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Resumen

El presente proyecto de opcion de grado se desarrolla en torno a Caliwok, un restaurante
de comida rapida, ubicado en la ciudad de Villavicencio, especializado en la preparacion y venta
de arroz chino. Este establecimiento abrid sus puertas en septiembre de 2018, por lo que
actualmente cuenta con 7 afos de trayectoria en el mercado local. Caliwok se caracteriza por
ofrecer un servicio de atencion directa al cliente en su local fisico, logrando mantenerse gracias a
la fidelidad de sus consumidores y a la calidad de sus platos. Todos los insumos y materias primas
que se utilizan en la preparacion de los alimentos son adquiridos a través de proveedores, quienes
representan un papel clave en el funcionamiento diario del restaurante. Sin embargo, como toda
pequefia empresa del sector de alimentos, enfrenta retos y desafios relacionados con la eficiencia
de sus procesos, la optimizacion de recursos, el manejo de costos y las nuevas exigencias del
mercado donde la innovacion y el mejoramiento continuo resultan ser determinantes para sostener
la competitividad. Por lo anterior, el presente proyecto tiene como objetivo analizar la situacion
actual de caliwok, identificando fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora, con el fin de
proponer estrategias y herramientas que permitan optimizar procesos € incrementar la
productividad, fortalecer la relacion con sus proveedores y garantizar la sostenibilidad del negocio
a largo plazo.

Palabras clave: Procesos internos, proveedores, competitividad, optimizacion,

sostenibilidad, productividad, eficiencia.
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Abstract

This undergraduate project revolves around Caliwok, a fast-food restaurant located in the
city of Villavicencio that specializes in the preparation and sale of Chinese rice. This establishment
opened its doors in September 2018 and has currently been in the local market for seven years.
Caliwok is characterized by offering direct customer service at its physical location, maintaining
its presence thanks to the loyalty of its customers and the quality of its dishes. All ingredients and
raw materials used in food preparation are purchased through suppliers, who play a key role in the
restaurant's daily operations. However, like any small business in the food sector, it faces
challenges related to the efficiency of its processes, resource optimization, cost management, and
new market demands, where innovation and continuous improvement are crucial to maintaining
competitiveness. Therefore, this project aims to analyze Caliwok's current situation, identifying
strengths, weaknesses, and opportunities for improvement. This will allow it to propose strategies
and tools to optimize processes and increase productivity, strengthen its relationships with its
suppliers, and ensure the business's long-term sustainability.

Keywords: Internal process, suppliers, competitiveness, optimization, sustainability,

productivity, efficiency.
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Glosario

AppSheet: Plataforma utilizada para crear aplicaciones digitales sin programacion
avanzada.

Automatizacion: Uso de tecnologia para realizar procesos de manera automatica.

Competitividad: Capacidad de una empresa para destacarse en el mercado.

DMAIC: Metodologia de mejora continua compuesta por Definir, Medir, Analizar,
Mejorar y Controlar.

Eficiencia operativa: Capacidad de realizar actividades utilizando menos tiempo y
recursos.

Lean Six Sigma: Metodologia orientada a reducir errores y desperdicios en los procesos.

Mejora continua: Proceso constante de optimizacion de actividades y servicios.

Productividad: Relacion entre los recursos utilizados y los resultados obtenidos.

Proceso manual: Actividad realizada sin apoyo tecnolégico.

Reprocesos: Repeticion de actividades debido a errores o fallas.

SIPOC: Herramienta que identifica proveedores, entradas, procesos, salidas y clientes.

Sistema automatizado: Sistema que ejecuta procesos mediante herramientas digitales.

Sincronizacion de datos: Actualizacion automatica e inmediata de la informacién entre
diferentes dispositivos o plataformas.

Tiempos improductivos: Periodos dentro de un proceso en los cuales no se genera valor
agregado debido a esperas, errores o actividades innecesarias.

Transformacion digital Industrial: Integracion de tecnologias digitales dentro de las
organizaciones para modernizar procesos, mejorar la competitividad y optimizar la gestion
operativa.

Transformacion digital: Integracion de tecnologias digitales en los procesos de una
empresa.

No Valor Agregado (NVA): Actividades dentro de un proceso que consumen tiempo o
recursos, pero no generan beneficios directos para el cliente.

Prueba piloto: Implementacion inicial de una propuesta o sistema en condiciones
controladas para evaluar su funcionamiento antes de una aplicacion definitiva.

