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RESUMEN

En los altimos afos, el uso de aplicaciones moviles para la adquisicion de productos en
almacenes de cadena ha experimentado un notable aumento. Este fendmeno se debe a diversos
factores, como la mayor adopcion de teléfonos inteligentes, el crecimiento de la conectividad a
Internet y la conveniencia que brinda la posibilidad de realizar compras desde cualquier lugar. La
pandemia mundial aceler6 ain mas esta tendencia, al proporcionar a los consumidores la
comodidad de comprar desde sus hogares y recibir los productos sin necesidad de esfuerzos

fisicos ni desplazamientos.

Durante el desarrollo de este trabajo se realizo encuestas tanto a clientes como empleados

del almacén, encontrando lo siguiente:

Por un lado, los clientes que utilizaron la aplicacion movil para realizar sus compras se
mostraron sumamente satisfechos con la experiencia de compra, la frecuencia de uso de estas
aplicaciones ha experimentado un notable aumento, destacandose la posibilidad de acceder a
ofertas y promociones, asi como de realizar pedidos para entrega a domicilio de manera

conveniente.

Por otro lado, los colaboradores del almacén utilizan la aplicacion mévil como una

herramienta para simplificar sus procesos de trabajo, lo que incluye la gestion de ventas, la
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consulta de productos y precios, el pago a través de escanea y paga, asi como el acceso a fichas

técnicas y mas informacion relevante.

Las aplicaciones moviles ofrecen a los clientes la posibilidad de realizar compras en
cualquier momento y lugar. Ademas, personalizan la experiencia de compra al proporcionar
recomendaciones y ofertas especificas para cada usuario. Estas aplicaciones también brindan
informacidn detallada sobre productos y precios, junto con diversas opciones de pago. Asimismo,
se destacan por ofrecer servicios de atencion al cliente, como la posibilidad de realizar consultas
y solicitar asistencia de manera rapida y eficiente. Asimismo, estas aplicaciones han simplificado
y mejorado los procesos de trabajo para los empleados, lo que contribuye al éxito continuo de

estas empresas en un entorno cada vez mas digital y competitivo.

Palabras clave: Apps, clientes, almacén de cadena, compras, encuesta. ..
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GLOSARIO

APPS:

Una app es una aplicacion de software que se puede instalar y ejecutar en un dispositivo
movil, como un teléfono inteligente o una tableta. Las apps también se pueden ejecutar en
computadoras y otros dispositivos electronicos. Las apps estan disefiadas para realizar tareas
especificas, como realizar compras desde cualquier lugar, navegar por la web, consultar el correo
electronico, jugar juegos, ver videos o escuchar musica.

Las apps se pueden descargar de tiendas de aplicaciones, como la App Store de Apple o
Google Play. Las tiendas de aplicaciones ofrecen una amplia variedad de apps, tanto gratuitas
como de pago.

Las apps se han convertido en una parte esencial en la vida diaria. Se usan para
comunicarnos con amigos y familiares, para entretenimiento, para aprender y para realizar tareas

cotidianas etc. (Mufioz Diaz, 2017).

CLIENTES:

Un cliente es una persona o0 empresa que compra bienes o servicios de otra persona o

empresa. Los clientes son esenciales para cualquier negocio, ya que son los que proporcionan los

ingresos necesarios para mantener el negocio en funcionamiento.
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Los clientes se pueden clasificar de diferentes maneras, segun diferentes criterios.
Algunos de los tipos de clientes mas comunes son:
* Clientes potenciales: Son personas o empresas que tienen la posibilidad de convertirse en
clientes.
* Clientes nuevos: Son personas 0 empresas que acaban de realizar su primera compra.
* Clientes habituales: Son personas o empresas que realizan compras con regularidad.
* Clientes leales: Son personas o empresas que realizan compras con frecuencia y estan

satisfechos con los productos o servicios del negocio (Thompson, 2006).

ALMACEN DE CADENA PARA LA CONSTRUCCION Y HOGAR:

Un almaceén de cadena para la construccién y el hogar es una tienda minorista que vende
una amplia variedad de productos para la construccién, el mejoramiento del hogar y la
decoracion. Estos productos incluyen materiales de construccion, herramientas,
electrodomésticos, muebles, articulos de decoracion, y mucho mas.

Los almacenes de cadena para la construccion y el hogar suelen ser grandes y tienen una
amplia seleccion de productos. Esto les permite ofrecer precios competitivos y una experiencia de
compra conveniente para los clientes.

Algunos de los beneficios de comprar en un almacén de cadena para la construccién y el

hogar incluyen:
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e Amplia seleccién de productos: Los almacenes de cadena para la construccién y el hogar
ofrecen una amplia seleccién de productos para satisfacer las necesidades de los clientes.

e Precios competitivos: Los almacenes de cadena para la construccion y el hogar suelen
ofrecer precios competitivos en comparacion con las tiendas especializadas.

e Conveniencia: Los almacenes de cadena para la construccion y el hogar suelen estar
ubicados en lugares convenientes, lo que facilita el acceso a los productos.

e Algunos de los tipos de productos que se pueden encontrar en un almacén de cadena para

la construccion y el hogar incluyen:

e Materiales de construccién: Ladrillos, cemento, madera, pintura, y mucho mas.

e Herramientas: Taladros, martillos, sierras, y mucho mas.

e Electrodomésticos: Refrigeradores, estufas, lavavajillas, y mucho mas.

e Muebles: Sofas, sillas, mesas, y mucho mas.

e Atrticulos de decoracion: Pinturas, alfombras, cortinas, y mucho méas (Donoso Contreras,

2004).

COMPRAS:

Las compras son el acto de adquirir un producto o servicio a cambio de un precio
determinado. Las compras pueden ser realizadas por personas, empresas 0 gobiernos.

Las compras pueden clasificarse de diferentes maneras, segun diferentes criterios.
Algunos de los tipos de compras mas comunes son:

e Compras de consumo: Son compras realizadas por personas para uso personal.
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e Compras comerciales: Son compras realizadas por empresas para su uso en el
negocio.
e Compras gubernamentales: Son compras realizadas por gobiernos para satisfacer sus

necesidades.

Las compras pueden realizarse en persona, uso de apps, por teléfono, correo electrénico o
por Internet.

El proceso de compra suele implicar los siguientes pasos:

o Identificacion de la necesidad: EI comprador debe identificar la necesidad que necesita
satisfacer.

e Investigacion: EI comprador debe investigar las diferentes opciones disponibles para
satisfacer la necesidad.

e Comparacion de precios: EI comprador debe comparar los precios de las diferentes
opciones disponibles.

e Decision de compra: EI comprador debe tomar la decision de comprar un producto o
servicio.

e Pago: El comprador debe pagar por el producto o servicio adquirido (Gonzalez R. N.,

2007).

ENCUESTA:

Una encuesta es un metodo de recopilacion de datos que se utiliza para obtener

informacidn y opiniones de un grupo especifico de personas sobre un tema o conjunto de temas
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predefinidos. Se realiza a través de un cuestionario o conjunto de preguntas que se presentan a los
participantes, conocidos como encuestados. El objetivo principal de una encuesta es recopilar
datos cuantitativos o cualitativos que permitan analizar tendencias, patrones, opiniones o

actitudes en una poblacion determinada.

Las encuestas pueden ser utilizadas en una amplia variedad de contextos, incluyendo la
investigacion académica, estudios de mercado, evaluacion de satisfaccion del cliente, sondeos
politicos, investigaciones sociales y muchas otras areas. Los datos recopilados a través de
encuestas se analizan posteriormente para tomar decisiones informadas, comprender opiniones y

actitudes, y obtener informacion valiosa sobre un tema en particular (R Babbie, 1988).
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INTRODUCCION

En los altimos afos, el uso de aplicaciones moviles para la adquisicion de productos ha
experimentado un notorio y significativo aumento. Este fendmeno se ha visto impulsado por una
serie de factores, entre los que se destaca la adquisicion de teléfonos inteligentes, la expansion de
la conectividad a internet y la conveniencia innegable que ofrece la capacidad de realizar
compras desde cualquier lugar. La pandemia mundial que cambio profundamente la forma en la
gue se interactta con el mundo, acelerd alin mas esta tendencia al proporcionar a los
consumidores la comodidad de adquirir productos desde la comodidad de sus hogares, evitando

esfuerzos fisicos y desplazamientos innecesarios.

En el trascurso de este proyecto, se llevd a cabo encuestas tanto a clientes como a empleados
de este almacén de cadena, lo que permitié obtener una visién clara y detallada de la dindmica de

uso de las aplicaciones mdviles en este contexto especifico.

Las aplicaciones mdviles no solo ofrecen a los clientes la libertad de realizar compras en
cualquier momento y lugar, sino que también enriquecen la experiencia de compra al
proporcionar recomendaciones y ofertas especificas para cada usuario. Estas aplicaciones se
distinguen por proporcionar informacion detallada sobre productos y precios, junto con diversas
opciones de pago que se adaptan a las preferencias de cada cliente. Ademas, ofrecen un servicio

de atencion al cliente agil y eficaz, permitiendo a los usuarios realizar consultas y solicitar
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asistencia de manera rapida y sencilla. Por otro lado, para los empleados, estas aplicaciones han
simplificado y optimizado los procesos de trabajo, contribuyendo al éxito continuo de estas

empresas en un entorno empresarial cada vez mas digital y competitivo.

En un mundo en constante evolucion, donde la tecnologia y los mercados avanzan a un ritmo
vertiginoso, la incorporacion de una aplicacion movil como estrategia empresarial se ha
convertido en un elemento esencial para el éxito y la sostenibilidad de las compafiias. Este
proyecto busca destacar la importancia de adoptar esta herramienta en las empresas, demostrando
como puede generar una serie de beneficios significativos para maltiples actores y para el entorno

en general.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Antecedentes del problema

La presente investigacion se lleva a cabo en un almacén especializado en productos de
construccién y hogar, ubicado en el municipio de Rionegro, Antioquia. El proposito central de
este estudio consiste en la identificacion, evaluacion y recopilacion de informacion relevante
sobre la utilizacion de una aplicacion movil como estrategia empresarial. En este contexto, se
destaca la necesidad de esclarecer la satisfaccion tanto de los empleados como de los clientes en

relacién con la implementacion de esta herramienta tecnoldgica.

Este analisis se presenta como un paso fundamental para entender el impacto y la eficacia
de la aplicacion en el contexto empresarial, asi como para identificar posibles areas de mejora

que puedan contribuir al crecimiento y éxito continuo de la empresa en un mercado competitivo.

1.2 Planteamiento del problema

Desconocimiento de la satisfaccion del cliente con el uso de la app del almacén de cadena
de construccioén y hogar
Causas:
1. Falta de herramientas para medir la satisfaccion del cliente.
2. Escasa comunicacion con los usuarios.

