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RESUMEN

La cafeteria La Canoa lleva atendiendo a sus clientes desde hace aproximadamente 45
afos, se caracteriza por su buen servicio y su gastronomia de comida criolla gourmet.
Preocupados por seguir brindado un servicio de calidad, desean disminuir el tiempo de
atencion al cliente, mejorar la operacion del negocio y aumentar las ganancias del

restaurante.

Los camareros del restaurante realizaban la toma del pedido en una comanda escrita a
mano y debian acercarse a la cocina en algunas ocasiones para verificar que el pedido
de comida estuviera listo, adicionalmente cuando el cliente solicitaba la factura, el
camarero debia esperar el tiempo que el cajero cobrara las cuentas o ingresara nuevos
clientes al sistema. Para evitar que el restaurante pierda ingresos por no poder atender
a mas clientes; debido a que la rotacion de comensales se ve afectada por el tiempo
total en la atencién a un cliente, se implementé la aplicacion moévii COMANDA
ELECTRONICA, esta app es utilizada por los camareros para tomar el pedido de

comida de los clientes e ingresar la comanda al sistema para su inmediata elaboracion.

COMANDA ELECTRONICA redujo el tiempo de 1 hora con 25 minutos a 23 minutos en
horario regular y de 1 hora con 44 minutos a 36.8 minutos en horas pico del tiempo
promedio en el que se atiende a un cliente del restaurante, lo que implica una
reduccion en mas del 50% del tiempo de operacion del personal, gracias al cambio en
el proceso de atencion y a la reduccion del nimero de veces que el camarero debe

verificar si el pedido de comida y la factura estuvieran listos.

Se puede concluir que el tiempo de atencidén al cliente estaba siendo afectado por
factores como: la carga de tareas del cajero, la toma de pedidos realizada de manera
manual por el camarero y el nimero de veces que el camarero debe verificar si esta

listo el pedido y/o la factura.

Palabras Clave: POS, comanda, electronica, PLU, pedido, camarero.



ABSTRACT

La Canoa has been serving its customers for approximately 45 years, it is characterized
its good service and its gastronomy of gourmet local food.

Concerned about continuing to provide quality service, they want to reduce customer
service time, improve the operation of business and increase the profits of the

restaurant.

The waiters at the restaurant took the order in a handwritten paper and they had to
approach the kitchen on a few occasions to verify that the food order was ready,
additionally when the customer requested the invoice; the waiter had to wait for the
cashier’s time to collect the bills or enter new customers into the system. To prevent the
restaurant losing revenue from not being able to serve more customers; because the
turnover of diners is affected by the total time in the attention to a customer, the
COMANDA ELECTRONICA mobile app was implemented, this app is used by waiters
to take the food order from customers and enter the order to the system for immediate

processing.

COMANDA ELECTRONICA reduced the time from 1 hour with 25 minutes to 23
minutes on regular hours and from 1 hour with 44 minutes to 36.8 minutes at peak times
the average time a restaurant customer is served, which implies a reduction in more
than 50% of the operating time of the staff, thanks to the change in the care process
and the reduction in the number of times the waiter must check if the food order and bill

were ready.
It can be concluded that customer service time was being affected by factors such as:
loading cashier tasks, taking orders manually by the waiter and the numbers of times

the waiter must verify if the food order and invoice were ready.

Keywords: POS, comanda, electrénica, PLU, pedido, camarero.
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CAPITULO 1

1. INTRODUCCION

El Hotel Continental es un negocio ubicado en el sector céntrico comercial y
turistico de la ciudad de Guayaquil, destacando sus servicios en alimentos y
bebidas, dada su alta calidad y constancia; esta presente en esta actividad hace
aproximadamente 45 afios. Gozando de una gran reputacién y aceptacion del
mercado hotelero, en base a sus famosos restaurantes de comida nacional e
internacional manteniéndose en la preferencia de los clientes, sean estos nuevos o

clientes frecuentes.

Uno de sus servicios que brinda el hotel, es la cafeteria La Canoa, con horarios de
atencion las 24 horas del dia y los 7 dias de la semana, atiende en promedio
380,000 personas anualmente. Debido a que la afluencia de clientes es creciente,
es necesario que la atencion sea rapida manteniendo la calidad en el servicio, para
mejorar la atencién al cliente. Actualmente el camarero recepta el pedido de
comida de manera manual por lo que se propone el desarrollo de una aplicacién
movil que agilice la recepcion del pedido, ademas de redefinir los procesos de
registro del pedido al sistema y la impresion preliminar detallada de los consumos

de los clientes antes de ser cobrada la factura.