VSM (Value Stream Mapping): Herramienta utilizada para analizar el flujo de un

proceso y detectar desperdicios.



AUTOMATIZACION DE PEDIDOS PARA LA EMPRESA CALIWOK 10

Introduccion

La transformacion digital en las empresas se ha convertido en un factor fundamental para
mejorar la eficiencia operativa, optimizar recursos y fortalecer la competitividad dentro de
mercados cada vez mas exigentes. En el sector gastrondmico, la implementacion de herramientas
tecnologicas permite agilizar procesos internos, mejorar la comunicacion entre las diferentes areas
de trabajo y ofrecer un servicio mas rapido y eficiente a los clientes (Ramirez & Moreno, 2022).
De igual manera, la automatizacién de procesos contribuye a reducir errores humanos, disminuir
tiempos improductivos y optimizar el flujo de informacion dentro de los establecimientos.

Asi mismo, los restaurantes y negocios de comida requieren mantener un adecuado control
de sus operaciones, debido a que aspectos como la rapidez en la atencion, la precision de los
pedidos y la calidad del servicio influyen directamente en la satisfaccion del cliente. Segun Mocha
Zhingri y Ochoa Calderdn (2022), la implementacion de sistemas web y aplicaciones moviles en
restaurantes permite agilizar la administracion de pedidos y mejorar la atencion al cliente en tiempo
real. Por esta razén, muchas empresas han comenzado a incorporar sistemas digitales y
aplicaciones tecnologicas que facilitan la toma de pedidos y permiten mejorar la productividad y
organizacion de los procesos operativos.

Por lo tanto, la automatizacion de pedidos representa una alternativa importante para
fortalecer la eficiencia dentro del sector gastrondmico, ya que permite disminuir actividades
manuales, mejorar la coordinacion entre el personal de atencidn y cocina y optimizar el tiempo de
respuesta durante el servicio. Ademas, la implementacion de soluciones tecnoldgicas favorece la
modernizacion de los negocios y contribuye al mejoramiento continuo de sus procesos.

La Ingenieria Industrial cumple un papel importante en el andlisis y optimizacion de
procesos organizacionales mediante la aplicacion de herramientas de mejora continua y
metodologias enfocadas en la eficiencia operativa. Segin Quispe et al. (2024), la implementacion
de metodologias Lean permite analizar procesos, identificar ineficiencias y fortalecer la
productividad mediante la reduccién de desperdicios operacionales. De esta manera, el uso de
metodologias como Lean Six Sigma y el ciclo DMAIC permite identificar causas de ineficiencia,
medir el impacto de las fallas operativas y disefar soluciones orientadas al fortalecimiento de la

eficiencia operativa.
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Finalmente, el presente proyecto se desarrolla en el restaurante Caliwok, ubicado en la
ciudad de Villavicencio, y tiene como proposito automatizar el proceso de toma de pedidos
mediante el desarrollo de una aplicacion digital en AppSheet. A través de esta propuesta se busca
optimizar los tiempos de atencion, reducir errores en el registro de pedidos y mejorar la eficiencia
operativa del restaurante, contribuyendo al fortalecimiento de su competitividad y modernizacién

dentro del sector gastrondmico.
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Planteamiento del caso

Caliwok es un restaurante ubicado en la ciudad de Villavicencio que abrid sus puertas en
septiembre del 2018 y se especializa en la venta de arroz chino. Con siete afios de trayectoria ha
logrado posicionarse como una alternativa gastrondémica reconocida en el sector local gracias a la
calidad de sus productos y la fidelidad de sus clientes. Sin embargo, actualmente presenta
dificultades relacionadas con la eficiencia operativa en el proceso de toma de pedidos, debido a
que este procedimiento se realiza de manera manual mediante registros escritos y comunicacion
verbal entre el personal de atencidon y cocina.

Desde la perspectiva de la Ingenieria Industrial, esta situacion evidencia deficiencias en el
flujo de informacion y una alta dependencia de actividades manuales, generando retrasos en la
atencion, reprocesos operativos y errores en los pedidos. Asi mismo, la ausencia de herramientas
tecnologicas limita la capacidad del restaurante para optimizar indicadores de desempefio
relacionadas con tiempos de atencion, precision en los pedidos y productividad del servicio. Estas
condiciones afectan directamente la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente,
especialmente durante horarios de alta demanda.