3. Problemas técnicos de la red wifi
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4. Ausencia de métricas de seguimiento del rendimiento de la app.
Efectos:
1. Dificultad para identificar areas de mejora en la aplicacién
2. Pérdida de clientes y ventas
3. Pedida de buena reputacion
4. Dificultad para tomar decisiones informadas sobre actualizaciones y mejoras.
Figura 1. Arbol del problema
Dificultad para Pérdida de Pérdida de busns Dificultad para tomar
identificar areas de Clientes y reputacion deciziones
mejora en la aplicacidn ventas informadas zobre
» " 4 actualizaciones y
mejoras.
Desconocimiento de la satisfaccidn del cliente
con el uso de la app del almacén de cadena de
construccidn y hogar
i i
Escaza Falta de herramientas Problemas Ausencia de
comunicacion para medir 1a técnicos de la métricas de
con los zatizfaccion del red wifi seguimiento del
USUATIDS. cliente. rendimiento de la
app.

Nota. Fuente: elaboracion propia.
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1.3 Formulacion del problema

¢ Como se puede evaluar la satisfaccion de los clientes con el uso de aplicaciones moviles

como estrategia empresarial en un almacén de construccién y hogar?
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2. JUSTIFICACION DEL PROYECTO

Este trabajo busca resaltar la importancia de incorporar la app como
estrategia empresarial en las compafiias, ya que con la evolucién de los mercados y las
nuevas tecnologias se pueden obtener una serie de beneficios significativos para diversos
actores y el entorno en general. En primer lugar para el almacén de cadena de
construccién y hogar ha demostrado ser una herramienta util, ya que ha facilitado la
compra de productos, lo que ha llevado un aumento en las ventas, los clientes pueden
encontrar productos con facilidad, ya que ofrece una experiencia méas personalizada, con
recomendaciones de productos, pueden comparar precios, realizar compras en cualquier
momento del dia, tienen la opcion de programar entregas y opciones de pago, lo cual
mejora la satisfaccion y experiencia del cliente.

En cuanto a la eficiencia operativa, la empresa puede reducir costos al
permitir que los clientes realicen compras online, ya que disminuye la necesidad de
personal en las tiendas fisicas, ademas, la aplicacion se ha vuelto accesible para una
amplia audiencia al estar disponible en dispositivos moviles y tabletas, lo que amplia el
alcance del almacén. Por otro lado, los empleados de la empresa experimentan mejoras
significativas en su eficiencia y comunicacion gracias a la aplicacion. Pueden acceder
facilmente a informacion sobre productos, consultar inventarios disponibles, estar
actualizados de las ultimas tendencias y realizar pedidos de manera mas facil y rapida,

ademas mejora la comunicacion entre los empleados ya que les permite compartir
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informacidn, coordinar tareas, y resolver problemas de manera mas efectiva

proporcionando asistencia rapida a los clientes.

Los proveedores también encuentran ventajas en el uso de la aplicacion ya
que les brinda acceso a un mercado mas amplio, porque la aplicacion esta disponible para
clientes en todo el pais y les ayuda a administrar sus operaciones de manera mas eficiente,
dado que pueden gestionar el inventario y realizar pedidos, esto fortalece la relacién entre
la empresa y sus proveedores, lo que puede tener un impacto positivo en la calidad y

disponibilidad de los productos, brindando asi un mejor servicio al cliente.

Ademas, la app contribuye al bienestar del medio ambiente, reduciendo las
emisiones de gases de efecto invernadero al disminuir la necesidad de viajar a la tienda
fisica, y reduciendo el desperdicio al permitir que los clientes compren solo lo que
necesitan, evitando comprar productos innecesarios.

Por ultimo, la comunidad y el Estado se benefician de mdltiples formas, la
aplicacion impulsa la actividad econdémica local, aumenta la creaciéon de empleo y reduce
la contaminacion, incrementa los ingresos tributarios del Estado que pueden destinarse a
actividades importantes como la educacion, la salud, la infraestructura, etc. Ademas, la
App promueve la sostenibilidad ambiental, contribuyendo asi a un entorno mas saludable
y sostenible para todos.

En general, una app como estrategia empresarial ofrece multiples

beneficios para la empresa, sus empleados, clientes, proveedores, comunidad, medio
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ambiente y Estado. Ya que ayuda a mejorar la calidad de vida de las personas,
permitiéndoles ahorrar tiempo, dinero y esfuerzo, ayudando a su vez a promover la

sostenibilidad ambiental.
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3. OBJETIVOS DEL PROYECTO

3.1 Objetivo General

Evaluar la app como estrategia empresarial en un almacén de cadena de construccion y
hogar.

3.2 Objetivos especificos

1. Describir el funcionamiento de la app del almacén de cadena de construccién y hogar.

2. Evaluar la percepcion que tienen los clientes de la app del almacén de construccion y
hogar.

3. Evaluar la percepcion que tienen los empleados de la app del almacén de construccion

y hogar
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4. MARCO TEORICO
4.1 Marco referencial
En la era actual las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) han
revolucionado la forma en que las empresas operan y se relacionan con sus clientes. Una de las
manifestaciones mas notables de esta revolucion es el surgimiento y la evolucion de las
aplicaciones moviles, conocidas cominmente como "apps”. Estas aplicaciones se han convertido
en elementos esenciales en el entorno empresarial moderno, transformando la manera en que las

organizaciones interactdan con sus clientes y gestionan sus operaciones.

Este marco tedrico habla de la historia y la evolucion de las aplicaciones moviles,
explorando su impacto en el ambito empresarial. Se abordan desde los primeros pasos de las TIC
hasta la clasificacion de las aplicaciones empresariales y su relevancia en el comercio electrénico.

A continuacion, se presentan los puntos clave que seran examinados en detalle:
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Figura 2. Marco referencial
Impacts de la
Hl?;gri?cde tecnologia en la
adopcidn de apps Benaficies v
Ventajas de las
Apps Empresariales
Historia v desarrollo / Clasificacion del
de las aplicaciones — g LAS APP COMO ESTRATEGIA lill—————————————— comercio electrénico v a

maviles EMPREZARIAL

e

Evolucidn de las

cual corresponde la app

Tipos de
Aplicaciones

Apps Empresariales

Importancia de las apps
en 2l entorno empresarial
madernc

Nota. Fuente: elaboracion propia.

APP COMO ESTRATEGIA EMPRESARIAL

1. Historia de las tic

2. Historia y desarrollo de las aplicaciones moviles

3. Evolucion de las Apps

4. Importancia de las apps en el entorno empresarial moderno
5. Impacto de la tecnologia en la adopcion de apps

6. Beneficios y Ventajas de las Apps Empresariales

7. Tipos de Aplicaciones Empresariales

8. Clasificacion del comercio electronico y a cudl corresponde la app
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4.1.1 Historia de las tics

29

En la tabla #1 se habla de la evolucion historica de las Tecnologias de la Informacion y la

Comunicacion, trazando los hitos que llevaron al surgimiento de las aplicaciones méviles como

una herramienta esencial en la estrategia empresarial

Tabla 1. Historia de las tics

HISTORIA DE LAS TICS:

PRINCIPALES ETAPAS

A medida que la informatica y las
redes de comunicacidn se desarrollaron, las
TIC evolucionaron hacia sistemas digitales

maés avanzados y sofisticados.

Las primeras TICS tienen que ver
con innovacion de la escritura permitiendo
un registro de la informacién mucho mejor
que antes, En las Gltimas décadas, las TIC
han seguido evolucionando a un ritmo
rapido. Los avances en la inteligencia
artificial, la realidad virtual y la realidad
aumentada estan dando lugar a nuevas

posibilidades para las TIC.

Siglo V a.C.: Invencion de la
escritura.

Siglo XV: Invencién de la imprenta.
Siglo XIX: Invencion del telégrafo y
el teléfono.

Siglo XX: Desarrollo de la
computadora digital moderna, las
redes de computadoras, las
computadoras personales e Internet.
Siglo XXI: Desarrollo de la
inteligencia artificial, la realidad

virtual y la realidad aumentada.
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Las TIC han tenido un impacto
significativo en la sociedad. Han cambiado
la forma en que las personas trabajan,
aprenden, consumen informacién y se
comunican entre si. Las TIC también han
dado lugar a nuevos desafios, como el

ciberdelito y la adiccion a la tecnologia.

Nota. Fuente: elaboracion propia con base en (Diaz, 2013).

4.1.2 Historiay desarrollo de las aplicaciones mdviles

En la tabla #2 se abarcan temas como el nacimiento y crecimiento de las aplicaciones

moviles, desde sus primeras versiones hasta las sofisticadas y versatiles soluciones que se

conocen hoy en dia.

Tabla 2. Historia y desarrollo de las aplicaciones moviles

HISTORIA'Y DESARROLLO DE

LAS APLICACIONES MOVILES

PRIMEROS PASOS

Las aplicaciones moviles han
experimentado un rapido desarrollo en las
ultimas décadas. Desde su inicio como

simples juegos y herramientas de

En 1980, cuando los primeros

teléfonos celulares comenzaron a

30
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productividad, las aplicaciones mdviles se
han convertido en una parte integral de
nuestras vidas.

Las nuevas tecnologias, como la
inteligencia artificial, la realidad virtual y la
realidad aumentada, estan dando lugar a
nuevas posibilidades para las aplicaciones
moviles. Estas tecnologias estan permitiendo
crear aplicaciones mas interactivas,
envolventes e inmersivas.

Las aplicaciones madviles también
estan cambiando la forma en que las
personas interactan con el mundo que les
rodea. Las aplicaciones moviles estan siendo
utilizadas para proporcionar informacion,
servicios y entretenimiento de una manera

nuevay emocionante.

incorporar capacidades de
procesamiento y almacenamiento.
En 1990, con la llegada de las redes
2G, las aplicaciones moviles
comenzaron a proliferar.

EI 2000 marc6 un punto de giro en el
desarrollo de aplicaciones moviles,
con la llegada de los teléfonos
inteligentes.

En 2007, Apple lanzo el iPhone, que
revoluciono el mercado de los
teléfonos inteligentes.

En 2010, las aplicaciones moviles se
convirtieron en una fuerza
dominante en la industria de la
tecnologia.

En 2023 hay més de 270 millones de
aplicaciones moviles en las

principales tiendas de aplicaciones.

Nota. Fuente: elaboracion propia con base en (Araya, 2013)
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4.1.3 Evolucion de las apps

La evolucidn de las aplicaciones moviles (apps) ha sido un proceso continuo y rapido

desde que se lanzaron los primeros smartphones.

La evolucidn de las aplicaciones moviles ha estado impulsada por avances tecnologicos, cambios
en el comportamiento del usuario y las necesidades cambiantes de la sociedad. Se espera que esta
evolucion continte con la incorporacién de nuevas tecnologias como la 5G, la computacion
cuantica y la realidad extendida, que podrian dar lugar a aplicaciones atin mas avanzadas en el

futuro.

e Aplicaciones preinstaladas: Antes de que existieran las tiendas de aplicaciones, los
dispositivos moviles incluian aplicaciones preinstaladas como calculadoras, relojes y
contactos.

e App Store de Apple (2008): Permitio a los desarrolladores de todo el mundo crear y
distribuir aplicaciones para iOS. Esto desencadend un crecimiento explosivo en la
cantidad y variedad de aplicaciones disponibles.