1.1 Descripcion del problema

Desde hace 3 afios aproximadamente La Canoa ha experimentado un
incremento aproximado del 60% de clientes y para atenderlos ha realizado
varios cambios en su proceso de atencion, sin embargo, a pesar de haber
implementado algunas mejoras, el tiempo de este proceso no es el
adecuado. Segun la informacion recopilada, esto se debe a un retardo en la
toma de pedidos a los clientes por parte del camarero y porque actualmente
hay funciones asignadas al cajero que no le corresponden y pueden ser
realizadas por el camarero en menor tiempo. A continuacion, se detalla
como estd organizada la cafeteria para describir con mayor claridad la

situacion actual:
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La Canoa tiene tres horarios al dia en los que llegan la mayor afluencia de
clientes, los que se denominan como horas pico:

e Desayuno buffet: de 6:00 a 11:00.

e Almuerzo: de 12:00 a 15:00.

e Cena: de 20:00 a 24:00.

La Canoa esta organizada en dos areas:

Area 1 (interna): mide 42 metros cuadrados, dispone de 20 mesas con 65
puestos y la barra con 11 puestos.

Area 2 (externa): mide 60 metros cuadrados, tiene 5 mesas con 20 puestos
de lunes a viernes y 12 mesas con 48 puestos en horas pico, los fines de

semana y feriados.

Para las areas indicadas existe una distribucion de los camareros, la que se
detalla a continuacion:

Area 1 (interna): un camarero atiende simultaneamente a 4 mesas, lo que
da un promedio de 5 camareros para ésta area. En la barra atiende 1
camarero de lunes a viernes y 2 camareros en horas pico, los fines de
semana y feriados.

Area 2 (externa): de lunes a viernes, un camarero atiende 4 mesas a la vez,
asignando 3 camareros para ésta area. Para las horas pico, los fines de

semanas y feriados aumenta el nUmero de camareros a 8.
En La Canoa la atencion al cliente inicia cuando éste ingresa al
establecimiento. Para realizar este proceso, La Canoa lleva a cabo varios

procesos que se detallan a continuacion con sus tiempos promedios:

1. Tiempo de espera del cliente para ser atendido.

En horarios de menor afluencia de personas, un cliente espera
alrededor de 2 minutos para ser instalado en su mesa y en horas pico

espera en promedio 12 minutos.
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2. Recepcion de pedido de comida al cliente.

El camarero recepta la orden de comida al cliente, posteriormente
lleva la comanda con el pedido y se lo entrega al cajero; para
que éste sea ingresado al sistema; dependiendo del numero de
comensales que tiene la mesa y la cantidad de platos que se serviran,

los tiempos son los siguientes:

Descripcién Horario regular | Horas pico
Escribir pedido en comanda 6 minutos 4 minutos
Llevar comanda al cajero 1 minuto 9 minutos

Tabla 1.1. Tiempo de recepcion de pedido y entrega de comanda

3. Registro del pedido al sistema.

Cuando el cajero recibe la comanda con el pedido, éste procede a
ingresarlo al sistema para que el pedido se visualice en la cocina para
iniciar su elaboracion, en caso de haber 6rdenes en cola existe un
tiempo de espera para que inicie la preparacion de los platos
recientemente ingresados al sistema. A continuacion, estan los

tiempos aproximados:

Descripcién Horario regular | Horas pico
Ingresar pedido al sistema 4 minutos 3 minutos
Espera para inicio de preparacion 2 minutos 5 minutos

Tabla 1.2. Tiempos de registro de pedido al sistema

Este ultimo proceso involucra que el cajero realice mas de una tarea a
la vez, lo que incluye: registrar pedidos, modificar o anular érdenes
que ya fueron solicitadas, registro de clientes que llegan por primera
vez, unificar y/o dividir cuentas y cobrar pedidos en algunas formas de
pago. El camarero realiza tareas como tomar el pedido de varias
mesas, atender al cliente, entregar sus pedidos; todas estas tareas
influyen en el tiempo de espera del comensal para recibir su pedido
de comida, sin descartar errores en la toma del pedido ya sea por

confusién de mesas, ingredientes o particularidades en la orden.
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El tiempo que los clientes esperan para recibir su pedido de comida;
esta sujeto, al tiempo que, espera la asignacion de una mesa, el
camarero toma orden y la lleva al cajero, el orden en el que el cajero
registra los pedidos en el sistema, el tiempo de elaboracion de cada
plato y el tiempo en que el camarero lleva la comida del cliente a la
mesa. El tiempo promedio que el cliente espera hasta recibir su orden

de comida es:

Descripcién Horario regular | Horas pico

Tiempo de espera del cliente para
recibir su orden de comida

19 minutos 24 minutos

Tabla 1.3. Tiempo de espera del cliente para recibir la orden de comida

4. Generacion de la factura.

Cuando el cliente solicita pagar su cuenta, el cajero realiza un
subproceso, en donde se realiza una evaluacion de los consumos del

cliente a través de una impresién preliminar de los consumos para

que sea aprobado por el cliente, luego éste debe especificarle al
camarero su forma de pago y si la factura tendrd sus datos o
consumidor final, posteriormente el cajero cobra la cuenta y envia con
el camarero la factura al cliente. Dependiendo si el cliente esta
registrado en el sistema o no, los tiempos estimados para generar la

factura son los siguientes:

Descripcion Horario regular | Horas pico
Imprimir preliminar de consumos 2 minutos 4 minutos
El cliente espera por la impresion del . .
L. P P P 3 minutos 7 minutos
preliminar de consumos
El cliente solicita factura con sus datos . .
- - 4 minutos 6 minutos
y est4 registrado
El cliente solicita factura con sus datos . .
. . 6 minutos 9 minutos
y no esté registrado
El cliente no solicita factura con datos 3 minutos 4 minutos

Tabla 1.4. Tiempos para la generacién de la factura

El tiempo promedio que los clientes se toman mientras degustan de su
comida es de 42 minutos por mesa, considerando esta informacién, los

tiempos en promedio en que La Canoa atiende a los clientes son:
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Descripcion Horario regular Horas pico

Tiempo total de atencion al cliente,
si solicita factura con datos y esta 1 hora y 25 minutos 1 hora y 44 minutos
registrado

Tiempo total de atencion al cliente,
si solicita factura con datos y no 1 hora y 27 minutos 1 hora y 47 minutos
esta registrado

Tiempo total de atencién al cliente,
si no solicita factura con datos

1 hora y 24 minutos 1 hora y 42 minutos

Tabla 1.5. Tiempos promedios de atencién al cliente

Conociendo estos valores, se justifica la automatizacion del proceso de
atencién al cliente dentro de La Canoa y el cambio en las actividades del

cajero, con esto, se espera mejorar dichos procesos.

1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo General

Optimizar el tiempo de rotacion de los clientes dentro de La Canoa
mediante el uso de una aplicacion moévil para recepcion de pedidos de
comida, de la misma manera redefinir el responsable de los procesos de

registro de pedidos al sistema y de validacion de consumos.
1.2.2 Objetivos Especificos

e Mejorar la eficiencia de los tiempos totales de la atencion al cliente
en un 40%, para lograr atender a mas clientes, que hoy se retiran
al no encontrar puestos disponibles.

e Sustituir la comanda manual existente, por la comanda electrénica
con el uso de dispositivos moviles para disminuir el tiempo de
espera del cliente.

e Minimizar en un 10% los errores de digitacion del camarero en la
recepcion del pedido.

e Redefinir las actividades del camarero y del mesero, para ordenar
el flujo de la informacion de tal manera que optimice el tiempo de

espera y reduzca errores en la facturacion.

21



1.3 Marco Tebdrico

La calidad del servicio al cliente en los restaurantes es uno de los procesos
mas importantes para los que se dedican al negocio de comida. Ya que, de
esto depende en gran porcentaje la concurrencia de clientes, por ello el
mantenerlos satisfechos, genera lealtad a la marca [12], se tiene una
difusién gratuita de parte de los clientes, lo que se traduce en clientes
nuevos. Si el cliente esta satisfecho, la competencia queda a un lado y se

obtiene como beneficio la participacion en el mercado. [4]

La satisfaccion del cliente es objeto de estudio de esta investigacion, ya que
estd directamente relacionada al concepto de calidad de servicio, estos
conceptos se suelen confundir, debido a que, para medir la calidad del
servicio se estudia y observa el nivel de satisfaccion del cliente con respecto
a la calidad del servicio. Aun no se ha comprobado de una conexion
metodolégicamente sdlida, entre la satisfaccién del cliente y la lealtad del
mismo, aunque esto se presuponga en base a conjeturas [5].

Dado que el objetivo de esta investigacion es saber todo lo que conforma la
calidad de servicio, es importante mencionar que la calidad es lo que permite
al negocio tener una ventaja competitiva en el mercado, y de esto se
observa que el recurso humano es un factor importante al momento de
brindar un servicio, por eso es indispensable dotar al personal
de herramientas de apoyo para que puedan ejercer su labor de mejor
manera y asi mantener motivado al personal al momento de ofrecer el
servicio [6]. Existe un instrumento para medir la calidad del servicio y es el
modelo SERVQUAL en el que se utiliza un cuestionario estandarizado que
compara las expectativas del cliente antes de recibir el servicio y la
percepcion real después de que el servicio fue realizado, para esto se
incluye 22 items de percepcién y las expectativas, que reflejan las cinco
dimensiones de la calidad del servicio; tales como: fiabilidad, empatia,

elementos tangibles, seguridad y la capacidad de respuesta. [4] [18]

En una investigacion realizada por las peruanas Elva Pérez y Amenaida
Villalobos sobre la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
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cliente, manifiestan que la calidad del servicio no es una serie de
caracteristicas fijas, sino que es un proceso mejorable. Teniendo en cuenta
esto, se puede deducir que la percepcion del cliente en cuanto al servicio es

una mejora constante, que debe estar en innovacién periodica. [7]

