas y mantenerlos en el sistema a través del tiempo.

o Describir la diversién: En esta etapa se describieron los motivadores intrinsecos y

extrinsecos para los estudiantes. [10] [14]

e Disefiar las herramientas segun el contexto: En esta fase se definié detalladamente los
componentes, mecanicas y dinamicas de juego que hacen parte de la estrategia de

gamification.

Para el desarrollo de este trabajo de grado también se utiliz6 la metodologia de desarrollo de
software AUP (Agile Unified Process), la cual es una version simplificada de RUP (Rational
Unified Process) que usa técnicas agiles de desarrollo de software. Esta metodologia de desarrollo

iterativa e incremental permite refinar los entregables en cada etapa de desarrollo. [4]

Se decidi6 elegir esta metodologia agil, ya que el desarrollo de software con gamification requiere
de una retroalimentacion rapida y continGa que permita adaptar incrementalmente el software hacia

las necesidades del cliente y de los usuarios. [5]

Esta metodologia cuenta con las siguientes cuatro fases de desarrollo las cuales son: Inicio,
Elaboracion, Construccion y Transicidn. Respecto al alcance del trabajo de grado, se defini6 que se

ejecutarian las dos primeras fases de desarrollo como se describe a continuacion:
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Inicio: En esta etapa de desarrollo se realizo el proceso de ingenieria de requerimientos con
los Servicios de Alimentacion [24] de la Pontificia Universidad Javeriana y con algunos
estudiantes javerianos. También se construyeron dos prototipos con algunas
funcionalidades, esto con el fin de acercarse al problema a tratar. Asi mismo, se definié la

estrategia de gamification del sistema.

Elaboracion: Para esta fase de desarrollo se disefio la arquitectura del sistema, se refinaron
los requerimientos adquiridos en la fase anterior, se construyeron tres prototipos y se genero
un reporte de pruebas de los escenarios méas criticos dentro del sistema de encuestas.

Finalmente se refino la estrategia de gamification definida en la fase anterior.

Una de las principales ventajas de utilizar el marco de trabajo propuesto por Kevin Werbach [10] es

la facilidad de adaptarlo a la metodologia agil de desarrollo de software AUP [4], esto debido a que

también tiene la caracteristica de ser un proceso iterativo e incremental.

Una de las mayores dificultades al desarrollar este sistema, es el control de cambios en la estrategia

de gamification, ya que al actualizar un componente de la estrategia, se debe actualizar los

requerimientos, elementos de disefio, prototipo y pruebas.
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Il - MARCO TEORICO

A continuacion, se describen los conceptos que permiten entender y contextualizar el problema de
investigacion de este trabajo de grado. En general, se presentan algunos estudios sobre la teoria de
gamification, conceptos de motivacion, metodologias de gamification, elementos de juego y el auge
de los dispositivos moviles y su relacion con las estrategias de gamification.

1. Gamification

Se puede definir como reglas y mecanicas de juego aplicadas a entornos no ludicos con el fin de

motivar e influenciar grupos de personas [1].

A continuacion se muestra un grafico que explica mas en detalle donde se ubica gamification en el

contexto del estudio de juegos:

Gaming
A

Gameful design
(Gamification)

Whole < » Parts

Playful design

Y
Playing

llustracion 1: Contexto de gamification. [1]

Segln la gréfica anterior, los contextos con gamification se pueden definir como sistemas con

algunas reglas y acciones de juego sin ser totalmente uno.
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1.1 Juegos

Gamification esta relacionado con el estudio de los juegos méas no la accion de jugar. Hay que
distinguir entre “juego” y “jugar”. Juego involucra un sistema de reglas que hay que seguir para
completar objetivos. Jugar tiene que ver mas con el comportamiento y las acciones que realizan las

personas dentro de un sistema de reglas. [1]

1.2 Categorias de Gamification

Organizational Benefit

A
Internal External
Employe'e.s/ » Individuals
Communities
Behavior Change Behavior Change
(entreprise (individuals)
programs)
A 4

Personal Benefit

llustracion 2: Categorias de gamification. [10]

1.2.1 Gamification - Interno

Esta categoria de gamification es utilizada por compafiias para mejorar la productividad dentro de la
organizacion, fomentar la innovacion, mejorar las relaciones de la comunidad, entre otros

beneficios que la empresa puede generar a través de sus empleados. [10]

Existen dos aspectos que caracterizan a esta categoria los cuales son:

e Los jugadores hacen parte de una misma comunidad, donde las interacciones entre ellos se
rigen por la cultura organizacional, teniendo asi las mismas reglas pero distintas

perspectivas e intereses personales. [10]
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e Las dindmicas de motivacion estan alineadas con la estructura y el manejo de recompensas
dentro de la empresa como la oportunidad de aprender nuevas habilidades dentro de la
organizacion. [10]

1.2.2 Gamification - Externo

Este tipo de gamification involucra a clientes o posibles clientes, con el fin de cumplir objetivos de
marketing. Principalmente se busca mejorar la relacién entre las empresas y los clientes,
aumentando la motivacién hacia la marca, permitiéndoles a los clientes identificar y conocer los

productos y servicios y generar lealtad hacia la empresa. [10]

Este tipo de gamification es el aplicado en este trabajo de grado, siendo la empresa los Servicios de
Alimentacion de la Pontificia Universidad Javeriana y los clientes los estudiantes que consumen sus

productos y servicios cada dia.
1.2.3 Gamification — Cambio de Comportamiento

Esta categoria busca generar nuevos habitos o rutinas benéficas para la poblacion. Involucra
motivar a las personas a realizar actividades que mejoren su estado de salud, como comer
balanceadamente y hacer ejercicio. También se aplica a entornos de educacion para aprender
divirtiéndose o generar habitos de ahorro de dinero en los ciudadanos. Generalmente este tipo de
programas son financiados por el gobierno. Esta categoria aplica tanto para personas internas como

externas a la organizacién que desee aplicar una estrategia de gamification. [10]

1.3 Pensamiento de juego

Para llevar a cabo una estrategia de gamification, se debe cambiar nuestro pensamiento hacia la
concepcién de un juego. Esto no implica aprender a pensar como un disefiador de juegos, los cuales
desarrollan modelos en 3D, historias completas y contextos. Por otro lado, este pensamiento de
juego es un camino para resolver desafios de negocio existentes, como otras técnicas de negocio

como manejo de la calidad, reingenieria o pensamientos orientados al disefio. [10]

Cabe resaltar que el pensamiento de juego va orientado a llevar un contexto de negocio en particular
hacia un contexto similar a un juego, sin convertirlo en su totalidad en uno. Lo anterior implica
identificar motivadores y elementos que tienen los juegos, y asi aplicarlos al problema en particular.
[10]
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1.4 (Es Gamification adecuado para tratar un problema de negocio particular?

Una estrategia de gamification no siempre es la adecuada para cada problema de negocio existente.
Un ejemplo de ello seria una funeraria, ya que es un contexto donde no se podria aplicar una
estrategia de gamification. Por otro lado, contextos que no tienen objetivos de negocio definidos
como un dia de campo, posiblemente no sea pertinente aplicarles una estrategia de este estilo. [10]

Para detectar que un objetivo de negocio puede ser logrado con técnicas de gamification, se pueden

analizar los siguientes aspectos:
1.4.1 Motivacion

En este aspecto se debe realizar un analisis causa-efecto de las actividades que deseamos motivar y
el resultado esperado. Tipicamente actividades que impliquen creatividad, rutinas y cambios de
comportamientos, son actividades candidatas para llevarlas a un contexto de gamification. La
motivacion de este tipo de actividades, lleva como resultado animar al publico objetivo hacia la
organizacion que desee aplicar la técnica. [10] [14]

1.4.2 Actividades significativas

Uno de los componentes mas importantes de un sistema de gamification es la autonomia de los
usuarios. Esto implica que el usuario sienta la libertad de realizar las actividades, ya que le generan
un valor o las percibe Utiles de realizar. Si las actividades no generan una retroalimentacién o valor
para los clientes, posiblemente no las realicen a pesar de que estén en un contexto similar a un

juego. [10]
1.4.3 Estructura

La estructura de un sistema de gamification, debe poder ser modelado a través de algoritmos. Esto
con el fin de poder tener métricas y responder a las acciones que los usuarios realizan dentro de este
contexto. El poder tener algoritmos estructurados que representen el sistema, permiten evaluar la
efectividad de la estrategia propuesta e identificar cuando se requieren cambios 0 nuevas mecanicas

de juego dentro del sistema. [10]
1.4.4 Conflictos potenciales

Posiblemente los motivadores del sistema de gamification puedan entrar en conflicto con
motivadores que actualmente posea la organizacion. Por ejemplo, en un contexto laboral los

empleados posiblemente se desmotivaran si existe un ranking que indique el salario que ganaran al
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final de mes. En el caso anterior, la motivacion del dinero con la motivacién de competir estan en

conflicto, generando desmotivacién a los empleados ubicados en los Gltimos puestos. [10]

2. Motivaciones

El hecho de ser motivado puede ser definido como ser animado a realizar una accion. Es decir, las

personas tienen una cierta inercia que necesita ser sobrepasada para lograr la motivacién. [10]

Existen dos tipos de motivacion en las personas. Una de ellas es la motivacion intrinseca, la cual
hace referencia a realizar una accién porque uno se siente identificado con la actividad y tiene deseo
de realizarla por conviccién. Por otro lado, la motivacion extrinseca se genera a partir de un

estimulo externo como dinero, descuentos, promociones u otro motivantes similares. [10] [14]

A traveés de la historia existen estudios sobre como motivar a las personas a realizar acciones. De los
mas destacados son los estudios de lvan Pavlov y B.F. Skinner quienes a través de estimulos
positivos (Pavlov) o estimulos negativos (Skinner) motivaron a animales a responder ante estimulos

externos con el fin de que realicen determinadas acciones. [12]

Teniendo en cuenta que existe la motivacion intrinseca y extrinseca, se puede decir que la
motivacion intrinseca es mucho mas efectiva en un grupo de personas, ya que ellos se sienten
identificados con la actividad que realizan, a diferencia de la motivacion extrinseca que se basa en

estimulos externos.[10] [14]

La motivacion intrinseca se basa en la teoria de la autodeterminacion, la cual se enfoca en permitirle
a los seres humanos desarrollar un crecimiento y bienestar personal. A continuacién podemos

observar los elementos de la teoria de la autodeterminacion:
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Autonomy Competence

Relatedness

lustracion 3: Elementos de la teoria de la autodeterminacion. [10]

Autonomia: La persona realiza la actividad por conviccién propia, ya que se siente identificada con

la actividad y la percibe como una actividad significativa de realizar. [10]

Competencias o Habilidades: Hace referencia a las habilidades que el ser humano puede aprender

en una actividad. Como caso particular se podria tomar el aprender a bailar. [10]

Relaciones: Se refiere al deseo natural de las personas por interactuar con otras personas en un
entorno social. [10]

Para una estrategia de gamification, los motivadores son una parte esencial. Si bien la motivacion
intrinseca puede ser méas efectiva que la extrinseca, no necesariamente se debe descartar la
motivacion extrinseca. Un sistema de gamification posiblemente exitoso tiene los dos tipos de

motivadores, pero tiene en mayor medida los motivadores intrinsecos. [10]
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3. Elementos de juego

El disefio que utilizan muchos juegos también es utilizado por estrategias de gamification para
imponerle dindmicas, mecénicas y componentes de juego que conforman la experiencia del usuario.
[13]

A continuacién se muestran algunos ejemplos de los elementos anteriores:

