Revista Ingeniantes 2018 Ano 5 No.2 Vol. 3

Ingeniantes

Propuesta de solucion tecnolo-
gica para la medicion real de la
satisfaccion del cliente mediante
reconocimiento facial

RESUMEN: El presente tiene como
objetivo de mostrar los avances
del desarrollo de una solucién de
software enfocada al sector ser-
vicio que permite medir en tiem-
po real la satisfaccién del cliente
haciendo uso del reconocimiento
facial. Consiste en dos aplicacio-
nes, la primera con funciones de
administrador que permite moni-
torear los resultados obtenidos al
finalizar la encuesta de satisfac-
cién que sigue alguna de las me-
todologias como son SERVPERF
o NPS; el segundo programa es
una aplicacién mévil que contiene
una serie de preguntas y de reco-
nocimiento facial que es contes-
tada por los clientes proyectando
resultados veridicos para el ad-
ministrador. Para la elaboracién
de este proyecto se tomaron en
cuenta determinadas caracteris-
ticas que permiten hacer el tra-
bajo de una manera precisa, en
el menor tiempo posible, por lo
cual se requiere desarrollar una
solucion con tecnolégicas .Net de
Microsoft, también con metodolo-
gias de desarrollo y principios de
diseno como es el desarrollo en
capas, KISS, CLEAN CODE SO-
LID.
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ABSTRACT: The present objective is to show the progress
of the development of a software solution focused on the
service sector that allows to measure customer satisfaction
in real time, making use of facial recognition. It consists of
two applications, the first with administrator functions and
allows monitoring the results obtained at the end of the satis-
faction survey following some methodologies such as SER-
VPERF, NPS; the second program is a mobile application that
contains a series of questions and facial recognition that is
answered by the clients projecting true results for the admi-
nistrator. For the elaboration of this project certain charac-
teristics were taken into account that allow to do the work in
a precise way, in the shortest possible time, for which it is
necessary to develop a solution with Microsoft .Net techno-
logy, also with development methodologies and principles of
design 7as is the development in layers, KISS, CLEAN CODE
SOLID.
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INTRODUCCION

La evolucion y la fuerte competencia en los distintos sectores de la
economia han originado una necesidad de obtener ventajas com-
pefitivas para lograr una solida estabilidad de supervivencia en el
mercado.

89



Ingenian(es

En la mayoria de veces las empresas evaluan el servicio
que oforgan mediante términos de calidad y satisfaccion,
con distintas herramientas que puedan dar resultados
cuantitativos como cualitativos para un mejor analisis y con-
trol sobre los procesos internos en la atencion al cliente,
pero en muchas ocasiones el mal servicio es una causa
de pérdidas de clientes, segun American Managemenent
Association, el 68% terminan con su relacion comercial con
laempresa[1].

El objetivo de medir la satisfaccion de los clientes en las
empresas es buscar y detectar oportunidades de mejora
en el servicio, asi mismo evaluar a los colaboradores, mo-
tivandolos para una mejor atencién a los clientes, siendo
esto una actividad indispensable para la permanencia y
crecimiento.

Una solucién tecnolégica para la medicion real de la satis-
faccion del cliente es desarrollar una aplicacion movil que
mida, mejore y detecte las oportunidades de mejora en la
atencion del servicio a través de integracion de nuevas me-
todologias SERVPERF [2], NPS [3] y reconocimiento facial
mediante servicios cognitivos.

MATERIALES Y METODOS

Tecnologias usadas

Para realizar el experimento fue necesario conocer con-
ceptos basicos en el ambito de desarrollo de software, se
hara una breve definicion por que se pretende realizar con-
tinuas menciones a lo largo del trabaijo.

SOLID [4]: Acronimo que hace referencia a cinco princi-
pios basicos de diseno y de programacion, que a continua-
cién se mencionan:
1. S= Principio de responsabilidad unica (Single Res-
ponsability Principle): Cada elemento debe realizar una
tarea en especifico.

2. O=Principio de Abierto / Cerrado (Open closed Prin-
cle): Las entidades de software debe de permitir, si asi lo
requiere una extension y a su vez cerradas a la modifica-
cion.

