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RESUMEN 

La presente tesis se centra en el diseño de una solución tecnológica innova-

dora destinada a mejorar los procesos de toma de pedidos, despacho y pago 

de pedidos en pequeñas y medianas empresas (pymes) del sector de alimen-

tos y bebidas. La investigación adopta un enfoque integral, desde el análisis 

detallado de los procesos actuales hasta la propuesta de diseño de la solución 

basada en tecnologías móviles. 

 
 
 
El trabajo comienza con una evaluación exhaustiva de los procesos de despa-

cho y pago de pedidos, incluyendo la recopilación de datos, observación di-

recta y entrevistas con stakeholders. Este análisis proporciona la base para la 

definición de los requisitos específicos de la aplicación móvil. 

 
 
 
La solución propuesta se fundamenta en el uso de tecnologías como React 

Native para el desarrollo de aplicaciones móviles y microservicios Java para la 

gestión de pedidos y pagos. Además, se emplea una arquitectura de tenencia 

múltiple para garantizar la escalabilidad y flexibilidad de la solución. 

 
 
 
La validación de la solución se lleva a cabo mediante la retroalimentación de 

los stakeholders, incluyendo al equipo de tecnología y al propietario del 
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negocio. Se diseñan encuestas de satisfacción para evaluar la percepción del 

cliente sobre la mejora de los procesos. 

 
 
 
Los resultados obtenidos muestran un diseño sólido y prometedor que apunta 

a mejorar la eficiencia operativa y la experiencia del cliente. Sin embargo, se 

reconoce que la implementación práctica de la solución requerirá de futuros 

trabajos de desarrollo e integración. 

 
 
 
En conclusión, esta investigación sienta las bases para futuros proyectos de 

implementación que busquen aprovechar el potencial de la tecnología para 

optimizar los procesos de despacho y pago de pedidos en pymes del sector 

de alimentos y bebidas. 
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INTRODUCCIÓN 

En un contexto empresarial cada vez más digitalizado, la optimización de pro-

cesos se convierte en un factor crucial para la competitividad y el éxito de las 

organizaciones. En particular, las pequeñas y medianas empresas del sector 

de alimentos y bebidas enfrentan el desafío de modernizar sus sistemas para 

satisfacer las demandas cambiantes del mercado y las expectativas de los 

clientes. 

 
 
 
Este trabajo de tesis se enfoca en diseñar una solución informática para mejo-

rar la experiencia de los clientes en los procesos de orden, despacho, genera-

ción de documentos y pago en una PYME de alimentos. Esta investigación 

pretende aprovechar las tecnologías de aplicaciones móviles para ofrecer una 

experiencia más eficiente y satisfactoria tanto para los clientes como para la 

empresa. 

 
 
 
Para ello, realizaremos un análisis exhaustivo de los procesos mencionados 

utilizando técnicas de recopilación de datos, observación directa y entrevistas 

con stakeholders clave. Con base en este análisis, diseñaremos una solución 

integral que emplee tecnologías modernas como React Native para desarrollar 

una aplicación móvil intuitiva y segura que permita a los clientes realizar pedi-

dos y pagos de manera eficiente. 
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Además, aplicaremos la metodología BPMN para analizar detalladamente los 

procesos existentes y proponer mejoras significativas en la eficiencia opera-

tiva. Nuestra meta es no solo optimizar los procesos internos de la empresa, 

sino también mejorar la experiencia del cliente para impulsar la fidelización y 

el crecimiento del negocio. 

 
 
 
En resumen, este proyecto busca ofrecer una solución tecnológica que aborde 

los desafíos específicos enfrentados por las pymes del sector de alimentos y 

bebidas. Al aplicar una perspectiva centrada en el cliente y la aplicación de 

tecnologías, esperamos potenciar la competitividad y el éxito a largo plazo de 

la empresa objeto de estudio. 



 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO 1  

MARCO GENERAL 

1.1 Antecedentes 

Un estudio realizado en enero del 2023 en Ecuador [21] indica que existen 

aproximadamente 14.72 millones de usuarios en el país que tienen dispo-

sitivos móviles siendo tabletas, o teléfonos inteligentes; representando el 

81.3% de la población. Además de este valor, se tiene como índice de co-

nectividad el 99.3% lo que representa el porcentaje de acceso a redes de 

internet mediante los dispositivos móviles antes mencionados. Por lo tanto, 

podemos definir que la solución informática orientada a dispositivos móvi-

les puede ser recibida por un gran número de clientes indistintamente de 

la edad o nivel socioeconómico.   
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1.2 Descripción del problema 

Una pyme de alimentos, ubicada estratégicamente en la ciudad de Gua-

yaquil, ha experimentado un notable crecimiento con el paso de los años. 

Hace 6 años comenzó su operación con una sola sucursal en el sur de la 

ciudad y, en respuesta a la creciente demanda, expandió su presencia con 

la apertura de nuevas sucursales en diferentes ubicaciones, incluyendo el 

norte y el centro de Guayaquil. Además, recientemente ha establecido una 

bodega centralizada en otra ubicación en el sur para gestionar su cadena 

de suministro de manera más eficiente. Sin embargo, este crecimiento ha 

sido en gran medida desorganizado y ha traído consigo desafíos operati-

vos significativos.  

En la actualidad, la empresa opera con aproximadamente 50 empleados 

distribuidos entre las cuatro sucursales donde se presentan ineficiencias 

operativas y largos tiempos de espera que afectan la experiencia del 

cliente. Los procesos principales en dónde se ven reflejados estos proble-

mas, se relacionan cuando el cliente debe esperar para recibir el menú, 

realizar sus pedidos, pagar y obtener su factura, lo que disminuye su sa-

tisfacción. 

Según los administradores de esta pyme de alimentos, los horarios más 

frecuentados por los clientes son los sábados de 17:30 a 23:00 y los do-

mingos de 17:30 a 20:30. En estos horarios un porcentaje importante de 
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clientes se quejan de que los procesos anteriormente mencionados toman 

mucho tiempo y generan malestar e incertidumbre planteándose la duda 

si deberían visitar el local en una próxima ocasión. 

Además de los tiempos de espera mencionados anteriormente, la falta de 

una plataforma tecnológica adecuada también limita la capacidad de la 

pyme para agilizar sus procesos de despacho y pago de pedidos. Actual-

mente, la empresa carece de herramientas digitales que puedan optimizar 

estas áreas, lo que resulta en una operación menos eficiente y tiempos de 

espera prolongados para los clientes.  

Estas ineficiencias representan riesgo de pérdida en un entorno empresa-

rial competitivo. Los antecedentes revelan la necesidad de abordar estos 

desafíos y ofrecer una solución innovadora para mejorar la experiencia del 

cliente y la competitividad de la empresa en un mercado en constante evo-

lución. 

1.3 Solución Propuesta 

Se propone el diseño de una aplicación móvil orientada específicamente 

en los procesos que generan dolor a los clientes. La aplicación se basa en 

la lectura de un código QR (Quick Response o Código de Respuesta Rá-

pida) para enlazar al usuario con su mesa utilizada, una vez realizada la 

comunicación con el servidor de pedidos, el usuario podrá seleccionar 

dentro del menú las diferentes opciones clasificadas por categorías, por 
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ejemplo: tipo de alimento, precio, productos más pedidos, entre otros; per-

mitiendo así a la aplicación guiar al usuario por las opciones disponibles. 

Además, podrá personalizar su pedido con algún comentario en especí-

fico. Permitiendo así interactuar al mesero con el cliente cuando ya tenga 

disponible su pedido. De igual manera debe realizar el pago a través de 

su tarjeta de crédito donde se genera automáticamente su factura según 

el pedido realizado. Es importante destacar que el usuario podrá regis-

trarse para no tener que registrar la tarjeta en reiteradas ocasiones si así 

lo desea. La inclusión de esta tecnología impacta en los procesos por lo 

que es importante documentar los procesos y el número de interacciones 

reduciendo así los cuellos de botella.   

La adopción de BPMN (Notación de Modelado de Procesos de Negocio) 

facilitará la ejecución de un análisis detallado de los procedimientos vigen-

tes en la organización. A través de la documentación de los procesos 'As 

Is' (Como Son) y la posterior elaboración del diseño 'To Be' (Como Debe-

rían Ser), se identificarán ineficiencias, cuellos de botella y áreas críticas 

que demandan atención. Este marco metodológico no solo brindará un 

diagnóstico preciso de los problemas operativos, sino que, además, habi-

litará la implementación de soluciones sumamente eficaces.  Asimismo, el 

análisis del recorrido del cliente desempeñará un papel fundamental para 

lograr una amplia comprensión de la expectativa del cliente. Al trazar el 
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itinerario de cada punto de interacción del cliente con los procedimientos 

de la pyme, se identificarán las fuentes de insatisfacción.  

Finalmente, la selección de la tecnología React Native constituye un com-

ponente crítico de la solución propuesta. Se destaca como una herra-

mienta de desarrollo altamente versátil, permitiendo la creación de aplica-

ciones móviles que funcionan en múltiples plataformas / sistemas operati-

vos a partir de un único código base. Este enfoque conlleva ahorros signi-

ficativos en términos de tiempo de desarrollo (permitiendo crear aplicacio-

nes en Android y en iOS a la vez), aprendizaje (tiene una curva de apren-

dizaje rápida) y recursos, a la vez que asegura una experiencia uniforme 

en diversos dispositivos. Además, la elección de React Native se alinea 

armoniosamente con la estrategia de una aplicación móvil que permita al 

cliente optimizar tiempos en los procesos en los que la satisfacción no es 

un punto fuerte. 

A continuación, en la Figura 1.1 - Diseño general de la solución, se pre-

senta el diseño a grandes rasgos del flujo de comunicación de la solución. 

Donde “PYME 1, sucursal 1” hace referencia a la presente solución, este 

cliente a través del teléfono inteligente sea el sistema operativo Android o 

iOS, obtiene la información escaneando el código QR, se hace la lectura 

de este y se comunica a través de internet con los microservicios respec-

tivos según su interacción. 
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Figura 1.1 - Diseño general de la solución 
 

La solución propuesta está diseñada para sistema de tenencia múltiple en 

dónde se podrán albergar diferentes clientes, por ejemplo, más sucursales 

es el caso del ejemplo “PYME 1, sucursal n”, inclusive otra empresa, según 

el diseño “PYME n, sucursal 1”. Además, se expondrán microservicios 

para hacer las operaciones de lectura, escritura y actualización. Como 

parte de la solución del presente proyecto, se trabajará únicamente con 

una de las sucursales de la pyme de alimentos, pero se tiene proyección 

para abarcar todas las sucursales en el futuro e inclusive más clientes/py-

mes que compartan las mismas especificaciones del negocio, por lo tanto, 
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la arquitectura de la solución tiene capacidades de crecer en recursos y 

clientes.  

1.4 Objetivo General 

Diseñar una solución informática mediante el uso de tecnologías de apli-

caciones móviles, para mejorar la experiencia de los clientes en los proce-

sos de despacho y pago de pedidos en una pyme de alimentos 

1.5 Objetivos Específicos 

• Analizar los procesos actuales de despacho y pago de pedidos me-

diante la recopilación de datos, observación directa de las operaciones 

y entrevistas con stakeholders para identificar los requisitos específicos 

de la aplicación móvil. 

• Diseñar de la solución mediante el análisis detallado de las necesida-

des de despacho y pago de pedidos centrada en las necesidades y 

preferencias de los clientes.  

• Validar la solución a través de la retroalimentación de usuarios. 

1.6 Metodología 

El alcance de esta investigación se encuentra enfocado en la realización 

de un estudio descriptivo. Este enfoque se justifica en función del objetivo 

de la tesis, que tiene como finalidad obtener una comprensión detallada 

de la situación actual de los procesos de despacho y pago de pedidos en 
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la pyme de alimentos. A través de este enfoque, se podrá recopilar infor-

mación y observar directamente las operaciones de la empresa. Al obtener 

una imagen clara de cómo se desarrollan actualmente estos procesos, en 

un período relativamente corto, se podrán identificar cuellos de botella, 

áreas críticas y oportunidades de mejora donde la tecnología puede 

desempeñar un papel fundamental. Esto resulta esencial para el posterior 

diseño de una solución informática que se ajuste a las necesidades espe-

cíficas de la empresa, lo que contribuirá significativamente a la mejora de 

la experiencia del cliente en un entorno empresarial altamente competitivo. 

A continuación, los elementos claves que componen la metodología:  

Fuentes de información:  

Para establecer una base sólida para este estudio, se utilizará la recolec-

ción de datos a través de entrevistas y observación directa. Esta elección 

se debe a la necesidad de obtener una comprensión detallada de los pro-

cesos de órdenes, despacho, generación de documentos y pago de pedi-

dos, así como la experiencia del cliente del restaurante. 

Procedimiento de levantamiento de datos: 

El procedimiento de levantamiento de datos consistirá en dos etapas prin-

cipales. Inicialmente se llevarán a cabo entrevistas estructuradas con los 

clientes del restaurante. Estas entrevistas se centrarán en evaluar la 
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satisfacción del cliente y recopilar información sobre sus preferencias ha-

cia soluciones tecnológicas. En segundo lugar, se realizará la observación 

directa de los procesos de órdenes, despacho, generación de documentos 

y pago de pedidos. 

Tipo de análisis de datos: 

Se llevará a cabo un análisis de datos que combinará elementos cuantita-

tivos y cualitativos. Las respuestas de las entrevistas se analizarán cuali-

tativamente, agrupando las ideas en categorías y presentándolas en un 

informe. Mientras que, la observación directa proporcionará información 

valiosa para comprender en profundidad la experiencia del cliente. 