¢ Diversificacion de Plataformas: A medida que la popularidad de los smartphones
aumento, surgieron otras tiendas de aplicaciones, como Google Play Store para Android.

e Aplicaciones de Redes Sociales: La popularizacion de las redes sociales como Facebook,
Twitter e Instagram dio lugar a una nueva categoria de aplicaciones centradas en la

comunicacion y el contenido compartido.
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e Aplicaciones de Mensajeria Instantdnea: Aplicaciones como WhatsApp, Messenger y
WeChat revolucionaron la comunicacion al ofrecer mensajeria instantanea, llamadas de
voz y videollamadas a través de datos moviles.

e Aplicaciones de Comercio Electrénico y Finanzas: Aplicaciones como Amazon, eBay,
PayPal y aplicaciones bancarias cambiaron la forma en que las personas compran

productos y gestionan sus finanzas (De Lucas, 2017).

4.1.4 Importancia de las apps en el entorno empresarial moderno

Las aplicaciones moviles han evolucionado en términos de tecnologia, disefio y
funcionalidad, adaptandose a las cambiantes demandas de los usuarios y las empresas
convirtiéndose un elemento crucial en la actualidad. A continuacién, se observar su importancia
en este entorno:

e Conectividad y Accesibilidad: Las apps permiten a las empresas estar conectadas
con sus clientes, empleados y socios en cualquier momento y lugar.

e Mejora de la Experiencia del Cliente: Las apps ofrecen una forma conveniente
para que los clientes interactden con las empresas, realicen compras, obtengan
soporte y realicen transacciones.

e Automatizacion de Procesos: Las apps empresariales pueden automatizar una
variedad de procesos internos, desde la gestion de inventario y la contabilidad

hasta la gestion de relaciones con los clientes (CRM) y la gestion de proyectos.
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e Recopilacion de Datos y Analisis: Las apps pueden recopilar datos valiosos
sobre el comportamiento de los usuarios y las preferencias del cliente.

e Marketing y Promocion: Las empresas pueden utilizar apps para promocionar
sus productos y servicios, ofrecer descuentos y promociones personalizadas, y
mantener a los clientes informados sobre novedades y actualizaciones.

e Movilidad Laboral: Las apps empresariales permiten a los empleados acceder a
herramientas y recursos desde sus dispositivos moviles, lo que mejora la
productividad y la flexibilidad laboral.

e Ventasy Generacion de Ingresos: Las apps pueden servir como canales de
ventas adicionales, permitiendo a las empresas llegar a nuevos mercados y
audiencias.

e Competitividad: En muchos sectores, tener una app bien disefiada puede ser un
factor clave para competir con éxito.

e Seguridad y Privacidad: Las empresas deben asegurarse de que las apps
mantengan altos estandares de seguridad y privacidad de datos.

¢ Innovacién Continua: Las apps brindan a las empresas la oportunidad de innovar

constantemente y adaptarse a las cambiantes demandas del mercado (Rodriguez, 2021).

4.1.5 Impacto de la tecnologia en la adopcion de apps

La adopcidn de aplicaciones moviles ha sido impulsada por una serie de factores

relacionados con los avances tecnoldgicos y la evolucion del mercado digital. Estos factores han
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transformado la forma en que las personas interacttan con las aplicaciones en su vida cotidiana.

A continuacion, en la tabla #3 se muestra algunos factores importantes:

Tabla 3. Impacto de la tecnologia en la adopcién de apps

CONCEPTOS DEFINICION
Facilitacion de la La disponibilidad de smartphones y la expansion de la
Conectividad: conectividad a través de redes moviles y Wi-Fi han roto las

barreras geogréaficas y permitido a las personas acceder y
utilizar aplicaciones desde cualquier lugar. Impulsando la
adopcion de aplicaciones al hacerlas mas accesibles para una

audiencia global.

Mejoras en la Los avances tecnolégicos como las pantallas téctiles,
Experiencia de Usuario: | interfaces intuitivas y procesadores méas rapidos han
contribuido significativamente a mejorar la experiencia del
usuario en las aplicaciones. La facilidad de uso y la atractividad
de las aplicaciones han llevado a una mayor adopcion, ya que
las personas encuentran valor en experiencias mas

satisfactorias.

Plataformas de Las plataformas de distribucion de aplicaciones, como

Aplicaciones: la App Store de Apple y Google Play, han creado mercados
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masivos para aplicaciones. Esto ha simplificado la distribucion
y promocién de aplicaciones, aumentando su visibilidad y

accesibilidad para los usuarios.

Big Datay La tecnologia ha permitido que las aplicaciones
Personalizacion: recopilen y analicen grandes cantidades de datos sobre el
comportamiento y las preferencias de los usuarios. Esta
informacidn se utiliza para personalizar la experiencia del
usuario, ofreciendo contenido y funcionalidades adaptadas a las

necesidades individuales.

Integracion de Las tecnologias emergentes como la inteligencia
Tecnologias Emergentes: | artificial, la realidad aumentada y la realidad virtual se han
incorporado en aplicaciones, brindando experiencias y

funcionalidades innovadoras a los usuarios.

Seguridad y Privacidad: Con el aumento de la adopcion de aplicaciones, han
surgido preocupaciones sobre la seguridad y la privacidad de
los datos de los usuarios. La tecnologia juega un papel crucial
en la proteccion de la informacion del usuario y en la

mitigacion de riesgos relacionados con la seguridad.
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Transformacion de La tecnologia y la adopcion de aplicaciones han
Industrias: impulsado transformaciones en industrias enteras, desde el

comercio electronico hasta la atencion médica y la educacion.
Las aplicaciones han abierto nuevas oportunidades de
negocio y modelos de servicio, redefiniendo la forma en que las

industrias operan.

Cambio en el La tecnologia ha influenciado el comportamiento del
Comportamiento del consumidor, llevando a las personas a confiar en aplicaciones
Consumidor: para una amplia gama de tareas, desde compras hasta

comunicacion y servicios.

Evolucion Constante: Estos avances continuos presentan nuevas
oportunidades y desafios para las aplicaciones y su adopcion en

la sociedad.

Nota. Fuente: elaboracién propia con base en (Gonzéalez R. M.-A.-C., 2005).

4.1.6 Beneficios y ventajas de las apps empresariales

Las aplicaciones empresariales ofrecen una serie de beneficios y ventajas que pueden

ayudar a mejorar la eficiencia y la productividad en el entorno empresarial. A continuacion, se

observar la tabla #4 donde se mencionan algunos beneficios:



UNIREMINGTON'

CORPORACION UNIVERSITARIA REMINGTON
RES. 2661 MEN JUNIO 21 DE 1996 38

Tabla 4. Beneficios y ventajas de las apps empresariales

BENEFICIO CONCEPTO

Automatizacion de procesos Permite automatizar tareas y
procesos comerciales para mejorar la
eficiencia y reducir la carga de trabajo

manual.

Acceso en cualquier momento y lugar Ofrece acceso desde dispositivos
moviles, lo que facilita el trabajo remoto y

la toma de decisiones en tiempo real.

Mayor productividad Aumenta la productividad al
automatizar tareas y proporcionar acceso
rapido a la informacidn, optimizando el

uso de recursos.

Mejora la colaboracion Facilita la colaboracion entre
equipos con funciones de colaboracién
integradas, mejorando la comunicacion y

la cooperacion.

Seguridad de datos Ofrece caracteristicas de seguridad
solidas para proteger los datos
empresariales y prevenir problemas de

seguridad.
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Ahorro de tiempo y costos La automatizacion y la eficiencia
resultan en ahorro de tiempo y reduccion
de costos al optimizar las operaciones

empresariales.

Mejora la satisfaccion del cliente Contribuye a una mejor
experiencia del cliente al permitir un
seguimiento eficiente de las interacciones

y la entrega de servicios.

Personalizacion Se puede personalizar para
satisfacer las necesidades especificas de la
empresa, adaptando las aplicaciones a los

procesos Unicos.

Nota. Fuente: elaboracion propia con base en (Piraquive, 2008)

4.1.7 Tipos de aplicaciones empresariales

Existen muchos tipos diferentes de aplicaciones empresariales disefiadas para abordar

diversas necesidades y procesos dentro de una organizacion. A continuacion, se mencionan

algunas de las mas comunes:
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Aplicaciones de Gestion Empresarial (ERP): Estas aplicaciones integran y automatizan
una amplia variedad de procesos empresariales, como contabilidad, gestion de inventario,

recursos humanos y ventas.

Aplicaciones de Gestion de Relaciones con el Cliente (CRM): Estas aplicaciones se
centran en la gestion de relaciones con los clientes, el seguimiento de ventas y la mejora

del servicio al cliente.

Aplicaciones de Gestidn de Proyectos: Ayudan en la planificacion, organizacion y

seguimiento de proyectos y tareas en una empresa.

Aplicaciones de Recursos Humanos (HRM): Estas herramientas facilitan la gestion de
aspectos relacionados con el personal, como ndémina, evaluacion del desempefio y

reclutamiento.

Aplicaciones de Gestién de Flotas: Utilizadas por empresas con flotas de vehiculos para

el seguimiento de ubicacion, mantenimiento y eficiencia de los vehiculos.

Aplicaciones de Gestién de Inventario: Ayudan a gestionar el inventario de productos,

desde el almacenamiento hasta la reposicion.

Aplicaciones de Gestion de la Cadena de Suministro (SCM): Se enfocan en la gestion
y optimizacion de la cadena de suministro, desde la adquisicién de materias primas hasta

la entrega de productos terminados.

Aplicaciones de Gestion Financiera: Centradas en la gestion financiera de una empresa,

incluida la contabilidad, el presupuesto y la generacion de informes financieros.
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9. Aplicaciones de Analitica Empresarial: Permiten a las empresas recopilar y analizar

datos para tomar decisiones informadas.

10. Aplicaciones de Gestion de Recursos de Proyectos (PRM): Utilizadas en la gestion de
proyectos y proyectos de servicios profesionales para optimizar la asignacion de recursos

y la planificacion de proyectos.

11. Aplicaciones de Gestion de Activos Empresariales (EAM): Ayudan a rastrear y

gestionar activos fisicos, como maquinaria, vehiculos y equipos.

12. Aplicaciones de Gestion de Documentos: Facilitan la creacion, almacenamiento,

organizacion y acceso a documentos empresariales.

13. Aplicaciones de Gestion de Contratos: Ayudan a gestionar y dar seguimiento a

contratos, acuerdos y compromisos legales (Sarasty Espafia, 2016).

4.1.8 Clasificacion del comercio electrénico

El comercio electronico se puede clasificar en varias categorias segun diferentes criterios.
La eleccion de una aplicacién empresarial especifica para el comercio electronico dependera de la
categoria a la que pertenezca el negocio y de los objetivos comerciales. A continuacion, se

observa en la tabla #5 algunas categorias:
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Tabla 5. Clasificacién del comercio electronico

Tipo de Comercio

Electrénico

Descripcion

Ejemplos

B2C (Business-to-

Consumer)

Empresas venden
directamente a
consumidores individuales

mediante aplicaciones en

Amazon, Walmart

linea.
B2B (Business-to- Empresas venden Alibaba,
Business) productos o servicios a ThomasNet
otras empresas a traves de
aplicaciones en linea.
C2C (Consumer-to- Consumidores eBay

Consumer)

individuales compran y
venden productos o
servicios directamente

entre si en linea.