En otra investigacion realizada por la Revista Nacional de Administracion
gue es editada por la Universidad Estatal a Distancia de Costa Rica en su
volumen 9(1) del 2018, se identifica a la rotacion de clientes como un punto
importante, porque es la que define la frecuencia de los clientes al
establecimiento en un determinado tiempo, ademas sefala que el proceso
de atencioén al cliente se puede medir por dia, mediante un calculo a través
de una formula matematica en la que se toma en cuenta el total de clientes
sobre numero de puestos; en donde, si el resultado es mayor a 1, éste es
Optimo sobre el nimero de puestos; lo que nos da como resultado poder
medir la productividad con la que opera el negocio en tiempos determinados
y sefiala que éste indicador esta directamente relacionado con los ingresos

gue genera el restaurante. [13]

En el estudio realizado por Peter Yamakawa y Jhony Ostos para la Revista
Universidad & Empresa de Bogota-Colombia, con el tema Relacion entre
innovacion organizacional y desempefio organizacional, concluyen que a
través del andlisis de datos empiricos, el innovar en los procesos sean estos
técnicos o administrativos; influye de manera positiva en el desempefio
organizacional y que las empresas que ofrecen servicios y que implementan
cambios en sus procesos pueden alcanzar mas rapido sus objetivos de

desemperio propuestos. [14]

Realizar pruebas de usabilidad de una aplicacibn mavil en un ambiente real,
es dificil, por esto se utilizan algunas métricas para evaluarla. [20]. Segun las
estadisticas de Marketing Movil en el uso de aplicaciones moviles, realizadas
por Alianzared, empresa colombiana con experiencia en marketing digital; el
namero de descargas aproximadas de aplicaciones moviles en 2017 fué de
200.000 millones [19]. A continuacién se exponen casos de trabajos

propuestos y aplicaciones moviles desarrolladas para restaurantes.
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El caso propuesto por estudiantes de la universidad del Azuay, el cual trata
sobre el servicio en restaurantes enfocado al pedido, elaboracion y
despacho de la orden de comida, a clientes dentro del local. En esta tesis se
afirma que para tomar la orden y luego elaborarla, se pierde un tiempo
considerable, en la que 1 de cada 20 clientes, no esta dispuesto a esperar
mucho tiempo y decide retirarse. Este tipo de investigacion fue hecha bajo
observacion e interrogaciones breves a los actores del proceso. Y en esta
observacion se pudo apreciar que el camarero posee un dispositivo digital
que le permite tomar las 6rdenes y transmitirlas directamente al chef para su

elaboracion. [12].

Existe una aplicacion movil disponible para plataformas Android y iOS
llamada Waiterio [16], en esta plataforma los camareros pueden tomar los
pedidos del restaurante de manera rapida. Permite que los camareros
visualicen una grafica con la distribucién de las mesas del restaurante e
ingresen para cada mesa el pedido realizado por los clientes. Waiterio es
denominado un punto de venta (POS) facil de usar y econémico. [15] Pero
no cuenta con opciones para cobro de cuentas ni ingreso de clientes, solo

sirve para controlar los platos que se consumen en cada mesa.
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CAPITULO 2

2. METODOLOGIA

2.1 Solucion propuesta

La solucion propuesta, para receptar los pedidos de comida de La Canoa de
manera automatizada mediante dispositivos moviles, para facilitar la

operativa diaria al personal de la cafeteria.

La aplicacion tiene las siguientes funcionalidades:

e Integracion con el sistema POS de La Canoa para verificar la
disponibilidad de las mesas, la elaboracion de la comanda electronica
y generar una impresion preliminar en donde se detalla el consumo
del cliente antes de generar el comprobante de factura.

¢ Integracion con el sistema de RECETARIO para generar la orden de
despacho de la elaboracion de los PLU.

e Integracion con el sistema de CLIENTES para la consulta e ingreso

de clientes.

Dentro de la solucién propuesta también se contempla la redefinicion de
procesos en la atencién al cliente; cambiando el responsable de el ingreso
de la comanda al sistema y la impresién preliminar para la evaluacién de los

consumos por parte del cliente.

A continuacién se presenta dos diagramas de actividades: el primero
muestra la situacién actual del proceso de atencién al cliente de La Canoa y
el segundo la solucion propuesta; ambos diagramas fueron desarrollados

utilizando el estandar UML.
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Diagrama de Actividades — Atencion al cliente de La Canoa

SITUACION ACTUAL
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Figura 2.1. Diagrama de actividades de la situacion actual
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Diagrama de Actividades — Atencion al cliente de La Canoa

SOLUCION PROPUESTA

Actores: C1 =Cliente C2 = Camarero C3 = Cajero
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Figura 2.2. Diagrama de actividades de la solucién propuesta
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2.2 Metodologia utilizada

Para la implementacibn de este proyecto, se usa metodologia agil

(SCRUM), que es 6ptima para el desarrollo de software, ya que se adapta

a los cambios del usuario y a los tiempos de entrega (4 meses).