De acuerdo con Foodu (2024), muchos restaurantes colombianos atin emplean sistemas de
pedidos manuales, lo que genera pérdidas de tiempo y afecta la experiencia del cliente. En este
sentido, Niceeat (2023) sefiala que los errores y demoras en la atencién pueden representar
pérdidas de hasta el 20 % de las ventas, evidenciando la importancia de implementar sistemas
automatizados para optimizar el servicio. De igual manera, desde el enfoque Lean Six Sigma, los
procesos manuales suelen generar desperdicios relacionados con tiempos de espera, movimientos
innecesarios y reprocesos, afectando el desempefio operativo de las organizaciones.

Frente a esta situacion, surge la necesidad de implementar una solucion tecnolégica que
permita automatizar el proceso de toma de pedidos, optimizar el flujo de informacion y reducir las
actividades sin valor agregado presentes en el sistema actual. En este sentido, el presente proyecto
busca analizar el proceso de toma de pedidos en CaliWok mediante herramientas de Ingenieria
Industrial y metodologias Lean Six Sigma, con el fin de proponer una solucion tecnologica que
contribuya a mejorar la eficiencia operativa y fortalecer la competitividad del restaurante.

De acuerdo con lo anterior, ;de qué manera la automatizacion del proceso de toma de
pedidos mediante una aplicacion digital puede contribuir a mejorar la eficiencia operativa, reducir
errores y optimizar los tiempos de atencion en el restaurante Caliwok de la ciudad de

Villavicencio?
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Marco de referencia

La transformacion digital en el sector gastronémico ha pasado de ser una alternativa de
innovacion a convertirse en una necesidad estratégica para fortalecer la competitividad y mejorar
la eficiencia operativa de los restaurantes. De acuerdo con Izquierdo (2022), los establecimientos
que implementan herramientas tecnoldgicas logran optimizar hasta un 50 % de sus tiempos de
atencion mediante la eliminacién de procesos manuales y actividades repetitivas. Esta postura
coincide con lo planteado por Solis Pefia y Tacuri Panamito (2019), quienes afirman que la
automatizacion de pedidos permite reducir errores humanos y mejorar la satisfaccion del cliente
mediante sistemas digitales de gestion. Sin embargo, mientras Izquierdo enfatiza principalmente
el impacto sobre la rapidez del servicio, Solis Pefia y Tacuri destacan la importancia de la precision
operativa dentro del proceso de atencion. Estas perspectivas permiten comprender que la
automatizacion no solo representa una mejora tecnologica, sino también una estrategia orientada
al fortalecimiento del desempefio operativo y la calidad del servicio.

En el caso del restaurante CaliWok, el proceso de toma de pedidos se realiza actualmente
de manera manual, generando retrasos operativos, errores en la comunicacion entre atencion y
cocina y reprocesos constantes dentro del servicio. Estas problematicas afectan variables
importantes relacionadas con tiempos de atencion, productividad y satisfaccion del cliente. Segtin
Diaz y Fernandez (2024), la digitalizacion de procesos operativos en restaurantes permite
optimizar el flujo de informacion y disminuir tiempos improductivos asociados a fallas manuales.
Este planteamiento resulta pertinente para el caso de Caliwok, debido a que gran parte de las
ineficiencias detectadas se relacionan con la dependencia de registros escritos y comunicacion
verbal. Por lo tanto, la automatizacion del proceso de pedidos representa una alternativa orientada
a reducir actividades que no agregan valor y mejorar el flujo operativo del restaurante.

Diversos autores coinciden en que la automatizacion de pedidos constituye una solucion
efectiva para disminuir errores y fortalecer la experiencia del cliente dentro del sector
gastronomico. Automatiza Tu Restaurante (2024) y Waitry (2023) senalan que el uso de codigos
QR, aplicaciones moviles y sistemas digitales agiliza el proceso de atencion y disminuye los
tiempos de espera dentro de los establecimientos. De igual manera, Efecto GUAO (2023) destaca
que el envio automatico de pedidos a cocina reduce significativamente las fallas de comunicacion

y mejora la precision operativa. Aunque estas herramientas tecnoldgicas presentan diferentes
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enfoques de implementacion, todas coinciden en que la integracion digital permite optimizar el
flujo de trabajo y mejorar la coordinacion entre las areas operativas. En este sentido, la adopcion
de una aplicacion digital en Caliwok se justifica como una estrategia para disminuir reprocesos y
fortalecer la eficiencia del servicio.