C2B (Consumer-to-

Business)

Consumidores
ofrecen productos o
servicios a las empresas a
través de aplicaciones en

linea.

Influencers de redes

sociales en colaboracién

con empresas.
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G2C (Government-

to-Consumer)

El gobierno
interactta con los
ciudadanos para realizar
transacciones

gubernamentales en linea.

Sitios web
gubernamentales para el

pago de impuestos.

G2B (Government-

to-Business)

El gobierno
proporciona servicios y
realiza transacciones con
empresas mediante

aplicaciones en linea.

Presentacion de
solicitudes de licencias

comerciales en linea.

B2G (Business-to-

Government)

Empresas venden
productos o servicios al
gobierno a traveés de

comercio electronico.

Contratos

gubernamentales en linea.

C2G (Consumer-

to-Government)

Los ciudadanos
interacttan con el gobierno
para solicitar servicios o

pagar impuestos en linea.

Pago de impuestos

en linea

Nota. Fuente: elaboracion propia con base en (Gutiérrez, 2003).
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4.2 Marco conceptual

En el marco conceptual, tabla # 6 se observa algunas fuentes y referencias importantes

para el desarrollo de proyecto

Tabla 6. Marco conceptual

TEMAS

AUTORES

- Historia de las TICS

-Desarrollo de

aplicaciones moviles

-Evolucién de las

aplicaciones

-Vida digital

- Impacto de la
tecnologia en la

adopcion de apps

Hacia una reflexion historica de las TIC (Diaz, 2013).

Tecnologia Mavil: desarrollo de sistemas y aplicaciones

para las Unidades de Informacién (Araya, 2013)

- Evolucion de las aplicaciones para moviles (De Lucas,

2017)

-Perspectivas tedricas para el estudio de las apps y la

vida digital (Rodriguez, 2021)

- TICs en las PYMES de Centroamérica (Gonzalez R.

M.-A.-C., 2005)
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-Ventajas de las apps

empresariales

- Tipos de aplicaciones

empresariales

-Clasificaciones del

comercio electrnico

- Gestion de procesos de negocio BPM (Business
Process Management), TICs y crecimiento empresarial

(Piraquive, 2008)

-Documentacidn y analisis de los principales frameworks
de arquitectura de software en aplicaciones empresariales.

(Sarasty Espafia, 2016)

-(Gutiérrez, Clasificaciones de comercio electrénico:
Tipologias. In V Congreso de Ingenieria de Organizacion

(Gutiérrez, 2003)
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Nota. Fuente: elaboracién propia.

4.3 Marco espacial

Historia de la empresa

El almacén de cadena para la construccion y el hogar que se esta investigando es una
cadena de tiendas de mejoramiento para el hogar y construccion que opera en varios paises de
Ameérica Latina. Su historia se remonta a 1952, cuando fue fundada en Chile bajo el nombre de
"Ferreteria Betancourt”. A lo largo de los afios, la empresa experimentd un crecimiento

significativo y se expandié hacia otros mercados de la region.

Crecimiento y Expansion (1960s-1990s): A medida que la empresa crecid, cambio su
nombre a "Homecenter Sodimac” en la década de 1970 y comenz6 a diversificar su oferta de
productos, incluyendo articulos para el hogar y el jardin. Durante los afios 80 y 90, la empresa
continud expandiéndose en Chile y otros paises de América Latina, incluyendo Per(, Argentina,

Colombia y Brasil.

Consolidacion Regional: EI almacén de cadena para la construccion y el hogar se

convirtié en uno de los lideres en el mercado de mejoramiento para el hogar en América Latina.
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La empresa abrié numerosas tiendas y se gand la confianza de los consumidores a lo largo de los

anos.

El almacén de cadena para la construccion y el hogar ha buscado constantemente la
innovacion y la modernizacion de sus tiendas y servicios, incorporando tecnologia y mejorando

la experiencia del cliente a lo largo de los afios.

A gue se dedica la empresa

Es una cadena de tiendas de mejoramiento para el hogar y construccion que ofrece una
amplia variedad de productos y servicios relacionados con proyectos de remodelacion,
construccidn y decoracion del hogar. La empresa se dedica a proporcionar a sus clientes todo lo
gue necesitan para llevar a cabo proyectos en sus hogares, desde herramientas y materiales de

construccidn hasta electrodomésticos y articulos para el hogar.

e Materiales de Construccion: Vende una amplia gama de materiales de
construccion, como madera, cemento, ladrillos, ceramica, tuberias, y mas.

e Herramientas: Ofrecen herramientas eléctricas y manuales para proyectos de
construccidn y reparacién, asi como equipos de jardineria.

e Electrodomésticos: Venta de electrodomésticos para la cocina y el hogar, como

refrigeradores, estufas, lavadoras, secadoras y mas.
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e Decoracion y Mobiliario: La cadena ofrece una seleccion de productos para
decorar y amueblar el hogar, incluyendo muebles, iluminacion, cortinas, y
elementos decorativos.

e Pinturas y Acabados: Venden pinturas, barnices y otros productos para la
decoracion y proteccion de superficies.

e Bafos y Cocinas: Ofrecen productos relacionados con bafios y cocinas, como
grifos, lavabos, azulejos y accesorios.

e Servicios de Asesoramiento y Disefio: Algunas tiendas Homecenter brindan
servicios de asesoramiento y disefio para ayudar a los clientes a planificar y llevar
a cabo sus proyectos.

e Entrega a Domicilio: Suelen ofrecer servicios de entrega de productos a domicilio

para mayor comodidad de los clientes (Camacho, 2001).

Direccidn: Cl. 43 #54-139, Centro comercial San Nicolas, Rionegro, Antioquia

Horario de atencién tienda Fisica:

De domingo a domingo de 8:30 hrs a 21:00 hrs, con la App las compras son 24/7

Distancias:
La distancia promedio entre El almacén de cadena para la construccion y el hogar vy el
Aeropuerto José Maria Cordova es de aproximadamente 10 a 15 minutos en automavil, lo

que equivale a unos 8-12 kilometros, dependiendo de la ruta especifica que tomes. Esto
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hace que sea relativamente conveniente para los viajeros que necesitan hacer compras en
el almacen de cadena para la construccion y el hogar antes o después de su viaje desde o

hacia el aeropuerto.

La distancia entre el Parque Principal de Rionegro y el almacén de cadena para la
construccion y el hogar en Rionegro, Colombia, es de aproximadamente 2.5 kilémetros.
Esto puede variar ligeramente dependiendo de la ubicacion especifica dentro del parque y
del centro comercial, pero en general, son relativamente cercanos uno al otro en términos
de distancia en automovil. La ruta mas rapida y precisa se puede determinar utilizando
una aplicacion de mapas en linea o un GPS, ya que consideraran las calles y condiciones

de tréfico actuales para proporcionarte la mejor ruta.

La distancia entre el almacén de cadena para la construccion y el hogar en Rionegro y la
ciudad de Medellin es de aproximadamente 25 a 30 kildmetros. El tiempo de viaje en
automavil desde el almacén de cadena para la construccion y el hogar Rionegro hasta el
centro de Medellin puede variar segun el trafico y la ruta que tomes, pero suele tomar

alrededor de 30 a 45 minutos, dependiendo de las condiciones del trafico.

Localizacion de la empresa:

A continuacion, se observa la ubicacion de la empresa en Google maps
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Figura 3. Ubicacion Google
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En las Figuras 4 y 5 se observa algunas imagenes de la empresa por dentro y por fuera su
fachada.
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Figura 4. Fotos de la empresa

Nota. Fuente: Tomada de Google Imagenes

Figura 5. Foto Empresa

Nota. Fuente: Tomada de Google Imagenes
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4.4 Marco legal
En la Tabla #7 se menciona algunas leyes y normas importantes para tener en cuenta
respecto al tema de las app y ciberseguridad Colombia

Tabla 7. Marco legal

NORMA DE QUE TRATA

Ley 1341 de 2009 Determina el marco general para
la formulacion de las politicas publicas
que regiran el sector de las Tecnologias de
la Informacion y las Comunicaciones, su
ordenamiento general, el régimen de
competencia, la proteccion al usuario, asi
como lo concerniente a la cobertura, la
calidad del servicio, la promocion de la
inversion en el sector y el desarrollo de

estas tecnologias

ISO/IEC 27001 Establece un marco para la
gestion de la seguridad de la informacion.
Aunque no esta especificamente enfocada
en aplicaciones moviles, es ampliamente
reconocida y proporciona directrices sobre
la implementacion de controles de

seguridad
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PCI DSS

Estandar de Seguridad de Datos de
la Industria de Tarjetas de Pago (PCI
DSS) se aplica a las aplicaciones maéviles

que procesan informacion de tarjetas de

pago

NIST SP 800-163

Es una de las normas de seguridad
en aplicaciones moviles que proporciona
recomendaciones detalladas y directrices
practicas para garantizar la seguridad para

organismos gubernamentales

Decreto 1078 de 2015

Reglamentar el Estatuto
Tributario, en relacion con el Contenido

digital y los software para el desarrollo de

éstos

Ley 1581 de 2012 Ley de Proteccion de Datos
Personales

Ley 1480 de 2011 Estatuto del consumidor

Ley 23 de 28 de enero 1982

Sobre derechos de autor
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Ley 1978 del 25 de julio

Ley de Modernizacion del sector
de Tecnologias de la Informacién y las

Comunicaciones (TIC)

Nota. Fuente: Elaboracion propia
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5. METODOLOGIA

5.1 Tipo de investigacion

Para el desarrollo de este proyecto se implementd varios tipos de investigacion que
ayudaron a garantizar los resultados, a recopilar la informacion y el andlisis de datos. A
continuacion, se menciona las estrategias, técnicas y procedimientos que utilizamos con cada tipo

de investigacion para lograr los objetivos de este proyecto.

Investigacion no experimental:

La investigacidon no experimental es un tipo de investigacion que no manipula
deliberadamente variables. Se basa fundamentalmente en la observacién de fendmenos tal y
como se dan en su contexto natural para después analizarlos.

En la investigacion no experimental, el investigador no controla las variables que pueden
influir en el fendmeno que esta estudiando. Esto significa que no puede determinar con certeza la

causa de los resultados que observa (Alvarez-Risco, Clasificacion de las investigaciones., 2020).

El tipo de investigacion que se realiza en el desarrollo de este proyecto es de tipo no
experimental ya que en los objetivos 2 y 3 se llevan a cabo encuestas tanto para los clientes como
para los empleados del almacén de cadena de construccion y hogar donde obtenemos resultados

del uso de la APP, de su funcionalidad, su aspecto, pros y contras de la misma.
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Investigacion descriptiva:

La investigacion descriptiva es un tipo de investigacion que se centra en describir un
fendmeno tal y como se presenta en la realidad. No intenta establecer relaciones causales entre

variables, sino simplemente describir las caracteristicas de un fendmeno o poblacion.

La investigacion descriptiva se utiliza en una amplia gama de campos, incluyendo las
ciencias sociales, las ciencias médicas y las ciencias naturales.