3. L= Principio de Sustitucion de Liskov (Liskov Subs-
titution Principle): Los objetos de un programa deben
poder remplazar por instancias de sus tipos sin alterar las
construcciones del programa.

4. |= Principios de Segregacién de Interfaces (Interface
Segregaction Principle): Es recomendable implementar
diversas interfaces especificas de cliente que una interfaz
de uso general.

5. D= Principio de Inversion de Dependencias (Depen-
dency Inversion Principle): Debemos depender de las
abstracciones y no de las congregaciones.

KISS (Keep itt Simple Stupid, “Mantenlo sencillo, ton-
to”): Establece que la mayoria de los sistemas funcionan
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mejor si se mantienen simples, por ello se mantiene como
objetivo clave del diseho y cualquier complejidad innece-
saria debe ser evitada. [5].

CLEAN CODE (Cédigo limpio): Se encarga de mantener
el cédigo limpio, para que de esta manera sea mas facil su
comprension, evitando duplicidad en él codigo y tener el
menor numero de elementos. [6].

DESARROLLO EN CAPAS: seguir una serie de pasos
complejos los cuales previamente deben ser definidos
para cada proyecto en especifico, luego deben ser revisa-
dos para asegurarse de que el modelo adoptado cumpla
con las normas necesarias para que la aplicacion sea del
agrado del usuario, y por ultimo debe ser implementado
por el grupo de desarrollo encargado para tal fin, los cuales
siguiendo el modelo propuesto obtienen una herramienta
util para facilitar la labor de programacion dividiendo la apli-
cacion en modulos y capas faciles de pulir. [7]

.NET: Conjunfo de herramientas y de tecnologias que faci-
litan el desarrollo de aplicaciones en distintos entornos de
trabajo [8].

C#: Es un lenguaje de programacion orientado a objetos
desarrollado y estandarizado por Microsoft como parte de
su plataforma .NET. [8].

XAMARIN: Es una plataforma que permite desarrollar apli-
caciones para iOS, Android, Windows Phone, Windows
Store y Mac usando el lenguaje de programacion C#. [9].

WPF (Windows Presentation Fundation): Es una herra-
mienta que permite el diseno y construccion de interfases
gréficas de usuario para sistemas operativos Windows ba-
sada en Net Framework [10].

ANGULAR: Es un framework de JavaSript de codigo abier-
to, cuyo objetivo es aumentar las aplicaciones basadas
en navegar con capacidad de Modelo Vista Controlador
(MVC) ademas es utilizado para crear y mantener aplica-
ciones web en una sola pagina. [11]

AZURE: Es una tecnologia que permite el alojamiento y la
manipulacion de datos en la hube de Microsoft para em-
presas incluyendo aplicaciones ejecutadas por las mismas
sin necesidad de que estas adquieran nuevo hardware de
forma local. [12].

Raspberry Pi: Ordenador de famano de una tarjefa de cré-
dito que es capaz de proporcionar videos en alta definicion,
tratamiento de texto, hoja de calculo, juegos o havegado-
res de internet [13].

MONGODB (humongou, “Enorme”): Es un sistema de
base de datos NoSQL orientada a documentos, desarrolla-
do bajo el concepto de cédigo abierto [14].

NOSQL: Sistema que no requiere esquemas fijos, evitan
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las operaciones join almacenando datos desnormalizados.
La mayor parte de ellas pueden clasificarse como almace-
nas clave-valor o base de datos orientadas a documentos.
[14].

Servicios Cognitivos: Microsoft proporciona una platafor-
ma de IA, llamada Cognitive Services, la cual contiene un
conjunto de servicios y herramientas que pueden usarse
para construir todo fipo de aplicaciones, entre ellas se en-
cuentran servicios para la creacion de boots, servicios de
aprendizaje (Machine Learning), servicios para el andlisis de
imagenes y videos, servicios para el reconocimiento de
lenguaje natural entre otros. [15].

Microsoft Face API: servicio basado en la nube que pro-
porciona avanzados algoritmos faciales, cuenta con dos
funciones principales: deteccion de caras con afributos y
reconocimiento facial; permite detectar hasta 64 caras en
una sola fotografia y proporciona informacion como el ge-
nero, edad, tipo de emocion expresada, entre otros. [16].