Por otra parte, Lopez et al. (2021) y Garcia y Rodriguez (2022) sostienen que la
transformacion digital en restaurantes impacta directamente sobre la productividad y la
competitividad organizacional, debido a que permite optimizar recursos, reducir tiempos
improductivos y fortalecer la calidad del servicio. Estas investigaciones evidencian que la
digitalizacion no debe entenderse Gnicamente como una herramienta tecnoldgica, sino como un
proceso de mejora continua orientado a aumentar el rendimiento operativo de las organizaciones.
Desde esta perspectiva, la automatizaciéon de pedidos en Caliwok no solo busca modernizar el
sistema de atencidn, sino también mejorar indicadores relacionados con eficiencia operativa,
tiempos de respuesta y precision en el registro de pedidos.

Actualmente, las tendencias tecnologicas dentro del sector gastrondmico evidencian que
los restaurantes buscan integrar herramientas inteligentes para optimizar la experiencia del cliente
y fortalecer el control operativo. Empresas como Bronze implementan inteligencia artificial y
vision computarizada para verificar automaticamente los pedidos antes de ser entregados (EI Pais,
2024), mientras que en Colombia algunos restaurantes han incorporado robots meseros como
apoyo en la atencion y entrega de productos (Buen Gusto, 2024). Aunque Caliwok no pretende
alcanzar niveles avanzados de automatizacion, estos antecedentes permiten evidenciar como la
transformacion digital se ha convertido en un elemento clave para mejorar la competitividad y
responder a las nuevas exigencias del mercado gastrondmico.

Desde la perspectiva de la Ingenieria Industrial, la automatizacion de procesos puede
analizarse mediante enfoques de mejora continua orientados a la eliminacion de desperdicios y
optimizacion del flujo operativo. Ferreira y Cunha (2022) plantean que Lean Six Sigma permite
identificar fallas operativas y reducir actividades innecesarias mediante herramientas enfocadas
en la mejora de procesos. De igual manera, LeanProduction (2024) destaca que metodologias
como Value Stream Mapping (VSM) y 5S facilitan la identificacion de actividades sin valor
agregado, promoviendo procesos mas organizados y eficientes. Estos enfoques conceptuales

resultan pertinentes para el caso de Caliwok, debido a que el sistema manual de toma de pedidos
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presenta desperdicios relacionados con tiempos de espera, movimientos innecesarios y reprocesos
derivados de errores en la comunicacion.

El enfoque Lean Six Sigma también permite comprender que los procesos manuales
generan variabilidad y afectan la estabilidad operativa dentro de las organizaciones. En el caso de
Caliwok, la ausencia de herramientas tecnologicas dificulta el control de tiempos, la
estandarizacion de actividades y el seguimiento de indicadores de desempefo. Por esta razon, la
adopcion de herramientas como estudio de tiempos, Pareto, Ishikawa y VSM se justifica como
una estrategia técnica orientada a identificar causas raiz, analizar actividades criticas y proponer
mejoras sustentadas en datos reales. Desde esta perspectiva, la automatizacion del proceso de
pedidos no solo responde a una necesidad tecnoldgica, sino también a la aplicacion de principios
de Ingenieria Industrial enfocados en productividad y eficiencia.

Por otra parte, autores como Granado (2025) sostienen que las tecnologias inteligentes
permiten personalizar el servicio y fortalecer la fidelizacion del cliente mediante plataformas
digitales adaptadas a las necesidades del consumidor. Asi mismo, Svancar et al. (2024) afirman
que los sistemas digitales facilitan el analisis de datos en tiempo real y contribuyen al control
operativo dentro de restaurantes. Estos planteamientos permiten evidenciar que la digitalizacion
tiene impactos no solo operativos, sino también estratégicos, debido a que mejora la capacidad de
adaptacion de las empresas frente a mercados cada vez mas competitivos y exigentes.

Finalmente, la herramienta AppSheet fue seleccionada como plataforma para el desarrollo
de la aplicacion debido a su capacidad de integracion con Google Workspace y manejo de datos
en tiempo real (Google Cloud, 2024). Esta plataforma permite desarrollar soluciones digitales
funcionales sin necesidad de realizar grandes inversiones en infraestructura tecnologica, aspecto
relevante para pequeias empresas como Caliwok. En consecuencia, la implementacion de una
aplicacion digital para automatizar la toma de pedidos se fundamenta tanto en la necesidad de
optimizar procesos operativos como en la aplicacion de herramientas de Ingenieria Industrial y
transformacion digital orientadas al fortalecimiento de la competitividad y sostenibilidad
organizacional.