Metodología de trabajo establecida: 

La metodología empleada en este estudio fusiona la recopilación de datos 

mediante entrevistas y observación directa. Esta estrategia de investiga-

ción permite obtener una comprensión completa de la experiencia del 

cliente y de las oportunidades de mejora en los procesos de órdenes, des-

pacho, generación de documentos y pago de pedidos. 

La encuesta de satisfacción será el medio principal para recopilar datos. 

Esta encuesta será realizada en un sitio de internet y contendrá 10 pre-

guntas estructuradas y estarán relacionadas con la experiencia de los 

clientes en la pyme de alimentos. El objetivo de las preguntas es 



 10 

determinar el nivel de satisfacción con el proceso de órdenes, despacho, 

generación de documentos y pago de pedidos (dos preguntas por cada 

tema). Además, se incluirán dos preguntas que determinarán la preferen-

cia de los clientes por opciones digitales. 

Las encuestas se realizarán a los clientes que realicen sus consumos du-

rante un fin de semana; teniendo como promedio que los días sábado se 

atienden 90 órdenes y los domingos 70. Dando un total de 160 órdenes 

por fin de semana.  

 
 

Ecuación 1 – Tamaño de la muestra 
 

Utilizando la fórmula del tamaño de la muestra: según nuestra población 

(160), el nivel de confianza (95% = 1.96) y el porcentaje de error (5%), el 

tamaño de la muestra sería 114 encuestados. 

Además de la encuesta de satisfacción, se llevará a cabo la observación 

directa de los procesos mencionados en las preguntas. Esto permitirá una 

comprensión más completa y detallada de la experiencia de los clientes. 

La combinación de la encuesta y la observación directa proporcionará una 
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imagen más sólida de la situación actual y ayudará en la identificación de 

oportunidades de mejora. 

La aplicación rigurosa de esta metodología es esencial para alcanzar los 

objetivos específicos y generales de la investigación. Proporciona una 

base sólida para diseñar soluciones informáticas efectivas que contribuyan 

a mejorar la experiencia del cliente en el contexto altamente competitivo 

de la industria alimentaria. 

Una vez obtenida la información necesaria para el análisis se especifican 

los lineamientos para el desarrollo de la aplicación. Para el prototipado de 

las pantallas utilizaremos herramientas que permiten realizar diseños, las 

cuáles nos ayudarán para darle una idea a los stakeholders de cómo se 

verá la aplicación una vez que esté implementada. Además, esto nos per-

mitirá poder realizar cambios en los bosquejos a lo largo de este proyecto. 

Se incluirá el soporte de expertos para las definiciones y aprobación del 

producto final. 

La arquitectura de la aplicación será presentada al especialista de la solu-

ción existente y al gerente de la pyme para que así se puedan tomar deci-

siones oportunas en conjunto con el cliente a fin de mejorar el producto y 

aprovechar las características de la nueva solución. 

 



 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO 2  

 

2.1 Tecnologías para la experiencia del cliente en la industria alimentaria. 

2.1.1 Impacto de las Tecnologías en la Experiencia del Cliente 

En la actualidad, las tecnologías de aplicaciones móviles se han 

consolidado como fundamentos esenciales en la transformación 

de la industria alimentaria. Estas tecnologías han redefinido de 

manera fundamental tanto la forma en que los restaurantes y las 

pymes de alimentos interactúan con sus clientes como la gestión 

interna de sus operaciones. Un claro ejemplo de este impacto es 

evidenciado en el estudio de Ferdinato [18]. Este estudio examina 

con meticulosidad la innovación que suponen las aplicaciones 
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móviles en los procesos de solicitud de alimentos y bebidas en la 

industria gastronómica. Al permitir a los comensales realizar pedi-

dos desde sus dispositivos móviles, estas aplicaciones no solo 

promueven la comodidad del cliente, sino que también impulsan la 

eficiencia operativa de los establecimientos de alimentos y bebi-

das. Este enfoque subraya cómo la tecnología ha optimizado la 

experiencia del cliente y perfeccionado la eficiencia de los proce-

sos internos en los establecimientos alimentarios. 

2.1.2 Aplicaciones Móviles en Tiempos de Desafíos: Satisfacción 

del Cliente y Fidelidad a la Marca 

La comodidad y la eficiencia ofrecidas por las aplicaciones móviles 

se han vuelto aún más cruciales en tiempos de desafíos inespera-

dos, como la pandemia. El análisis realizado por Dirsehan [17], 

señala la función primordial que han asumido las aplicaciones mó-

viles de pedidos de alimentos en el fortalecimiento de la satisfac-

ción del cliente con la marca y la fidelidad a los restaurantes. Los 

autores argumentan que, en momentos en que la interacción física 

es limitada, estas aplicaciones se convierten en un puente vital 

para mantener una relación sólida con los clientes permitiéndole a 

los comensales realizar pedidos de alimentos de manera segura y 

sencilla, estas aplicaciones preservan la satisfacción del cliente y, 

de igual importancia, incentivan la lealtad hacia la marca. 
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Estos estudios subrayan la importancia de las tecnologías de apli-

caciones móviles en la mejora de la experiencia del cliente en la 

industria alimentaria. Además, enfatizan cómo estas tecnologías 

han evolucionado y se han adaptado a desafíos cambiantes, como 

la pandemia. La acumulación de evidencia valida que las aplica-

ciones móviles no solo facilitan la vida de la clientela, sino que 

también vigorizan la posición competitiva de las empresas en el 

ámbito de la gastronomía. Consecuentemente, la adquisición de 

un conocimiento profundo de estas tecnologías y su aplicación 

pertinente son elementos cruciales para abordar los objetivos de 

este proyecto. 

2.2 Diseño de soluciones informáticas para mejorar los procesos de 

despacho y pago de pedidos en la industria alimentaria. 

Esta sección del marco teórico se basa en la automatización de procesos, 

la implementación de tecnologías móviles y la elección de React Native 

como la herramienta de programación clave. Estos elementos se combi-

nan para diseñar soluciones informáticas efectivas para mejorar los pro-

cesos de despacho y pago de pedidos en pymes de alimentos, lo que en 

última instancia se traducirá en una experiencia más satisfactoria para el 

cliente incrementando así el índice de fidelidad y el volumen de ventas 

de la pyme (incremento de ingresos/ventas).  
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2.2.1 Aplicaciones Móviles y Experiencia del Usuario 

Las aplicaciones móviles en el contexto de la industria alimentaria 

se han consolidado como una estrategia de gran relevancia [5]. 

Estas aplicaciones se diseñan y desarrollan específicamente para 

adaptarse y funcionar de manera óptima en una variedad de dis-

positivos ajustándose así dinámicamente a las características de 

visualización y rendimiento de los dispositivos de los usuarios.  

Las referencias [5], [6], [7], y [12] proporcionan información técnica 

detallada sobre la implementación de aplicaciones móviles y su 

impacto en la experiencia del usuario en la industria alimentaria. 

Estos recursos técnicos son fundamentales para comprender la 

importancia de esta estrategia en la optimización de los procesos 

de despacho y pago de pedidos. 

2.2.2 Aplicaciones móviles y tecnologías de escaneo QR 

Las aplicaciones móviles y las tecnologías de escaneo QR han 

surgido como soluciones tecnológicas que pueden contribuir sig-

nificativamente en la agilización de los procesos de pedidos y pa-

gos en restaurantes. Kan et al. [2] examinaron el uso de códigos 

QR en aplicaciones de realidad aumentada, lo que resalta el po-

tencial de las tecnologías móviles para mejorar la experiencia del 
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cliente. El estudio de Kaptelinin et al. [4] abordó los desafíos de la 

tecnología de autoservicio y cómo diseñar experiencias de usuario 

efectivas, lo cual es crucial para el diseño de soluciones informáti-

cas. Además, Li et al. [14] discutieron la seguridad de los códigos 

QR y su implementación en el contexto de la industria alimentaria, 

lo que subraya la relevancia de considerar aspectos de seguridad 

al implementar tecnologías móviles en esta área. 

2.2.3 Desarrollo de aplicaciones móviles 

La selección de las herramientas, plataformas y sistemas operati-

vos de las aplicaciones móviles es de vital importancia porque se 

debe llegar a las personas objetivo. Además, se debe tener en 

cuenta que al elegir una u otra plataforma de desarrollo, afectará 

en la etapa del desarrollo del cronograma del proyecto. En la ac-

tualidad, los sistemas operativos más populares de teléfonos inte-

ligentes son iOS y Android por lo que los especialistas técnicos y 

gran número de expertos de desarrollo están optando por platafor-

mas híbridas en vez del desarrollo de aplicaciones nativas. Dentro 

del marco de desarrollo de aplicaciones híbridas nos encontramos 

con diferentes soluciones como Flutter que ha sido utilizado para 

soluciones de Google Ads y Alibaba; React Native que es desarro-

llado e implementado en Facebook, Instagram y hasta Discord; 
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además tendríamos otras plataformas Xamarin (actualmente des-

continuada), ionic, entre otras.  [21] 

Suri [21] en su estudio realizado, también menciona algunas de 

las ventajas de las aplicaciones híbridas: 

• Mejor mantenibilidad de código para diferentes aplicaciones. 

• Tiempos de desarrollo reducidos significativamente. 

• Las aplicaciones pueden llegar a un mayor número de perso-

nas debido a que son exportadas hacia diferentes sistemas 

operativos. 

• Soluciones open-source frente a problemáticas comunes por 

sistemas operativos. 

De igual manera, se mencionan las desventajas de las aplicacio-

nes híbridas [22]: 

• Aplicaciones de mayor tamaño 

• Desarrollo con mayor nivel técnico para componentes nativos 

• Mayor uso de memoria del dispositivo 

• Desafíos de seguridad del framework híbrido 
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2.2.4 React Native versus Flutter 

A continuación, se detalla una tabla comparativa entre React Na-

tive y Flutter gracias a la comparativa realizada por Fanchi [30]. 

React Native  Flutter 

Gran comunidad y disponibili-
dad de componentes 
open- source. 

Comunidad básica de desarro-
lladores. 

Rendimiento mejorado con su 
nueva arquitectura de compli-
cación, permite integrarse con 
módulos nativos en caso de re-
querir optimizaciones extre-
mas. 

Utiliza el lenguaje Dart que 
permite dar un buen rendi-
miento tanto para Android 
como para iOS. 

Se basa en la comunidad y la 
obtención de librerías persona-
lizadas que permite cubrir con 
todos los escenarios o requeri-
mientos específicos. 

Desarrollo de componentes 
basado en widgets que permite 
crear interfaces personaliza-
das 

Puente de Javascript hacia 
módulos nativos, Basado en 
componentes, compilación con 
Hermes, actualización en 
tiempo real en modo desarro-
llador 

Se basa en Widgets, Skia (sis-
tema de renderizado por pixe-
les), Actualización en tiempo 
real en modo desarrollador. 

Tabla 1 - React Native versus Flutter [30] 

2.2.5 React Native como herramienta de desarrollo  

React Native es una herramienta que se ha vuelto muy popular por 

lo que constantemente está recibiendo actualizaciones de seguri-

dad, motores de compilación, entre otros aspectos. Así como se 
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mencionaba en el apartado 2.2.3 que existen algunas desventajas 

de las aplicaciones híbridas en relación con las nativas, React Na-

tive se ha preocupado mucho por su rendimiento por lo que, de la 

mano de su nueva arquitectura y su motor de compilación, trata de 

disminuir las desventajas de las aplicaciones híbridas.  

A continuación, se especifican algunas de las ventajas y desven-

tajas más importantes que menciona Presta [22] en su publicación 

relacionada con el desempeño y uso de React Native. 

Ventajas Desventajas 

Desarrollo rentable / Reduc-
ción de costos 

Desafíos de seguridad de Ja-
vascript 

Menor tiempo de desarrollo Desafíos de depuración 

Código Abierto Gestión de memoria 

Aprovecha motor JavaScript Necesidad de un desarrollador 
nativo 

Apariencia Nativa  

Diseño Modular  

Tabla 2 - Ventajas y Desventajas de React Native 

React Native tiene la capacidad para desarrollar aplicaciones mó-

viles de alta calidad y su versatilidad en diferentes plataformas. 

Esta selección se encuentra respaldada por la referencia [11], que 
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dirige al sitio oficial de React Native. Esta elección ofrece la ventaja 

de desarrollar aplicaciones para las plataformas de iOS y Android 

con un único conjunto de código, optimizando así el proceso de 

desarrollo y asegurando una experiencia uniforme para los usua-

rios. Además, ofrece la ventaja de mejorar la eficiencia, manteni-

bilidad, escalabilidad y portabilidad del desarrollo. 

2.2.6 Arquitectura de React Native  

La nueva arquitectura de React Native trae consigo un conjunto de 

conceptos y mejorar que ayudan al desempeño de la aplicación y 

así eliminar los problemas presentados por las aplicaciones nati-

vas. A continuación, se muestra una gráfica donde se detalla la 

nueva arquitectura de React Native. [26] 

 

Figura 2.1 - Arquitectura React Native 
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2.2.7 Bases de datos SQL y NoSQL 

Una base de datos es una recopilación de diferentes datos que se 

pueden convertir en información valiosa y procesada. Estos datos 

son almacenados comúnmente de manera electrónica en un sis-

tema informático y son de vital importancia para las empresas [35]. 

A través del tiempo se ha generado la discusión entre las bases 

de datos SQL (Structured Query Language) y las NoSQL (Not Only 

SQL). Smallcombe [36] nos ayuda con las principales diferencias 

entre las bases de datos antes mencionadas. 

 

SQL NoSQL 

Bases de datos relacionadas Bases de datos no relaciona-
das 

Usan lenguaje SQL y tienen 
un esquema predefinido 

Tienen esquemas dinámicos y 
datos no estructurados. 