SCRUM: Metodologia agil para el desarrollo de proyectos,
que se basa en equipos autocordinados con el objetivo de
entregas rapidas y continuas. [17] [18]

Metodologia
Para el desarrollo del proyecto, se usaron dos metodolo-
gias de desarrollo, la primera como se observa en la Figura
1 la solucion presenta una estructura la cual se explicara a
continuacion:

Q
o
<
<
<]
z

Figura 1: Estructura del proyecto ReCSaM (Construccién pro-
pia)

ReCSaM esta construido bajo la metodologia de desarrollo
en capas, basandose en lo ofros proyectos similares [7][19]
y siguiendo los conceptos de SOLID, KISS y CLEAN CODE
entre ofros, donde para almacenar la informacion, se utiliza
una base de datos NoSQL MongoDB, la cual esta hospe-
dada en mLab, utilizando un protocolo de envio de datos
encriptado mediante un driver especializado para traba-
jar con Net, este se comunica con una capa de acceso a
datos (DAL) la cual proporciona métodos CRUD a la capa
BIZ que implementa la parte requerimientos de usuario, las
capas superiores depende del tipo de ambiente donde
se ejecutara: se utilizara XamarinForms para las aplicacio-
nes moéviles, WPF para aplicaciones de escritorio, ASP.Net
Core y Angular para posteriormente montar la aplicacion
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web ya sea en servidores Windows o Linux en Microsoft
Azure, y UWP para aplicaciones que se ejecuten en Win-
dows 10 y clientes embebidos como RaspBerry Pi.

Para el diseno de las interfaces graficas, se pretende hacer
uso de Material Desing, basado en combinaciones de colo-
res provistos por MatterialPalette.com.

El frabajo se realiza mediante la metodologia agil SCRUM,
la cual se implementa con el uso de tableros con TRELLO
y control de versiones de cédigo usando GitLab.

Se decidio realizar el desarrollo con Visual C# y Tecnolo-
gias .Net de Microsoft ya que permite actuar sobre todos
los ambientes, desde aplicaciones Moviles hasta aplicacio-
nes embebidas con Raspberry Pi, la gran ventaja radica en
que junto con el desarrollo en capas y el uso de patrones
de diseno y buenas practicas, el mantenimiento y depura-
cion del codigo se realiza muy rapido [7].

Actualmente el proyecto se encuentra en proceso, para la
primera etapa de la solucion del proyecto tiene la siguiente
estructura:

Bd] Solucién 'proyecto’
- =] CapasBase
=3 Proyecto.BIZ
=3 [==] Proyecto.COMMOMN
(2 Proyecto. DAL
m] Escritorio
Proyectos.Administrador.GUI
[€=#] Proyectos.Mesero.GUI

(14 proyectos)

P o

] Proyecto.Mowil
Proyecto.Mo

] Proyecto.Movil.UWP (Unirversal Windows)
ReCSaMowil
ReCSaMowvil.iOS

Figura 2: Estructura del proyecto ReCSaM
(Construccién propia).

En la Figura 2 se presenta una estructura basada en capas,
donde se explicara a continuacion las capaz utilizadas:

* Proyecto. COMMON: En esta capa se encuentran todas
clases comunes en todo el proyecto por ejemplo entida-
des que es donde se encuentran las clases y sus respecti-
vas propiedades, e interfaces, aqui se encuentran los méto-
dos que se implementaran en algunas otras capas.

* ProyectoBIZ (Bussines - Logica de Negocio): Presenta la
logica de negocio para el funcionamiento de la aplicacion
y de la interfaz de usuario.

* Proyceto.DAL: Contiene las operaciones necesarias,
en este caso los métodos CRUD para el acceso a la
base datos Mongo alojada en MLab la cual contiene
todos los datos registrados.

* Proyecto.Administrador.GUI: En esta aplicacion se en-
cuentra la administracion de la empresa, Presenta una
inferaccioén entre el software y el encargado (usuario).
* Proyecto.Meseros.GUI: Interfaz de escritorio donde se
desarrolla la encuesta, esta va dirigida a los clientes y

AN



Ingenlantes Revista Ingeniantes 2018 Ano 5 No. 2 Vol. 3

encuestadores, en esta misma se encuentra implemen-
tado el uso del Api para el reconocimiento facial.