Hernandez Cardoso (2025) expone que la digitalizacion de procesos de pedido y gestion
del menu en restaurantes permite optimizar los tiempos de atencion y disminuir errores operativos
mediante herramientas enfocadas en la automatizacion del servicio. De manera similar, Benitez

Reyes y Reyna Alfaro (2023) identifican que la digitalizacion de procesos operativos mejora la
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atencion al cliente y fortalece la calidad del servicio dentro de establecimientos gastrondmicos.
Asi mismo, Hernandez et al. (2021) relacionan el uso de tecnologias de informacion con el
fortalecimiento de la competitividad y la planeacion estratégica en pequeios restaurantes,
mientras que Rosales Araujo y Sandoval Ballesteros (2026) destacan que la adopcion de
tecnologias digitales representa una ventaja competitiva para los negocios gastronomicos. Aunque
las investigaciones se desarrollan en contextos diferentes, todas coinciden en que la
implementacion de herramientas digitales contribuye a optimizar procesos, reducir actividades
manuales y mejorar la eficiencia operativa. Estas perspectivas resultan pertinentes para el caso de
Caliwok, debido a que las principales problematicas identificadas se relacionan con retrasos

operativos y fallas en la comunicacion entre atencion y cocina.
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Preguntas de reflexion

1. (En qué medida la transicion hacia un sistema de comunicacion digital puede mitigar
los cuellos de botella operativos y reducir la variabilidad en la toma de pedidos frente
a la demanda real de Caliwok?

2. (Coémo afecta la presencia de "mudas" o desperdicios operativos (como traslados
innecesarios y esperas) a la eficiencia del flujo de trabajo entre el area de atencion y la
cocina?

3. ¢De qué manera la automatizacion de la toma de pedidos puede contribuir a reducir los
errores y tiempos de espera en Caliwok, en comparacion con el sistema manual actual?

4. (Como influye la automatizacion del proceso de toma de pedidos en la reduccion de
tiempos operativos, errores de registro y actividades sin valor agregado dentro del
restaurante Caliwok?

5. (De qué manera la eliminacion técnica de las actividades de No Valor Agregado
(NVA), permite redefinir la eficiencia sistémica y la productividad en Caliwok?

6. (Qué impacto tendria la implementacion de herramientas tecnoldgicas en la
experiencia del cliente y en la fidelizacion, considerando que la calidad del servicio es

un factor clave de competitividad en el sector de restaurantes?
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Justificacion

La automatizacion de procesos en el sector gastronomico se ha convertido en una
necesidad estratégica para mejorar la eficiencia operativa, optimizar los recursos y fortalecer la
competitividad de los establecimientos frente a las nuevas exigencias del mercado. De acuerdo
con Izquierdo (2022), la implementacién de herramientas tecnologicas en restaurantes permite
optimizar hasta un 50 % de los tiempos de atencion, eliminando procesos manuales que generan
demoras y cuellos de botella. En este contexto, la automatizacién de procesos representa una
alternativa viable para mejorar la productividad y la calidad del servicio en pequefias empresas
del sector alimenticio. Adicionalmente CLAB GROUP (2026) sefiala que la digitalizacion de
procesos permite mejorar el control operativo, agilizar el flujo de informacion y fortalecer la
capacidad de toma de decisiones en establecimientos gastrondmicos.

En el caso del restaurante Caliwok, el proceso de toma de pedidos se realiza actualmente
de manera manual, situacién que genera retrasos en la atencion, errores en los registros y
reprocesos que se derivan de fallas en la comunicacion entre el area de atencion y cocina. Estas
problematicas afectan directamente el servicio y la satisfaccion del cliente. Segun Foodu (2024),
muchos establecimientos gastronomicos en Colombia contintian utilizando sistemas manuales de
pedidos, lo que ocasiona pérdidas de tiempo y disminuye la calidad del servicio. Niceeat (2023)
senala que las demoras y errores en la atencion pueden representar pérdidas de hasta el 20 % de
las ventas en restaurantes.