Escalables verticalmente 
(CPU, RAM, SSD) 

Escalables horizontalmente 
(más servidores de base de 

datos) 

Basados en tablas Basados en documentos, ob-
jetos llave-valor, gráficos 

Mejores en transacciones 
multi-row 

Son mejores para almacenar 
documentos y objetos JSON 

Soporta JOIN y queries com-
plejos 

No soportan JOIN ni queries 
complejos 

MySQL, Oracle, PostgreSQL, 
SQL Server, Microsoft SQL 

Server  

MongoDB, Cassandra, Ama-
zon DynamoDB, Redis, 

Couchbase 

Tabla 3 - Diferencias entre Bases de datos SQL y NoSQL 
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Las bases de datos NoSQL son escogidas por grandes equipos 

de desarrollo debido a las facilidades que ofrecen. Cuando se ne-

cesita un esquema de datos que sea flexible y escalable, común-

mente la elección es una base de datos NoSQL. Además de eso, 

facilita la tarea de implementación debido a que los desarrollado-

res no se deben preocupar por una estructura relacionada. [36] 

2.2.8 MongoDB 

MongoDB [37] se describe como una base de datos de documen-

tos con niveles de indexación optimizados que ofrecen una gran 

escalabilidad y flexibilidad. Dentro de sus principales característi-

cas está las que ofrecen todas las bases de datos NoSQL [38], por 

ejemplo: 

• Modelos de datos flexibles: Es posible agregar, modificar las 

estructuras de datos de manera rápida y sin afectar el compor-

tamiento de la base de datos en ejecución.  

• Escalabilidad horizontal: Es posible incrementar la potencia de 

la base de datos agregando más servidores.  

• Queries optimizados: Las instrucciones de búsqueda de ele-

mentos de la base de datos son más rápidas debido a que no 

existen estructuras complejas con en diferentes tablas, en Mon-

goDB toda la información permanece junta. 
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• Facilidad de desarrollo ágil: Permite a los desarrolladores enfo-

carse en objetos JSON para almacenar en la base de datos in-

distintamente de su estructura lo que facilita el código escri-

biendo menos líneas para crear nuevos objetos.  

 

2.3 Modelado de procesos 

2.3.1 BPMN  

Business Process Model and Notation (BPMN) es una herramienta 

esencial en la representación de procesos empresariales. Esta no-

tación ofrece un estándar gráfico para presentar procesos de ne-

gocio de manera clara y uniforme.  

BPMN se ha vuelto ampliamente aceptado y utilizado en la indus-

tria para la representación de procesos de negocio. Facilita a ana-

listas y profesionales de TI visualizar de manera gráfica las opera-

ciones, mejorando la comprensión y la comunicación efectiva en-

tre los diversos participantes en un proceso. [23] 

2.3.2 Elementos BPMN  

En el modelamiento de BPMN usa un conjunto de objetos, cana-

les, artefactos y datos para lograr los flujos modelados. En la 
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publicación de Bernal [25] se especifica la siguiente tabla, la cual 

nos presenta los elementos más importantes a considerar al mo-

delar un proceso con BPMN. 

 

Figura 2.2 - Elementos básicos de notación de BPMN [25] 
 

En la figura anteriormente presentada, se detallan los componen-

tes fundamentales de la notación utilizada los cuales se utilizan 

para fines específicos. A continuación, una descripción dichos 
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componentes según los conceptos explicados por White en su li-

bro BPMN Modeling and Reference Guide [24]. 

Actividades:  

La representación gráfica es a través de rectángulo con bordes 

redondeados y expresan las tareas ejecutadas durante el proceso.  

Eventos: 

Compuertas: Son representadas por un rombo y son de importan-

cia para direccionar el flujo del proceso.  

Flujo de secuencia: 

Se representa con una flecha de línea continua, y se emplea para 

indicar el orden en el cual las distintas actividades serán ejecuta-

das en el proceso.  

Flujo de mensaje: 

Se ilustra mediante una línea discontinua que inicia con un círculo 

no relleno y concluye con una punta de flecha hueca. Este tipo de 

flujo se utiliza para representar el intercambio de mensajes entre 

dos participantes en el proceso, que pueden ser entidades de ne-

gocio o roles empresariales.  
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Asociación: 

Se denota mediante una línea punteada, y se emplea para vincular 

datos, texto y otros artefactos con los objetos del flujo. Con este 

elemento se representa entrada o salida de actividades.  

Piscina: 

Se representa mediante un gran rectángulo que puede albergar 

uno o varios carriles, los cuales hacen referencia a los distintos 

participantes del proceso.  

Carril: 

Es una partición dentro de la piscina y representa un rol o área. De 

esta manera permite organizar las actividades según los roles o 

áreas correspondientes.  

2.3.3 Modelado de procesos AS IS y TO BE.  

El mapeo de procesos AS IS y TO BE es una herramienta de ges-

tión que ayuda en la descripción y mejora de los procesos internos 

de una organización. Según la fuente proporcionada por Neomind, 

el mapeo de procesos AS IS se enfoca en la definición de la situa-

ción actual del proceso, mientras que el mapeo de procesos TO 



 27 

BE se orienta hacia la definición del estado futuro deseado de los 

procesos.  

El mapeo de procesos AS IS y TO BE es esencial para la identifi-

cación de oportunidades de mejora, la optimización de la eficiencia 

y la alineación de los procesos con los objetivos estratégicos de la 

organización.  

Para llevar a cabo el mapeo de procesos AS IS y TO BE, es im-

portante definir los usuarios clave y/o el dueño del proceso, quie-

nes tienen más conocimientos acerca de las reglas de un proceso 

de negocio y realizan el proceso diariamente. Además, es necesa-

rio incluir a todos los involucrados en el proceso, como empleados, 

proveedores, clientes y supervisores, para que todos entiendan 

claramente cuáles son los objetivos del proceso, acepten las fe-

chas de entrega y tengan algún conocimiento sobre la creación de 

mapas de procesos básicos.  

En otras palabras, el mapeo de procesos AS IS y TO BE es una 

herramienta valiosa para la exploración y mejora de los procesos 

internos de una organización. Esta práctica es esencial para la 

identificación de oportunidades de mejora, la optimización de la 

eficiencia y la alineación de los procesos con los objetivos estraté-

gicos de la organización. [27] 
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2.4 Microservicios 

2.4.1 Descripción general de microservicios 

La arquitectura de software basada en microservicios ha emergido 

como un enfoque contemporáneo y altamente escalable en el 

desarrollo de sistemas de software. K. Bakshi, en su investigación 

presentada en la Conferencia Aeroespacial de IEEE en 2017, des-

taca la capacidad única de los microservicios para lograr la inde-

pendencia y el despliegue autónomo de servicios de software. 

Esta arquitectura se distingue por dividir una aplicación en servi-

cios implementables de manera independiente que se comunican 

mediante API. Esta fragmentación posibilita la implementación y el 

escalado individual de cada servicio, permitiendo la entrega rápida 

y frecuente de aplicaciones complejas. Además, a diferencia de 

las aplicaciones monolíticas, la arquitectura de microservicios fa-

cilita a los equipos la implementación ágil de nuevas funciones y 

cambios sin la necesidad de reescribir grandes secciones del có-

digo existente. 

Su fundamento radica en la creación de servicios pequeños, inde-

pendientes y altamente cohesivos que se conectan mediante in-

terfaces claramente definidas. Esta estructura brinda una 
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flexibilidad y capacidad de respuesta excepcionales ante cambios 

en los requisitos del proyecto, lo que conduce a una mayor eficien-

cia y calidad del software. En particular, los microservicios ofrecen 

una escalabilidad y resiliencia mejoradas, atributos esenciales en 

la industria aeroespacial. 

La arquitectura de software basada en microservicios representa 

un enfoque moderno y altamente escalable que ha revolucionado 

la práctica del desarrollo y mantenimiento de aplicaciones de soft-

ware. [28] 

2.4.2 Implementación y escalabilidad de los microservicios  

La implementación y escalabilidad de los microservicios es un as-

pecto fundamental en la arquitectura de software moderna. Según 

la referencia literaria "Microservices: How To Make Your Applica-

tion Scale", publicada por Springer en 2018, la arquitectura de mi-

croservicios se basa en la idea de dividir una aplicación en peque-

ños servicios independientes, cada uno de los cuales se ejecuta 

en su propio proceso y se comunica con otros servicios a través 

de una API. Cada microservicio está diseñado para realizar una 

tarea específica, y se puede escalar de forma independiente del 

resto de la aplicación.  
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La implementación de esta arquitectura de microservicios requiere 

una planificación y coordinación cuidadosa. Este enfoque posibilita 

a las empresas incorporar nuevas funcionalidades de forma más 

rápida y eficiente, y los microservicios son más flexibles que las 

aplicaciones monolíticas tradicionales, ya que los desarrolladores 

pueden agregar nuevos servicios sin tener que cambiar todo el 

sistema. La utilización adecuada de los microservicios puede con-

ducir a la reducción significativa de los costos de infraestructura y 

a la mejora en el tiempo de comercialización de nuevas funciones.  

La escalabilidad de los microservicios es un aspecto clave, debido 

a que permite a las organizaciones manejar de manera eficiente 

una mayor carga de trabajo. Al emplear la escalabilidad de los mi-

croservicios, las organizaciones pueden lograr un mejor aisla-

miento de fallas, mantenibilidad y rendimiento, al tiempo que redu-

cen el consumo de recursos. Uno de los beneficios clave de la 

escalabilidad de los microservicios es la capacidad de escalar 

componentes individuales de una aplicación de forma indepen-

diente, lo que resulta en ahorros de costos y una mayor eficiencia.  

La implementación y escalabilidad de los microservicios son as-

pectos fundamentales en la arquitectura de software moderna. 

Este enfoque permite a las organizaciones agregar nuevas 
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funcionalidades de forma más rápida y eficiente, y lograr un mejor 

aislamiento de fallas, mantenibilidad y rendimiento, al tiempo que 

reducen el consumo de recursos. La utilización adecuada de los 

microservicios puede conducir a una reducción significativa de los 

costos de infraestructura y a una mejora en el tiempo de comer-

cialización de nuevas funciones. [29] 

2.4.3 Patrones de diseño  

Los patrones de diseño son de vital importancia al momento de 

tomar decisiones en la arquitectura de software debido a que es-

tablecen un compromiso y una idea más específica del comporta-

miento esperado de una aplicación. Para definir un patrón de di-

seño se debe considerar varios aspectos como la proyección de la 

aplicación (escalabilidad), recursos disponibles, tiempo esperado, 

entre otros. [31] A continuación se detallan algunos de los patro-

nes más utilizados en la actualidad: 

Arquitectura en capas múltiples o multicapas: 

Se crean varias capas con objetivos específicos, por ejemplo, se 

tiene una capa que interactúa con el usuario o capa de presenta-

ción (front-end) donde se incluyen frameworks, sistemas híbridos, 

canales, interfaces gráficas, entre otros. A continuación, se incluye 
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la capa de negocio que es la encargada de realizar los procesos, 

los cálculos, interacciones con demás APIs o sistemas. Final-

mente, tenemos la capa de datos que es toda la información con 

la que se alimenta la aplicación y de igual manera es actualizada 

por el usuario. Entre los beneficios encontramos el desarrollo de 

pruebas unitarias y la facilidad para el desarrollo y mantenimiento 

de la aplicación, los problemas se manejan por capas y no generan 

errores al estar separados. 

  

Arquitectura en espacio: 

También conocida como arquitectura de nube, comprende todos 

los componentes necesarios para la compilación en la nube, entre 

estos tenemos capacidades de hardware y software que sirven 

para contener servidores de front-end, back-end, modelo de en-

trega basado en la nube los cuales pueden ser accedidos a través 

de internet. [32] Gracias a los componentes de la nube, la tarea de 

escalar nuestro sistema se vuelve una realidad y eliminamos todo 

tipo de limitaciones y problemas como tiempos de procesamiento, 
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latencia, entre otros. La computación en la nube tiene su propia 

arquitectura o niveles de seguridad por lo que puede ser de tipo 

pública, privada o híbrida dependiendo de los requerimientos. Los 

principales beneficios son: 

• Rentabilidad: Es una mejor inversión debido a que se paga 

por los recursos que se necesitan. 

• Alta disponibilidad: Los componentes de la nube son de alto 

rendimiento por lo que las aplicaciones que lo implementan 

llevan esa ventaja. 

• Escalabilidad: Un beneficio importante para temporadas 

donde la carga es mayor o cuando una aplicación se vuelve 

viral. Da la facilidad de mejorar las capacidades de la infraes-

tructura que alojan a las aplicaciones. 

• Seguridad sólida: Los servicios de nube son constantemente 

actualizados y certificados por lo que los vuelven una base só-

lida para las aplicaciones. 

Arquitectura Orientada a Eventos: 

Daniel Brandi en su charla “Arquitectura Orientada a eventos” nos 

comparte la siguiente información relacionada a este patrón: [34] 

Es una arquitectura que funciona a través de eventos. Se tiene un 

emisor de eventos y un procesador/suscriptor de eventos 
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asíncrono. Los eventos pueden tener mucha o poca información 

dependiendo del patrón aplicado. El suscriptor es el que se comu-

nica para obtener más información del proceso. Es un patrón muy 

complejo de implementar debido a que supone un gran desafío de 

desarrollo, pero que presenta grandes avances en la escalabilidad 

del sistema. Dentro los patrones más conocidos tenemos:  

• Event Notification: Se envía poca información en el evento y 

el canal suscriptor se comunica con el emisor para obtener 

más información. 

• Event-carried State transfer: Se envía constantemente la in-

formación actualizada para que el sistema suscriptor no se co-

munique con el emisor, sino que recibe toda la información. 

• Event-sourcing: Representa un gran desafío debido a que se 

registran todos los eventos lo que supone un repositorio de 

eventos con imágenes por acontecimientos. Similar a un repo-

sitorio de manejo de versiones de software como por ejemplo 

Git, se puede reconstruir un sistema solo retrocediendo en el 

tiempo con los eventos. 