Caracteristicas de la investigacion descriptiva

Las caracteristicas de la investigacion descriptiva incluyen:
e Se centra en la descripcion de un fendmeno o poblacion.
e No intenta establecer relaciones causales entre variables.

e Utiliza métodos de investigacion no experimentales (Alvarez-Risco, 2020).

Este proyecto tiene una investigacion descriptiva ya que se describe a las personas que le
dan uso a la APP del almacén de cadena para la construccion y el hogar como lo son los clientes
que la usan para realizar compras, comparacion de productos, verificacion de precios, consulta de

fichas técnicas, solicitud a domicilio, etc, y los colaboradores también que le dan el uso para
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realizar una buena asesoria consultando en la APP precios, agilizar el pago por medio de escanea

y paga, dar una buena descripcién de los productos, validar existencias en la tienda fisica.

Investigacion transversal:

La investigacion transversal es un tipo de investigacion no experimental que se realiza en
un momento determinado. El investigador recopila datos de una muestra de individuos y los

analiza para describir las caracteristicas de la poblacion en ese momento.

Caracteristicas de la investigacion transversal:

e Serealiza en un momento determinado.
e No manipula variables.

e Se centra en describir las caracteristicas de una poblacion.

Existen varios tipos de investigacion transversal, cada uno con sus propias caracteristicas.

Los tipos mas comunes de investigacion transversal son:

e Encuestas: Las encuestas son un método de investigacion que se utiliza para recopilar
informacidn de un grupo de personas.
e Observacion: La observacion es un método de investigacion que se utiliza para

recopilar informacion mediante la observacion directa de un fenémeno.
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e Anadlisis de datos secundarios: El andlisis de datos secundarios es un método de
investigacion que se utiliza para recopilar informacion que ya ha sido recopilada por

otros investigadores (Alvarez-Risco, 2020).

En el proyecto se esta teniendo en cuenta toda la poblaciéon, pero la toma de muestras para
el desarrollo de los objetivos 2 y 3 es de una pequefia muestra tomada una sola vez a los clientes
y empleados del almacén de cadena para la construccion y hogar a través de la realizacion de una
encuesta, teniendo en cuenta factores a evaluar como el uso de la App para tener una buena
experiencia de compra, donde se obtienen resultados tanto positivos como negativos segun la

opinidn Gnica de cada encuestado.

Investigacion documental:

La investigacion documental es un tipo de investigacion no experimental que se basa en la

recopilacion y el andlisis de documentos. El investigador utiliza documentos para obtener

informacion sobre un fendémeno o tema.

Caracteristicas de la investigacion documental:

e Se basa en la recopilacion y el analisis de documentos.

e No manipula variables.

e Se centra en describir las caracteristicas de un fenémeno o tema.
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Los documentos que se pueden utilizar en la investigacion documental incluyen:

e Documentos escritos: libros, articulos, informes, etc.
e Documentos audiovisuales: peliculas, videos, grabaciones de audio, etc.

e Documentos electrénicos: paginas web, archivos, etc (Alvarez-Risco, 2020).

El desarrollo del proyecto esta siendo realizado con base en documentos, en informacion
escrita que se encuentra en la pagina Web del almacén de cadena para la construccion y hogar,
como en revistas y paginas en internet, ademas el desarrollo de los objetivos esta quedando

plasmados en documento escrito para la sustentacion de los mismos.

5.2 Fuentes de investigacion

Fuentes primarias

Se entiende por fuentes primarias de recoleccion de informacion aquellas que

proporcionan informacion original, que ha sido recopilada por primera vez y que no ha sido

filtrada, interpretada o evaluada por nadie mas. Son producto de una investigacion o de una

actividad eminentemente creativa (Mendoza, 2020).
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Para el desarrollo de este trabajo se han utilizado fuentes primarias las cuales se dieron
por la interaccion directa que se tuvo tanto con los clientes como con los empleados al realizar las
encuestas del uso de la APP, también se conoce el almacén de forma fisica ya que una de las
integrantes del proyecto labora alli y esto conlleva a que la interaccidn con el personal sea mas
cercana y conocer las opiniones sea mas facil, también los comerciales de television buscan

incentivar el frecuente uso de la APP para una mejor y rapida experiencia de compra.

Fuentes secundarias:

Se entiende por fuentes secundarias para la recoleccién de informacidn aquellas que
proporcionan informacién que ha sido recopilada y analizada por otros. Son un resumen o
interpretacion de informacion primaria.

Las fuentes secundarias se caracterizan por ser:

e Indirectas: La informacion no proviene de la fuente misma, sino de un intermediario.

e Secundaria: La informacion ha sido recopilada y analizada por otros.

e Interpretada: La informacién ha sido interpretada por otros (Mendoza, 2020).

Las fuentes secundarias usadas para el desarrollo de este proyecto son principalmente la
pagina Web del almacén de cadena para la construccion y hogar, y algunas paginas en internet de
donde se cita informacion en especial de los conceptos y terminologia, apoyo de Google

académico y consultas en la biblioteca virtual de la universidad.
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5.3 Instrumentos de investigacion

El principal instrumento que se implemento para el desarrollo de este proyecto fue la
encuesta, se ejecuté mediante el método Likert que es una técnica de medicion utilizada en
encuestas y cuestionarios para evaluar actitudes, opiniones y percepciones de las personas hacia
un conjunto de afirmaciones o preguntas. En este método, los participantes indican su grado de
acuerdo o desacuerdo con cada afirmacién utilizando una escala de respuesta, generalmente de
cinco o siete puntos, donde 1 representa "Totalmente en desacuerdo” y el valor méas alto (como 5
0 7) indica "Totalmente de acuerdo”. También se utilizo como elemento de investigacion el
diagrama de flujo y otro elemento de investigacion utilizado fue la observacién dentro del
almacén fisico de como fluye la atencién que se le da al cliente con el uso de la APP (Luna,
2007).

5.4 Delimitacion de la investigacion

5.4.1 Delimitacion temporal:

La Investigacion y desarrollo de este proyecto se realiz6 entre los meses de agosto y

noviembre del afio 2023
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5.4.2 Delimitacion espacial

La Investigacion y desarrollo de este proyecto se realizo en el almacén de Rionegro
Antioquia, el cual es uno de los 40 almacenes de cadena de construccién y hogar que maneja
Homecenter en Colombia, esta orientado basicamente a los empleados y clientes que le dan un

buen uso a la APP.

5.4.3 Alcance:

En el desarrollo de este proyecto se tuvo en cuenta el proceso que realizan los empleados
del almacén de cadena para la construccion y hogar mediante el uso de la APP, también los
clientes que ven como una buena alternativa el uso de la aplicacién para realizar sus compras de
una manera mas facil y segura, este alcance es medido durante los meses entre agosto y

noviembre de 2023.

5.4.4 Poblacion y muestra

En el almacén de cadena para construccion y hogar ubicada en Rionegro Antioquia
laboran 110 colaboradores de los cuales se toman como muestra para la encuesta realizada a 21

personas que laboran para la compafiia y dan uso a diario a la APP
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6. RESULTADOS Y DISCUSION
6.1 Resultado de investigacion segun objetivo especifico 1.

Descripcion del diagrama de flujo

Figura 6. Diagrama de flujo
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1.Abrir la Aplicacion: Se debe de tener la app instalada en el celular, se busca el icono
que aparece con forma de casa de color roja, amarilla, azul y blanca, se le da click y se deben de

esperar de 3 a 4 segundos que cargue la informacion de la aplicacion.

Figura 7. Logo app

Nota. Fuente: app Homecenter 2023

2.Elegir la tienda mas cercana: En la parte central de la app hay un cuadro informativo
donde dice “mi tienda es”, en este lo ideal es tener la tienda mas cercana a nuestra ubicacion,
dado el caso que no esté predeterminada la mas cercana, en el mismo cuadro esta la opcion
“Cambiar tienda” se da click en el mismo y sale la opcion de usar GPS y asi el mismo sistema te
asigna la mas cercana, o esta como opciédn adicional el listado de las 40 tiendas que hay a nivel
nacional, vamos a encontrar el nombre de la ciudad y su respectiva direccion, ya que en varias
ciudades hay diferentes tiendas, lo que hace la diferencia es la ubicacidn, al elegir la tienda de

preferencia me va a salir el nombre de la misma en el cuadro mencionado anteriormente, la
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eleccion de la tienda en la app es muy importante porque esto agiliza el proceso para mi entrega

en el lugar de preferencia.

Figura 8. Buscar la ubicacion

i |
<& Selecciona tu tienda
Rionearo Cambiar Listadc
9 Tienda
Q

Usar GPS

ARMENIA

Armenia

BARRANQUILLA

Barranquilla - Calle 30

Nota. Fuente: app Homecenter 2023

3. ¢Sabe la referencia del producto?: En la parte superior de la app se encuentra un
recuadro donde tenemos la imagen de una lupa, también esta la pregunta ¢ Qué buscas?, hay un

icono que simula un lector de cédigo de barras, y también hay un icono de un microfono.
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Figura 9. Busqueda del producto

Q ;Qué Buscas? [llﬂ J

Nota. Fuente: app Homecenter 2023

4 NO se la referencia del producto, esto normalmente pasa con los clientes que lo mas
comun es que no van a manejar los sku que son los cddigos con lo que se diferencia cada
producto, entonces en el cuadro tengo la opcion de escribir la descripcion del producto a buscar,
0 se puede hacer por medio de la voz dando click en el icono del micréfono y digo el nombre de

lo que necesito.

5 Escribir una descripcion: En cuadro mencionado anteriormente voy a escribir una o
varias palabras que me ayuden a describir mejor lo que deseo encontrar, en nuestro ejemplo
vamos a buscar una nevera, pero hay neveras en la familia de electro hogar, y también sale la
opcidn de neveras en la familia de aire libre y camping entonces voy a dar click en la opcion de lo

gue estoy buscando en este caso las neveras de electro hogar.
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Figura 10. Encontrar el producto

& Q neve ral (%]
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nevera
en Neveras Portatiles, Canastas Picnic y...

nevera

en Neveras y Nevecones

nevera -
en CAMPING

neveras R
neveras frost R
neveras rigidas R

Nota. Fuente: app Homecenter 2023

6. Buscar en las diferentes opciones: La app me va mostrar las neveras que me pueden
ofrecer, tengo la opcién de ordenarlas ya sea en forma ascendente o descendente segun el precio,
también se puede filtrar por marca, las mas evaluadas, los productos nuevos, tengo como opcién
adicional un filtro que muestra las categorias que estan disponibles del producto, también la
disponibilidad en la tienda que se eligid inicialmente, si voy a realizar la compra para que me
entreguen el producto a domicilio o voy a retirar mi producto en la tienda mas cercana, también

puedo encontrar la marca de preferencia segun la necesidad o gusto de cada comprador.
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Figura 11. Opciones de producto

< Filtrar Resultados Limpiar

Aplicar filtro

Categoria

Nevecones

[ Neveras No Frost ]

Neveras Convencionales

Disponibilidad

l Despacho a domicilio ‘

Retiro en tienda

Marca

samsung { mabe l haceb I
I whirlpool l electrolux challenger
‘ frigidaire | general electric

Nota. Fuente: app Homecenter 2023

7.¢Encontro el producto deseado? Cuando la opcion es NO, se devuelve al paso anterior y
de nuevo realiza la busqueda en las diferentes alternativas sugeridas.