Dinamicas: Se entienden como el contexto de juego a disefiar. [1][10]

e Restricciones
e Emociones

e Narrativa

e Progreso

e Relaciones

Mecénicas: Se entienden como los procesos y acciones que tiene la estrategia de gamification.
[1][10]

o Desafios

o Competencia

e Cooperacién

e Retroalimentacion

e Adquisicion de recursos
e Recompensas

e Transacciones

e Turnos

e Estados de victoria

Componentes: Instancias especificas de las mecénicas y dindmicas. [1][10]

e Logros

e Avatars
e Insignias
e Regalos
e Niveles
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Puntos
Equipos
Misiones

Bienes virtuales

4. Proceso de disefio de una estrategia de gamification

Definir los objetivos de negocio: En esta fase inicial se pretende describir porque se
aplicara la estrategia de gamification, como ella ayudara a la compafiia donde se aplicara y

que resultados se esperan al aplicarla. [10]

Delimitar el comportamiento objetivo: En esta fase se busca describir el comportamiento
esperado de los jugadores dentro de sistema de gamification. Asi mismo, se definen las
métricas para determinar el nivel de actividad de los jugadores y como estas actividades
dentro de la estrategia de gamification ayudaran a cumplir el objetivo de negocio de la fase

anterior. [10]

Describir a los jugadores: Para esta etapa de disefio se debe definir qué tipo de jugador
serén los usuarios del sistema de gamification. Para definir el tipo de jugador, se pueden
usar marcos de trabajo como Bartle’s MDU Player Types [11], Kim's Social Engagement

[11], analisis demografico y psicografico o una combinacién de los métodos anteriores. [10]

Disefiar ciclos de actividad: En esta fase se describe detalladamente que bucles de
compromiso y progreso se incluirdn en la estrategia. Primero se debe definir qué tipos de
retroalimentacion el sistema ofrecera para motivar a los jugadores. Segundo, se debe definir
como la estrategia conseguiré nuevos jugadores y mantendrd motivados a los jugadores con

experiencia. [10]

Describir la diversion: En esta fase se debe considerar como la estrategia de gamification
podra motivar intrinsecamente y extrinsecamente a los usuarios. Si bien la motivacion
extrinseca es importante, la motivacién intrinseca genera mucho méas impacto y motivacion
al publico objetivo, ya que ellos utilizaran el sistema de gamification por conviccién propia.
[10]
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o Disefar las herramientas segun el contexto: En esta fase se debe definir detalladamente
los componentes, mecénicas y dindmicas de juego que serdn parte de la estrategia de
gamification y como estas herramientas estan alineadas con lo definido en fases anteriores.
[10]

5. Métricas de gamification

Existen diferentes métricas para poder controlar la efectividad de una estrategia de gamification.
Los siguientes indicadores son algunas de las métricas que se pueden tener en cuenta para la

administracion y control del sistema: [20]

Frecuencia: Cada cuanto los usuario visitan el sistema.

Duracién: Cuanto tiempo permanecen los usuarios dentro del sistema.
Viralidad: Cuantas personas estan hablando o comentando sobre el sistema.
Rating: Que piensan exactamente los usuarios del sistema.

DAU: Numero de usuarios promedio diariamente.

MAU: Numero de usuario promedio mensualmente.

DAU/MAU: Porcentaje que mide el nivel de interés de los usuarios por mes. Ejemplo: DAU =
6.000 MAU =10.000 DAU/MAU = 60% de los usuarios visitan diariamente el sistema.

6. Dispositivos moviles y Gamification

Ultimamente los dispositivos moviles han tenido una gran acogida en el mercado. Muchas empresas
han optado por desarrollar aplicaciones moviles que apoyen sus procesos de negocio y como
estrategia para fidelizar clientes [16]. Esta nueva tendencia de aplicaciones moviles se debe a la
continua comercializacion de dispositivos moviles como tablets y smartphones [15]. También
existen proyecciones que indican que el crecimiento de los celulares superara el nimero de personas

en un futuro cercano [17].

Considerando la actualidad de los dispositivos méviles en el mercado, las empresas han decidido

apostarle al desarrollo de aplicaciones moviles con estrategias de gamification, con el fin de motivar
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a los clientes para que se acerquen mas a las empresas. En este contexto, es importante la
experiencia del usuario en este tipo de aplicaciones, debido a que estos dispositivos ofrecen

bondades como ubicuidad, inmediatez e intimidad. [18]

De las anteriores caracteristicas, la ubicuidad es la mas aprovechada por las estrategias de
gamification, ya que los entornos de juego tienen la caracteristica de ser ubicuos también, debido
gue se pueden llevar a cabo en cualquier espacio y situacién. Asi mismo los contextos de juego
pueden cambiar de escenario de la misma manera que los dispositivos méviles cambian de contexto
segun la rutina diaria de los usuarios [19]. Por esta razon, las aplicaciones moviles con técnicas de

gamification dan muchas mas opciones y posibilidades de juego que una aplicacién de escritorio.

7. Gamification en Colombia

El uso de estrategias de gamification como técnicas de marketing para motivar a las personas a
realizar actividades que generalmente son aburridas o no se perciben como Utiles de realizar, esta
siendo aplicado recientemente en Colombia. A continuacion podemos ver algunos ejemplos del uso

de estrategias de gamification en nuestro pais:

7.1 PlayVox

Oscar Giraldo, un ingeniero de sistemas de la Universidad Auténoma de Manizales, fundo una
empresa llamada Arcaris que se dedica a la fabricacion de software para recursos humanos,
especialmente para call centers. Su misién es convertir estos espacios de empleo en mejores lugares
para trabajar a través de dindmicas de juego que optimicen y hagan mas eficientes los procesos de

seleccion, induccion, capacitacion y actividades de reconocimiento para estas empresas. [54]

La plataforma PlayVox funciona como una red social interna para cada empresa, donde se puede
gestionar el perfil del trabajador, administrar y hacer seguimientos de las tareas, ver los logros
individuales y grupales de la empresa, detectar y brindar capacitaciones para los empleados y un

sistema de logros y recompensas por los trabajos conseguidos en la rutina de trabajo. [54]

7.2 Gamifico - Apps.co

Gamifico es un emprendimiento registrado en Apps.co, basado en el desarrollo de una plataforma
que pueda permitir a las empresas gestionar recompensas sobre las actividades que demuestren

lealtad hacia una marca por parte de los consumidores. Esta iniciativa estd enfocada en empresas
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con gran presencia en redes sociales y que deseen generar una dindmica de comunicacion a través
de mecanicas de juego. La iniciativa Gamifico esta en su proceso de crecimiento y establecimiento
de su idea de negocio a través del programa de gobierno Apps.co. Toda su estrategia esta orientada
a potenciar la motivacion, la concentracion, el esfuerzo, la fidelizacidn y otros aspectos por medio

del uso de mecanicas de juego en entornos empresariales. [55]

7.3 SuperLikers

La empresa colombiana de tecnologia SuperLikers, ha propuesto programas de fidelizacion en redes
sociales a través de una plataforma que permite la creacion de comunidades activas de seguidores
de una marca a través de concursos y juegos. Esta empresa fue idea del emprendedor bogotano Luis

Alberto del Castillo, quien es especialista en mercadeo digital. [56]

La plataforma tecnoldgica se basa en acumular puntos o recibir premios simboélicos al interactuar
con diferentes marcas en redes sociales a través de Twitter, Facebook, YouTube, Instagram, entre
otras. Las empresas que utilicen este servicio podran observar en todo momento su posicionamiento
en redes sociales y gestionar un plan de fidelizacion, a través de una estrategia de gamification,

definiendo que tipos de puntajes o bienes virtuales les ofreceran a sus clientes. [56]
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~ II-DESARROLLODELTRABAJO

La seccion de desarrollo del trabajo, contiene los resultados de cada uno de los entregables
elaborados para cumplir con los objetivos especificos de este proyecto de grado. La primera seccion
describe la estrategia de gamification que se pretendia elaborar como primer objetivo especifico de
la investigacion. La segunda seccion (Analisis), explica el proceso de ingenieria de requerimientos
y los aspectos generales que contiene el documento SRS (Software Requirements Specification), el
cual esta asociado al segundo objetivo especifico del trabajo de grado. La tercera seccion (Disefio),
pretende describir la arquitectura general del sistema y resumir los aspectos mas importantes del
documento SAD (Software Architecture Document), el cual esta asociado al tercer objetivo
especifico planteado. La cuarta seccion (Prototipo Funcional), describe cada una de las pantallas de
la aplicacién que se encuentra en la pagina web del trabajo de grado, y que cumple con el cuarto
objetivo especifico del proyecto. Finalmente, la Gltima seccion (Pruebas) describe el proceso de
verificacion y validacion del prototipo desarrollado y los resultados de las pruebas ejecutadas. Los
reportes de pruebas estan relacionados con el quinto objetivo especifico de la investigacion y se

pueden encontrar en la pagina web del trabajo de grado.

1. Estrategia de gamification

1.1 Objetivos de Negocio
El principal objetivo de negocio de los Servicios de Alimentacion [24] de la Pontificia Universidad
Javeriana, es obtener una mayor retroalimentacién de las encuestas de satisfaccion de los puntos de

venta del campus universitario.

Para cumplir dicho objetivo de negocio, se aplica una estrategia de gamification que busca generar
una mayor participacion y fidelizacion en los estudiantes, manteniéndolos constantemente

comunicados con el &rea de Servicios de Alimentacion [24] universitario.

Respecto a los resultados esperados, se pretende aumentar el nimero de encuestas de satisfaccion

diligenciadas por mes. [6]

1.2 Comportamiento Objetivo
Se espera que los usuarios participen constantemente en la aplicacion movil. Por esta razon, se
necesitan métricas que controlen el nivel de actividad de los jugadores dentro del sistema. Las

métricas que se tienen en cuenta para este sistema de gamification son:
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e Numero de encuestas diligenciadas por mes. [6]

e Frecuencia en que los usuarios utilizan la aplicacion diariamente y mensualmente.
DAU/MAU [10] [20]

e Tiempo que emplean los usuarios en la aplicacion.

e Viralidad en redes sociales a través del namero de recomendaciones de la aplicacion movil.
[20]

¢ Antigliedad de los usuarios en la aplicacion. [20]

Las actividades esperadas de los usuarios dentro del sistema de gamification son las siguientes:
e Diligenciar las encuestas de satisfaccion. [6]
e Proponer nuevos productos para los puntos de venta, refrigerios y catas. [6]
e Votar por el punto de venta preferido por los estudiantes. [6]
e Publicar comentarios respecto a los puntos de venta. [6]

¢ Visitar constantemente los puntos de venta. [6]
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1.3 Los Jugadores
Para la seleccion del tipo de jugador del sistema de gamification, se tomé como referencia el marco

de trabajo Kim's Social Engagement [11] que podemos ver a continuacion:

Acting
Build @
Desi Challenge
esign Purchase
Decorate Showoff
Choose | compare Taunt
Content Players

View Like Greet

Curate Review Help

Interacting

lustracion 4: Kim Social Engagement Framework [11]
Segun la imagen anterior, el tipo de jugador de este sistema de gamification tiene las siguientes

dimensiones:

1.3.1 Competir

e Ganar: Los jugadores podran competir mensualmente en un concurso sobre que facultad y
carrera diligencia mas encuestas de satisfaccion [7]. Se dard a conocer la facultad y carrera

ganadora.

e Desafios: Se mantendrdn motivados a los jugadores ofreciendo desafios dentro del sistema

de gamification. [10]
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1.3.2 Expresar
e Crear: El estudiante tendra la posibilidad de proponer nuevos productos para cada punto de

venta, refrigerios y catas. [6] [7]

e Personalizar: El jugador tendra un perfil donde podrd seleccionar el avatar de su
preferencia o una foto de perfil. [6]