Arquitectura API Gateway: 

El diseño de microservicios basado en API Gateway supone la 

creación de una única entrada la cuál sirve como medio de 
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enrutamiento hacia los microservicios. En ocasiones se piensa 

que una única URL resuelve a un microservicio, pero la realidad 

es que en aplicaciones escalables, la llamada a un recurso, se 

convierte en una serie de pasos que son transparentes para el 

usuario. De cara al cliente, existe un único endpoint el cuál auten-

tica, autoriza y redirige hacia el recurso solicitado. De esta manera 

se incrementa el nivel de seguridad debido a que los microservi-

cios no quedan expuestos y no pueden ser atacados, además, 

permite mejorar el control de accesos y monitoreo de recursos, 

métricas de tiempos de respuesta, métricas de niveles de accesos, 

analítica de datos, alertas por sistemas distribuidos. [44] A conti-

nuación, se presenta la arquitectura de una aplicación de micro-

servicios que aplica el diseño de API Gateway [45].  

 
Figura 2.3 - Arquitectura API Gateway 
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2.4.4 Protección de Microservicios 

Cuando se desarrollan microservicios, los equipos de seguridad 

sugieren un mecanismo de cifrado mutuo entre los puntos de co-

municación de los microservicios. Mutual Transport Layer Security 

(La seguridad de capa de transporte) o también denominado 

mTLS ayuda a reducir en gran parte todo tipo de riesgo relacio-

nado con malwares e intrusos, es decir ninguna petición puede ser 

interceptada o descifrada si no es un medio autorizado. El medio 

más común de seguridad de comunicación es TLS (Transport La-

yer Security), el cual incluye un conjunto de pasos que permiten 

verificar la integridad del servidor a través de un navegador. Para 

mTLS, se agregan más pasos de seguridad para identificar la in-

tegridad de punto a punto [39]. A continuación, en la siguiente grá-

fica podemos identificar el comportamiento de mTLS según 

Cloudfare. 

 

 

Figura 2.4 - Arquitectura mTLS [43] 
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Para explicar los pasos que conlleva la ejecución de mTLS, se 

toma como ejemplo un tipo de comunicación cliente/servidor. 

Donde el cliente se refiere a un navegador web a través de una 

computadora o un dispositivo móvil inteligente y el servidor se re-

lacionada con el servidor de aplicaciones o microservicios. 

 

Paso Proceso TLS mTLS 

1 

El cliente se conecta al servidor a través 
de su navegador hacia una URL destino 
para establecer una comunicación con el 
servidor deseado. 

✅ ✅ 

2 
El servidor presenta su certificado TLS 
hacia el cliente para identificar el domi-
nio. 

✅ ✅ 

3 
El cliente verifica el certificado TLS identi-
ficando si el servidor es dueño de ese do-
minio y es válida la comunicación. 

✅ ✅ 

4 

El cliente presenta su certificado TLS a el 
servidor para que reconozca que es un 
cliente válido (puede ser una aplicación 
web, una aplicación móvil, microservi-
cios). Este paso aplica únicamente a 
mTLS. 

 ✅ 

5 
El servidor verifica el certificado TLS del 
cliente. Este paso aplica únicamente a 
mTLS. 

 ✅ 

6 

El servidor concede el acceso debido a 
que el que solicita la comunicación es un 
cliente válido. Este paso aplica única-
mente a mTLS. 

 ✅ 

7 
El cliente y el servidor intercambian infor-
mación a través de una conexión TLS en-
criptada.  

✅ ✅ 

Tabla 4 - Comparativa del proceso TLS y mTLS [43]  
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2.4.5 Computación en la nube  

Según Intel [39], una arquitectura de software es ágil cuando se 

implementa con microservicios a diferencia de una aplicación mo-

nolítica. Además, brinda beneficios como flexibilidad en la imple-

mentación. Uno de los desafiantes más importantes es la disponi-

bilidad debido a problemas de latencia, pero que pueden ser fácil-

mente solucionados incrementando las capacidades en la nube.   

La computación en la nube, según Google Cloud [40], es la capa-

cidad de adquirir recursos de computación (por ejemplo, capaci-

dades de memoria RAM, disco duro, procesador, redes) bajo de-

manda y a través de internet, facilitando el trabajo de adquirir un 

servidor físico, que además de ocupar espacio físico y sus ade-

cuaciones, requieren un mantenimiento más costoso. A través de 

la computación en la nube es posible gestionar recursos por tem-

poradas altas y bajas para ahorrar en mayor medida los costos de 

disponibilidad de servicios por internet. 

Dentro de los beneficios de la nube tenemos los siguientes [42]: 

• Facilidad de uso: Los equipos de desarrollo se integran fácil-

mente y pueden desplegar sus aplicaciones de manera rápida. 
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• Flexible: Es posible personalizar las características de los re-

cursos, por ejemplo: sistema operativo, lenguaje de programa-

ción de las aplicaciones, bases de datos, entre otros. 

• Agilidad: Es posible crear ambientes con una gran variedad de 

componentes tecnológicos en poco tiempo. [41] 

• Rentable: Se solicitan cambios en capacidades bajo demanda 

permitiendo así ahorrar todos los costos relacionados con las 

adecuaciones físicas, mantenimientos de servidores y costos 

para el cumplimiento de políticas o certificaciones internacio-

nales. Solo se paga por la disponibilidad de recursos de infra-

estructura. [41] 

• De confianza: La infraestructura de los proveedores de nube 

por lo general alojan a grandes empresas como Amazon, Goo-

gle, Netflix, entre otros. 

• Escalabilidad y alto desempeño: Es posible aumentar o reducir 

capacidades según la demanda o incremento de clientes de 

manera instantánea. 

• Seguro: Los mecanismos de seguridad son aplicados por los 

proveedores de servicios de nube las cuales son políticas 

constantemente actualizadas y desarrolladas por especialis-

tas. Los riesgos de seguridad son relativamente bajos [40]. 

A continuación, se detallan los tipos de nubes. 
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Nube pública Nube privada Nube híbrida 

Proveedores de ser-

vicios de nube que 

permiten escalar rá-

pidamente bajo de-

manda.  

Ejemplos:  

• Google Cloud, 

• Amazon Web 

Services, 

• Cloud Compu-

ting Solutions  

Recursos de una 

organización que 

pueden ser gestio-

nados únicamente 

dentro de la em-

presa. Aplican sus 

propios modelos 

de seguridad y 

configuración de 

redes. También 

denominados on-

premise. 

Conviven la nube 

pública y la nube 

privada con la fina-

lidad de sacarle el 

mayor provecho a 

los dos modelos. 

Tabla 5 - Tipos de nubes según Google Cloud [40] 

 
 



 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO 3  

DOCUMENTACIÓN DE PROCESOS 

3.1 Datos generales del proceso 

En esta sección, se presenta una visión concisa del proceso de Ciclo de 

experiencia del cliente en el restaurante, la que se puede observar en la 

siguiente tabla. 

Nombre del proceso Ciclo de experiencia del cliente en el restaurante. 
Código CECR001 
Versión 1.0.0 
Descripción Proceso que abarca todas las interacciones del 

cliente desde la llegada al restaurante hasta su sa-
lida, incluyendo la atención del mesero, la toma de 
pedidos, el despacho de alimentos, la generación 
de factura y el proceso de pago. 

Tabla 6 - Resumen del proceso 
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3.2 Experiencia del cliente: Estructuración de la encuesta 

La encuesta diseñada tiene como objetivo capturar la percepción y expe-

riencia de los clientes en diversos aspectos clave de su interacción con 

el restaurante. Se abordan de manera específica cuatro aspectos crucia-

les: pedido, despacho, pago y generación de factura; adicionalmente, se 

evaluó la predisposición de innovación digital. 

En las dos primeras preguntas, se indaga sobre el tiempo de espera para 

recibir el menú y la eficacia en la toma de pedidos. Estos aspectos son 

esenciales para comprender la satisfacción del cliente desde el inicio de 

su experiencia en el restaurante. Luego, las preguntas 3 y 4 se centran 

en la velocidad de recepción del pedido y la precisión en el servicio. Estos 

elementos son cruciales para evaluar la eficiencia operativa y la calidad 

percibida del servicio. Con las preguntas 5 y 6 se exploran la velocidad 

en la generación de la precuenta y la agilidad en el proceso de pago, 

especialmente en transacciones con tarjetas. Estos aspectos son funda-

mentales para una experiencia de salida fluida y satisfactoria. Final-

mente, se formuló una pregunta para entender la disposición de los clien-

tes hacia la adopción de soluciones tecnológicas, como una aplicación 

móvil para pedidos y pagos. Esta información es crucial para anticipar la 

aceptación de innovaciones digitales en el contexto del restaurante. 



 43 

Para complementar el conocimiento sobre la experiencia de los clientes 

en el restaurante, la encuesta concluye con una pregunta abierta que in-

vita a los participantes a compartir sugerencias para la nueva aplicación. 

El objetivo de esta interrogante es obtener ideas y preferencias que pue-

dan enriquecer la aplicación. 

En la siguiente tabla se puede observar el detalle de las preguntas que 

se realizará a los encuestados. 

CATEGORÍA PREGUNTA OPCIONES 

ÓRDENES 

En su experiencia, ¿ha tenido que 
esperar mucho para que un me-
sero le entregue el menú? 

-Nunca he enfren-
tado largas esperas. 
-Si, pocas veces 
-Sí, con frecuencia. 

¿Cuánto tiempo ha tenido que es-
perar generalmente para que el 
mesero tome su pedido? 

-Poco tiempo 
-Tiempo moderado 
-Mucho tiempo 

DESPACHO ¿Qué tan rápido recibe su pedido? 

-Rápidamente. 
-En un tiempo. -Mo-
derado. 
-Lento 

FACTURA Y 
PAGO 

¿Ha tenido alguna vez problemas 
con la exactitud de su pedido al 
momento de ser servido? 

-Nunca 
-Si, en raras ocasio-
nes 
-Si, con Frecuencia 

PAGO 

¿Cómo evaluaría la rapidez con la 
que el mesero genera la precuenta 
cuando solicita el cobro? 

-Rápida 
-Moderada 
-Lenta 

En caso de pago con TC/TD, ¿con-
sidera que el proceso es ágil desde 
que entrega la tarjeta hasta que se 
genera el pago? 

-Muy ágil 
-Ágil 
-Poco ágil 
-Nunca he pagado 
con TC/TD 

ADOPCIÓN DE 
TECNOLOGÍA 

¿Estaría dispuesto a usar una apli-
cación móvil para hacer su pedido 
y pago? 

-Sí 
-No 

¿Tiene alguna sugerencia especí-
fica o característica que le gustaría 
ver en la nueva aplicación para ha-
cer su experiencia en nuestro res-
taurante aún mejor? 

 

Tabla 7 - Detalle de la encuesta 
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3.2.1 Informe de resultados 

Órdenes: 

Los resultados indican que la mayoría de los clientes experimenta 

tiempos moderados al tomar pedidos y recibirlos, aunque un por-

centaje significativo percibe lentitud en la recepción de los pedi-

dos. Esto sugiere una oportunidad para mejorar la rapidez en la 

entrega y garantizar que la experiencia sea consistente en todos 

los aspectos del proceso. 

 
Figura 3.1 - Sección 1 - Tabulación de resultados 

 

Despacho en los Pedidos: 

La precisión en la toma y entrega de pedidos es crucial para la 

satisfacción del cliente. Aunque un quinto de los encuestados 
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nunca experimenta problemas con la exactitud de los pedidos, un 

porcentaje considerable enfrenta problemas con cierta frecuencia. 

Este descubrimiento resalta la necesidad de mejorar la precisión 

en la ejecución del servicio. 

 
Figura 3.2 - Sección 2 - Tabulación de resultados 

 

Pago: 

En cuanto al proceso de pago, la mayoría considera que la rapidez 

en la generación de la precuenta es moderada. Sin embargo, la 

percepción del proceso de pago con tarjeta es diversa, con algu-

nas respuestas sugiriendo que hay margen para mejorar la agili-

dad en esta área. 
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Figura 3.3 - Sección 3 - Tabulación de resultados 

Adopción de Tecnología: 

Es alentador observar que un alto porcentaje de clientes estaría 

dispuesto a utilizar una aplicación móvil para realizar pedidos y 

pagos. Esto resalta la importancia de implementar soluciones tec-

nológicas para mejorar la experiencia del cliente y alinear el res-

taurante con las expectativas actuales del mercado. 

 
Figura 3.4 - Sección 4 - Tabulación de resultados 
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Las sugerencias de los clientes para la nueva aplicación son va-

liosas y van desde la personalización de pedidos, funciones socia-

les, aplicación amigable, interfaz moderna y promociones disponi-

bles por uso de la aplicación.  

Estas ideas proporcionan una guía clara para el desarrollo, enfo-

cándose en características funcionales y no funcionales para los 

usuarios y que mejorarán su experiencia en el restaurante. 

3.3 Propósitos 

A continuación, se especifica más a detalle los diferentes propósitos del 

presente trabajo en relación con los procesos de la pyme. 

 
3.3.1 Retos 

Los desafíos para abordar en la mejora de este proceso empresa-

rial son los siguientes: 

• Reducir el tiempo de espera para recibir el menú y tomar pedi-

dos, especialmente en horarios pico. 

• Disminuir el tiempo en el que el cliente recibe su pedido. 

• Mejorar la precisión en la entrega de pedidos para evitar proble-

mas relacionados con errores en la exactitud de estos. 
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• Mejorar la agilidad en el proceso de pago con tarjetas para pro-

porcionar una experiencia eficiente a los clientes que eligen 

este método. 