8.S1 sé la referencia del producto, esta opcion es mas comun para los colaboradores que
manejan los sku que son los cédigos que diferencian cada producto y con los cuales estan

matriculados en el inventario o kardex interno de la tienda.

9.Escribalo en el recuadro: EI Sku es un codigo de 6 numeros que al escribirlo en el

recuadro de bdsqueda me va a arrojar de inmediato el producto solicitado.
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Figura 12.Elegir el producto

& Q 544047 o o
Productos Servicios
Orde = Filtrar

Mostrando 1 productos

Mabe 2
Nevera
Convencional 235 L...

$1.199.900

Nota. Fuente: app Homecenter 2023

10¢ Encontro el producto deseado?: Cuando la respuesta es Si, se le da click sobre la
imagen del producto donde me van a cargar diferentes datos del producto como el nombre
completo, la marca, y varios registros fotograficos donde se puede observar mejor el producto
tanto su forma por fuera como por dentro, también esta la funcion de agregar a una lista por si
deseo dejarla pendiente para revisar mas tarde, y esta también la funcién para compartir por si

deseo enviar resultados de la busqueda realizada un correo electronico, a un contacto de

Whatsapp o messenger.

69
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Figura 13. Revision ficha

< Q ¥

Mabe
Nevera Convencional 235 Lts
Brutos Grafito RMU235NACG1

$s1.199.900
@

B Agregar a una Lista
Compartir
Rionegro Ver disponibilidad

Disponible online o en otras
tiendas

Avisame cuando haya
disponibilidad

—

Cantidad 1 @
T Compra Rapida l Agregar a Carrito

Nota. Fuente: app Homecenter 2023

11. Revisar precio y ficha técnica: Después de visualizar las fotos del producto
encontrado y ver sus datos la app me muestra el precio del producto, también sale si tiene algun
descuento segun el medio de pago, en algunos productos la compra online genera un descuento
que no tiene si realizo la compra en la tienda fisica, entonces es una ventaja adicional que voy a
tener al realizar mis compras desde la app, al desplazarse a la parte de abajo de estos datos se
encuentra la ficha técnica que es la que proporciona informacion detallada y especifica sobre las
caracteristicas, especificaciones técnicas y propiedades de un producto en particular. Esta ficha
técnica es utilizada por fabricantes, proveedores, distribuidores y consumidores para obtener

informacidn precisa sobre el producto antes de adquirirlo.
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Una ficha técnica de un producto generalmente incluye los siguientes elementos:

Nombre y descripcion del producto: Indica el nombre del producto y una breve

descripcion de sus caracteristicas y funcionalidades.

Especificaciones técnicas: Proporciona detalles técnicos sobre el producto, como

dimensiones, peso, materiales utilizados, capacidad, voltaje, potencia, etc.

Funcionalidades y caracteristicas: Enumera las diferentes funciones y caracteristicas del
producto, como modos de operacién, interfaces de conexion, opciones de configuracion,

compatibilidad con otros dispositivos, etc.

Rendimiento y capacidades: Describe el rendimiento del producto, como velocidad,

resolucion, capacidad de almacenamiento, duracion de la bateria, etc.

Certificaciones y cumplimiento de normativas: Indica si el producto cumple con las
regulaciones y estandares especificos, como certificaciones de seguridad, ambientales o de

calidad.

Instrucciones de uso y mantenimiento: Proporciona instrucciones detalladas sobre como
utilizar el producto de manera segura y eficiente, asi como recomendaciones para el

mantenimiento y cuidado adecuado.
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Garantia y servicio postventa: Informa sobre la garantia del producto y las opciones de

servicio postventa disponibles, como reparacion, reemplazo o devolucion.

Figura 14. Caracteristicas del producto

< Q W < Q W

Ficha técnica omparar

Nevera Convencional TIPO A ahorro

544047 de energia gracias al compresor
Eco Advanced, componentes de alta
Pequeno eficiencia con gran distribucion y
capacidad de almacenamiento. Color
235Slitros grafito evita la corrosién neutraliza los
rayos UV
229 litros

17.4 kWh/mes
RMU2Z235NACG1

O Si @
556 cm
171.5cm 4
67 cm Top
No

Polipropileno
Cantidad | @ Cantidad 1 @
L
Compra Rapida Agregar a Carrito Compra Rapida Agregar a Carrito

Nota. Fuente: app Homecenter 2023

12. Agregar al carrito, cantidad deseada: En la parte inferior de la App se encuentra el
icono de color azul “agregar al carrito” es una funcién comun en las aplicaciones de compras en
linea o comercio electronico. Esta funcion permite a los usuarios seleccionar productos que

desean comprar y agregarlos a un carrito virtual antes de finalizar la compra.
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Al dar click en esta opcion puedo elegir la cantidad que necesito del producto con
alternativa de modificacion antes de realizar el pago.

Cuando en mi carrito de compras ya tengo seleccionado el producto y la cantidad que voy
a comprar, en la parte superior de la app al lado derecho aparece un icono en forma de carrito de
mercado y en color rojo se resalta la cantidad que seleccioné del producto que estoy a punto de
adquirir, se da click en el mismo y carga el resumen de la compra con la cantidad, y precio con o
sin descuento que voy a pagar, al revisar y tener la seguridad que es la compra que voy a hacer
doy click en la sefial de color azul de la parte inferior al lado derecho de la pantalla que dice

“comprar”.
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Figura 15. Agregar al carrito

NS A

< Carrito de Compras o

Mabe

Nevera
Convencional 235 L...

Agregar a Carrito

$1.199.900

ElimCantidad: 1 -3
Subtotal $1.199.900
Con HER $1.199.900
O
Y sTienes un cupdn de
descuento?
Subtotal: s1L.199.900*
] te valor no incluye costos cde envio
™ o

Nota. Fuente: app Homecenter 2023

Registro en la app: Se debe realizar el registro en la app desde cualquier correo
electronico, cuenta Google o facebook, o si se realizo el registro alguna vez en la pagina web se

puede ingresar con la misma cuenta
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Figura 16. Registro en la app

Ingresa

f Ingresar con Facebook

Ingresar con correo

Nota. Fuente: app Homecenter 2023

14. Elegir forma de Entrega: Después de pulsar la opcion de comprar carga en la pantalla

dos formas para la entrega del producto las cuales son Envio a domicilio o retiro en tienda.

Figura 17. Elegir forma de entrega

PE— Envio a Retiro en
lo— Domicilio Tienda G...

Nota. Fuente: app Homecenter 2023
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15. ;Domicilio?:

Sl: En esta opcidn se deben de diligenciar los datos para que el envio sea exitoso, se digita
la direccion validando bien la nomenclatura de la misma y especificar bien el barrio, o si es una
urbanizacion, si es un apartamento la torre y numero del interior, si hay alguna condicién
especifica para llegar al domicilio, quien recibe la orden, si es la misma persona que esta
realizando la compra se elige yo, pero si es otra persona se deben de registrar los datos de quien
va a recibir:

Nombre

Apellidos

NUmero de documento

Celular

Comentarios adicionales

Tratar de que todo quede bien especificado y entendible para que no tengan

inconvenientes para encontrar el domicilio a entregar.
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Figura 18. Datos

@ Otra persona

Comentarios adicionales

Total a pagar: $1.199.900

ir al Pago

Nota. Fuente: app Homecenter 2023

16. Rango-fecha de entrega: En esta seleccion la app estima posibles fechas para la

entrega del producto, todo depende de:

Hay stock o no del producto en la tienda mas cercana.

El producto es enviado desde alguno de los centros de distribucion de la cadena

El producto es enviado directamente desde el proveedor al cliente.

El producto es enviado desde el proveedor a la tienda y luego se envia desde la misma al
cliente.

Si las compras son superiores a $ 69.900 los domicilios no tienen costo adicional, pero el

sistema después de analizar las causales anteriores estima una fecha ideal de entrega, pero si hay
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stock en la tienda més cercana, la app da una opcion adicional para que la entrega sea el mismo
dia, pero para esta entrega si se va a sumar un cobro adicional por la misma.

El rango de hora para las entregas es entre las 9:00 am a las 6:00 pm, el conductor que va
a realizar la entrega Ilama antes de salir con el producto para verificar los datos de entrega e

informar para que siempre se encuentre alguien disponible al recibir.

Figura 19. Rango fecha

Envio a Retiro en
Domicilio Tienda G...

Direccion de envio
w

diagonal 58AA
N49ab 58

Cambiar direccién

Opciones de envio

&8 N\
@ Envio estandar Envio Gratis

@ Entre las 9:00 a. m. a 6:00 p» m.

Sdlo entre mié. 30/ago y
jue. 31/ago en alguna de
estas horas.

Nota. Fuente: app Homecenter 2023
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17.Elegir método de pago: En la parte inferior de la APP en un cuadro de color azul, esta
la alternativa “Ir al pago” se da click en este y salen las siguientes opciones para realizar el pago
del producto:

tarjeta crédito o débito con CVV: Es una tarjeta bancaria que incluye un codigo de
seguridad adicional conocido como CVV (Card Verification Value). EI CVV es un nimero de
tres o cuatro digitos que se encuentra impreso en la tarjeta y se utiliza para verificar la
autenticidad de la tarjeta durante las transacciones en linea.

Tarjeta crédito CMR banco Falabella: es una tarjeta de crédito emitida por el Banco
Falabella en asociacion con la cadena de tiendas Falabella. Esta tarjeta ofrece a los clientes
diversos beneficios y promociones especiales al realizar compras en las tiendas Falabella y en
otros establecimientos afiliados.

Pago con PSE: (Pago Seguro Electrénico) es un método de pago utilizado en Colombia
gue permite a los usuarios realizar transacciones electrénicas y pagar por bienes y servicios
utilizando sus cuentas bancarias.

Pago en tienda: Se generara un cddigo de barras con el que se podra pagar en las cajas de
las tiendas a nivel nacional, este cddigo es valido por dos horas dentro de las cuales debe de
quedar realizado el pago, de no ser asi, se debe de generar nuevamente el codigo en la app.

Efecty y Bancos (Efectivo): Se generara un codigo de barras con el que se podra pagar
con efectivo en cualquier Efecty y bancos aliados este codigo es valido por dos horas dentro de
las cuales debe de quedar realizado el pago, de no ser asi, se debe de generar nuevamente el

codigo en la app.
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Figura 20. Método de pago

<« 1 2]

Envio Pago
Selecciona el método de pago

Tarjeta Crédito o Débito con CVV,
Visa, Master, Amex e g >

Tarjeta Crédito CMR

) B >
Banco Falabella

Pago con PSE

Pago con PSI @ ?
Pago en Tienda §
Con cualquier medio de pago

Efecty y Bancos (Efectivo) N

Paga en efectivo con el cédigo

Nota. Fuente: app Homecenter 2023

Una vez el pago sea confirmado se envia al correo informacion para recibir a satisfaccion

el producto.