1.3.3 Explorar

e Coleccionar: EIl usuario tendra la posibilidad de conseguir insignias a medida que
interactda con la aplicacion. Asi mismo podra coleccionar logos de los Servicios de
Alimentacion. [10] [6]

e Votar: El jugador tendré la posibilidad de votar por el punto de venta de su preferencia y

por las ideas sobre los nuevos productos propuestos por los estudiantes. [10] [6]

e Calificar: A través de las encuestas de satisfaccion, el estudiante podra calificar los
productos y servicios de los puntos de alimentacion de la Pontificia Universidad Javeriana.
[101[611[7]

1.3.4 Colaborar
e Comentar: El estudiante podra publicar comentarios respecto a los puntos de venta,

refrigerios y catas ofrecidos por esta area de servicios universitario. [7]

e Compartir: El usuario podra compartir y promocionar en redes sociales la aplicacion

movil e invitar a otros estudiantes que la descarguen. [10]

1.4 Ciclos de Actividad

Para mantener motivados a los usuarios dentro del sistema de gamification, se tendran los siguientes

ciclos de actividad dentro de la aplicacién: [10]

e Ciclos de compromiso: Los estudiantes obtendrdn puntos e insignias al completar los
desafios, diligenciar cierto tipo y cantidad de encuestas de satisfaccion, proponer ideas

sobre nuevos productos, publicar comentarios respecto a los puntos de venta, refrigerios y
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catas, votar por el punto de venta de preferencia, visitar un punto de venta y compartir la
aplicacion en redes sociales.

e Ciclos de progreso: Cada jugador tendrd un nivel que determina si es un usuario nuevo o
antiguo en la aplicacién. Para ir progresando, el jugador debera ejecutar las actividades
disponibles en el sistema y asi obtendrd puntos que le permitirdn subir de nivel y
desbloguear nuevos avatars y desafios.

e Para conseguir nuevos usuarios, el sistema tendra la posibilidad de recomendar la
aplicacion en redes sociales y directamente a otros usuarios. Por otro lado, es importante
mantener motivados a los usuarios con experiencia a través de desafios que la aplicacion

propondra en niveles avanzados. [10]

1.5 La Diversion
Dentro del sistema de gamification se tendra en cuenta dos tipos de motivacion:

Intrinseca [14]

e Los desafios le permitiran al usuario expresar su autonomia, ya que muchos de ellos

implicaran ir al punto de venta y recolectar cierta informacion.

o El sistema le permitird a los usuarios expresar su creatividad, permitiéndoles proponer ideas

de nuevos productos en los puntos de venta, refrigerios y catas.

e El ranking de encuestas diligenciadas por facultad y carrera, mantendra motivados a los

estudiantes a representar la facultad y carrera a la cual pertenecen.

Extrinseca [14]

e Por cada actividad desarrollada en el sistema, el usuario obtendra cierta cantidad de puntos

que le permitan subir de nivel.

e El usuario sera recompensado con insignias cada vez que realiza cierto tipo de actividades

dentro de la aplicacion.
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1.6 Elementos del Sistema de Gamification

La estrategia de gamification esta compuesta de los siguientes elementos:

1.6.1 Dinamicas [10] [13]

Progreso: El usuario podra avanzar de niveles a medida que gana los puntos necesarios al realizar

las diferentes actividades que la aplicacion le ofrece.

Emociones: El usuario podra expresar sus opiniones sobre los productos y servicios ofrecidos en

los puntos de alimentacion de la universidad.

Relaciones: El estudiante podra trabajar en equipo con sus comparfieros de facultad y carrera para

ganar el concurso de encuestas.

Restricciones:

e El concurso de encuestas diligenciadas sera mensualmente.

e Los desafios seran disponibles a partir del nivel 10 de experiencia.
e Se puede votar por 3 puntos de venta por dia como maximo.

e Se puede votar por 3 ideas de nuevos productos diariamente.

e Se pueden diligenciar 2 encuestas diarias como maximo.

e Algunos avatars estaran disponibles en niveles avanzados de experiencia.

1.6.2 Mecéanicas [10] [13]
Desafios: Para usuarios a partir del nivel 10 de experiencia, se impondran desafios que se deberan

completar para subir de nivel.

Competencia: Mensualmente se llevara a cabo un concurso sobre que facultad y carrera diligencia

mas encuestas de satisfaccion.

Recompensas:
e Puntos
e Insignias
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Estados de victoria:

e Ganar la competencia por facultades y/o carreras.
e Ganar Puntos.
e Obtener Insignias.
o Completar desafios.
1.6.3 Componentes: [10] [13]

Avatars: EXistirdn personajes que el usuario podra elegir para personalizar su perfil o también
tendra la posibilidad de subir una foto de su preferencia. A medida que el usuario suba de nivel

podra descubrir nuevos avatars.

Insignias:

e Ingresar por primera vez a la aplicacion.

e Diligenciar por primera vez una encuesta de satisfaccion.

e Diligenciar por primera vez una encuesta de satisfaccion en un punto de venta.
e Recomendar la aplicacién en Facebook.

e Recomendar la aplicacion en Twitter.

e Recomendar la aplicacién a un amigo.

e Publicar por primera vez una idea nueva de un producto.

o Diligenciar encuestas de satisfaccion de cada una de las concesiones.
o Diligenciar encuestas de satisfaccion de cada uno de los restaurantes.
o Diligenciar encuestas de satisfaccion de cada uno de los kioscos.

e Diligenciar encuestas de satisfaccion de cada uno de los cafés.

e Diligenciar encuestas de satisfaccion de cada una de las cafeterias.

e Diligenciar la encuesta de satisfaccion de los refrigerios.

e Diligenciar la encuesta de satisfaccion de las catas.

e Visitar todas las cafeterias.

e Visitar todos los cafés.

e Visitar todos los kioscos.

e Visitar todos los restaurantes.

e Visitar todas las concesiones.
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Puntos y Niveles de Experiencia: Las acciones dentro del sistema serdn recompensadas con

puntos de la siguiente manera:

e 20 puntos por diligenciar una encuesta.

¢ 30 puntos por diligenciar una encuesta estando en un punto de venta.

e 5 puntos por cada amigo que se le recomiende descargar la aplicacion.

e 5 puntos por votar por un punto de venta.

e 10 puntos por proponer nuevos productos en los puntos de venta, refrigerios y catas.

e 10 puntos por votar por las ideas de otros estudiantes sobre nuevos productos en los puntos
de venta, refrigerios y catas.

e 15 puntos por completar un desafio.

La siguiente expresién matematica representa la relacion entre los puntos y el nivel de experiencia

del usuario en la aplicacion:

Puntos (x) = 30x% — 5x

x = Nivel de Experiencia

Un ejemplo de la relacion entre los puntos y el nivel de experiencia se puede observar en la

siguiente tabla:
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NIVEL DE PUNTOS
EXPERIENCIA

0 0

1 25
2 110
3 255
4 460
5 725
6 1050
7 1435
8 1880
9 2385
10 2950

Tabla 1: Sistema de Puntuacion

El sistema de puntuacion se defini6 para que exista un equilibrio entre la ansiedad que se puede
generar cuando es muy dificil progresar y el aburrimiento que puede surgir al ser muy facil avanzar

de nivel de experiencia en el tiempo [10]. La grafica a continuacion muestra la anterior relacion:
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Sistema de Puntuacion
30000

25000

AMSIEDAD

20000

15000

PUNTOS

10000 —=—PUNTOS

5000

o 5 10 15 20 25 30 35
MNIVELES DE EXPERIENCIA

llustracion 5: Gréfica sistema de puntuacion

Equipos: Los estudiantes representaran a la facultad y carrera a la que pertenecen, en un concurso

mensual que medira que facultad y carrera diligencia mas encuestas de satisfaccion.

Desafios: Los desafios apareceran a partir del nivel 10 y seran los siguientes:

e Visitar un punto de venta especifico.

e Escanear los cddigos QR [35] que se encuentran ubicados en un punto de venta especifico.
e Ingresar codigos secretos que se puedan encontrar en los puntos de venta.

e Completar el album de logos de los Servicios de Alimentacion escaneando cddigos QR [35]

de los logos, los cuales estaran ubicados en los puntos de venta.

Se decidid elegir el nivel 10 de experiencia, estimando que alrededor de mes y medio o dos meses

el estudiante pueda llegar a ese nivel utilizando la aplicacion casi a diario.
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2. Analisis

Para el analisis del sistema se llevaron a cabo reuniones con los Servicios de Alimentacién [24] de
la Pontificia Universidad Javeriana. Todo esto con el fin de obtener informacion relevante sobre el
sistema de encuestas que manejan ellos [7]. También se hizo el levantamiento de requerimientos
preguntandoles a los estudiantes sobre sus conocimientos de los puntos de venta, productos,
promociones y encuestas de satisfaccidn, ademas de su opinion respecto a ellos. El analisis del
sistema se puede encontrar en la pagina web del trabajo de grado en el documento SRS (Software

Requirements Specification). [8] [9]

2.1 Clasificacion de los requerimientos

Los requerimientos funcionales y no funcionales se clasificaron en las siguientes categorias:

Sesién de usuario

Encuestas

Informacién

REQUERIMIENTOS

FUNCIONALES L
Insignias

Puntos

Desafios

Tabla 2: Clasificacion Requerimientos Funcionales
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Restricciones Técnicas

Restricciones de Negocio

Desempefio

REQUERIMIENTOS NO

FUNCIONALES .
Escalabilidad

Modificabilidad

Integracion

Tabla 3: Clasificacién Requerimientos No Funcionales
2.2 Requerimientos Funcionales

Para la captura de los requerimientos funcionales se realizaron varias reuniones en las oficinas de
los Servicios de Alimentacion [24] de la Pontificia Universidad Javeriana. Las personas asistentes
fueron:

e Johanna Arandia Russi (Departamento de Mercadeo Servicios de Alimentacion)
e Johanna Andrea Vargas Betancourth (Coordinadora Aseguramiento de Calidad Servicios de
Alimentacion)

¢ Ing. Orlando Galindo (Analista de Sistemas Servicios de Alimentacion)

En cada una de las reuniones se discutieron las necesidades de los Servicios de Alimentacion [24] y
se generaron ideas que finalmente se convirtieron en funcionalidades del sistema de encuestas con
técnicas de gamification. De esta manera se Ileg6 a un acuerdo entre los participantes sobre cada
uno de los requerimientos capturados.

A continuacién se describen los requerimientos funcionales segln su categoria:

2.2.1 Sesion de usuario

En esta categoria el estudiante puede autenticarse con correo y contrasefia institucional, cerrar
sesion en la aplicacion y mantener un perfil de usuario donde puede administrar y ver una imagen
de perfil, total de puntos obtenidos, nivel de experiencia, desafios realizados e insignias y logos
obtenidos en el sistema.
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2.2.2 Encuestas

En esta clase de requerimientos el estudiante puede diligenciar las encuestas de satisfaccion de
cafés, cafeterias, kioscos, restaurantes, concesiones, refrigerios y catas de los Servicios de
Alimentacion universitarios [7]. También se puede consultar el concurso de encuestas entre
facultades y carreras y votar por los nuevos productos que los estudiantes han propuesto en las
encuestas de satisfaccion.