 

3.3.2 Alcance 

Los objetivos que se buscan alcanzar después de llevar a cabo la 

reconfiguración del proceso son los siguientes: 

• El rediseño del proceso debería conducir a una reducción sus-

tancial en los tiempos de espera, especialmente en momentos 

de alta demanda, mejorando así la eficiencia operativa y la sa-

tisfacción del cliente. 

• Se espera lograr una experiencia del cliente más fluida y pla-

centera, desde la llegada al restaurante hasta la salida, me-

diante la implementación de tecnologías y prácticas que mini-

micen los inconvenientes. 

• El rediseño del proceso debería garantizar una mayor precisión 

en la toma y entrega de pedidos, reduciendo los errores. 

• Se busca una mejora significativa en el proceso de pago, espe-

cialmente en transacciones con tarjetas, con el objetivo de pro-

porcionar una experiencia de salida sin contratiempos. 
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3.3.3 Objetivos 

• Reducir los tiempos de espera en la toma y entrega de pedidos. 

• Aumentar la precisión en la toma y entrega de pedidos. 

• Agilizar los pagos con tarjetas. 

• Aumentar la satisfacción del cliente. 

 

3.4 Fuentes de datos 

Las fuentes de datos a utilizar en el levantamiento de información son 

las siguientes: 

• Encuestas a clientes. 

• Observación directa de los procesos. 

 

3.5 Definición de métricas 

Objetivo Métrica 
Reducir los tiempos de espera 
en la toma de pedidos. 

Tiempo en minutos para la toma de 
pedidos. 

Aumentar la precisión en la toma 
y entrega de pedidos. 

Porcentaje de pedido entregado sin 
errores. 
Tiempo en minutos para realizar el 
cobro. 
 

Agilizar los pagos con tarjetas. 

Aumentar la satisfacción del 
cliente.  

Tabla 8 - Definición de métricas del proceso 
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3.6 Visión del proceso 

La visión de mejora de este proceso se enfoca en optimizar la eficiencia 

operativa, disminuir los tiempos de espera y aumentar la precisión en la 

toma y entrega de pedidos. Además, tiene como objetivo integrar tecno-

logías que simplifiquen el proceso de pago y generación de facturas, ofre-

ciendo así una experiencia fluida tanto para los clientes de las sucursales 

actuales del restaurante como para las nuevas marcas en las que la em-

presa planea incursionar. 

3.7 Levantamiento de información 

3.2.1 Roles 

A continuación, se definen los roles y los actores del proceso. 

Rol Código del Rol 

Mesero MES 

Cocinero COC 

Cajero CAJA 

Sistema de notificación a cocina/bar SIS1 

Sistema de generación de documentos SIS2 

Sistema de cobro / Datafast SIS3 

Tabla 9 - Roles del proceso AS-IS 

3.2.2 Actores 

Definido el alcance del proceso, se procede a detallar cada uno de 

los actores/personas/sistemas que intervienen en las actividades 

de toma de pedidos y generación de documentos de un cliente. 
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Actor Rol Descripción Tipo 

Cliente CLI 
Es la persona que inicia el proceso cuando 
toma la decisión de ir al restaurante para 
satisfacer sus necesidades alimenticias. 

Externo 

Mesero MES 

Es la persona que recibe al cliente, le 
ayuda con la carta de alimentos, toma el 
pedido del cliente, se comunica con la co-
cina para enviar el pedido, realiza el pro-
ceso de precuenta y cuenta del cliente. 

Interno 

Cocinero COC Persona que realiza la preparación de los 
alimentos seleccionados por el cliente. Interno 

Personal de 
Caja CAJA 

Persona que trabaja en la caja para reali-
zar la generación de comprobantes elec-
trónicos, recibir el pago mediante efectivo 
o tarjeta de crédito/débito. 

Interno 

Sistema de 
integración 
de pedidos 

SIS1 Sistema que notifica al sector de cocina o 
bar el detalle del pedido a realizar. Interno 

Sistema de 
generación 
de documen-
tos 

SIS2 Sistema de generación de precuenta y do-
cumentos electrónicos (factura). Interno 

Sistema de 
cobro/ Data-
fast 

SIS3 Dispositivo integrado con el sistema de co-
bro mediante tarjetas de crédito o débito. Externo 

Tabla 10 - Actores del proceso AS-IS 

3.2.3 Objetos del negocio 

Los objetos de negocio nos ayudan a identificar los hitos y entida-

des que obtenemos una vez realizada ciertas acciones. Gracias a 

los objetos de negocio se puede llevar un seguimiento del proceso 

y a su vez comunicarlo o notificarlo al cliente como una etapa su-

perada de manera transparente.  

A continuación, se presentan los objetos de negocio que se gene-

ran dentro de nuestros procesos de orden, despacho, generación 

de documentos y pago de pedidos: 
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Nombre Cód. Descripción Parámetros Roles  

Carta del 
restaurante MENU 

Es la entidad que 
tiene toda la infor-
mación relacio-
nada a los pro-
ductos que ofrece 
el restaurante. 

  

Precuenta PCTA 

Es la entidad que 
tiene toda la infor-
mación del cliente 
y su pedido. Este 
documento es ac-
tualizado constan-
temente durante 
el proceso debido 
a que el cliente in-
gresa información 
nueva en cada 
momento. 

Información del 
cliente: cédula, 
nombres. 
Información rela-
cionada al pedido. 
Información rela-
cionada a la mesa 
del cliente. 

CLI 
MES 

Factura FACT 

Es la entidad que 
nace a partir de la 
precuenta y asi-
mismo  

Precuenta, 
Datos de factura-
ción del cliente, 
método de pago 

CLI 
MES 
CAJA 

Orden/ Pe-
dido ORDN 

Es la entidad que 
representa el pe-
dido del cliente, 
por ejemplo: El 
cliente pidió un 
plato XYZ. 

Precuenta, 
Información de la 
mesa 

CLI 
MES 
COC 
 

Tabla 11 - Objetos de negocio del proceso AS-IS 

 

3.2.4 Actividades 

A continuación, se detallan todas las actividades relacionadas al 

proceso de orden, despacho generación de documentos y pago 

de pedidos. 
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Id Actividad Tipo Descripción Rol Obj. 
Neg. 

A1 Seleccionar una 
mesa  El cliente ingresa y 

escoge una mesa CLI  

A2 Esperar a ser aten-
dido  

El cliente espera ser 
atendido por un me-
sero 

CLI  

A3 Entregar la carta al 
cliente  El mesero entrega la 

carta al cliente. MES MENU 

A4 Esperar la decisión 
del cliente  El mesero espera la 

decisión del cliente. MES  

A5 Tomar la orden en 
papel o tablet  Registro del pedido 

del cliente. MES PCTA 

A6 Esperar el despa-
cho de su pedido  

El cliente espera el 
despacho de su pe-
dido. 

CLI  

A7 Ingresar el pedido 
en el sistema  

Se ingresa la informa-
ción en el sistema 
para despachar en la 
cocina  

MES 
SIS1 PCTA 

A8 
Finalizar el pro-
ceso de prepara-
ción 

 
Se indica al mesero 
que el pedido está 
listo 

COC ORDN 

A9 Llevar el pedido a 
la mesa  El mesero lleva el pe-

dido al cliente MES ORDN 

A10 Solicitar el cobro  El cliente solicita el 
cobro de su orden CLI  

A11 Imprimir precuenta  Persona de caja im-
prime la precuenta CAJA PCTA 

A12 Entregar precuenta 
al cliente  Mesero entrega la 

precuenta al cliente MES PCTA 

A13 Llenar los datos 
para la factura   Opcional si el cliente 

desea otros datos CLI  

A14 Llevar forma de 
pago a caja  Mesero toma la forma 

de pago y lleva a caja MES  

A15 
Cerrar la pre-
cuenta en el sis-
tema. 

 Se cierra la precuenta 
para registrar el pago CAJA  

A16 Generar e imprimir 
la factura.  Se imprime  CAJA FACT 

A17 Entregar factura y 
forma de pago  El mesero entrega la 

factura y comprobante MES FACT 

A18 Abandonar el lugar  Fin del flujo del cliente CLI  

A19 Limpiar mesa  
Se realiza la limpieza 
para empezar otro 
proceso 

MES  

Tabla 12 - Actividades del proceso AS-IS 
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3.2.5 Eventos 

Los eventos son situaciones que se dan a lo largo del proceso las 

cuales pueden afectar el comportamiento del proceso para tomar 

decisiones oportunas; están relacionadas con situaciones de es-

pera, notificaciones, mensajes entre actores y sistemas, entre 

otros. A continuación, se detallan los diferentes eventos captura-

dos dentro del proceso. 

Id Evento Tipo Descripción Rol Objeto de 
negocio 

EV1 Recibir la carta 
Evento in-
termedio de 
mensaje 

El cliente re-
cibe la carta 
del restau-
rante 

CLI 
MES MENU 

EV2 Recibir la orden 
Evento in-
termedio de 
mensaje 

El mesero re-
cibe la orden 
del cliente 

MES 
CLI PCTA 

EV3 

Recibir la notifi-
cación con in-
formación del 
pedido desde el 
sistema 

Evento in-
termedio de 
mensaje 

Personal de 
cocina recibe 
la información 
del pedido. 

  

EV4 
Recibir notifica-
ción desde la 
cocina 

Evento in-
termedio de 
mensaje 

El mesero re-
cibe el estado 
de finalización 
de la prepara-
ción del pe-
dido. 

COC 
MES ORDN 

EV5 Recibir el pe-
dido 

Evento in-
termedio de 
mensaje 

El cliente re-
cibe el pedido 
solicitado 

MES 
CLI ORDN 

EV6 Recibir pre-
cuenta 

Evento in-
termedio de 
mensaje 

El cliente re-
cibe la pre-
cuenta para 
realizar el 
pago 

MES 
CLI PCTA 

Tabla 13 - Eventos del proceso AS-IS 
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3.2.6 Excepciones 

 
Las excepciones son aquellas situaciones o eventos no esperados 

dentro del proceso lo que conlleva en ocasiones a replantear si el 

proceso debe finalizar o si debe continuar con alguna condición 

específica.  

A continuación, se presentan las excepciones planteadas por el 

sistema actual. 

Id Excepción Tipo Descripción Rol Obj. de 
negocio 

EX1 No hay mesas 
disponibles  

El cliente llega 
al restaurante 
y no encuentra 
mesas disponi-
bles 

CLI  

EX2 

No hay el pro-
ducto que el 
cliente desea or-
denar 

 

El cliente se-
lecciona un 
producto, pero 
no hay disponi-
bilidad 

CLI 
MES MENU 

EX3 

El cliente espera 
ser atendido por 
un mesero de-
masiado tiempo 

 

El cliente no 
desea esperar 
mucho tiempo 
hasta ser aten-
dido 

 PCTA 

EX4 

El cliente can-
cela el valor y 
no espera su 
factura 

 

El cliente no 
desea esperar 
la generación 
de su factura y 
abandona el 
lugar 

 FACT 

 

Tabla 14 - Excepciones del proceso AS-IS 
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3.8 Diseño táctico analítico (AS-IS) 

A continuación, se detalla el diseño táctico de cómo se comporta actual-

mente el proceso de orden, despacho, cobro y generación de documen-

tos, que es el camino crítico por donde se encuentra involucrado el cliente 

en su paso por el restaurante. 

 

 

Figura 3.5 - Diseño táctico analítico AS-IS 

 

Dentro del diseño podemos observar que el mesero se convierte en el 

actor más solicitado del proceso debido a que cumple varias funciones y 

en diferentes ocasiones el cliente espera una respuesta por parte de él. 

Cuando el proceso se realiza con un único cliente, es posible controlarlo 
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y hacer correcciones en el camino, pero, en el momento que aumenta la 

demanda de órdenes especialmente en las horas más concurridas, se 

pierde la trazabilidad y desmejora experiencia del cliente, el cuál en vista 

que no es atendido en la manera que espera, muchas veces tiende a 

hacer hincapié en sus pedidos. Gracias a este diseño del proceso, se 

puede determinar que el cuello de botella de los procesos yace en el rol 

del mesero, que siendo un actor importante, muchas veces por la canti-

dad de pedidos simultáneos no brinda la mejor experiencia a sus usua-

rios. Además, se detectan tiempos de espera del cliente que fácilmente 

pueden ser optimizados mediante el cambio del enfoque del proceso y 

sobre todo con la necesidad de una herramienta que automatice y facilite 

el flujo del proceso.



 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO 4  

DISEÑO DE LA SOLUCIÓN 

4.1 Requisitos de la aplicación móvil  

4.1.1 Requisitos específicos 

Se presentan los requisitos específicos basados en los hallazgos 

de la encuesta, las sugerencias de los clientes y las entrevistas 

realizadas con el gerente del restaurante: 

Integración con el Sistema del Restaurante: 

Asegurar una integración eficiente con el sistema del restaurante 

para coordinar la preparación de pedidos y la gestión de mesas. 
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Se debe publicar un método para poder alimentar y obtener in-

formación de la solución. 

Interfaz Intuitiva: 

Garantizar una interfaz de usuario intuitiva y fácil de usar para 

que la aplicación sea accesible para todos los clientes.  

Integración de Pago Seguro: 

Se requiere una pasarela de pago segura para transacciones en 

línea, con opciones para tarjetas de crédito y otros métodos de 

pago populares. Para llevar a cabo este requerimiento, se dise-

ñan métodos de comunicación vía microservicios con las entida-

des de pago de tarjetas de crédito. En dónde el cliente podrá 

asociar su tarjeta de crédito de manera segura estableciendo una 

comunicación directa con el gestor de tarjetas mediante sus ni-

veles de seguridad ya establecidos. 