La metodologia SCRUM tiene como primer punto, definir los roles para

guienes participaran en el proyecto. En este caso, los roles estan

descritos a continuacion:

2.2.1 Roles SCRUM

Product Owner: es el duefio del producto. Para este proyecto es
el duefio y gerente general de Continental Hotel S.A.

SCRUM Master: es el director del proyecto y quien tiene el mayor
conocimiento de las reglas negocio y es quien valora la solucion.
Para efectos de este proyecto es el jefe del departamento de
informética de Continental Hotel S.A.

SCRUM team: esta conformado por el grupo que se encarga del

desarrollo de la solucién segun los requerimientos del cliente.

2.2.2 Componentes SCRUM

Product Backlog: es la lista de requisitos (historias), tomando en
cuenta las caracteristicas de la solucibn propuesta. Estos
requerimientos los provee el Product Owner y estos son priorizados
de acuerdo al nivel de esfuerzo que demandan y el valor que
aporten al producto final y son ajustados durante el desarrollo del
proyecto.

Sprint Planning: reunion en donde el Product Owner presenta las
historias en orden de prioridad, pero es el SCRUM team quien
determina cuantas historias se abarcan en cada sprint y como se
logran.

Sprints: el SCRUM team escoge entre los items seleccionados en
el Product Backlog para presentar el sprint con una version de
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software totalmente operativa. Los sprints tienen una duracion de
dos semanas.

Daily SCRUM: reunion diaria que dure de 15 a 20 minutos, para
coordinar que el SCRUM team trabaje de manera organizada. En
donde ademéas cada miembro del equipo comenta que tareas
realizo el dia anterior, cuales va a realizar hoy y que va a necesitar
para realizarlas.

Sprint Review: se realiza al final de cada sprint y se debe realizar
una demostracién del avance del producto.

Sprint Retrospective: en esta parte se toma en cuenta los errores

y aciertos cometidos en el sprint para corregirlos o0 mejorarlos en su

defecto.

2.2.3 Historias de usuario

La técnica usada para detallar los requerimientos del cliente es las

historias de usuarios [21], con las que se determina la lista priorizada para

los entregables de cada sprint. A continuacibn se detalla cada

requerimiento en forma de historia de usuario.

Numero: 1 Usuario: Camarero de La Canoa.
Nombre de la historia: Seleccidn de la mesa para crear un pedido.
Descripcion: Como camarero me gustaria poder seleccionar la mesa

para afiadir el/los plato/s de la carta del pedido del cliente.

Criterio de aceptacion:

La mesa debe estar activa en el sistema y con la cuenta
anterior cerrada.

Tabla 2.1. HU_1_Seleccién de la mesa para creacion de pedido

Numero: 2 Usuario: Camarero de La Canoa.
Nombre de la historia: Seleccién de PLU de la carta.
Descripcién: Como camarero me gustaria poder seleccionar el/los

plato/s de la carta para afiadirlo a la lista del pedido del
cliente.

Criterio de aceptacion:

El PLU debe estar activo en el sistema.

Tabla 2.2. HU_2_Seleccién del PLU de la carta
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NUmero: 3

Usuario: Camarero de La Canoa.

Nombre de la historia:

Ingreso de pedidos de comida.

Descripcién:

Como camarero deseo poder ingresar los pedidos de los
clientes para enviar la orden de comida a elaboracion.

Criterio de aceptacion:

Seleccionar los PLU elegidos por el cliente.

Tabla 2.3. HU_3_Ingreso de pedidos de comida

NUmero: 4

Usuario: Camarero de La Canoa.

Nombre de la historia:

Visualizar detalle del PLU.

Descripcién:

Como camarero deseo visualizar la descripcién y la
imagen del plato para poder informarle al cliente lo que
contiene.

Criterio de aceptacion:

e El camarero debe realizar la blusqueda de un
plato en particular y seleccionar su descripcion.
Se realiza la busqueda de este dato para

informacién del camarero.

Tabla 2.4. HU_4 Visualizar descripcion de un PLU
Numero: 5 Usuario: Camarero de La Canoa.
Nombre de la historia: Modificacion de PLU o su presentacion.
Descripcién: Como camarero quisiera poder modificar los platos o su

presentacion para especificar las particularidades del
pedido.

Criterio de aceptacion:

El cliente desea realizar algliin cambio en su pedido. Que
no este en preparacion

Tabla 2.5. HU_5 Modificacion de PLU o su presentacién

NUmero: 6

Usuario: Camarero de La Canoa.

Nombre de la historia:

Solicitud de eliminacién total o parcial de la comanda.