2.2.3 Informacioén

En esta categoria el estudiante puede consultar informacion de ubicacion, tipo de comida, horario,
tipo de servicio, rango de precios, productos y promociones de los cafés, cafeterias, kioscos,

restaurantes y concesiones de los Servicios de Alimentacion universitarios. [24]
2.2.4 Insignias

Respecto a esta categoria, el estudiante puede obtener insignias por participar en la aplicacion. Estas
insignias se pueden obtener al ingresar por primera vez al sistema, diligenciar por primera vez una
encuesta de satisfaccion, diligenciar por primera vez una encuesta de satisfaccion estando en un
punto de venta, recomendar la aplicacion por Facebook, recomendar la aplicacion por Twitter,
recomendar la aplicacion al correo de un amigo, diligenciar todas las encuestas de satisfaccion de
cada uno de los cafés, cafeterias, kioscos, restaurantes, concesiones, refrigerios y catas y por visitar

cada uno de los puntos de venta.
2.2.5 Puntos

Este tipo de requerimientos describen el sistema de puntuacion en la aplicacion. El estudiante puede
obtener puntos por diligenciar una encuesta, diligenciar una encuesta estando en un punto de venta,
proponer nuevos productos en las encuestas, votar por las ideas de nuevos productos de otros

estudiantes, votar por el punto de venta preferido, recomendar la aplicacion y completar desafios.
2.2.6 Desafios

En esta clase de requerimientos se describen los tipos de desafios que tiene el sistema. Los desafios
del sistema consisten en visitar puntos de venta, escanear codigos QR [35] en los puntos de venta,

ingresar codigos secretos y completar el album de logos de los Servicios de Alimentacion. [24]
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2.3 Requerimientos No Funcionales

Respecto a la obtencion de los requerimientos no funcionales, se aprovecharon las mismas
reuniones anteriormente descritas para discutir con el Ing. Orlando Galindo (Analista de Sistemas-
Servicios de Alimentacion [24]) los aspectos no funcionales del sistema. Asi mismo se realizaron
reuniones con el Ing. Juan Pablo Garzén Ruiz (Director de Trabajo de Grado) para identificar otros
requerimientos no funcionales del sistema. También se tuvo una reunién con el Ing. Ricardo
Rugeles Jiménez (Ingeniero de Proyectos DTI [21]-Encuestas de Satisfaccién) para capturar otros

requerimientos no funcionales.
2.3.1 Restricciones Técnicas
Respecto a las restricciones técnicas, el sistema debe regirse a lo siguiente:

e El sistema debe hacer uso del sistema de encuestas de los Servicios de Alimentacion [24]
de la Pontificia Universidad Javeriana.
o EI sistema debe hacer uso del sistema de autenticacién de usuarios de la Pontificia
Universidad Javeriana.
El Ingeniero de Proyectos Ricardo Rugeles Jiménez, aclaro que la DTI [21] no otorga acceso a
sistemas externos por politicas de seguridad. Segun la restriccién anterior, el aclaro que a pesar de
esta restriccion, es posible integrar la aplicacion con el sistema de encuestas al enviar una solicitud

HTTP [36] a la pagina web de encuestas de satisfaccion de la Pontificia Universidad Javeriana.

Respecto a la autenticacion de estudiantes se decidié con el Ing. Juan Pablo Garzén Ruiz que
provisionalmente el estudiante se registrara en la aplicacion y se le enviara una clave de acceso

alfanumérica al correo institucional.

Finalmente, el Ing. Ricardo Rugeles Jiménez aclaro que al tener toda la aplicacion totalmente
funcional se debe enviar una carta al Director de la DTI [21] el Ing. Luis Francisco Martinez, con el
fin de solicitar una aprobacion para que el sistema sea parte de la infraestructura tecnolégica de la
Pontifica Universidad Javeriana.

2.3.2 Restricciones de Negocio

Existen las siguientes restricciones de negocio para el sistema:

e El sistema debe estar desarrollado con software libre.
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o El sistema debe estar en lenguaje espafiol.
La primera restriccion de negocio se tuvo en cuenta debido a los recursos que se contaban para este
trabajo de grado. La segunda restriccion se especificd ya que la mayoria de los estudiantes de la

Pontificia Universidad Javeriana son hispanohablantes.

2.3.3 Desempeiio

Respecto el desempefio de la aplicacion se definié que el sistema debe soportar 250 usuarios
concurrentemente. Se estima que los estudiantes de la Pontifica Universidad Javeriana de pregrado
y posgrado son alrededor de 25.000 [22]. Se estim6 el peor de los casos, asumiendo que el 10%
(2.500 estudiantes) de la poblacion estaria usando la aplicacién al mismo tiempo. Y un 1% (250
estudiantes) de la poblacién estaria ejecutando concurrentemente la misma actividad dentro del

sistema.

También se definid que el sistema debe tener un tiempo de respuesta promedio de 5 segundos. Lo
anterior se especificd, ya que el tiempo maximo de espera de un usuario para una solicitud es de 5

segundos [23]. Después del transcurso de ese tiempo, el usuario cierra la aplicacion.
2.3.4 Escalabilidad

Para la escalabilidad, el sistema debe poder aumentar el nimero de conexiones concurrentes a
medida que se requiera. Asi mismo, el sistema debe poder aumentar su capacidad de
almacenamiento a medida que se necesite. Para cumplir con estas necesidades, se decidié con el
Ing. Juan Pablo Garzén que la infraestructura del servidor se desarrolle en la nube [52] con Google
App Engine [25]. Esta tecnologia permite escalar facilmente las conexiones y el espacio de

almacenamiento del sistema.

2.3.5 Modificabilidad

Debido a que la estrategia de gamification se debe adaptar a las exigencias de negocio de los
Servicios de Alimentacion [24], el sistema debe poder adaptarse facilmente a ellos a traves del
tiempo. Para la modificacion del sistema se propone una arquitectura en capas [9], con el fin de

evitar la mayor cantidad de dependencias entre los componentes del sistema.
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2.3.6 Integracion

Debido a que los Servicios de Alimentacion [24] necesitan analizar los resultados de las encuestas
de satisfaccion, este sistema debe poder ser integrado facilmente con sistemas actuales o futuros de

esta area de servicios universitarios.

Para cumplir con esta necesidad, se decidid que el sistema cuente con un servicio web SOAP [26]

para que sea consumido por sistemas externos.

2.4 Control de los requerimientos

Para administrar los requerimientos del sistema, se decidié manejar los siguientes estados de los

requerimientos: [8]

ESTADO DESCRIPCION

Especificado Ha sido especificado en la plantilla de requerimientos.
Disefiado El requerimiento tiene algun elemento de disefio asociado.
Implementado Ha sido desarrollado pero no se ha sometido a un proceso de pruebas.
Probado El requerimiento paso satisfactoriamente el proceso de pruebas.

Tabla 4: Estado de los requerimientos
2.5 Priorizacion de los requerimientos

La prioridad de los requerimientos fue determinada en las reuniones con los Servicios de
Alimentacion [24]. Los criterios que se tuvieron en cuenta para determinar la prioridad de los
requerimientos funcionales fueron la importancia para el cliente y el esfuerzo de implementacion

del requerimiento.

Respecto a los requerimientos no funcionales, los criterios que se tuvieron en cuenta para
determinar la prioridad fueron la importancia para el cliente y el riesgo para la arquitectura del

sistema. [8]
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PRIORIDAD DESCRIPCION

Es un requerimiento critico que debe incluirse en versiones tempranas del
producto. Si no se implementa puede afectar la satisfaccion del cliente.

El no incluir este tipo de requerimiento puede afectar la satisfaccion del cliente,
Media pero no se debe retrasar las primeras versiones del producto por la ausencia de uno
de ellos.
Baia Si no se incluye en las primeras versiones del producto no se espera un impacto
J significante en la satisfaccién del cliente.

Tabla 5: Prioridad de los requerimientos
2.6 Verificacion y Validacion

La verificacion de los requerimientos fue realizada con el area de Servicios de Alimentacion [24] de
la Pontifica Universidad Javeriana. Por otro lado, la validacion de los requerimientos se llevé a cabo
con el Director de Trabajo de Grado el Ing. Juan Pablo Garzén Ruiz.
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3. Disefio

El disefio del sistema se puede encontrar en la pagina web del trabajo de grado en el documento
SAD (Software Architecture Document). [9]

3.1 Visién general de la Arquitectura

En la fase de disefio del sistema, se propuso la siguiente vision general de la arquitectura con los
siguientes componentes: [9]

class Architecture Crverview /

Sistema de autenticacidn de usuarios
Pontificia Universidad Javeriana

—— T Estudiante Dispositive
= Mavil Android
Integracicn
Manejo de Sesicn ini i Administracion de ini it
I:I:_l Usuario Admlnb;suh::;nn = e Adm';':h-a;'mn de Informacion General
o Servicios de
Alimentazion

Encuestas Servicios
de Alimentacion

Base de Datos
Gamification

|
I

Sistema de Encuestas de los
Servicios de Alimentacién Feontificia
Universidad Javeriana

lustracion 6: Vision General de la Arquitectura del Sistema

Cada uno de los componentes se encarga de satisfacer la clasificacion de los requerimientos descrita

de la seccion 2.1 Clasificacion de los requerimientos.
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3.2 Arguitectura en Capas

Respecto a la parte l6gica y de componentes del sistema se decidid elegir una arquitectura en capas
para evitar gran cantidad de dependencias entre los componentes [9].

class Capas

Capa de Presentacion

Capa para los componentes
de presentacion del Cliente
Android

Capa para exponer logica
de negocio a traves de
servicios web en Java EE

Capa que mantiene los
componentes de logica de
negocic en Java EE

Capa de Acceso a Datos |

Capa gque mantiene las
——————————————— entidades de persistencia
en Java EE

lustracion 7: Arquitectura en Capas
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3.3 Diagrama de casos de uso

La interaccion entre el estudiante y el sistema se puede observar en el siguiente diagrama de casos
de uso: [9]

uc Diagrama Casos de Uso /

[ i
|
| |
______________________________________________ l
| 1 T
CU-07 Consultar o | :
Perfil de Usuario CU-04 Abrir Sesién | !
! |
‘CU-06 Diligenciar P
e < -wexdends — = ~{CU-13 Obtener Insignia)— — — ——— — = i : |
CU-12 Consultar xextends Nuevo Producta ! :
‘ Concurso de [ 1
xiznd
“JE En Encuestas ‘ : :
! ! : |
«extends | |
CU-08 Actualizar | | |
Imagen de Perfil } : :
| | |
| | |
'CU-05 Recomendar } : :
Aplicacion k. | i !
Y | | |
CU-14 Consultar . I | |
Informacion Punto de includes wincludes : :
~ |
! |
! |
! 1
! |
: sincludes |
CUGdVotarpor | sindudes -1 |
Hueva Producto |
de Venta :
Estudiante |
|
|
|
CU-20 Consultar :
Productos Punto de CU-03 Votar por |
Venta Punto de Venta J-— — — ——— —————————_ !
CU-11 Escanear |
Cadigo |
CU-08 Ingresar |
Codigo |
|
=, |
N =
\\ /’ i
sextends cextends [CU-02 Cerrar Sesisn |
A |
|
|
l
CU-15 Completar Y —— = == == = == = =~ — = — —— :
Desafio |
|
|
CU-19 Reconocer !
! Geograficamente |5~~~ — —
e Punto de Venta ssxdends
«extends
llustracion 8: Diagrama de casos de uso
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3.4 Atributos de Calidad

Para definir los atributos de calidad, se ejecutaron reuniones con el area de Servicios de
Alimentacion [24] [6]. Asi mismo, los atributos de calidad identificados se analizaron con el Ing.
Juan Pablo Garzén Ruiz. Los atributos de calidad relevantes para el sistema son: [9]

Atributo de Calidad Prioridad Final
Usabilidad
Integracion
Portabilidad
Modificabilidad Media
Desempefio Media
Escalabilidad Media

Tabla 6: Atributos de Calidad

3.5 Tacticas Arquitecturales
3.5.1 Tacticas Usabilidad

En caso de que el usuario cometa algun error en sus transacciones, el sistema ofrecera soporte en
ellas a través de botones de confirmar y cancelar operaciones que el usuario podra utilizar en el

momento que lo necesite. [9]
3.5.2 Tacticas Integracion

Para que el sistema sea facilmente adaptable con sistemas externos, se tiene una capa de integracion
conformada por un servicio web SOAP [26] en Java EE [27]. Todo esto con el fin de exponer las

funcionalidades del sistema y que puedan ser reutilizables cuando se requieran.
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3.5.3 Tacticas Portabilidad

La capa de presentacion del sistema podré ser accedida desde dispositivos mdviles Android 2.2 en
adelante, con el fin de llegar aproximadamente al 98% del mercado de dispositivos moviles de
Android. [28]

3.5.4 Tacticas Modificabilidad

Para evitar que el sistema sea dificil de mantener en el tiempo, se tienen en cuenta las siguientes

estrategias:

e Alta cohesion y bajo acoplamiento en los componentes del sistema. [9]
e Realizar el disefio arquitectdnico anticipando posibles cambios que puedan ocurrir en el
modelo y asi evitar modificar demasiados componentes. [9]

3.5.5 Tacticas Desempefio

Las capas de integracion, l6gica de negocio y acceso a datos se ejecutan en la infraestructura de

Google App Engine [25], con el fin de evitar recargar de procesamiento al cliente Android [50].