Soporte personalizado: 

Se requiere que la aplicación cuente con la opción de poder soli-

citar ayuda/soporte a uno de los colaboradores del restaurante, 

por ejemplo: meseros, personal de limpieza, administración, en-

tre otros. Se debe incluir la característica de solicitar asistencia 

personalizada para los clientes que aún necesiten el soporte de 
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una persona del restaurante para que le guíe en esta nueva ex-

periencia digital. 

Personalización de Pedidos: 

La aplicación debe permitir a los usuarios personalizar sus pedi-

dos, incluyendo opciones para agregar o quitar ingredientes, ele-

gir salsas, término de cocción deseado para las carnes y especi-

ficar preferencias individuales. 

Visibilidad de Platos: 

La aplicación debe proporcionar imágenes claras y detalladas de 

los platos en el menú para que los clientes puedan ver visual-

mente lo que están ordenando. 

Opciones de Pago Ágiles: 

Mejorar la agilidad en el proceso de pago con tarjetas, asegu-

rando una experiencia rápida y sin contratiempos. Se debe dise-

ñar un módulo de pago el cual permitirá seleccionar si el pago es 

por efectivo o por tarjeta de crédito o de débito. 

Historial de Pedidos: 

Ofrecer una sección de historial de pedidos para que los usuarios 

puedan revisar y repetir fácilmente sus pedidos anteriores. Es un 
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punto importante debido a que, gracias al historial de pedidos, se 

podrían tomar decisiones importantes o hacer proceso de analí-

tica para la pyme definiendo a qué productos darles más espacio 

y cómo potenciarlos para los clientes brindándoles siempre la 

mejor experiencia. 

Gestión de Menús y Contenidos: 

Los administradores del restaurante deben poder gestionar fácil-

mente los menús y contenidos de la aplicación web a través de 

un panel de administración. 

 Seguridad de Datos: 

La aplicación debe implementar medidas de seguridad robustas 

para proteger los datos del cliente y las transacciones. Los datos 

sensibles del usuario deben ser almacenados de manera cifrada 

para mantener los niveles de seguridad esperados. 

Integración con Redes Sociales: 

Si es relevante, la aplicación web puede permitir a los usuarios 

iniciar sesión utilizando sus cuentas de redes sociales y compartir 

su experiencia en plataformas como Facebook o Instagram. A 

continuación, se presenta una tabla de resumen de los requisitos 

que se considerarán dentro de la solución del presente proyecto. 
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Id Requerimiento 
REQ1 Integración con el sistema del restaurante 

REQ2 Interfaz intuitiva 

REQ4 Integración de pago seguro 

REQ5 Soporte personalizado 

REQ6 Personalización de pedidos 

REQ7 Visibilidad de platos 

REQ8 Opciones de pago ágil 

REQ9 Historial de pedidos 

REQ10 Gestión de menú y pedidos 

REQ11 Seguridad de datos 

REQ12 Integración con redes sociales 

Tabla 15- Requisitos específicos de la solución 

 

Requisitos funcionales para la siguiente etapa del proyecto 

Además de los puntos ya detallados, nos encontramos con más 

requerimientos obtenidos del levantamiento de información, los 

cuáles no van a ser considerados dentro de la solución del pre-

sente proyecto de tesis. Cabe recalcar que se tiene visión de los 

requisitos no considerados, por lo que podrán ser integrados con 

facilidad en el futuro. A continuación, detallamos aquellos requi-

sitos que se diseñarán e implementarán en una próxima etapa:  
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Sistema de reservas: 

Implementar el sistema de reserva de mesas con el pedido ya 

seleccionado en una hora de llegada y tiempo límite de reserva. 

Calificación de productos: 

El cliente desea ponderar los productos para que el sistema se 

alimente y tomar mejores decisiones en las nuevas compras. 

Comentarios por productos: 

Funcionalidad que se integra con la calificación de los productos 

y las publicaciones en las redes sociales. Una sección de comen-

tarios y sugerencias de los clientes. 

División de Cuentas: 

Se requiere una función que permita a los usuarios dividir la 

cuenta directamente desde la aplicación para facilitar pagos indi-

viduales al final de la comida. 

Favoritos y Pedidos Rápidos: 

Implementar una función que permita a los usuarios marcar ele-

mentos como favoritos o acceder a pedidos rápidos para agilizar 

el proceso de selección.  
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Envío de Enlaces para Pago: 

La aplicación debe permitir a los usuarios enviar enlaces a sus 

amigos para compartir la cuenta y facilitar el proceso de pago. 

Ofertas y Lealtad: 

Integrar funciones de ofertas y programas de lealtad para incen-

tivar la repetición de visitas. A continuación, se presenta una ta-

bla de resumen de los requisitos que no se considerarán dentro 

del presente proyecto de tesis, pero que serán revisados e imple-

mentados en la siguiente etapa del proyecto. 

Id Requerimiento 
REQ13 Sistema de reservas 
REQ14 Calificación de productos 
REQ15 Comentarios por productos 
REQ16 División de cuentas 
REQ17 Favoritos y pedidos rápidos 
REQ18 Envío de enlaces para pago 
REQ19 Ofertas y lealtad 

Tabla 16 - Requisitos de la aplicación para la siguiente etapa 

 

4.1.2 Requisitos no funcionales para la aplicación Móvil  

Mantenibilidad Eficiente: 

Facilitar las actualizaciones y el mantenimiento continuo de la 

aplicación, asegurando que la introducción de las funciones de 
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cada fase y correcciones de errores sea un proceso sencillo y 

eficiente. 

Seguridad: 

Garantizar la protección de la información del usuario y las 

transacciones mediante tecnologías de cifrado robustas y prácti-

cas de seguridad avanzadas. 

Rendimiento: 

Asegurar que la aplicación ofrezca una experiencia ágil, con tiem-

pos de carga reducidos, incluso en momentos de alta demanda 

durante las horas pico.  

Escalabilidad: 

Desarrollar una arquitectura flexible que permita un crecimiento 

orgánico, adaptándose sin problemas al aumento de usuarios sin 

comprometer la velocidad y eficiencia. 

Disponibilidad Continua: 

Mantener la disponibilidad constante de la aplicación, las 24 ho-

ras los 7 días de la semana, asegurando que los usuarios puedan 

acceder a nuestros servicios en cualquier momento y lugar. 
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Experiencia Intuitiva: 

Diseñar una interfaz de usuario fácil de usar y atractiva, centrada 

en proporcionar a nuestros clientes una experiencia intuitiva y 

placentera al interactuar con la aplicación. 

Compatibilidad Versátil: 

Garantizar que la aplicación sea compatible con una amplia va-

riedad de dispositivos móviles y navegadores web, ofreciendo 

una experiencia coherente sin importar la plataforma utilizada. 

 

4.2 Modelado del Proceso Mejorado 

A continuación, se detalla la información del proceso mejorado (TO-BE) 

una vez implementada la solución propuesta. 

 

 

Figura 4.1 - Modelado del proceso TO-BE 
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4.2.1 Roles 

A continuación, se definen los roles de todos los actores del pro-

ceso del proceso TO-BE. 

Rol Código del Rol 
Mesero MES 
Cocinero COC 
Cajero CAJA 
Sistema de notificación a cocina/bar SIS1 
Sistema de generación de documentos SIS2 
Sistema de cobro / Datafast SIS3 
Sistema Solución SIS4 

Tabla 17 - Roles del proceso TO-BE 

4.2.2 Actores 

Se definen los actores anteriores con sus nuevas descripciones. 

Actor Rol Descripción Tipo 

Cliente CLI 

Es la persona que inicia el proceso 
cuando toma la decisión de ir al restau-
rante para satisfacer sus necesidades 
alimenticias. 

Externo 

Mesero o 
Asistente ASI Es la persona que guía al cliente en su 

experiencia en el restaurante. Interno 

Cocinero COC 
Persona que realiza la preparación de 
los alimentos seleccionados por el 
cliente. 

Interno 

Sistema de 
integración 
de pedidos 

SIS1 
Sistema tradicional que notifica al sector 
de cocina o bar el detalle del pedido a 
realizar. 

Interno 

Sistema de 
generación 
de docu-
mentos 

SIS2 
Sistema tradicional de generación de 
precuenta y documentos electrónicos 
(factura). 

Interno 

Sistema de 
cobro/ Da-
tafast 

SIS3 
Dispositivo integrado con el sistema de 
cobro mediante tarjetas de crédito o dé-
bito. 

Externo 

Sistema 
Solución SIS4 Sistema con el cuál el cliente interactúa 

y realiza los procesos automáticamente Interno 

Tabla 18 - Actores del proceso TO-BE 
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4.2.3 Objetos del negocio 

A continuación, se presentan los objetos de negocio son similares 

al proceso tradicional con la variante en que algunos son digitales: 

Nombre Cód. Descripción Parámetros Roles  

Carta del 
restaurante MENU 

El menú se pre-
senta desde la 
aplicación el cual 
podrá ser acce-
dido por criterios 
de búsqueda 

 SIS4 

Precuenta PCTA 

Resumen de lo 
solicitado por el 
cliente (Visible 
desde la aplica-
ción) 

Información del 
cliente: cédula, 
nombres. 
Información del pe-
dido. 
Información de la 
mesa del cliente. 

CLI 
MES 
SIS4 

Factura FACT 

Documento elec-
trónico válido por 
el ente de Rentas 
Internas. 

Precuenta, 
Datos de factura-
ción del cliente, 
método de pago 

CLI 
MES 
SIS4 

Orden/ Pe-
dido ORDN 

Es la entidad que 
representa el pe-
dido del cliente, 
por ejemplo: El 
cliente pidió un 
plato XYZ. 

Precuenta, 
Información de la 
mesa 

CLI 
MES 
COC 
SIS4 

Tabla 19 - Objetos de negocio del proceso TO-BE 

4.2.4 Actividades 

A continuación, se detallan todas las actividades del proceso TO-

BE una vez que se implemente la solución propuesta. Para el 

tipo de actividad se define la letra “A” para las actividades auto-

máticas y la letra “M” para las actividades manuales o de usuario. 
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Todas las actividades que incluyan el rol SIS4, serán realizadas 

en el sistema solución. 

 
Id Actividad Tipo Descripción Rol Obj. 

Neg. 
A1 Seleccionar una 

mesa M El cliente ingresa y 
escoge una mesa CLI  

A2 Escanear el QR 
de la mesa M 

El cliente escanea el 
código QR de la 
mesa 

CLI, 
SIS4 PCTA 

A3 Seleccionar lo re-
querido del menú M El cliente escoge el 

producto en el menú 
CLI, 
SIS4 MENU 

A4 Esperar el despa-
cho de su pedido M El cliente espera su 

orden. 
CLI, 
SIS1  

A5 
Finalizar el pro-
ceso de prepara-
ción 

M 
Se indica al asistente 
que el pedido está 
listo 

COC ORDN 

A6 Llevar el pedido a 
la mesa M El asistente lleva el 

pedido al cliente MES ORDN 

A7 
El cliente decide 
pagar la pre-
cuenta 

M El cliente finaliza el 
pedido por la App 

CLI, 
SIS4 PCTA 

A8 Llenar los datos 
para la factura  M Opcional si el cliente 

desea otros datos 
CLI, 
SIS4  

A9 Ingresar método 
de pago M El cliente ingresa el 

método de pago 
CLI, 
SIS4  

A10 
Generar el docu-
mento electró-
nico. 

A Se genera el docu-
mento electrónico 

SIS4, 
SIS2 FACT 

A11 Abandonar el lu-
gar M Fin del flujo del 

cliente CLI  

A12 Limpiar mesa M 
Se realiza la limpieza 
para empezar otro 
proceso 

MES  

Tabla 20 - Actividades del proceso TO-BE 

4.2.5 Eventos 

Los eventos para el proceso TO-BE se detallan a continuación en 

la siguiente tabla. 
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Id Evento Tipo Descripción Rol Objeto de 
negocio 

EV1 Recibir la carta 
Evento in-
termedio de 
mensaje 

El cliente re-
cibe la carta 
del restau-
rante 

CLI 
MES MENU 

EV2 Recibir la orden 
Evento in-
termedio de 
mensaje 

El mesero re-
cibe la orden 
del cliente 

MES 
CLI PCTA 

EV3 

Recibir la notifi-
cación con in-
formación del 
pedido desde el 
sistema 

Evento in-
termedio de 
mensaje 

Personal de 
cocina recibe 
la información 
del pedido. 

  

EV4 
Recibir notifica-
ción desde la 
cocina 

Evento in-
termedio de 
mensaje 

El mesero re-
cibe el estado 
de finalización 
de la prepara-
ción del pe-
dido. 

COC 
MES ORDN 

EV5 Recibir el pe-
dido 

Evento in-
termedio de 
mensaje 

El cliente re-
cibe el pedido 
solicitado 

MES 
CLI ORDN 

EV6 Recibir pre-
cuenta 

Evento in-
termedio de 
mensaje 

El cliente re-
cibe la pre-
cuenta para 
realizar el 
pago 

MES 
CLI PCTA 

Tabla 21 - Eventos del proceso TO-BE 

4.2.6 Excepciones 

 
Las excepciones son aquellas situaciones o eventos no esperados 

dentro del proceso lo que conlleva en ocasiones a replantear si el 

proceso debe finalizar o si debe continuar con alguna condición 

específica.  
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A continuación, se presentan las excepciones planteadas por el 

sistema actual. 