Desde la perspectiva de la Ingenieria industrial, la problematica identificada representa
una oportunidad de mejora debido a que involucra variables medibles relacionadas con tiempos
de operacion, productividad, eficiencia del proceso y reduccion de desperdicios operativos. A
través del estudio de tiempos realizado en el proceso de toma de pedidos, se pudo observar que el
sistema manual presenta un tiempo promedio total de 289,6 segundos por pedido, concentrandose
el 64% del tiempo operativo en actividades de bajo valor agregado, como anotar pedidos y corregir
errores. Lo que muestra claramente la existencia de cuello de botella y actividades ineficientes
que afectan el flujo operativo.

La implementacion de una aplicacion digital para la automatizacion de pedidos permite
optimizar el flujo de informacion, reducir tiempos improductivos y minimizar errores en el manejo

manual de comandas GridPOS (2024), nos indica que el uso de sistemas POS y herramientas
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digitales mejora la comunicacion entre cocina y atencion, disminuyendo errores operativos y
tiempos de espera. DigiSAP (2023) establece que la automatizacion en restaurantes genera
impactos positivos en productividad y eficiencia mediante la integracion tecnoldgica de procesos.
De igual manera, Yimi Blog (2025) sefiala que la automatizacion operativa permite disminuir
errores humanos, optimizar recursos y aumentar la capacidad de atencion en horas de alta
demanda.

Desde el enfoque Lean Six Sigma, la automatizacion contribuye a la eliminacién de
desperdicios operacionales relacionados con esperas, movimientos innecesarios. Ferreira y Cunha
(2022) mencionan que la aplicacion de herramientas Lean Six Sigma ayuda a detectar fallas dentro
de los procesos y facilita la reduccion de actividades innecesarias, contribuyendo asi a mejorar el
rendimiento organizacional. Por otra parte, LeanProduction (2024) destaca que herramientas
como el Value Stream Mapping (VSM) y la metodologia 5S son utiles para optimizar las
operaciones, ya que permiten identificar desperdicios y promover procesos mas ordenados y
eficientes mediante la mejora continua.

El desarrollo de este proyecto también representa beneficios tanto organizacionales como
econdmicos para Caliwok, debido a que la disminucién en los tiempos de atencion puede aumentar
la capacidad de servicio del restaurante y favorecer un mejor aprovechamiento de los recursos
disponibles. Segin HRS International (2025), la automatizacion en restaurantes contribuye a
mejorar aspectos como la rentabilidad, la eficiencia operativa y el control de las actividades
administrativas. De igual manera, Google Cloud (2024) indica que las plataformas no-code
ofrecen alternativas tecnologicas accesibles y adaptables, permitiendo implementar soluciones
digitales sin necesidad de realizar grandes inversiones en infraestructura tecnologica.

El presente proyecto resulta pertinente debido a que propone una solucion tecnologica
orientada a mejorar un proceso critico dentro del restaurante Caliwok. La automatizacion de toma
de pedidos en el restaurante no solo permite disminuir tiempos de atencion y reducir errores
humanos, sino que también ayuda al fortalecimiento de la productividad y la eficiencia del
restaurante. La aplicacion de herramientas de Ingenieria Industrial y metodologias Lean Six Sigma
facilita el andlisis y optimizacion de los procesos, permitiendo generar mejoras medibles y
sostenibles. El proyecto aporta tanto al crecimiento organizacional de la empresa como al
desarrollo académico mediante la aplicacion practica de estrategias de mejora continua y

transformacion digital en el sector gastronomico.
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Objetivos

Objetivo General

Automatizar el proceso de toma de pedidos por medio de una aplicacion digital en el

restaurante Caliwok en la ciudad de Villavicencio en el afio 2026.

Objetivos Especificos

Identificar las causas raiz de las ineficiencias en el sistema manual utilizando herramientas
de diagnostico industrial como el diagrama de Ishikawa y el andlisis de Pareto.

Medir el impacto de los errores en el servicio mediante indicadores de tiempo de entrega,
productividad y satisfaccion del cliente.

Establecer la linea base del desempefio operativo cuantificando los tiempos de ciclo y la
frecuencia de fallos actuales a través de un estudio de tiempos detallado

Desarrollar una solucion tecnoldgica multiplataforma mediante la herramienta AppSheet
automatizando el flujo de informacion y eliminando las actividades de No Valor Agregado
(NVA).

Validar el impacto de la automatizacion comparando los indicadores de eficiencia y

calidad de la prueba piloto frente a los registros del sistema manual tradicional.
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Marco Metodologico

Tipo de estudio

El proyecto es aplicativo y descriptivo, ya que busca mejorar el proceso de toma de pedidos
en el restaurante Caliwok mediante la implementacioén de una aplicacion movil que automatice y
organice los pedidos. Se aplicara la metodologia DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y
Controlar) para guiar el proceso de mejora. La poblacion esta conformada por los empleados y
clientes del restaurante, y la muestra sera de aproximadamente 10 a 15 personas entre ambos

grupos.