Asi mismo la capa de presentacion utiliza procesos asincrénicos en segundo plano [29], con el fin
de evitar recargar el proceso principal y mejorar el desempefio en el dispositivo mévil.

3.5.6 Tacticas Escalabilidad

Se hace uso de la plataforma de servicios en la nube [52] de Google App Engine [25]. De esta
manera se utiliza la infraestructura de cémputo de Google para mantener la aplicacion e ir

escalandola segun el trafico y las necesidades de almacenamiento de datos.
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4. Prototipo Funcional

El prototipo funcional se puede encontrar en la pagina web del trabajo de grado con su codigo
fuente. Solo es necesario instalar el cliente Android [50], el servidor se ejecuta en la nube con

Google App Engine [25].

4.1 Cliente

Para el desarrollo del prototipo funcional, se utiliz6 el entorno de desarrollo Eclipse [31] junto con
el kit de desarrollo de Android [30]. Respecto al repositorio de cédigo, se utilizé Dropbox [32] cada
vez que se generaba un cambio en el codigo fuente del prototipo funcional.

4.2 Servidor

Respecto al desarrollo del servidor de aplicacidn, se utilizé también el entorno de desarrollo Eclipse
[31] junto con el kit de desarrollo de Google App Engine para Java [33]. Para la persistencia del
sistema, se hace uso del servicio de almacenamiento [34] que ofrece Google App Engine [25]. Al
igual que el cliente Android [50], se utilizé Dropbox [32] cada vez que se generaba un cambio en el

codigo fuente del servidor.
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4.3 Pantallas

A continuacion, se presenta cada una de las pantallas del prototipo de la aplicacion movil
desarrollada en este trabajo de grado.

4.3.1 Inicio

Al iniciar la aplicacion, el estudiante puede ingresar su usuario institucional y clave de acceso en el
caso de que ya sea un usuario registrado. De lo contrario puede acceder a la pantalla de registro al

seleccionar “;Eres un Nuevo Usuario?”.

Y &

@ Servicios de Alimentacion

servicios de
alimentacion

Usuario

Contrasena

Iniciar Sesion

;Eres un Nuevo Usuario?

lustracion 9: Prototipo - Inicio
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4.3.2 Registro

En el registro el estudiante indica su correo institucional, nombres, apellidos y carrera(s) que cursa.

A continuacion podemos observar el formulario de registro:

Usuario Javeriana Ej: juan-perez

Nombres

Apellidos
" ¢Haces doble programa?

Selecciona una carrera 4

Selecciona una carrera 4

Registrarse

llustracion 10: Prototipo - Registro
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4.3.3 Menu Principal

A continuacion se muestran las secciones del mend principal:

:j;," “

@ Servicios de Alimentaci.. {® @ Servicios de Alimentaci...

Album de Logos

&) ENCUESTAS

Concurso
Insignias

Diligenciar
Desafios

Nuevos Productos
Album de Logos

ENCUESTAS

@) INFORMACION

Puntos de Venta
Concurso

Productos
Diligenciar

Promociones

lustracion 11: Prototipo - Menu Principal

Preparado por el Grupo Investigacidn Istar- Versién 1.01 — 12/03/2008

Pagina 43



Pontificia Universidad Javeriana Memoria de Trabajo de Grado — Aplicacién Practica
4.3.4 Perfil

El perfil de usuario le indica al estudiante sus puntos y nivel de experiencia en la aplicacion. Asi
mismo, existe la opcion de elegir una imagen de perfil. También se le permite recomendar la

aplicacion. En caso de que el estudiante curse dos carreras, se da la opcion de elegir cual carrera
representar.

@ Perfil perez-alejandro

kél Selecciona una opcion

Ver avatars

Puntos: 3155

Ver mis imagenes

Nivel de Experiencia: 10

Cancelar
Ingenieria de Sistemas 4
@® Amigo
Recomendar

() Facebook

-
N
()
Y

Twitter

lustracion 12: Prototipo - Perfil
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4.3.5 Avatars

Al seleccionar desde el perfil la opcion “Ver avatars”, el estudiante puede elegir uno de ellos como

imagen de perfil.

Avatars

Selecciona uno de los siguientes
avatars como imagen de perfil:

Seleccionar

llustracion 13: Prototipo - Avatars
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4.3.6 Insignias

El estudiante puede observar las insignias que a obtenidos en el sistema. Al seleccionar alguna de

ellas, se muestra por pantalla las acciones que se deben realizar para obtenerlas.

-

ﬁ Diligenciar por primera vez una
encuesta de satisfaccion

llustracion 14: Prototipo - Insignias
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4.3.7 Desafios

El estudiante puede observar los diferentes desafios que el sistema le propone. Los desafios se
pueden acceder a partir del nivel 10 de experiencia. Cada desafio tiene su descripcion y las acciones

que se deben realizar para completarlos.

Jl 8 1 1 ¢ &
@ @ Desafios
Desafios Completados: 2/ 5 Desafios Completados: 2/ 5
Desafio # 1 Desafio # 2
Vista cada uno de los puntos de venta de Escanea los codigos QR ubicados en los
Basicas puntos de venta
ﬁ Visitar El Italiano Escanear codigo QR del Café Arboleda
ﬁ Visitar La Cafeteria de Basicas ﬁ Escanear codigo QR de La Sanducheria
i} Visitar La Fruterita Ed 51. piso 1 Escanear QR
ﬁ Visitar Dunkin Donuts Desafio # 3
Encuentra un coédigo escondido en la
. feteria del Giraldo
Desafio # 2 5
Escanea los cddigos QR ubicados en los ﬁf*? Ingresar codigo escondido

puntos de venta

Escanear codigo QR del Café Arboleda Codigo Ingresar

llustracion 15: Prototipo - Desafios
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4.3.8 Album de Logos

El estudiante puede consultar su album de logos de los Servicios de Alimentacion y escanear

codigos QR [35] de ellos para completarlos.

Y @

z%’ o B 12:24

@ Album de Logos ® @ Album de Logos

Logos Consequidos: 2 /12 Logos Conseguidos: 2/ 12

Escanea los codigos QR ubicados en los Escanea los codigos QR ubicados en los
puntos de venta para completar tu album. puntos de venta para completar tu album.

O burritos

Teppanyaki Burritos

Escanear Logo QR Escanear Logo QR

llustracion 16: Prototipo - Album de Logos
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4.3.9 Concurso

En esta pantalla, el estudiante puede observar el concurso de encuestas consultando el ranking por

carreras y facultades.

@® Facultades ) Carreras ) Facultades @ Carreras
Ingenieria Ingenieria de Sistemas
67 43
2 Ciencias Sociales 2 Sociologia
25 - 24
‘b" Ciencias "y Ingenieria Industrial
v 21 o 14
4. Artes 4. Microbiologia Industrial
5 12

llustracion 17: Prototipo - Concurso de Encuestas
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4.3.10 Encuestas

En esta seccion el estudiante puede diligenciar las encuestas de satisfaccion de los cafés, cafeterias,
kioscos, restaurantes, catas, concesiones y refrigerios de los Servicios de Alimentacion.

¥ @

(Q Encuesta Cafeterias

1

Encuestas de Satisfaccion

Cafeterias ( Fecha del Servicio [j
Cafés : Selecciona una cafeteria 4
Kioscos
[ ] ¢Encontraste el producto?

Restaurantes
Catas ¢Qué producto no encontraste?
Concesiones Sabor ‘E

Comenzar Temperatura @

¢ @ v @

(@ Encuesta Cafeterias (@ Encuesta Cafeterias

1 p 1 2

Presentacion Agilidad del Personal

Variedad
Horario de Atencion

®®

(3
X9

Relacion Precio-Producto
Aseo en la zona de entrega
Servicio en Caja

Higiene en las instalaciones
Atencion del Personal

QD®O O

Presentacion del Personal . ) P
¢Qué producto nuevo te gustaria?

O®OC

Finalizar

llustracion 18: Prototipo - Encuestas
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4.3.11 Nuevos Productos

En esta seccién, los estudiantes pueden votar por los nuevos productos que la comunidad ha

propuesto en las encuestas de satisfaccion.

Y @

@ Nuevos Productos

Ver Nuevo Producto

Torta de banano y Fresa

¢ Te gustaria este nuevo

producto para: Cafeteria Basicas
?

®

lustracion 19: Prototipo - Nuevos Productos
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4.3.12 Puntos de Venta

En esta pantalla, el estudiante puede consultar informacion general de los puntos de venta.

¢ @ ¥ &

- @ Puntos de Venta @ Puntos de Venta

Selecciona una categoria Cafeterias 4
A
Selecciona una categoria
9 Central Votar
Cafeterias
Giraldo Votar
Cafés —
. Basicas Votar
Kioscos ) |
Restaurantes Bienestar Votar
Concesiones N
Hospital Votar

r{;‘

@ Puntos de Venta

Cafeterias

Central Votar

@ Ed. Central

T | Casera, Café y Pasteleria

(;:9 Lunes a Viernes: 6:30 am a 8:30
\ A pm, Sabados 7:00 am a 2:00 pm

-0 Auto-Servicio, Desayunos,
Almuerzos, Rapido, Break, Frutas

s ) De $5.000 a $10.000

lustracion 20: Prototipo - Puntos de Venta
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4.3.13 Productos

En esta seccion los estudiantes pueden consultar los mends de los Servicios de Alimentacion.

:,2! “
Productos
Selecciona un menu Cafeterias
| |

Selecciona un menu .
Cafeterias

Pescadito $2.000
Cafés y Kioscos

Pastel Gloria $2.100
La Creperia
El italiano Galleta de Avena $1.900
El Mirador Galleta de Chocolate $2.000
Fruteras y Fruteritas

Danesa $1.800
Teppanyaki

$1.800
llustracion 21: Prototipo - Productos
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4.3.14 Promociones

En esta pantalla, el estudiante puede consultar las promociones de los Servicios de Alimentacion.