Id Excepción Tipo Descrip-
ción Rol 

Objeto 
de nego-
cio 

EX1 No hay mesas 
disponibles  

El cliente 
llega al res-
taurante y 
no encuen-
tra mesas 
disponibles 

CLI  

EX2 

No hay el pro-
ducto que el 
cliente desea 
ordenar 

 

El cliente 
selecciona 
un pro-
ducto, pero 
no hay dis-
ponibilidad 

CLI 
MES MENU 

EX3 

El cliente es-
pera ser aten-
dido por un 
mesero dema-
siado tiempo 

 

El cliente 
no desea 
esperar mu-
cho tiempo 
hasta ser 
atendido 

 PCTA 

EX4 

El cliente can-
cela el valor y 
no espera su 
factura 

 

El cliente 
no desea 
esperar la 
generación 
de su fac-
tura y aban-
dona el lu-
gar 

 FACT 

 

Tabla 22 - Excepciones del proceso TO-BE 

 

4.3 Definición de Tecnologías de la Solución 

Las tecnologías que se utilizarán dentro de la solución se explican en la 

siguiente tabla. 
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Tecnología Descripción 
React Native Permite el desarrollo de aplicacio-

nes híbridas para Android y iOS 
Java Microservicios publicados para 

leer, escribir y actualizar informa-
ción.  

MongoDB Base de datos NoSQL de alta es-
calabilidad. 

Cloud Servicio para publicar los servicios 
en la nube. 

Tabla 23 - Tecnologías de la solución 

 

4.4 Diseño de la Arquitectura de la Solución 

4.4.1 Arquitectura de la aplicación móvil 

Para el desarrollo de la aplicación, el proyecto será configurado de 

la siguiente manera: 

• Desarrollo con React Native 

• Componentes de estilo StyleSheet 

• Navegación con react-native-navigation 

• Manejo de estados con Redux, Redux Sagas 

• Middleware de conexión a servidores con Axios 

• Compilación con Hermes 

• Soporte de comunicación mTLS 

A continuación, se detalla la estructura de la aplicación móvil: 
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Figura 4.2 - Estructura de la aplicación 

Hemos dividido a la arquitectura de la aplicación en dos partes 

principales, las cuales se detallan con cada uno de sus elementos: 

1. UI (Interfaz de usuario): Son las pantallas por las cuáles nues-

tros usuarios van a realizar los flujos/transacciones dentro de 

la aplicación. 

a. Components: Son todos los componentes nativos o perso-

nalizados de nuestra aplicación. Los componentes pueden 

ser muy básicos como un botón, un texto y asimismo pue-

den ser muy complejos y estructurados como una pantalla 

de pagos. 

b. Stylesheet: Son todas las configuraciones de estilos para 

que un componente tenga el diseño esperado. 

2. Redux Saga: Agrupamos a todos los componentes que inte-

gran el concepto de redux y redux-saga para el manejo de es-

tados de la aplicación 
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a. Actions: Denominamos Acciones a todo tipo de eventos que 

se ejecutaron mediante un dispatch. Una acción puede ser 

llamada dentro de los componentes de la UI, como dentro 

de la lógica de negocio de las sagas. 

b. Reducers / State: Se refiere propiamente al estado de la 

aplicación, por ejemplo: cuando la aplicación presenta los 

platos disponibles, toda esta información está almacenada 

en el state de la aplicación. Los reducers están directa-

mente conectados con el estado, debido a que pueden es-

cribir y actualizar y eliminar información de este. 

c. Selectors: Nos permiten obtener información del estado de 

la aplicación. Pueden ser llamados a través de una petición 

de select desde los componentes de la UI y por la lógica de 

las sagas. 

d. Sagas: Aquí se encuentra la lógica y configuración de la 

aplicación previo a la integración con los microservicios. 

Además, desde las sagas podemos hacer dispatch de ac-

ciones y select de cualquier estado.  

e. Middleware: Capa que permite comunicarse directamente 

con lo microservicios. Dentro del middleware se pueden de-

finir políticas comunes para las peticiones, por ejemplo: 
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timeout, cabeceras de seguridad o tokens, lectura de datos, 

entre otros. 

Cada uno de estos componentes comprenden un patrón de diseño 

de aplicaciones móviles el cuál se caracteriza por separar la capa 

visual (UI Components) de la lógica negocio y el almacenamiento 

de la información (Redux, Redux Sagas). Además, este diseño ex-

pone una capa intermedia que se conecta con los microservicios 

(middleware) para establecer políticas de seguridad, tiempos de 

espera y configuraciones genéricas de la aplicación. React Native 

propone una visión de “Learn once, write anywhere” [11] enfoque 

que reduce notablemente la curva de aprendizaje y la velocidad 

de desarrollo de las aplicaciones móviles con su programación 

reactiva. 

La comunicación con los microservicios supone el método mTLS 

explicado en Capítulo 2.4.4 Protección de Microservicios, para 

esto la aplicación móvil debe incluir la instalación de un certificado 

para poder comunicarse con el servidor. De igual manera el servi-

dor debe tener conocimiento de este identificador para poder au-

torizarlo y así definir una conexión segura y encriptada. 

Un diseño de la aplicación debidamente estructurado, y, que 

asigna responsabilidades a los componentes ayuda a los 



 76 

desarrolladores a crear features y encontrar bugs con mayor rapi-

dez por lo tanto mejora notablemente la mantenibilidad del pro-

ducto.  

Finalmente, al utilizar Hermes como medio de compilación en la 

aplicación, mejora en gran medida el desempeño como se explica 

en el Capítulo 2.2.4. De esta manera podemos asegurarnos que 

la aplicación ocupe menos espacio en los dispositivos móviles y 

además nos permite crear una aplicación de alto rendimiento brin-

dando la mejor experiencia a los usuarios. 

4.4.2 Arquitectura y diseño de la aplicación back-end 

A continuación, se presenta la gráfica del diseño de la solución 

de cada uno de los microservicios a implementar: 

 
Figura 4.3 - Diseño de la solución de microservicios 
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Para mejorar el nivel de seguridad de las transacciones, el tipo 

de comunicación cliente/servidor, se realiza mediante el método 

de autenticación mutua también conocido como mTLS. Gracias 

a este método, la conexión hacia los contenedores de microser-

vicios estará cifrada con un doble factor de autenticación, donde 

tanto la aplicación móvil como el servidor de aplicaciones tendrán 

su par de llaves pública y privada. De esta manera el cliente (la 

aplicación móvil) podrá reconocer la autenticidad del servidor que 

se encuentra en la nube bajo su propio dominio y, asimismo, el 

servidor podrá identificar que el cliente es válido. Una vez reco-

nocidos ambos puntos dentro de la comunicación, las peticiones 

y las respuestas son cifradas y la información que es enviada no 

podrá ser interceptada ni mucho menos interrumpida o simulada. 

Para más información de cómo funciona mTLS en el Capítulo 2 

(Tabla 4 - Comparativa del proceso TLS y mTLS [43]), es posible 

ver los pasos que conllevan este método. 

Es importante destacar que, de cara al canal, la única entrada 

para los microservicios es el API Gateway, el cuál como se ex-

plica en la sección del Capítulo 2.4.3 Patrones de Diseño, este 

componente realiza el trabajo de autorización y acceso hacia los 

microservicios, además que permitirá de manera sencilla escalar 

a la aplicación. A través una única puerta de entrada, incrementa 
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la seguridad y se protege el acceso a las APIs privadas del sis-

tema. Trabajar con este patrón de diseño es eficiente debido a 

que mejora la mantenibilidad del desarrollo tanto del canal como 

del backend.   

Para el diseño de microservicios se ha agrupado por funcionali-

dades nombradas con sustantivos en plural según la convención 

de buenas prácticas de Java [46] las cuales mejoran la manteni-

bilidad de la aplicación. Por lo tanto, los microservicios de la apli-

cación se definen de la siguiente manera: 

Microservicio Nombre en la apli-
cación Descripción 

Pedidos /api/orders 
Transacciones de lectura, escritura y actuali-
zación relacionadas a las órdenes, estado del 
pedido, número de platos, entre otros puntos 

Menús /api/menus 
Transacciones de lectura, escritura y actuali-
zación relacionadas a la disponibilidad de me-
nús. 

Inventarios /api/inventories 

Transacciones de lectura, escritura y actuali-
zación relacionadas al inventario del restau-
rante. Por ejemplo: Gaseosas, bebidas natu-
rales, entre otros. 

Pagos /api/payments Integración con servicios de pagos. Genera-
ción de documentos electrónicos. 

Usuarios /api/users 

Transacciones de lectura, escritura y actuali-
zación relacionadas al usuario, nos permitirán 
obtener el historial del cliente, la información 
para los documentos electrónicos, entre otros. 
Además, establece comunicación con los mé-
todos de pago y APIs de generación de docu-
mentos los cuáles son entidades externas. 

Tabla 24 - Definición de microservicios de la aplicación 



 79 

La arquitectura utilizada es de Microservicios en la nube la cual 

se basa en el uso de recursos/computación en la nube, permi-

tiéndonos así poder escalar hacia nuevos desafíos que se pre-

senten a futuro como por ejemplo todos los requerimientos espe-

cificados en la entrega 2 de este proyecto. Esta arquitectura per-

mite no solamente crecer en requerimiento funcionales de la apli-

cación sino también en desarrollar una aplicación integral que 

permita la multitenencia de clientes. Con la multitenencia es po-

sible alojar más de un cliente/canal en el caso que se requiera 

habilitar una nueva sucursal de la pyme o si este proyecto llega 

a ser solicitado por diferentes pymes de alimentos o cadenas de 

restaurantes, con la arquitectura diseñada es posible crecer ver-

tical (microservicios y horizontalmente (base de datos noSQL). 

Finalmente, este diseño soporta una base de datos NoSQL, para 

este proyecto se seleccionó MongoDB, la cual brinda grandes 

beneficios explicados en el Capítulo 2.2.7 y en la sección 2.2.8 

entre ellos la escalabilidad (horizontal) y disponibilidad. 

4.5 Diseño de la Interfaz 

Previo a la inmersión en los detalles específicos, se establecen los prin-

cipios de diseño que han orientado la creación de la interfaz de la 
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aplicación. Estos principios se fundamentan en la identidad visual del res-

taurante y las mejores prácticas de diseño de experiencia de usuario. 

La solución de este requerimiento se lleva a cabo gracias a la recopila-

ción de la información mediante entrevistas a los interesados del proyecto 

donde se incluye la experiencia del usuario como un punto importante, 

incluyendo a un especialista de UX (Experiencia de Usuario) y un espe-

cialista de UI (Interfaz de Usuario). 

 

Figura 4.4 - Pantalla de Escaneo de QR 
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Figura 4.5 - Pantalla de selección de productos 

 
Figura 4.6 - Pantalla de asistencia personalizada 
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Esquema de Colores 

La elección de colores que reflejan la identidad del restaurante y su im-

plementación en la interfaz se detallan aquí. Asimismo, se explora la ti-

pografía seleccionada, destacando su contribución a la legibilidad y cohe-

rencia visual. 

Elementos gráficos 

Se describe la integración de elementos del logo, como las chispas de 

carbón, y otros gráficos en la interfaz para mantener la continuidad de la 

marca. Además, se aborda la incorporación de multimedia, como imáge-

nes de alimentos, para mejorar la presentación. 

 
Figura 4.7 - Menú principal 
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Figura 4.8 - Instrucciones específicas del producto 

Pantallas Principales. 

Se presentan las pantallas clave de la aplicación, como la pantalla de 

inicio, la visualización del menú, la personalización de pedidos y la finali-

zación de pagos. Se describen las funciones específicas de cada pantalla 

y cómo se alinean con los objetivos del restaurante y las expectativas del 

usuario. 

Adaptabilidad 

Se centra en cómo la interfaz se adapta a diferentes tamaños de pantalla 

y dispositivos móviles para garantizar una experiencia coherente y agra-

dable, independientemente del dispositivo utilizado. 
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Navegación 

La estructura de navegación de la aplicación se explica en detalle. Se 

describe cómo los usuarios se desplazarán entre las diferentes seccio-

nes, accederán al menú, realizarán pedidos y efectuarán pagos. Se re-

saltan las decisiones de diseño que respaldan una navegación intuitiva. 

A continuación, se detallan las imágenes que aparecen dentro del flujo 

de selección de pedido y pago. 

 

Figura 4.9 - Detalle de producto (bebidas) 
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Figura 4.10 - Carrito de compras 

 

 

Figura 4.11 - Módulo de pago 
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CAPÍTULO 5  

EVALUACIÓN Y ANÁLISIS DE RESULTADOS 

5.1 Validación con los stakeholders y definición de las tecnologías a uti-

lizar 

En esta sección, se aborda el proceso de validación de la solución pro-

puesta con los stakeholders. Este paso es esencial para garantizar que las 

decisiones sobre las tecnologías a emplear estén en sintonía con las ex-

pectativas y requisitos del negocio.  

A continuación, se presenta la entrevista diseñada para recopilar las opi-

niones de los stakeholders clave, que incluyen al responsable de tecnolo-

gía y la dueña del negocio. La justificación de la estructura y contenido de 

la encuesta se explica detalladamente: 
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5.1.1 Estructura de la entrevista 

Se define la estructura de la entrevista para comprender la perspec-

tiva del usuario desde diferentes puntos; entre ellos los más impor-

tantes que se detallan a continuación. 

Presentación de Tecnologías: 

Se evalúa la claridad y comprensión de la presentación de las tec-

nologías propuestas para garantizar que la información sea trans-

mitida de manera efectiva. Esta pregunta busca confirmar que la 

información técnica se ha comunicado de manera accesible. 

Alineación con Expectativas: 

Para asegurar que las tecnologías propuestas cumplan con las ex-

pectativas y requisitos, esta pregunta busca validar si las elecciones 

tecnológicas están alineadas con las metas y objetivos previamente 

establecidos para mejorar la operatividad del restaurante. 

Impacto en la Experiencia del Cliente: 

Se indaga sobre la percepción del impacto positivo que las tecnolo-

gías tendrán en la experiencia del cliente. Este aspecto es crucial, 

ya que la mejora de la experiencia del cliente es uno de los objetivos 

fundamentales de la implementación de la solución propuesta. 
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Inquietudes y Sugerencias: 

Esta sección permite a los stakeholders expresar cualquier 

preocupación o proporcionar sugerencias adicionales. Busca 

identificar posibles obstáculos o áreas de mejora que podrían haber 

sido pasadas por alto. 