18.Recibir el producto en sitio solicitado: En la fecha que el sistema da opcional para la
entrega, el conductor asignado para la ruta se comunica desde las horas de la mafiana para
corroborar informacion y para solicitar que alguien mayor de edad se encuentre en el sitio donde

se va a realizar la entrega, El rango de hora para las entregas es entre las 9:00 am a las 6:00 pm,
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cuando el conductor y si es necesario un ayudante lleguen al sitio acordado la entrega la realizan
en la puerta de la casa, no esta dentro del acuerdo que quien entrega el domicilio ingrese hasta la
casa 0 apartamento por temas de seguridad, si es un producto muy pesado y quien recibe es una
persona que no es capaz de ingresar el producto le puede solicitar a quien lo entregd que ingrese
pero es un riesgo que como tal asume el cliente, porque las politicas de entrega a domicilios en la

compafiia acuerdan que la entrega en la puerta de la residencia.

19. ; Domicilio?:

NO: Se debe de:

Elegir la alternativa de Retiro en tienda, en esta opcion sale la tienda que se eligio
inicialmente como la més cercana, pero si se desea modificar nuevamente esta la posibilidad de
cambiar de tienda y elegir la mejor alternativa para ir hasta alla por el producto.

Esta propuesta de entrega tiene algunas restricciones dependiendo también si:

e Hay stock o no del producto en la tienda més cercana.

e El producto es enviado desde alguno de los centros de distribucion de la cadena

e El producto es enviado directamente desde el proveedor a la tienda

Los horarios para reclamar los productos son entre las 6:00 am y las 8:00 pm, si el
producto cuenta con stock en la tienda a partir de las dos horas después de realizar el pago se

puede realizar el retiro, si el producto no cuenta con stock en la tienda cercana los tiempos
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habiles para la llegada del producto sea del cedi o del proveedor son de 3 a 5 dias, pero también

hay términos y restricciones.

Figura 21. Retiro en tienda

Envio a Retiro en
Domicilio Tienda G...

Retira tus productos en

Rionegro Cambiar tienda

Calle 43 N° 54-139 C.C. San
Nicolas

Desde: Horario:

miércoles 06 septientujeto a restricciones

Nota. Fuente: app Homecenter 2023

20. Elegir método de pago: En la parte inferior de la APP en un cuadro de color azul,
esta la alternativa “Ir al pago” se da click en este y salen las siguientes opciones para realizar el
pago del producto:

e tarjeta credito o débito con CVV: Es una tarjeta bancaria que incluye un codigo de
seguridad adicional conocido como CVV (Card Verification Value). EI CVV es un
numero de tres o cuatro digitos que se encuentra impreso en la tarjeta y se utiliza para

verificar la autenticidad de la tarjeta durante las transacciones en linea.
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e Tarjeta crédito CMR banco Falabella: es una tarjeta de crédito emitida por el Banco
Falabella en asociacién con la cadena de tiendas Falabella. Esta tarjeta ofrece a los
clientes diversos beneficios y promociones especiales al realizar compras en las tiendas

Falabella y en otros establecimientos afiliados.

e Pago con PSE: (Pago Seguro Electronico) es un método de pago utilizado en Colombia
que permite a los usuarios realizar transacciones electronicas y pagar por bienes y

servicios utilizando sus cuentas bancarias.

e Pago en tienda: Se generara un cddigo de barras con el que se podré pagar en las cajas de
las tiendas a nivel nacional, este codigo es valido por dos horas dentro de las cuales debe

de quedar realizado el pago, de no ser asi, se debe de generar nuevamente el cddigo en la

app.

e Efecty y Bancos (Efectivo): Se generard un cédigo de barras con el que se podra pagar
con efectivo en cualquier Efecty y bancos aliados este cédigo es valido por dos horas
dentro de las cuales debe de quedar realizado el pago, de no ser asi, se debe de generar

nuevamente el codigo en la app.

Una vez el pago sea confirmado se envia al correo informacion para recibir a satisfaccion

el producto.
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Figura 22. Codigo y numero pedido

|

O
" o papn o1 .

iGracias por tu compra! 2.- Realiza el pago con
el codigo de barras o

el nimero de orden
generado.
3.- Unaveztu pago sea

confirmado, te enviaremos

O

un correo con la
informacidn para recibir o
o retirar tu compra.

6013512019

El codigo quedard guardado
en el

AN Vencimiento del codigo:
historial de compras

20 de agosto de 2023,

Cémo realizar tu pago 127 P. m.
1.- Acércate a cualquier Este cédigo sera enviado
sucursal de Efecty o también a
Banco aliado dentro de las P
tu correo electronico.

préximas 2 horas
~ ~

Nota. Fuente: app Homecenter 2023

21.Recibir mensaje con codigo: Después de realizar el pago con cualquiera de las
alternativas anteriores al nimero de celular y correo electrénico registrados en la app va a llegar
una confirmacion de la compra y después llega un codigo consecutivo que se genera y con el cual
en la zona de entrega de productos de la tienda es transferido, este codigo llega inmediatamente
cuando el area de despachos realiza el alistamiento del producto bien sea desde el stock de la

tienda o cuando llegue el producto de donde sea enviado (cedi o proveedor).
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22. Ir por el producto al almacén: si hay stock de producto en la tienda 2 horas después
de realizar la compra podra acercarse a la tienda que eligié como alternativa de retiro, si es otra
opcion de llegada de producto a la tienda es necesario recibir el codigo o llamada de
confirmacion del personal de despachos y alistamiento, es importante tener en cuenta que en la
tienda solo se le entrega el producto, ya el transporte y cargue donde se va a llevar el producto
corre por cuenta del cliente, si son productos de volumen o peso es necesario llevar un ayudante

para que realice el cargue o transporte hasta su sitio deseado
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6.2 Resultado de investigacion segun objetivo especifico 2
ENCUESTA PARA CLIENTES QUE USAN LA APP

https://forms.gle/QtwnkuxFysYrW9oK6

Figura 23. QR encuesta clientes

Nota. Fuente: elaboracion propia.

ENCUESTA PARA CLIENTES QUE USAN LA APP

En total fueron encuestados 30 clientes del almacén de construccién y hogar

1. ¢ Cuél es su género?
a. Masculino
b. Femenino

c. Prefiero no decirlo

86
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Figura 24. ¢ Cual es su género?

1. ;Cudl es su género?

30 respuestas

@ Masculino
@ Femenino
@ Prefiero no decirlo

Nota. Fuente: elaboracién propia.

En la gréafica podemos observar que los clientes del almacén de cadena de construccién y
hogar que en su mayoria usan la app en su dia a dia son las mujeres con un 63,3% y los hombres

un 36,7%

2. ¢ En qué rango de edad se encuentra?
a. Menor de 18
b. 18 a 25 afios
c. 26a33afios
d. 34 a4l afios
e. 42 a49 afios

f.  Mayor de 50 afios
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Figura 25. ¢ En qué rango de edad se encuentra?

2. ; En que rango de edad se encuentra?

30 respuestas

@ Neror de 13
@ 123 25 aros
26 3 33 afos
® 343 41 a0z
® 32z 40 anics
@ Mayor de 50 anos

Nota. Fuente: elaboracién propia.

Los clientes del almacén de cadena de construccion y hogar que en usan la app se
encuentran en su mayoria en el rango de 26 a 33 afios con un 40%, seguidos de 18 a 25
afios con 26,7% y por Gltimo menores de 18 quienes en su mayoria son el apoyo en estos

de sus padres o personas adultas que no dominan las apps.

3. ¢ Qué le ha motivado a utilizar la aplicacion mévil actualmente?
Evitar filas en el almacén fisico

Aprovechar descuentos que solo estan online

Encontrar disponibilidad de productos que no estan en el almacén fisicos
d)Informacion detallada de los productos a comprar

Otras_ cual?
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Figura 26. ¢ Qué le ha motivado a utilizar la aplicacion movil actualmente?

3. ¢Qué le ha motivado a utilizar la aplicacion movil actualmente?
30 respuestas

@ Evitar filas en el almacén fisico

@ Aprovechar descuentos que solo estan
online

Encontrar disponibilidad de productos
que no estan en el almaceén fisicos

@ Informacién detallada de los productos a
comprar

@ Para no desplazarme a la tienda

Nota. Fuente: elaboracién propia.

Los clientes del almacén de cadena de construccion y hogar que en usan la app en su
mayoria lo hacen para evitar filas en el almacén fisico y para encontrar disponibilidad de
productos que no estan en el almacén fisicos con un 33,3% cada uno, seguido de un 30% que la

usan para aprovechar descuentos que solo estan online.

4. ¢ Como calificaria el manejo de la app?
a. Satisfactorio

b. Muy satisfactorio

c. Normal

d. Poco satisfactorio

e. Muy insatisfactorio
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Figura 27. ¢ Cémo calificaria el manejo de la app?

4. ;Cémo calificaria el manejo de la app?
30 respuestas

@ Muy satisfactorio
@ Satisfactorio

) Normal

@ Poco Satisfactorio
@ Muy insatisfactorio

Nota. Fuente: elaboracién propia.
Los clientes del almacén de construccion y hogar califican el manejo de la app
en su mayoria como satisfactorio con un 60% de asertividad, seguido de normal con

un 30%, y muy satisfactoria con un 10%

5. ¢La aplicacion responde de manera rapida y fluida en todas las secciones?
Muy de acuerdo
De acuerdo
Normal
En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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Figura 28. ¢ La aplicacion responde de manera rapida y fluida en todas las secciones?

5. ¢La aplicacion responde de manera rapida y fluida en todas las secciones?

30 respuestas

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

€ Normal

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

Nota. Fuente: elaboracion propia.

Los clientes del almacén de construccion y hogar en su mayoria tan tenido una
experiencia rapida y fluida mientras usan la app con un 56,7%, un 26,7% normal, y un 16,7% tan

tenido una experiencia muy positiva con el uso de la app.

6. ¢ Ha experimentado problemas técnicos, como cierres inesperados o
comportamientos anémalos?
a. Nunca
b. Raramente
c. No estoy seguro
d. Frecuentemente

e. Siempre
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Figura 29. ¢ Ha experimentado problemas técnicos, como cierres inesperados 0

comportamientos anomalos?

6. ¢Ha experimentado problemas técnicos, como cierres inesperados o comportamientos

anémalos?
30 respuestas

@ Nunca
@ Raramente

No estoy seguro/a
@ Frecuentemente
@ Siempre

Nota. Fuente: elaboracién propia.

Los clientes del almacén de construccion y hogar en su mayoria raramente han
experimentado fallas técnicas, y cierres inesperados en el uso de la app con un 70%, un

16,7% nunca han experimentado fallas, y un 13,3% no estan seguros

7. En general, ¢cédmo calificaria su satisfaccion con la experiencia de la aplicacion
movil del almacén de cadena de construccion y hogar?
a. Muy satisfactoria
b. Satisfactoria
c. Normal
d. Poco satisfactoria

e. Muy insatisfactoria
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Figura 30. En general, ¢cémo calificaria su satisfaccion con la experiencia de la

aplicacion mévil del almacén de cadena de construccion y hogar?