* ReCSamMovilUWP: Universal Windows 10): Interfaz ~ RIS &
movil donde de igual forma contiene el desarrollo de la
encuesta ya implementada para aplicaciones moéviles
iOS y Android, asi como la implementacion del Api para
los servicios cognitivos y el reconocimiento facial, el
cual facilita el desarrollo de aplicaciones inteligentes de
una manera mas practica

:Con que frecuencia utiliza nuestros servicios?

Semanal

RESULTADOS sl
Después del trabajo en equipo y con ayuda de los do-

centes asesores se logro llegar a los siguientes resul-
tados:

Trimestral

Semestral

Continuar Resultados

1. Aplicacion de escritorio, en la Figura 3.1 se puede ob-
servar la pantalla del menu principal de la aplicacion del
administrador.

Figura 4.1: Captura de pantalla de la aplicacién de la encuesta
hacia los clientes (Construccién propia).

g 2. El reconocimiento facial es un apartado que se pue-
= OLAR B de observan en laimagen 5.1y 5.2 donde se puede ver
oo los resultados obtenidos con la APl que ofrece Azure.

Pregurta

Dimension

Encuesta

Resultados

Cancelar

Figura 3.1: Captura de pantalla de la aplicacién administrador.
(Construccién propia).

e tenmsna Figura 5.1: Captura de la fotografia del cliente,
Usuario (Construccién propia).

_— Nombre del usuario
Dimension

Agellido cel usuario
Encuesta

Resuliados Gl
Horario

T Iregunta: Frecuencia en que ha utilizada nuestros senvicios

lespuesta: Tercera vez

Passwerd

sadisfaccion del cliente;
age: 180
emotion;

anger: 00,
contempt: 0,004
Figura 3.2: Aplicacién de escritorio donde se agregan a los disqust: 00
nuevos encuestadores de la empresa (Construccion propia). fear. 00
happiness: 0,495
neutral: 0498
sadness: 0.002

surprise: 0.0

En la figura 3.1 se puede apreciar la pantalla de la se- o
gunda aplicacién la cual cuenta con la seccion de la Figura 5.2 Captura de pantalla referente al reconocimiento fa-

encuesta para los clientes. cial, (Construccion propia).
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3. Aplicacion mévil donde se puede de igual forma rea-
lizar la encuesta y esta dirigida para iOS y Android. Se
puede observar en la figura 6.1 el login y en la figura 6.2
la encuesta que ya se realiza hacia los clientes.

Bienvenidos

LOGIMN

&% MNombre de la Empresa =

& Usuario -

©r Contrasenia

Ingresar

Figura 6.1. Captura de pantalla referente al login de la aplica-
cién movil, (Construccién propia).

Indigue su rango de edad

Respuestas:

18 a 24 afios

25 a 34 afios

35 a 44 afios

45 a 54 afios

55 a 64 afios

65 a 74 afios
Mas de 75 anos
La respuesta fue:

Figura 6.2 Captura de pantalla referente a la encuesta en la
aplicacion movil, (Construccién propia).

CONCLUSIONES

Segun lo anterior se puede identificar de manera clara
la importancia que tiene la calidad del servicio en las
empresas y es por eso que se llevan a cabo diferentes
meétodos de recoleccion de datos, como son las en-
cuestas hacia los clientes, sin embargo se puede ob-
servar que no toda la informacién que éstas presentan
son la correctas, es por eso que esta aplicacion com-
bina la forma de emplear las encuestas y a su vez el
reconocimiento facial que nos permite corroborar la
informacion obtenida en las encuestas.

Por esta razon la aplicacion permite combinar el reco-
nocimiento facial para asi lograr mejores resultados,
también se tomo como referencia que en el mercado
no existen aplicaciones similares y es por eso que este
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proyecto puede llegar a tener gran impacto en el mer-
cado de la tecnologia especialmente sobre las aplica-
ciones moviles.

Ademas, este proyecto esta realizado bajo ciertas me-
todologias de desarrollo de software que permite reali-
zar el trabajo de forma rapida y sobre todo de calidad.
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