@ Promociones
Selecciona un menu Cafeterias
V| A
Selecciona un ment Combo del mes: Avena Alqueria +
Pescadito S 3.000
Cafeterias

Combo del mes: Palito de
; ) Bocadillo + Café con Leche 9
Cafés y Kioscos onzas $ 2.500

La Creperia

El Italiano

El Mirador

Fruteras y Fruteritas

Teppanyaki

Promocion

ena
Alqufria

Pescadito
$3.000

lustracién 22: Prototipo - Promociones
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5. Pruebas

Para verificar el prototipo funcional, se tomaron pruebas unitarias y de integracion. Para validar el

prototipo funcional se ejecutaron pruebas de aceptacion con los clientes y con estudiantes. [8]
El reporte de pruebas se puede encontrar en la pagina web del trabajo de grado.

5.1 Pruebas Unitarias y de Integracién
En los casos de prueba unitarios y de integracion, se verificaron las funcionalidades que se lograron
implementar. En cada una de las pantallas del prototipo se ejecutaron las pruebas y se registraron en

un reporte con los siguientes items:

e Codigo: Identificador del caso de prueba.

e Fecha: Fecha de ejecucién del caso de prueba.

e Tipo: Categoria a la que pertenece el caso de prueba segun la clasificacion de
requerimientos (Sesion de Usuario, Encuestas, Informacion, Insignias, Puntos, Desafios).

2.1 Clasificacion de los requerimientos.

e Descripcién: Enunciado del caso de prueba.

e Precondiciones: Estado previo del sistema antes de ejecutar la prueba.

o Clase(s) Asociada(s): Clases de disefio asociadas al caso de prueba.

e Entradas: Datos de entrada del caso de prueba.

¢ Resultado Esperado: Resultado exitoso que se espera obtener del caso de prueba.
¢ Resultado Obtenido: Resultado obtenido al ejecutar el caso de prueba.

e Estado: Los posibles estados del caso de prueba son: éxito o fallo.

e Comentarios: Factores adicionales a tener en cuenta para el caso de prueba.

5.2 Pruebas de Aceptacion

Las pruebas de aceptacion del prototipo se ejecutaron para la validacion del mismo. Se tuvo en
cuenta la percepcion de los clientes y de algunos estudiantes sobre las funcionalidades del prototipo.
Tanto los estudiantes como los clientes se les solicito diligenciar una encuesta de percepcion del
prototipo funcional. En la encuesta de percepcion se les pidi6 evaluar cada una de las pantallas del

sistema. EI formato de la encuesta de percepcion fue el siguiente:
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INICIO (EXCELENTE, BUENO, COMENTARIOS Y/O
REGULAR, MALO) SUGERENCIAS

Ingreso usuario y contrasefia.

PEREIL (EXCELENTE, BUENO, COMENTARIOS Y/O
REGULAR, MALO) SUGERENCIAS

Imagen de perfil avatar o foto.

Recomendar aplicacion.

Puntaje, nivel de experiencia
y carrera ().

INSIGNIAS (EXCELENTE, BUENO, COMENTARIOS Y/O
REGULAR, MALO) SUGERENCIAS

Descripcion insignias

: (EXCELENTE, BUENO, COMENTARIOS Y/O
DESAFIOS REGULAR, MALO) SUGERENCIAS

Descripcion desafios.

Caodigos secretos en puntos de
venta.

Caodigos QR [35] en los
puntos de venta.
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ALBUM DE LOGOS

(EXCELENTE, BUENO,
REGULAR, MALO)

COMENTARIOS Y/O
SUGERENCIAS

Descripcion album

Logos.

Caodigos QR [35] de los logos.

CONCURSO ENCUESTAS

(EXCELENTE, BUENO,
REGULAR, MALO)

COMENTARIOS Y/O
SUGERENCIAS

Ranking por facultades y
carreras.

ENCUESTAS

(EXCELENTE, BUENO,
REGULAR, MALO)

COMENTARIOS Y/O
SUGERENCIAS

Formato de las encuestas

cafés, cafeterias, kioscos

restaurantes, concesiones,
catas y refrigerios.

NUEVOS PRODUCTOS

(EXCELENTE, BUENO,
REGULAR, MALO)

COMENTARIOS Y/O
SUGERENCIAS

Votacion de nuevos
productos.

PUNTOS DE VENTA

(EXCELENTE, BUENO,
REGULAR, MALO)

COMENTARIOS Y/O
SUGERENCIAS

Descripcion puntos de venta.
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(EXCELENTE, BUENO, COMENTARIOS Y/O

PRODUCTOS REGULAR, MALO) SUGERENCIAS

Descripcion productos.

(EXCELENTE, BUENO, |  COMENTARIOS Y/O
PROMOCIONES REGULAR, MALO) SUGERENCIAS

Descripcion promociones.

Tabla 7: Encuesta de Percepcion - Prototipo

5.2.1 Pruebas con clientes
Para las pruebas de aceptacion con los clientes, se ejecutd una reunion en las oficinas de los
Servicios de Alimentacion de la Pontificia Universidad Javeriana. Los asistentes a la reunion
fueron:

¢ Johanna Arandia Russi (Departamento de Mercadeo Servicios de Alimentacion).

¢ Johanna Andrea Vargas Betancourth (Coordinadora Aseguramiento de Calidad Servicios de

Alimentacion).
¢ Ing. Orlando Galindo (Analista de Sistemas Servicios de Alimentacion).

¢ Ing. Ricardo Rugeles Jimenez (Ingeniero de Proyectos DTI [21]).

A medida que se realizaron las pruebas, se les pidi6 a los asistentes que diligenciaran el formato de

encuesta de percepcidn descrito anteriormente.

A continuacién podemos observar los resultados de las encuestas de percepcion a los clientes:
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INICIO REGULAR
0
PERFIL REGULAR
Imagen de perfil avatar o foto. 0 2 2 0
Recomendar aplicacion. 0 4 0 0
Puntaje, nivel de experiencia y carrera(s). 2 2 0 0
INSIGNIAS BUENO | REGULAR
 Descripeioninsigias | 0|4 0
DESAFIOS BUENO | REGULAR
Descripcion desafios. 0 4 0 0
Caodigos secretos en puntos de venta. 0 4 0 0
Codigos QR en los puntos de venta. 3 1 0 0
Descripcion album 0 4 0 0
Logos. 1 3 0 0
Cddigos QR de los logos. 1 3 0 0
CONCURSO ENCUESTAS BUENO | REGULAR
____Ranking por facultadesy carreras._ | 0| 4 0o | 0 |
ENCUESTAS BUENO | REGULAR
Formato de las encuestas cafés, cafeterias,
kioscos restaurantes, concesiones, catas y 4 0
refrigerios.
NUEVOS PRODUCTOS BUENO | REGULAR
3 0 | o
PUNTOS DE VENTA BUENO | REGULAR
 Descripcionpuntosdeventa | 0| 4 0 | o
PRODUCTOS BUENO | REGULAR
2 0o | 0 |
PROMOCIONES BUENO | REGULAR
Descripcion promociones. 0 4 0 0

BUENO

REGULAR [ MALO |
0

TOTALES 11 55 2
PORCENTAJES 16.18% | 80.88% 2.94% | 0.00%
Tabla 8: Resultados-Pruebas Clientes
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EXCELENTE BUENO REGULAR mMALO

3% 0%

16%

81%

llustracion 23: Gréfica de Resultados Encuestas de Percepcion - Clientes

Segun los datos anteriores, en general la aplicacion tiene una buena percepcién por parte de los
clientes. Lo que se destaca como excelente es el uso de codigos QR [35] para los desafios de la
aplicacién. Se tiene una buena impresion del perfil de usuario, las insignias, los desafios, el album
de logos, el formato de encuestas y su concurso, los nuevos productos y la informacion general de

los puntos de venta, productos y promociones.

Como aspectos regulares, los clientes piensan que se pueden mejorar los disefios de los avatars y en
general el disefio grafico de la aplicacion. Como sugerencia, los clientes indican que seria bueno
tener una tabla que describa como ganar puntos dentro de la aplicacién. Las anteriores sugerencias y
aspectos regulares se pueden tener en cuenta como nuevas funcionalidades y aspectos a corregir, los
cuales podrian aumentar la satisfaccion de cada uno de los clientes de los Servicios de Alimentacion

y asi mejorar el sistema propuesto.
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5.2.2 Pruebas con estudiantes

Respecto a estas pruebas de validacion, se seleccionaron estudiantes con diferentes dispositivos
maviles Android [50], con el fin de que utilizaran la aplicacion y luego diligenciaran el formato de

encuesta de percepcidn descrito anteriormente.

En general, la percepcion que tienen los estudiantes encuestados sobre el prototipo es excelente.
Ellos destacan en mayor medida el formato de las encuestas de satisfaccion, el aloum de logos de
los Servicios de Alimentacion, los nuevos productos y los desafios. Tienen una buena percepcion
del perfil de usuario, las insignias propuestas, el concurso de encuestas entre facultades y carreras y

la informacion de los puntos de venta, productos y promociones.

Como aspectos a mejorar, ellos sugieren perfeccionar el disefio de los avatars, tener mas
informacidn sobre cdmo ganar puntos y subir de nivel de experiencia. Ademas, les gustaria poderse
identificar directamente con correo y contrasefia institucional en vez de tener que registrarse. Las
anteriores sugerencias se podrian tener en cuenta en el desarrollo futuro de la aplicacion y asi

mejorar la satisfaccién de los estudiantes con la aplicacion de los Servicios de Alimentacién.

A continuacién podemos observar los resultados de las encuestas de percepcion aplicadas a los

estudiantes:
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INICIO REGULAR
1
PERFIL REGULAR
Imagen de perfil avatar o foto. 1 1 3 0
Recomendar aplicacion. 1 2 1 1
Puntaje, nivel de experiencia y carrera(s). 1 4 0 0
INSIGNIAS BUENO | REGULAR
1 0
DESAFIOS BUENO | REGULAR
Descripcion desafios. 4 1 0 0
Caodigos secretos en puntos de venta. 4 1 0 0
Codigos QR en los puntos de venta. 5 0 0 0
Descripcion album 5 0 0 0
Logos. 5 0 0 0
Cddigos QR de los logos. 5 0 0
CONCURSO ENCUESTAS BUENO | REGULAR
2 0o | o |
ENCUESTAS BUENO | REGULAR
Formato de las encuestas cafés, cafeterias, -
kioscos restaurantes, concesiones, catas y 0 0
refrigerios.
NUEVOS PRODUCTOS BUENO | REGULAR \
1 0o | o |
PUNTOS DE VENTA BUENO | REGULAR |
1 1| o |
PRODUCTOS BUENO | REGULAR \
2 o | o |
PROMOCIONES BUENO | REGULAR \
Descripcion promociones. 4 1 0
BUENO | REGULAR | MALO |
TOTALES 60 18 6 1
PORCENTAJES 70.59% | 21.18% 7.06% | 1.18%

Tabla 9: Resultados-Pruebas Estudiantes
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WEXCELENTE '~ BUENO © REGULAR mMALO
1%
7% N
21%
I|
71% |
y

llustracion 24: Gréfica de Resultados de Encuestas de Percepcion - Estudiantes
5.2.3 Beneficio para el cliente
Se puede decir que a partir de los resultados obtenidos en las encuestas de percepcion, los Servicios
de Alimentacion se ven beneficiados con este producto, al tener una estrategia de gamification

definida como punto de partida para motivar a los estudiantes de la Pontifica Universidad Javeriana.

Asi mismo, esta estrategia ofrece bondades como el acercamiento a las necesidades del cliente, un
medio de comunicacion constante con los estudiantes, una dindmica de juego que motive a los
estudiantes a participar y opinar respecto a los productos y servicios de alimentacién universitarios
y finalmente el planteamiento de todo un sistema de gamification, el cual pueda generar gran
cantidad de datos para analizar las necesidades de los estudiantes como consumidores a traves del

tiempo.