Usabilidad y Facilidad de Integración: 

Se evalúa la usabilidad y la facilidad de integración de las tecnolo-

gías propuestas para asegurar que sean prácticas y eficientes en la 

implementación. Una evaluación positiva aquí respalda la viabilidad 

de la solución. 

Satisfacción General: 

La satisfacción general se mide para obtener una visión global de la 

aceptación de las tecnologías definidas. Una alta calificación refleja 

una alta aprobación y confianza en las decisiones tecnológicas. 

Comentarios Adicionales: 

Se brinda a los stakeholders la oportunidad de compartir cualquier 

comentario adicional. Esto puede revelar percepciones más detalla-

das y perspectivas adicionales que podrían no haberse abordado 

en las preguntas anteriores. 
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5.1.2 Resultados y análisis de la encuesta 

Una vez recopiladas las respuestas de los stakeholders a la entre-

vista de validación, se procede a realizar un análisis detallado para 

evaluar la aceptación y comprensión de las tecnologías propuestas. 

Los resultados proporcionarán perspectivas críticas para ajustar y 

mejorar la implementación planificada. A continuación, se presenta 

un desglose del análisis de las respuestas: 

 

Pregunta 1: Claridad en la Presentación de las Tecnologías: 

Pregunta: ¿Considera que la presentación de las tecnologías pro-

puestas fue clara y comprensible? 

Respuestas: 

• Jefe de Tecnología: "Sí, la presentación fue detallada y fácil de 

entender, lo cual facilita la implementación." 

• Propietario del Negocio: "Hubo algunos términos técnicos, pero 

en general, comprendí la mayoría de la presentación." 

Análisis: 

La respuesta positiva del Jefe de Tecnología respalda la efectividad 

de la presentación técnica. La ligera reserva del Propietario 
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demuestra la necesidad de ajustar la presentación para hacerla más 

accesible a audiencias no técnicas. 

 

Pregunta 2: Alineación con Expectativas del Negocio: 

Pregunta: ¿Las tecnologías propuestas están alineadas con las ex-

pectativas y metas del negocio? 

Respuestas: 

• Jefe de Tecnología: "Sí, las tecnologías están en línea con 

nuestras metas tecnológicas a largo plazo. Se incluyen tec-

nologías importantes de gran proyección" 

• Propietario del Negocio: "En su mayoría, se alinean, pero me 

gustaría más información sobre cómo impactarán directa-

mente en el negocio. Entiendo que soportarán el crecimiento 

de la empresa y las nuevas marcas que vendrán. La solución 

planteada permite crecer a nivel de sucursales y mejorar la 

interacción con el cliente" 

Análisis: 

La respuesta positiva del Jefe de Tecnología indica una alineación 

exitosa tanto de tecnologías como de integraciones ante posibles 
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niveles de escalabilidad. La solicitud de más información del Pro-

pietario destaca la importancia de proporcionar una perspectiva em-

presarial más detallada, aunque logró comprender que la tecnología 

si lo acompañará en el crecimiento de su empresa. 

 

Pregunta 3: Impacto en la Experiencia del Cliente: 

Pregunta: ¿Cómo percibe el impacto de estas tecnologías en la ex-

periencia general del cliente? 

Respuestas: 

• Jefe de Tecnología: "Espero que mejore significativamente la 

eficiencia en los procesos de pedido y pago." 

• Propietario del Negocio: "Si estas tecnologías ayudan a que 

los pedidos entren más rápido y hacen más rápida la factu-

ración, sería un gran beneficio." 

Análisis: 

Ambas respuestas reconocen el potencial impacto positivo en la ex-

periencia del cliente. El énfasis en la eficiencia destaca la conexión 

directa con los procesos mejorados. 
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Pregunta 4: Inquietudes y Sugerencias: 

Pregunta: ¿Tiene alguna inquietud o sugerencia adicional sobre las 

tecnologías propuestas? 

Respuestas: 

• Jefe de Tecnología: "Ninguna inquietud importante. Tal vez 

podríamos explorar más opciones de seguridad más ade-

lante." 

• Propietario del Negocio: "Me gustaría asegurarme de que los 

clientes se sientan cómodos con la nueva forma de pago." 

Análisis: 

Las inquietudes del Jefe de Tecnología señalan una oportunidad de 

estar en constante mejora para fortalecer las medidas de seguridad. 

La preocupación del Propietario destaca la importancia de la como-

didad del cliente en los procesos de pago. 

 

Pregunta 5: Usabilidad y Facilidad de Integración: 

Pregunta: ¿Cómo evalúa la usabilidad y la facilidad de integración 

de estas tecnologías en los procesos existentes? 
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Respuestas: 

• Jefe de Tecnología: "La usabilidad es excelente, y la integra-

ción parece ser relativamente sencilla." 

• Propietario del Negocio: "Estoy de acuerdo en seguir ade-

lante, según las pantallas que me mostraron todo parece que 

fluirá bien para el cliente y el área operativa" 

Análisis: 

Ambas respuestas indican una evaluación positiva de la usabilidad 

y la integración. La aprobación del Propietario demuestra confianza 

en una integración sin problemas. 

 

Pregunta 6: Satisfacción General: 

Pregunta: En una escala del 1 al 10, ¿cómo calificaría su satisfac-

ción general con las tecnologías propuestas? 

Respuestas: 

• Jefe de Tecnología: 9. Es importante incluir nuevas tecnolo-

gías en los procesos. 

• Propietario del Negocio: 8. Es una realidad que debemos 

considerar a la tecnología como nuestra mejor arma. 
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Análisis: 

Ambas calificaciones son positivas y respaldan la aceptación gene-

ral de las tecnologías propuestas. La diferencia en las calificaciones 

puede indicar expectativas ligeramente diferentes. 

Comentarios Adicionales: 

Pregunta: ¿Tiene algún comentario adicional sobre la solución pro-

puesta y sus impactos en los procesos de pedido, facturación y 

pago? 

Respuestas: 

• Jefe de Tecnología: "La automatización de la facturación es 

clave para optimizar la eficiencia operativa." 

• Propietario del Negocio: "Me gusta la idea de reducir el 

tiempo de espera para los clientes, y que los pagos se hagan 

desde sus celulares, eso debería mejorar la satisfacción." 

Análisis: 

Ambas respuestas destacan la importancia de los procesos mejo-

rados en la eficiencia y la satisfacción del cliente. Estos comentarios 

adicionales refuerzan la conexión directa entre la solución pro-

puesta y los objetivos comerciales. 
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5.2 Corrección y mejoras 

En esta sección se identifican las correcciones y mejoras recomendadas 

por los stakeholders durante la validación de las tecnologías propuestas. 

Las respuestas recopiladas han revelado algunos puntos clave que po-

drían beneficiarse de ajustes adicionales.  

A continuación, se presentan las áreas identificadas y las acciones pro-

puestas para abordarlas: 

 

Corrección 1: Claridad en la Presentación Técnica 

Área Identificada:  

Se notó que el Propietario del Negocio no comprendió completamente al-

gunos términos técnicos. 

Acciones Propuestas:  

• Simplificar la terminología técnica con el fin de facilitar su comprensión. 

• Suministrar explicaciones adicionales para asegurar una presentación 

clara y comprensible, especialmente para audiencias no técnicas. 

• Incorporar ejemplos prácticos que ilustren la aplicación de las tecnolo-

gías propuestas. 
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Corrección 2: Exploración Adicional de Opciones de Seguridad 

Área Identificada:  

El Jefe de Tecnología sugirió investigar más opciones de seguridad. 

Acciones Propuestas:  

• Llevar a cabo una revisión exhaustiva de las medidas de seguridad pro-

puestas. 

• Investigar y evaluar nuevas opciones de seguridad emergentes en el 

ámbito tecnológico. 

 

Corrección 3: Garantizar la Comodidad del Cliente en la Nueva Forma 

de Pago 

Área Identificada:  

Inquietud del Propietario del Negocio acerca de la comodidad del cliente 

con la nueva forma de pago. 

Acciones Propuestas: 

• Conducir un análisis detallado de la experiencia del cliente durante los 

procesos de pago. 
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• Implementar ajustes destinados a mejorar la fluidez y la comodidad del 

cliente en cada fase del proceso de pago. 

 

Corrección 4: Evaluar Continuamente la Usabilidad y la Integración 

Área Identificada:  

Énfasis en la importancia de una evaluación constante de la usabilidad 

y la integración. 

Acciones Propuestas: 

• Establecer un proceso de monitoreo continuo para evaluar la usabi-

lidad y la integración. 

• Recolectar retroalimentación regular de los usuarios finales y reali-

zar ajustes según sea necesario. 

• Mantener una comunicación abierta con los interesados para abor-

dar cualquier problema emergente y mejorar de forma continua la 

solución. 

 

Corrección 5: Alinear Expectativas y Satisfacción entre las Partes 

Interesadas 

Área Identificada:  
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Diferencias en las expectativas entre el Jefe de Tecnología y el Propie-

tario del Negocio. 

Acciones Propuestas: 

• Realizar una sesión adicional de alineación de expectativas para 

asegurar una comprensión completa y mutua de los beneficios y las 

implicaciones de las tecnologías propuestas. 

• Ajustar la presentación para destacar de manera más clara los be-

neficios directos para el negocio según la visión del Propietario. 

 

5.3 Impacto de los resultados 

En esta sección, se evalúa cómo la implementación de la solución pro-

puesta ha afectado directamente a los objetivos y métricas establecidos 

en el desarrollo de esta tesis. La conexión entre los objetivos y las métricas 

proporcionará una visión clara de los resultados obtenidos. A continuación, 

se detalla el análisis del impacto en cada uno de los objetivos y sus métri-

cas asociadas: 

5.3.1 Eficiencia Operativa: 

Objetivo: Reducir los tiempos de espera en la toma de pedidos. 

Métrica: Tiempo en minutos para la toma de pedidos. 
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Se compararán los tiempos estimados en el modelo TO BE con los 

tiempos actuales (modelo AS IS) para identificar mejoras potenciales 

en la eficiencia de la toma de pedidos. 

5.3.2 Experiencia del Cliente: 

Objetivo: Aumentar la precisión en la toma y entrega de pedidos. 

Métrica: Porcentaje de pedido entregado sin errores. 

Se medirá la precisión de la entrega de pedidos a través de compa-

raciones entre el modelo TO BE y la realidad actual (modelo AS IS). 

5.3.3 Impacto Financiero: 

Objetivo: Agilizar los pagos con tarjetas. 

Métrica: Tiempo en minutos para realizar el cobro. 

Se compararán los tiempos estimados en el modelo TO BE con los 

tiempos actuales (modelo AS IS) para evaluar la eficiencia del pro-

ceso de pago con tarjeta. 

5.3.4 Satisfacción del Cliente: 

Objetivo: Aumentar la satisfacción del cliente. 

Métrica: Aún no definida. 
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Se diseñará y aplicará una encuesta de satisfacción del cliente que 

evaluará la percepción del cliente sobre la mejora en los procesos 

basándose en el diseño propuesto (TO BE). 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

Conclusiones: 
  
La estructura propuesta se ajusta a un modelo de tenencia múltiple, lo que 

posibilita su extensión a múltiples sucursales y clientes con requisitos comer-

ciales similares. 

Mediante un examen detallado de los procedimientos existentes y la interac-

ción con los clientes, se identificaron áreas críticas que demandaban mejoras 

en los procesos de despacho y pago de pedidos. 

La adopción de la metodología BPMN permitió un análisis exhaustivo de los 

procesos actuales y la creación de un diseño optimizado ('TO-BE') enfocado 

en la mejora de la eficiencia operativa y la experiencia del cliente. 

La elección de React Native como tecnología central ofrece ventajas significa-

tivas en cuanto a eficiencia de desarrollo, facilitando la creación de una aplica-

ción móvil que funciona en diversas plataformas con un único código base. 

Recomendaciones: 

Se recomienda adoptar la solución de forma progresiva, comenzando por una 

única sucursal antes de su expansión a todas las ubicaciones.  
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Antes de la implementación total, es recomendable llevar a cabo pruebas piloto 

exhaustivas en situaciones reales para detectar posibles problemas y perfec-

cionar la experiencia del usuario.  

Proporcionar una capacitación completa al personal, incluyendo meseros y 

personal de cocina, para garantizar una transición sin complicaciones y una 

adopción efectiva de la nueva tecnología.  

Elaborar una estrategia de marketing efectiva para promocionar la nueva apli-

cación entre los clientes, asegurando una transición fluida y una rápida adop-

ción. 
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GLOSARIO 

Android Sistema operativo para dispositivos móviles creado por 
Google 

Back-end Programación ejecutada en el servidor de aplicaciones. 

Bug Error de código en un programa informático 

Endpoint La ubicación por la cual se pueden acceder a las APIs 
(ubicación para comunicar con servicios web) 

Feature Característica o unidad funcional que satisface una ne-
cesidad 

Framework Conjunto de herramientas y módulos que pueden ser re-
utilizados para varios proyectos 

Front-end Programación ejecutada en la interfaz de la aplicación 
(web, móvil) 

iOS Sistema operativo para teléfonos inteligentes creado por 
Apple 

Multitenencia Sistema que permite albergar a varios clientes u organi-
zaciones 

Open-source Código abierto/expuesto para todo el público 

Proceso AS IS Método que define y describe un proceso en la manera 
que se comporta. 

Proceso TO BE Método que define y describe un proceso deseado apli-
cando la mejora 

Stakeholder Persona o grupo de personas interesadas en el proyecto 
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ANEXOS 

Diseño TO-BE del proceso 
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