Descripcién:

Como camarero me gustaria poder solicitar la eliminacion
de una cuenta total o parcial para cobrar al cliente sélo
SUS CONSUMOS.

Criterio de aceptacion:

La cuenta debe estar abierta.
La cuenta debe tener PLU ingresados.

Tabla 2.6. HU_

6_Solicitar eliminacién de la comanda

NUmero: 7

Usuario: Camarero de La Canoa.

Nombre de la historia:

Impresion de preliminar de consumos para evaluacion del
cliente.

Descripcién:

Como camarero me gustaria poder enviar a imprimir un
preliminar detallado de los consumos para que el cliente
lo verifique antes de pagar la cuenta.

Criterio de aceptacién:

e Se envia a imprimir el preliminar si el cliente
solicita su cuenta.

e Lacomanda debe estar activa.

Tabla 2.7. HU_7 Impresién de preliminar de consumos
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NUmero: 8

Usuario: Camarero de La Canoa.

Nombre de la historia:

Seleccidn del tipo de cliente para la forma de pago.

Descripcién:

Como camarero me gustaria poder visualizar vy
seleccionar el tipo de cliente para poder cobrar la cuenta.

Criterio de aceptacion:

El cliente solicita la cuenta y dependiendo del tipo de
cliente, seré el cobro.

e Tipo de cliente: Cargo al rol.

e Cobro: se solicita el nUmero de rol o la tarjeta del
cliente que autoriza el pago, se cobra la cuenta
segun el porcentaje de descuento y se emite el
comprobante que indica el consumo y el saldo
disponible.

e Tipo de cliente: Cargo a cuenta (cortesia de
relaciones industriales)

e Cobro: se solicita la tarjeta del cliente que
autoriza el pago y se emite el comprobante que
indica el consumo y el saldo disponible.

e Tipo de cliente: Giftcard.

e Cobro: se solicita la tarjeta del cliente que
autoriza el pago y se emite el comprobante que
indica el consumo y el saldo disponible. Si no
tiene el saldo suficiente se cobra la diferencia en
la forma de pago indicada por el cliente.

e Tipo de cliente: Ciudad.
e Cobro: se recepta el pago segun la forma
definida por el cliente.

e Tipo de cliente: 25 afios.

e Cobro: se solicita la tarjeta del cliente que
autoriza el pago y se emite el comprobante que
indica el consumo y el cupo disponible.

e Tipo de cliente: Prestige.

e Cobro: se solicita la tarjeta del cliente que
autoriza el descuento y se emite el comprobante
que indica el consumo.

Tabla 2.8. HU_8_Seleccionar el tipo de cliente

Numero: 9 Usuario: Camarero de La Canoa.
Nombre de la historia: Visualizar descuentos de clientes Prestige.
Descripcién: Como camarero me gustaria saber los porcentajes de

descuento de los clientes con tarjetas de fidelidad
(Prestige) para aplicar su descuento al cobrar la cuenta.

Criterio de aceptacién:

e La tarjeta de fidelidad del cliente debe estar
vigente.

Tabla 2.9. HU_9 Visualizar descuentos de clientes Prestige
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Ndmero: 10

Usuario: Camarero de La Canoa.

Nombre de la historia:

Verificar saldos disponibles de clientes.

Descripcién:

Como camarero me gustaria saber el saldo disponible de
los clientes de La Canoa.

Criterio de aceptacion:

Los clientes con saldos disponibles en La Canoa son:
e Cargo al rol (cupo disponible mensual).
e Cargo a cuenta (cupo disponible mensual).
e Giftcard (cupo establecido por el cliente en la
compra de la tarjeta).
e 25 afos (cupo disponible mensual).

Tabla 2.10. HU_10_Verificar saldos disponibles de clientes con crédito

Numero: 11 Usuario: Camarero de La Canoa.
Nombre de la historia: Verificar si el cliente esta registrado.
Descripcién: Como camarero me gustaria poder verificar si un cliente

esta registrado en el sistema digitando su Cl, para asociar
el cliente a una cuenta.

Criterio de aceptacion:

e El cliente aprobé el preliminar de consumos.
e FElcliente desea la factura con sus datos.

Tabla 2.11. HU_11 Verificar si el cliente esta registrado

NuUmero: 12 Usuario: Camarero de La Canoa.
Nombre de la historia: Registro de datos de un cliente.
Descripcién: Como camarero me gustaria poder registrar los datos del

cliente para asociar a sus consumos.

Criterio de aceptacion:

El cliente que se desea registrar no debe estar en el
sistema.

Tabla 2.12. HU_12 Registro de datos de un cliente

NUmero: 14 Usuario: Camarero de La Canoa.
Nombre de la historia: Asociacion de un cliente con el consumo.
Descripcién: Como camarero me gustaria poder asociar, los consumos

con los datos un cliente para generar cuenta, y entregar al
cliente un comprobante de factura con datos.