Pagina 63

Preparado por el Grupo Investigacidn Istar- Versién 1.01 — 12/03/2008



Pontificia Universidad Javeriana Memoria de Trabajo de Grado — Aplicacién Practica

5.2.4 Impacto para el cliente

El principal impacto de este trabajo de grado es el planteamiento de un mecanismo de motivacién
hacia los estudiantes como consumidores, que podra generar un impacto en los procesos de
aseguramiento de calidad de los productos y servicios de alimentacién. También sirve como una
estrategia de mercadeo para fidelizar a los clientes hacia los Servicios de Alimentacion como marca

preferida y conocida por ellos en su rutina diaria como estudiantes.
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IV - RESULTADOS Y REFLEXION SOBRE LOS MISMOS

A continuacion se presenta un contraste del prototipo funcional con sistemas del mercado que estan

en el mismo contexto del trabajo de grado:

1. SURVEY ANY PLACE

En este sistema, se cuenta con encuestas poco atractivas para el cliente. No se tiene una estrategia
definida para atraer clientes a diligenciar encuestas. A pesar de lo anterior, cuentan con disefios
personalizables de las encuestas segun la empresa que necesite el sistema. Asi mismo cuentan con

un sistema mavil, web y un médulo de analisis de encuestas. [37]

Este trabajo de grado posee un formato de encuestas mas atractivo y amigable que el de Survey Any
Place [37]. También se destaca que se tiene definida una estrategia de gamification para atraer
clientes a diligenciar encuestas. Otro aspecto a destacar es el uso de informacién general como
productos y promociones dentro de la estrategia de gamification, esto con el fin de mantener una

relacion constante entre el cliente y la empresa.

2. SURVEY SWIPE

Survey Swipe [38] cuenta con plantillas de encuestas para todo tipo de cliente. La estrategia de ellos
se basa en motivacion extrinseca como bonos para Amazon [41]. Esto puede llevar a que los
clientes no diligencien las encuestas opinando del servicio, sino méas bien solo las diligencien como
si fuera un tramite para ganar los bonos [10] [14]. Por otro lado, cuentan con un sistema para que el
cliente disefie las encuestas en linea. También utilizan algunos emoticones e imagenes mientras se
esta diligenciando la encuesta. Al igual que Survey Any Place [37] poseen un sistema de analisis de

encuestas. [38]

En este trabajo de grado, se combina la motivacién intrinseca y extrinseca con el fin de animar a los
clientes no solo con motivadores externos, sino también con motivadores internos. Como caso
particular, se puede tomar la opinion y propuesta de nuevos productos como emociones y
creatividad que el usuario puede experimentar. Los desafios también son motivadores intrinsecos,
los cuales estimulan la autonomia y decision de los clientes, esto con el fin de que ellos visiten los

puntos de venta y recolecten cierta informacion dentro del sistema de juego.
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3. SURVEY.COM MOBILE

El sistema de encuestas de Survey.com [39] se basa en motivar extrinsecamente a los clientes,
ofreciéndoles dinero por diligenciar las encuestas. Lo anterior puede llevar a una poca
retroalimentacion por parte de los clientes, ya que las encuestas se diligencian como un medio para
ganar dinero. Ademas, se le envian notificaciones frecuentemente al cliente para que diligencien las
encuestas, lo cual puede causar un disgusto en el usuario. Las encuestas son visuales y dinamicas,

ya que tiene elementos como barras de progreso e imagenes referentes al tema.

Este trabajo de grado combina la motivacion intrinseca y extrinseca con el fin de animar a los
clientes no solo con estimulos externos como dinero en el caso de Survey.com [39], sino también
con motivadores internos que fomenten la creatividad, autonomia y relacion con otros usuarios

dentro del sistema de gamification. [10] [14]

4. DROID SURVEY

Droid Survey [40] no cuenta con una estrategia de motivacion para diligenciar las encuestas. Sus
plantillas de encuestas ofrecen una amplia variedad de elementos visuales y tipos de preguntas para
seleccionar. Asi mismo, dichas encuestas se pueden personalizar en linea. También se ofrece un

maodulo de analisis de datos a partir de los resultados de las encuestas. [40]

Respecto a este trabajo de grado, se destaca la existencia de una estrategia de gamification basada
en motivacion intrinseca y extrinseca [14], con el fin de atraer a los clientes a diligenciar encuestas.
De igual manera, se destaca que dentro del sistema de juego se interactle con informacion de los
puntos de venta, productos y promociones, esto con el fin de que los clientes estén relacionados

constantemente con la empresa, teniendo conocimiento de los productos y servicios que esta ofrece.
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FUTUROS

1. Conclusiones

Como reflexiones y conclusiones de este trabajo de grado, se destaca que se cuenta con una
estrategia de gamification para motivar a los estudiantes a diligenciar las encuestas de satisfaccion
de los Servicios de Alimentacion [24]. Ademas, esta estrategia se puede observar en un prototipo
funcional de una aplicacion mavil, el cual sirve como prueba de concepto de la estrategia propuesta.

El haber elegido como prototipo funcional una aplicacion mévil fue un acierto, ya que al tener la
caracteristica de ubicuidad de los dispositivos moviles [19], se pueden generar muchos contextos de
juego los cuales no pueden ser tenidos en cuenta en una aplicacion de escritorio. Como ejemplo de
lo anterior, se puede observar que la estrategia de gamification de este trabajo de grado les propone

a los estudiantes visitar y recolectar informacion en los puntos de venta.

Respecto a los objetivos especificos de la investigacién, se lograron cumplir ejecutando los
procesos de analisis, disefio, implementacion y pruebas de software con el fin de lograr entender el
contexto del problema de investigacion y descubrir las posibles soluciones para el mismo. Cada uno

de los objetivos se puede evidenciar en los entregables de este trabajo de grado.

Teniendo en cuenta la pregunta de investigacion, se puede decir que una estrategia de gamification
puede ser la mas adecuada para motivar a los estudiantes a diligenciar las encuestas de satisfaccion
de los puntos de alimentacion del campus universitario. Lo anterior se puede argumentar,
exponiendo que el tener una estrategia de gamification que involucre los productos y servicios de
los puntos de alimentacion, permite a los estudiantes conocer mas a fondo dichos productos y
servicios y asi poderlos evaluar con mayor juicio y criterio. Como consecuencia, los Servicios de
Alimentacion [24] podrian tener una mayor retroalimentacion en la encuestas de satisfaccion de los

puntos de venta.

2. Recomendaciones

En el caso de desarrollar un trabajo de grado similar, se recomienda que el estudiante se involucre y
analice distintos tipos de juegos, con el fin de identificar elementos que puedan ser utilizados para

el planteamiento de la estrategia de gamification. También se recomienda que exista una
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preparacion en el tema de gamification desde la elaboracién de la propuesta de trabajo de grado, ya

que el prepararse en el tema implica varias semanas de trabajo.

Asi mismo, se recomienda que cada iteracion que se ejecute en el desarrollo de software este
alineada con las versiones y cambios de la estrategia de gamification. Lo anterior se resalta, ya que
el control de cambios de la estrategia de gamification afecta al analisis, disefio, implementacion y

pruebas de software.

3. Trabajos Futuros

A partir de este trabajo de grado se pueden generar los siguientes trabajos de investigacion:

3.1 Finalizar el desarrollo del producto

A partir de las fases de inicio y elaboracidn ejecutadas en este trabajo de grado, se puede continuar
con la investigacién ejecutando las fases de construccion y transicién de desarrollo de software. Se
recomienda que la aplicacion movil se desarrolle de forma hibrida con marcos de trabajo como
PhoneGap [44], es decir que se desarrolle con tecnologias como HTMLS5 [45], JavaScript [46] y
CSS3 [47] para luego empaquetarse en las principales tecnologias moviles como iOS [48],
Windows Phone [49], Android [50] y Blackberry [51]. El desarrollo de aplicaciones méviles con
este tipo de marcos de trabajo, permite que el mismo codigo fuente de la interfaz gréafica pueda ser

adaptado facilmente a cada sistema operativo mavil, evitando desarrollarlo para cada uno.

3.2 Sistema de administracion para los Servicios de Alimentacién

Se puede desarrollar un sistema administrador de la aplicacién mévil para los Servicios de
Alimentacion [24]. Este podria ser un sistema web donde esta area de servicios pueda administrar la
informacién de los productos, promociones y puntos de venta que se despliega en la aplicacion
movil. También se podria contemplar que desde este sistema se pueda administrar los elementos de
la estrategia de gamification como el sistema de puntuacion, insignias, desafios, logos o nuevos
elementos de juego que se deseen incluir a través del tiempo. Finalmente, este sistema podria contar
con un modulo para evaluar la efectividad de la estrategia de gamification a través de indicadores y

métricas [20].
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3.3 Adaptacién del modelo a otras areas de servicios universitarios

Se puede realizar una investigacion sobre las encuestas de satisfaccion de otras areas de la Pontifica
Universidad Javeriana como el servicio de parqueaderos [43] o servicio bibliotecario [42]. A partir
de este analisis, se podria adaptar el modelo de gamification de este trabajo de grado, al modelo de
evaluacion de servicios de algln &rea de la Pontificia Universidad Javeriana. Asi mismo, se podria
generar un sistema administrador como el descrito anteriormente para el area que desee

implementar la estrategia de gamification.
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VIl - ANEXOS

Anexo 1. Glosario

Android: Sistema operativo desarrollado por Google para dispositivos méviles inteligentes. [50]

Arquitectura en capas: Arquitectura que permite separar los componentes de un sistema con el fin
de evitar muchas dependencias entre ellos. [9]

AUP: Agile Unified Process. Metodologia agil de desarrollo de software. [4]

Autonomia: Realizar un actividad por conviccion propia. [10]

Avatar: Representacion grafica que se asocia a un usuario para representarlo en un sistema. [10]
Blackberry: Compafiia canadiense que ofrece teléfonos inteligentes. [51]

Catas: Reunion periddica donde se puede evaluar la calidad de diferentes vinos. [24]

Cédigo QR: Es un modulo para almacenar informacion en una matriz de puntos o un cédigo de
barras bidimensional. [35]

Computacion en la nube: Es un modelo de computacion que permite acceso a la red por demanda,
compartiendo recursos como redes, servidores, almacenamiento, aplicaciones que se pueden escalar
y gestionar a través de un proveedor de servicios con facilidad. [52]

CSS3: Tercera version del lenguaje de hojas de estilo CSS para representar una pagina web. [47]
DAU: Numero de usuarios promedio diariamente. [20]

Dropbox: Servicio de almacenamiento en la nube. [32]

DTI: Departamento de Tecnologias de Informacion de la Pontificia Universidad Javeriana. [21]
Eclipse: Entorno de desarrollo de software. [31]

Gamification: Se puede definir como reglas y mecanicas de juego aplicadas a entornos no ludicos
con el fin de motivar e influenciar grupos de personas. [1]

Google App Engine: Es una plataforma de servicios en la nube para el desarrollo y alojamiento de
aplicaciones web en la infraestructura de computo de Google. [25]

HTML5: Es la quinta version del lenguaje HTML para el desarrollo de paginas web. [45]

HTTP: Protocolo de aplicacién utilizado para transacciones en la web. [36]

Inmediatez: Caracteristica de los dispositivos moviles de poder tener acceso a ellos en todo
momento. [18]

Intimidad: Caracteristica de los dispositivos méviles de permitir privacidad a los usuarios a la hora
de su uso. [18]

iOS: Sistema operativo maévil desarrollado por Apple. [48]
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Java EE: Plataforma de programacion para desarrollar aplicaciones empresariales en Java. [27]
JavaScript: Lenguaje de programacion interpretado que se ejecuta en el lado del cliente web. [46]
Juego: Sistema de reglas que hay que seguir para completar objetivos. [1]