Diseiio metodolégico

El presente proyecto se desarrollara bajo un enfoque mixto, ya que se busca analizar la
situacion actual del proceso de toma de pedidos en el restaurante caliwok combinando informacion
cualitativa y cuantitativa. Por un lado, se recopilaran datos numéricos que permiten medir el
tiempo promedio que tarda un pedido manual, la cantidad de errores que se presentan durante el
proceso y los retrasos que afectan el servicio. Por otro lado, se tendrd en cuenta la percepcion de
los clientes y del personal, con el fin de entender de forma mdas completa las causas de la
problematica (Diaz Berdugo & Fernandez Rada, 2024).

La metodologia se aplicard en varias etapas. En primer lugar, se harad un diagnoéstico del
proceso actual, observando directamente como se toman y procesan los pedidos en el punto de
venta. Se registraran los datos y tiempos de atencion desde que el cliente realiza el pedido hasta
que recibe su plato, asi como los errores o confusiones que se generen en el area de atencion y la
cocina (Mufioz & Herrera, 2023). Posteriormente, se analizara la informacion recolectada para
identificar los factores que mas afectan la eficiencia del proceso.

Con base en esos resultados, se elaborara una propuesta de mejora que consiste en
implementar una aplicacion digital que automatice la toma de pedidos, buscando con esto, reducir
los tiempos de espera, minimizar los errores y optimizar la comunicacion entre el cliente y el
personal (Izquierdo, 2022). Finalmente se evaluaran los beneficios esperados de esta herramienta
en comparacion con el método manual, especialmente en términos de eficiencia y satisfaccion del

cliente.
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Poblacion

La poblacion de estudio estara conformada por todo el personal operativo del restaurante
Caliwok, incluyendo los empleados encargados de tomar los pedidos, el personal de cocina y los
administradores, ya que todos intervienen de forma directa e indirecta en el proceso.

Muestra

Personal encargado de toma de pedidos y cocina.

Técnicas e Instrumentos de Recopilacion de Informacion

Se emplearan herramientas como el diagrama de carriles, diagrama de procesos,
caracterizacion del proceso, diagrama de Pareto, Sipoc, estudio de tiempos y la técnica de los 5
porques, para identificar las causas de los errores, analizar los tiempos y proponer soluciones
efectivas. Ademas, se utilizaran observacion directa, encuestas y entrevistas como técnicas de
recoleccion de informacion. El analisis de los datos sera cualitativo y cuantitativo, con el fin de
medir la eficiencia del proceso y evaluar los resultados de la mejora propuesta.

A continuacion, se detalla el orden de aplicacion de las técnicas e instrumentos que se

implementaran por medio de la metodologia DMAIC.
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DMAIC

Primera etapa: Definir

En la fase Definir de la metodologia DMAIC aplicada en el restaurante Caliwok, se realizo
la caracterizacion del sistema operativo con el proposito de identificar el proceso critico que
afectaba la eficiencia del servicio y la satisfaccion del cliente. Para ello, se utilizaron herramientas
de diagnostico propias de la Ingenieria Industrial, las cuales permitieron analizar la estructura
organizacional y el flujo operativo del restaurante.

A continuacion, se detalla el orden de aplicacion de las técnicas e instrumentos que se

implementaran por medio de la metodologia DMAIC.

Figura 1. Mapa de procesos
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Inicialmente se elabor6 el mapa de procesos del restaurante Caliwok con el fin de mostrar
de forma clara como se desarrollan las actividades del negocio y como se relacionan entre si para
ofrecer un buen servicio. Los procesos estratégicos aseguran la planificacion, el control y la mejora
continua mediante la metodologia DMAIC. Por su parte, los procesos misionales son el eje
principal, desde la seleccion de materia prima hasta la entrega del pedido, y los procesos de apoyo
como mantenimiento, gestion ambiental, capacitacion y soporte tecnoldgico. A partir de este
andlisis, se determind que el principal problema operativo se encontraba en el proceso misional

de toma de pedidos, debido a que este se ejecutaba manualmente mediante registros escritos y
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comunicacion verbal entre el personal de atencion y cocina. Esta situacion generaba retrasos en la
atencion, errores en las ordenes y reprocesos operativos. En general, el mapa permite entender que
Caliwok tiene una estructura organizada, pero requiere fortalecer la parte tecnoldgica para

optimizar el servicio y reducir errores.