Criterio de aceptacion:

El cliente que se desea asociar al/llos consumo/s debe
estar registrado en el sistema.

Tabla 2.13. HU_13 Asociacién de un cliente con el consumo

Ndmero: 15

Usuario: Camarero de La Canoa.

Nombre de la historia:

Modificar los datos de cabecera de una cuenta.

Descripcion:

Como camarero deseo poder modificar los datos de
cabecera de una cuenta para emitir el comprobante de
factura.

Criterio de aceptacion:

e Debe existir un consumo asociado a un cliente.
e Si la modificacién implica el cambio del cliente,
éste debe estar registrado en el sistema.

Tabla 2.14. HU_14 Modificacidon de datos de cabecera de una cuenta
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2.2.4 Lista priorizada

Durante el desarrollo de solucién Comanda Electronica se elabora un lista

de las actividades del proyecto, las cuales se desarrollan dependiendo del

nivel de prioridad y ademas se especifica cuanto tiempo que dura cada

tarea y el sprint en el que se lo presento al cliente. A continuacion se

muestra en la siguiente tabla el detalle esta informacion:

Id | Actividad Prioridad | ESUMacion I g
(tiempo)

AO01 Maguetacion de pantallas. 1 2 dias 1

A02 Desatrrollo del API. 2 2 dias 2

A03 Desatrrollo de los servicios web. 3 6 dias 2

A04 Desarrollo de pantalla: autenticacién 4 3
de camareros a la aplicacion 2 dias
comanda electronica.

AO05 Desarrollo de pantalla: distribucién 5 5 dias 4
fisica de las mesas.

A06 Desarrollo de pantalla: ingreso de 6 6 dias 5
PLU al pedido de comida.

AQ7 Desarrollo de pantalla: divisién de 7 5 dias 6
cuentas por mesa.

A08 Desarrollo de pantalla: busqueda e 8 4 dias 7
ingreso de clientes al sistema.

A09 Desarrollo de funcionalidades de 9 6 dias 8
solicitud de cobro de una cuenta.

Tabla 2.15. Lista priorizada de actividades

2.2.5 Entorno de desarrollo

Para el desarrollo de la solucion propuesta se utilizan las siguientes

herramientas:

FRONTEND

Logo Herramienta | Descripcién

NativeScript

Framework de cddigo abierto para el
Native Script | desarrollo de APPs nativas en las
plataformas Android y iOS. Se utiliza para
la construccién del API usando JavaScript.

33




BACKEND

Logo Herramienta | Descripcion

; ,' ¢ g Node.js es un ambiente multiplataforma de
N ‘d Q@ Node JS cédigo abierto que ejecuta cédigo
R JavaScript.

Express.js es un marco de aplicacién para

Express S Framework crear el API robusta con métodos de
: Express JS utilidad HTTP.
% SQL Server Motor de la base de datos para la creacion
2008 R2 de tablas, relaciones y SP. La APP
Microsofte L~ Standard comanda electronica debe consumir los SP
SQL Server a través de servicios web.

Tabla 2.16. Entorno de desarrollo de la solucién

2.2.5.1 Arquitectura
La arquitectura aplicada para la solucion propuesta Comanda
Electronica implica el desarrollo de una aplicacion para
dispositivos mdviles (frontend) y que se conecta con el servidor

web de La Canoa a través de un API (comandaelectronica.com).

Web Service IIE - La Canoa
Frontend

— Web Service

= AP

Figura 2.3. Arquitectura de la solucion COMANDA ELECTRONICA
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CAPITULO 3

3. ANALISIS DE RESULTADOS

El desarrollo de la aplicacion movil es realizado en un periodo de dos meses, el
cual se integra con los diferentes sistemas que interactian con la actividad de la
Canoa. Para analizar los resultados del tiempo de ejecucion de los diferentes
procesos se toma como referencia los tiempos desde que el comensal entra a La
Canoa, hasta que paga su cuenta y se retira del establecimiento. Mediante el
método de observacién se determina los tiempos para cada subproceso de la
atencion al cliente; los que se detallan en las siguientes tablas:
1. Tiempo de esperadel cliente para ser atendido.

Descripcién Horario regular Horas pico
Tiempo de espera del cliente Antes | Ahora Antes Ahora
para ser instalado en una mesa 2 min 2 min 12 min 7 min

Tabla 3.1. Tiempo en que se instala en la mesa al cliente

2. Recepcién de pedido de comida al cliente.

Descripcién Horario regular Horas pico
Antes | Ahora Antes Ahora

Ingresar PLU en comanda - - - -
6 min 1 min 4 min 2 min

Tabla 3.2. Tiempo de latoma de la comanda

Descripcién Horario regular Horas pico
Tiempo de espera del cliente Antes | Ahora Antes Ahora
para recibir su orden de comida 19 min | 17 min 24 min | 21 min