7. En general, ;Como calificaria su satisfaccion con la experiencia de la aplicacién mavil del

almacén de cadena de construccién y hogar?
30 respuestas

@ Muy satisfactoria

@ Satisfactoria
Normal

@ Poco satisfactoria

@ Muy insatisfactoria

Nota. Fuente: elaboracién propia.

Los clientes del almacén de construccion y hogar califican la experiencia en la app
satisfactoria con un 70%, un porcentaje de los clientes la considera muy satisfactoria

16,7%, un porcentaje pequefio la califica normal con un 13,3%.
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8.Tiene alguna sugerencia sobre la app o sobre el desarrollo de la encuesta?

Figura 31. ¢ Tiene alguna sugerencia sobre la app o sobre el desarrollo de la encuesta?

8.Tiene alguna sugerencia sobre la app o sobre el desarrollo de la encuesta?

12 respuestas

MN/A

Que se un paco mas rapida al cargar algunas opciones

Buena la App, facil la encuesta

Busquedas mas puntuales demasiados productos al hacer la busqueda

Uso mucho la App v los productos gue he adquirido siempre los tomo de ahi. Es muy buena v facilita
mucho la compra

Minguna
Minguna

& la hora de poner la direccion es un poco complicado que |a acepte, aveces hay gue indicarla en el mapa y
no da exacto el lugar

Mo
Es répida, compro desde la comodidad de mi hogar

En algunas ocasiones se ha cerrado o no carga la pagina

Nota. Fuente: elaboracion propia.
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Los clientes del almacén de construccion y hogar encuestados, en su mayoria coinciden
en que la app es buena y util, su experiencia es satisfactoria, pero resaltan que pueden tener
mejoras técnicas como velocidad en cargar algunas paginas, y que a la hora de llenar los datos de
envio sea mas facil y rapida.

6.3 Resultado de investigacion segun objetivo especifico 3.

ENCUESTA PARA CLIENTES QUE USAN LA APP

https://forms.gle/XgEcdFU5HUGBQqrB7

Figura 32. QR Encuesta empleados

Nota. Fuente: elaboracién propia.

En total entrevistamos 21 empleados del almacén de cadena de construccion y hogar


https://forms.gle/XqEcdFU5HuGBQqrB7
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1. ¢ Cual es su genero?

a. Masculino
b. Femenino

c. Prefiero no decirlo
Figura 33. ¢ Cudl es su género?

1. ;Cual es su género?

21 respuestas

@ Masculino
@ Femenino
@ Frefiero no deciro

Nota. Fuente: elaboracion propia.

En la gréafica podemos observar que los empleados del almacén de cadena de construccion
y hogar que en su mayoria usan la app en su dia a dia son las mujeres con un 57,1% y los

hombres un 42,9%



b.

—h
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2. ¢ En qué rango de edad se encuentra?

Menor de 18
18 a 25 afos
26 a 33 afos
34 a 41 afos
42 a 49 ainos

Mayor de 50 afios
Figura 34. ¢ En qué rango de edad se encuentra?

2. ; En que rango de edad se encuentra?

-

21 respuestas

@ Menor de 18
@ 12 2 25 anios
26 a 33 afios
® 34 3 41 zfios
@ 42 a3 40 =rios
® Mayor da 50 afios

Nota. Fuente: elaboracién propia.

Los empleados del almacén de cadena de construccién y hogar que en usan la app
se encuentran en su mayoria en el rango de 26 a 33 afios con un 38,1%, seguidos de 34 a

41 afios con 33,3% Yy por ultimo de 18 a 25 afios con un 23,8%.
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3. ¢En qué momento ha usado la app dentro de la compafiia?
Validacion de existencias un producto

Ventas

Escanea y paga

Para validar la ficha técnica de un producto

¢Otra_ cual?

Figura 35. ¢ En qué momento ha usado la app dentro de la compafiia?

3..En qué momento ha usado la app dentro de la compafia?

21 respuestas

@ Validacion de existencias un producto
@® Ventas
) Escaneay paga

@ Para validar la ficha técnica de un
producto

@® Todas
@ Todas las anteriores y compras

Nota. Fuente: elaboracion propia.

Los empleados del almacén de construccién y hogar frecuentemente usan la app
para validar la existencia de productos dentro del almacén con un 33,3%, para validar la
ficha técnica de los productos 23,8%, para realizar ventas atras de la app 19% y como

método de escanea y paga con un 14,3%.



UNIREMINGTON"

CORPORACION UNIVERSITARIA REMINGTON
RES. 2661 MEN JUNIO 21 DE 1996 99

4. ;Como calificaria el aspecto y la funcionalidad de la aplicacion movil?
a. Muy satisfactorio
b. Satisfactorio
c. Normal
d. Poco Satisfactorio

e. Muy insatisfactorio

Figura 36. ¢ Como calificaria el aspecto y la funcionalidad de la aplicacién mévil?

4. ;Cémo calificaria el aspecto y la funcionalidad de la aplicacién movil?
21 respuestas

@ Muy satisfactorio
@ Satisfactorio

@ Normal

@ Poco Satisfactorio
@ Muy insatisfactorio

Nota. Fuente: elaboracién propia.

Los empleados del almacén de construccion y hogar califican la funcionalidad de la app
en su mayoria como satisfactorio con un 33,3%, seguido de normal con un 28,6 %, poco

satisfactorio 23,8%, y muy satisfactorio con un 14,3%
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5 ¢Ha experimentado problemas técnicos, como cierres inesperados o
comportamientos anomalos?
a. Nunca
b. Raramente
c. No estoy seguro
d. Frecuentemente

e. Siempre

Figura 37. ¢ Ha experimentado problemas técnicos, como cierres inesperados o

comportamientos anoémalos?

5. ¢Ha experimentado problemas técnicos, como cierres inesperados o comportamientos

andémalos?
21 respuestas

@ Nunca

@ Raramente

@ No estoy seguro/a
@ Frecuentemente
@ Siempre

Y

Nota. Fuente: elaboracion propia.
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Los empleados del almacén de construccién y hogar en su mayoria han experimentado
frecuentemente fallas técnicas con un 52, 4%, raramente un 23,8%, seguido de no estoy seguro

con 14,3%

6. ¢ Siente que las actualizaciones han mejorado su experiencia en la app?
a. Muy de acuerdo
b. De acuerdo
c. Normal
d. En desacuerdo

e. Muy en desacuerdo

Figura 38. ¢ Siente que las actualizaciones han mejorado su experiencia en la app?

6. ¢ Siente que las actualizaciones han mejorado su experiencia en la app?

21 respuestas

@ Muy de acuerdo
@ De acuerdo
Normal
@ En desacuerdo
@ Muy en desacuerdo

Nota. Fuente: elaboracion propia.
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Los empleados del almacén de construccidn y hogar en su mayoria no han
experimentado cambios relevantes en las actualizaciones de la app con un porcentaje de
42,9%, y un pequefio porcentaje de los empleados si estan de acuerdo con las mejoras
brindadas en app con un 33,3%

7. En general, ¢como calificaria su satisfaccion con la experiencia de la aplicacion
mavil del almacén de cadena de construccion y hogar?
a. Muy satisfactoria
b. Satisfactoria
c. Normal
d. Poco satisfactoria

e. Muy insatisfactoria

Figura 39. En general, ¢,cémo calificaria su satisfaccion con la experiencia de la

aplicacion mévil del almacén de cadena de construccion y hogar?

7. En general, ;Como calificaria su satisfaccion con la experiencia de la aplicacién mévil del

almacén de cadena de construccion y hogar?
21 respuestas

@ Muy satisfactoria

@ Satisfactoria
Normal

@ Poco satisfactoria

@ Muy insatisfactoria

A
N

Nota. Fuente: elaboracion propia.
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Los empleados del almacén de construccidn y hogar califican la experiencia en la
app normal con un 42,9%, un porcentaje de los empleados si la considera satisfactoria
38,1%, un porcentaje pequefio la califica como poco satisfactoria 9,5%, y el mismo
porcentaje como muy satisfactoria.

8.Tiene alguna sugerencia sobre la app o sobre el desarrollo de la encuesta?

Figura 40. ¢ Tiene alguna sugerencia sobre la app o sobre el desarrollo de la encuesta?

8.Tiene alguna sugerencia sobre la app o sobre el desarrollo de la encuesta?

9 respuestas

MSA

Mo

0jala mejoren la rapidez para cargar las opciones

Se cae mucho la app no se si sea por falta de Internet pero se cae frecuentementse
El funcionamienta con el ingreso en la app

En general buena la app

Mejorar en el sistema de escanea y paga de app en una excelente funcion pero frecuente el sistema no deja
hacer el page

Nota. Fuente: elaboracion propia.

Los empleados del almacén de construccion y hogar encuestados, en su mayoria

coinciden en que la app es buena y util, pero que frecuentemente se cae y presenta fallas técnicas
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como lentitud a la hora de cargar cada busqueda, esto probablemente puede ser por cuestiones de
red de internet.

6.2 Discusion:

El enfoque de la investigacion y los resultados fueron exclusivamente para el
almacén de cadena para la construccion y hogar de Rionegro, el analisis e
investigacion se puede desarrollar en cualquiera de los 40 almacenes que hay en
Colombia, pero solo se realizo6 para la tienda de Rionegro donde una de
las responsables del proyecto laboran, para ser mas concretas y precisas en el

desarrollo del proyecto.

Se disfruto mucho en la realizacion de este proyecto por la investigacion, interaccion

con los clientes y empleados del almacén de cadena para la construccion y hogar,

entender que hoy en dia es de suma importancia el uso de las apps tanto a nivel

empresarial como personal, pero para un buen uso y manejo de las mismas es necesario
una buena conexion a internet.

La adopcidn de aplicaciones moviles en estrategias empresariales es crucial en un mundo
en constante evolucion. Estas aplicaciones permiten un acceso global y conveniente, mejoran la
experiencia del cliente, aumentan la eficiencia interna, ofrecen oportunidades de marketing y
fidelizacion, fortalecen la competitividad y la expansion de canales de venta, ahorran costos y
promueven la sostenibilidad ambiental. En conjunto, generan beneficios significativos para

empresas y su entorno.
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7. CONCLUSIONES

Al realizar el diagrama de flujo se obtiene claridad en la descripcion y paso a paso para
poder hacer un bien uso del aplicativo, de una manera facil y sencilla de comprender.

La claridad que brinda el diagrama de flujo no solo se limita al uso interno, sino que
también mejora la comunicacion con los clientes y usuarios finales. Poder explicar el
proceso de manera sencillay comprensible fortalece la relacién con los clientes y aumenta
su confianza en la empresa.

El 70 % de los clientes que utilizan la aplicacién han tenido experiencias satisfactorias. La
fluidez de la aplicacién, la ausencia de problemas técnicos, la conveniencia de descuentos,
evitando filas y verificando la disponibilidad de productos, han contribuido a su
satisfaccion.

Por otro lado, el 42,9% de los empleados que usan la app han tenido experiencias no tan
satisfactorias debido a que constantemente se presentan caidas y fallas en la plataforma,

probablemente por un tema de conectividad y saturacion en la red wifi.
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