Jugar: Se refiere al comportamiento y las acciones que realizan las personas dentro de un sistema
de reglas. [1]

MAU: Numero de usuario promedio mensualmente. [20]

Motivacion extrinseca: Se genera a partir de estimulos externos como dinero, descuentos,
promociones u otro motivantes similares. [14] [10]

Motivacion intrinseca: Genera que se realice una accién porgue la persona se siente identificada
con la actividad y tiene deseo de realizarla por conviccion. [14] [10]

PhoneGap: Marco de trabajo para el desarrollo de aplicaciones moviles hibridas. [44]

SAD: Software Architecture Document. [9]

Servicios de Alimentacion: Son una unidad de la Direccion de Servicios Universitarios de la
Vicerrectoria Administrativa de la Pontificia Universidad Javeriana, cuya mision es entregar a los
miembros de la comunidad universitaria, los alimentos y bebidas que desean, garantizando su
inocuidad, un excelente servicio y el mejor precio posible. [24]

Servicio web: Es una tecnologia que permite el intercambio de mensajes entre aplicaciones con
independencia en la plataforma o lenguaje de programacién que estén implementados. [53]
Smartphone: Dispositivo movil inteligente. [18]

SOAP: Protocolo de aplicacion que permite el intercambio de mensajes entre un cliente y un
servicio web. [26]

SRS: Software Requirements Specification. [8] [9]

Tablet: Dispositivo movil tactil de mayor tamafio que un Smartphone. [18]

Teoria de la autodeterminacién: Se enfoca en permitirle a los seres humanos desarrollar un
crecimiento y bienestar personal a partir de la autonomia, competencias y relaciones sociales. [10]
Ubicuidad: Caracteristica de los dispositivos moviles de poder tener acceso a ellos en todo lugar.
[18]

Viralidad: Indicador que determina que tan conocido es un producto o servicio. [20]

Windows Phone: Sistema operativo movil desarrollado por Microsoft. [49]
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Anexo 2. Post-Mortem

1. Metodologia propuesta vs. Metodologia realmente utilizada

Al contrastar la metodologia propuesta con la utilizada, se puede decir que se cumplié gran parte de
la filosofia de la metodologia AUP [4]. Sin embargo, el proceso de pruebas fue realizado en la

Gltima etapa del proyecto, debido al tiempo empleado en el desarrollo del prototipo funcional.

Respecto a la estrategia de gamification, fue dificil alinearla con la metodologia AUP [4], debido a
que se realizd una primera version de la estrategia y a partir de alli se comenzé el andlisis, disefio e
implementacion del sistema. En semanas posteriores, a medida que se iba modificando la estrategia
de gamification, se debié modificar el anélisis, disefio y prototipo funcional para alinearlos con

dicha estrategia. Lo anterior genero una complejidad en el control de cambios del sistema.

2. Actividades propuestas vs. Actividades realizadas

Las actividades que se propusieron no fueron las suficientes para el desarrollo del trabajo de grado,
esto se debid a que en la planeacion no se contemplé la capacitacién en tecnologias utilizadas como
Google App Engine [25] y Android [50]. Tampoco se tuvieron en cuenta las actividades de
desarrollo de la memoria del trabajo de grado y la pagina web. Por tal motivo se decidi6 comenzar

el trabajo de grado semanas antes de lo previsto. A continuacion podemos observar las actividades

realizadas:

Fase \ Actividad \ Fecha Horas
INICIO Capacitacion en Google App Engine. 7/4/2013 6
INICIO Capacitacion en Google App Engine. 7/6/2013 6
INICIO Prueba de servicio web en Google App Engine. 7/12/2013 5
INICIO gg?gulzlfggogn%?r:gapl|ca0|on movil en Android con 2/15/2013 6
INICIO Visita al area de servicios de Alimentacion. 7/17/2013 1
INICIO Desarrollo estrategia de gamification. 7/27/2013 6
INICIO Desarrollo estrategia de gamification. 7/28/2013 2
INICIO Documentacion SRS. 7/31/2013 4
INICIO Documentacion SRS. 8/3/2013 3
INICIO Documentacion SRS. 8/4/2013 2
INICIO Documentacion SRS. 8/4/2013 3
INICIO Documentacion SRS. 8/5/2013 1
INICIO Documentacion SRS. 8/6/2013 5
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INICIO Documentacion SRS. 8/9/2013 4
INICIO Documentacion SAD 8/10/2013 25
INICIO Documentacion SAD 8/12/2013 3
INICIO Documentacion SAD 8/13/2013 2
INICIO Documentacion SAD 8/13/2013 2
INICIO Documentacion SAD 8/14/2013 3
INICIO Documentacion SAD 8/15/2013 25
INICIO Documentacion SAD 8/16/2013 2
INICIO Documentacion SAD 8/17/2013 2
INICIO Desarrollo Prototipo 8/17/2013 3
INICIO Documentacion SAD 8/18/2013 2
INICIO Documentacion SAD 8/19/2013 15
INICIO Visita al area de servicios de Alimentacion. 8/21/2013 0.5
INICIO Actualizacion estrategia de gamification 8/21/2013 2
INICIO Documentacion SRS. 8/21/2013 1
INICIO Disefio de interfaces Gréaficas de Usuario 8/24/2013 3
INICIO Desarrollo Prototipo 8/26/2013 5
INICIO Desarrollo Prototipo 8/27/2013 4
INICIO Documentacion SAD 8/28/2013 5
INICIO Actualizacion estrategia de gamification 8/29/2013 3
INICIO Documentacion SRS. 8/30/2013 5
ELABORACION | Desarrollo Prototipo 9/2/2013 4
ELABORACION | Documentacién SAD 9/3/2013 6
ELABORACION | Desarrollo Prototipo 9/4/2013 7
ELABORACION | Documentacion SRS. 9/5/2013 6
ELABORACION | Documentaciéon SAD 9/6/2013 4
ELABORACION | Actualizacion estrategia de gamification 9/8/2013 7
ELABORACION | Documentacion SRS. 9/9/2013 5
ELABORACION | Desarrollo Prototipo 9/10/2013 6
ELABORACION | Documentacién SAD 9/11/2013 4
ELABORACION | Desarrollo Prototipo 9/15/2013 5
ELABORACION | Desarrollo Prototipo 9/16/2013 5
ELABORACION | Actualizacion estrategia de gamification 9/17/2013 6
ELABORACION | Documentacion SRS. 9/18/2013 6
ELABORACION | Visita al area de servicios de Alimentacion. 9/19/2013 2
ELABORACION | Desarrollo Prototipo 9/22/2013 7
ELABORACION | Documentacién SAD 9/23/2013 5
ELABORACION | Actualizacion estrategia de gamification 9/24/2013 6
ELABORACION | Desarrollo Prototipo 9/25/2013 4
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ELABORACION | Documentacién SAD 9/26/2013 5
ELABORACION | Desarrollo Prototipo 10/1/2013 5
ELABORACION | Desarrollo Prototipo 10/2/2013 4
ELABORACION | Desarrollo Prototipo 10/3/2013 4
ELABORACION | Desarrollo Prototipo 10/4/2013 4
ELABORACION | Documentaciéon SAD 10/5/2013 2
ELABORACION | Desarrollo Prototipo 10/6/2013 3
ELABORACION | Desarrollo Prototipo 10/7/2013 3
ELABORACION | Documentacion SAD 10/8/2013 6
ELABORACION | Reporte de Pruebas- Unitarias y de Integracion 10/11/2013 4
ELABORACION | Reporte de Pruebas- Unitarias y de Integracion 10/15/2013 6
ELABORACION | Memoria de Trabajo de Grado 10/14/2013 3
ELABORACION | Reporte de Pruebas-Aceptacion Clientes 10/16/2013 2
ELABORACION | Memoria de Trabajo de Grado 10/17/2013 5
ELABORACION | Memoria de Trabajo de Grado 10/18/2013 | 5
ELABORACION | Memoria de Trabajo de Grado 10/21/2013 6
ELABORACION | Memoria de Trabajo de Grado 10/23/2013 5
ELABORACION | Memoria de Trabajo de Grado 10/26/2013 3
ELABORACION | Pagina Web Trabajo de Grado 10/28/2013 3
ELABORACION | Pagina Web Trabajo de Grado 10/30/2013 | 2
ELABORACION | Reporte de Pruebas-Aceptacion Estudiantes. 11/4/2013 3

Tabla 10: Actividades Realizadas

3. Efectividad en la estimacién de tiempos del proyecto

286

Respecto a la efectividad de estimacion en los tiempos, hubo una diferencia entre lo planeado y lo
ejecutado realmente. El surgimiento de nuevas actividades como las explicadas en la seccion
anterior tuvo como consecuencia un aumento en el tiempo del proyecto. A continuacién podemos

observar las horas planeadas y las horas ejecutadas del proyecto:
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Horas Estimadas vs Horas Reales
i ESTIMADO 11 REAL
286
158
ESTIMADO REAL

lHustracion 25: Tiempo Estimado vs Tiempo Real

4. Costo estimado vs. Costo real del proyecto

Debido a que el trabajo de grado requirié mas tiempo de lo estimado, el costo real del proyecto fue
mayor que el costo estimado en la propuesta de trabajo de grado. Lo anterior se debe al surgimiento
de nuevas actividades que no se tuvieron en cuenta y la duracién de dichas actividades. A

continuacion se puede ver el costo estimado contra el costo real del proyecto:

Costo Estimado vs Costo Real
4 ESTIMADO 11 REAL
$21.517.200
$15.117.200
ESTIMADO REAL

lustracién 26: Costo Estimado vs Costo Real
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5. Efectividad en la estimacion y mitigacion de los riesgos del
proyecto

La estrategia propuesta de revisién constante y recalendarizaciéon del proyecto se evalud con
anterioridad, lo que llevo a que el proyecto tuviera inicio semanas antes de lo previsto con el fin de
cumplir el cronograma. Sin embargo, se falldé al no tener previsto el control de cambios de la

estrategia de gamification, esto genero mas tiempo de lo estimado para el trabajo de grado.

Anexo 3. SRS

El documento SRS (Software Requirements Specification) se puede encontrar en la pagina web del

trabajo de grado en el siguiente enlace: http://pegasus.javeriana.edu.co/~CIS1330NG03/SRS.pdf

Los requerimientos del sistema se pueden descargar en la pagina web del trabajo de grado en el

siguiente enlace: http://pegasus.javeriana.edu.co/~CIS1330NG03/Requerimientos.xlsx

Anexo 4. SAD

El documento SAD (Software Architecture Document) se puede encontrar en la pagina web del

trabajo de grado en el siguiente enlace: http://pegasus.javeriana.edu.co/~CIS1330NG03/SAD.pdf

Anexo 5. Prototipo Funcional

El prototipo funcional en Android [50], se puede encontrar en la pagina web del trabajo de grado en

la seccién de entregables: http://pegasus.javeriana.edu.co/~CIS1330NG03/entregables.html

Anexo 6. Pruebas del Sistema

El reporte de pruebas de verificacion se puede encontrar en la pagina web del trabajo de grado en el

siguiente enlace: http://pegasus.javeriana.edu.co/~CIS1330NG03/PruebasUnitariasintegracion.xlsx

Las pruebas de validacion con clientes se puede encontrar en la pagina web del trabajo de grado en

el enlace: http://pegasus.javeriana.edu.co/~CIS1330NG03/PruebasAceptacionClientes.xIsx

El reporte de pruebas de validacion con los estudiantes se puede encontrar en la pagina web del
trabajo de grado en el siguiente enlace:

http://pegasus.javeriana.edu.co/~CIS1330NG03/PruebasAceptacionEstudiantes.xlsx
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