Tabla 3.3. Tiempos de espera del cliente para recibir su pedido

3. Generacion de la factura.

L Horario regular Horas pico
Descripcién
Antes | Ahora Antes Ahora

Imprimir preliminar de consumos 2 min 1 min 4 min 1.5 min
El cllenFe espera por la impresion 3 min 1 min 7 min 2 min
del preliminar de consumos
El cliente solicita factura con sus . . . :

. . 4 min 1 min 6 min 4 min
datos y esté registrado
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El cliente solicita factura con sus . . . .
P . 6 min 3 min 9 min 5 min
datos y no esté registrado
El cliente no solicita factura con . . . .
3 min 1 min 4 min 1 min
datos

Tabla 3.4. Tiempos de impresion preliminar y espera del cliente al solicitar la cuenta

Conociendo estos tiempos se puede determinar el tiempo promedio de la atencién
al cliente en todo el proceso dentro de La Canoa y se muestran a continuacion en

la siguiente tabla:

L Horario regular Horas pico
Descripcion
Antes Ahora Antes Ahora
Tiempo total de atencion al cliente, si
.. , 1h con . 1h con .
solicita factura con datos y esta . 22 min . 37.5 min
. 25 min 44 min
registrado
Tiempo total de atencion al cliente, si
. . 1lh con . 1lh con .
solicita factura con datos y no esta . 25 min . 38.5 min
. 27 min 47 min
registrado
Tiempo total de atencion al cliente, si | 1h con . 1h con .
g . 23 min . 34.5 min
no solicita factura con datos 24 min 42 min

Tabla 3.5. Tiempos promedios de atencién de los clientes de La Canoa segun datos de
factura

S Horario regular Horas pico
Descripcién
Antes Ahora Antes Ahora
Tiempo promedio de atencién al 1h con . 1h con .
cliente de La Canoa 25 min 23 min 44 min 36.8 min

Tabla 3.6. Tiempo promedio de atencién al cliente de La Canoa
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3.1 Pantallas de la aplicacion COMANDA ELECTRONICA
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Figura 3.2. Menu principal

43



B &% B ZF all55% @) 3:40 p. m

Home

Mesa Ocupantes
43 3
23 2

& test

]

12

(3]

i o1 G

Figura 3.3. Distribucién de mesas
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Figura 3.4. Busqueda de PLU
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Figura 3.6. Ingreso de detalle del PLU
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Figura 3.7. Ordenar la elaboracion del pedido
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Figura 3.8. Notificacion al camarero de la espera de elaboracion del pedido
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Figura 3.10. Notificacion al camarero del estado del pedido
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Figura 3.11. Enviar a generar una cuenta
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Figura 3.12. Cuenta generada
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Figura 3.15. Ingresar un nuevo cliente
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Figura 3.16. Impresion del preliminar con los datos del cliente
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Figura 3.17. Generar cobro con cliente nuevo
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Figura 3.18. Visualizacion del estado de la cuenta
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Figura 3.20. Visualizacion de detalles de las mesas
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CAPITULO 4

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

Segun los resultados obtenidos y mostrados en la tabla 27, la solucion
mejora los tiempos de atencion a los clientes de La Canoa en mas del
50% del tiempo. Esto se debe a la implementacion de la comanda

electronica y a la reingenieria del proceso de atencion al cliente.

La recepcion del pedido de comida es automatizada y el registro de la
comanda es realizado por el camarero; esto elimina algunas pasos
dentro del proceso y a la vez disminuye el tiempo que se espera para
la elaboracién de los platos y su entrega al comensal. Adicionalmente,
el camarero ingresa nuevos clientes al sistema para enviar las
cuentas al cajero, tanto para la impresion del preliminar detallado de
consumos como para el cobro de las cuentas; esto disminuye el
tiempo que el cliente espera para recibir su factura y posteriormente

retirarse del restaurante.

En la aplicacion comanda electronica el camarero recibe
notificaciones de que el pedido esta en elaboracion y cuando ya esta
listo para ser entregado al comensal, ademas recibe la alerta para

retirar la factura en caja.

La implementacion de la comanda electronica y el cambio en el
proceso de atencion a los clientes de La Canoa representan una
reduccion de 1 hora con 25 minutos a 23 minutos en horario regular y
de 1 hora con 44 minutos a 36.8 minutos en horas pico del tiempo
promedio en el que se atiende a un cliente del restaurante. La
reduccion de estos tiempos implica que la rotacion de clientes de La
Canoa sea mayor; lo que se traduce en mayores ingresos para el

restaurante.
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4.2 Recomendaciones

e Adquirir dispositivos moviles para cada camarero para receptar el

pedido de comida e ingresar la comanda.

e Capacitar a los cajeros y camareros sobre el cambio en el proceso de
atencion a los clientes de La Canoa.

e Capacitar al personal de camareros sobre el uso de la aplicacion
comanda electronica.
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