Figura 2. Mapa Procesos de Caliwok (Validacion de Procesos)
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El mapa de procesos permiti6 entender como se desarrollan las actividades dentro de
Caliwok y facilito detectar las mejoras necesarias. En este caso, los elementos que se clasificaron
como proceso (registro del pedido, envid a cocina, verificacion de pedido y entrega de cliente),
son los mas importantes, ya que garantizan la eficiencia del servicio y la satisfaccion del cliente.
Evaluarlos ayuda a detectar fallas en la comunicacién entre el personal y a proponer soluciones

que optimicen el flujo del trabajo, reduzcan los errores y mejoren la experiencia del cliente.

Figura 4. Diagrama de carriles de Caliwok
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De igual forma se elabor6 un diagrama de carriles del proceso operativo en Caliwok, con
el propdsito de visualizar claramente las responsabilidades del auxiliar de atencidn, el equipo de
cocina y el auxiliar de caja, organizado segun el ciclo operativo del servicio. Entre las fortalezas
del proceso se destacan la claridad en la asignacion de responsabilidades, lo que evita confusiones,

y la identificacion de los puntos criticos mediante decisiones, como la verificacion de pedidos
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incompletos o ilegibles y la validacion de cobros, lo que permite enfocar esfuerzos de mejora en
estos momentos sensibles. Sin embargo, se evidencian puntos criticos como errores en la
anotacion de pedidos, confusiones en cocina y cobros incorrectos, que generan retrasos y
aumentan el riesgo de errores. Aunque el proceso permite control y verificacion, su dependencia
de registros manuales hace que sea ineficiente, lo que resalta la necesidad de automatizar la toma

de pedidos para reducir errores, optimizar tiempos y mejorar la satisfaccion del cliente.

Figura 5. Metodologia 5s Caliwok
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Como complemento del diagndstico inicial, se aplicé la metodologia 5S con el fin de
evaluar las condiciones de organizacion, orden y estandarizacion dentro del area de trabajo. A
través de esta herramienta se identificaron oportunidades de mejora relacionadas con la
organizacion del flujo operativo y la optimizacion de actividades asociadas al proceso de toma de

pedidos
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Figura 6. SIPOC Caliwok
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Finalmente, para esta etapa se desarrollo un diagrama SIPOC del proceso de toma de
pedidos en CALIWOK para identificar proveedores, entradas, actividades del proceso, salidas y
clientes involucrados en la toma de pedidos, desde la solicitud del cliente hasta la entrega del
producto, identificando los recursos y resultados implicados. El analisis permitié evidenciar que
el sistema manual afectaba el flujo de informacion entre atencion y cocina, generando retrasos y
errores en el servicio.

Con base en los resultados obtenidos durante esta fase, se logré establecer de manera
técnica y estructurada que la principal problematica operativa del restaurante Caliwok se
encontraba en el proceso de toma de pedidos, debido a la dependencia de registros manuales y a
la falta de integracion en el flujo de informacion entre las areas de atencidon y cocina. La aplicacion
de herramientas como el mapa de procesos, el diagrama de carriles, la metodologia 5S y el SIPOC
permitio identificar actividades criticas, tiempos improductivos, reprocesos y fallas de
comunicacion que afectaban directamente la eficiencia operativa y la calidad del servicio. Esta

etapa facilit6 la delimitacion del alcance del proyecto y la definicion de las variables criticas a



AUTOMATIZACION DE PEDIDOS PARA LA EMPRESA CALIWOK 28

intervenir, tales como tiempos de atencion, porcentaje de errores y flujo operativo del proceso. A
partir del diagndstico realizado, se concluyd que la automatizacion de pedidos representaba una
alternativa viable para optimizar el sistema de atencion, reducir desperdicios operacionales y
mejorar el desempefio del restaurante mediante la aplicacion de herramientas de mejora continua

y transformacion digital propias de la Ingenieria Industrial.

Segunda etapa: Medir

En la fase Medir de la metodologia DMAIC, se recopilaron y analizaron los datos
relacionados con el proceso de toma de pedidos, con el propoésito de identificar las principales
fallas operativas y determinar el impacto que estas generaban sobre la eficiencia del servicio. Para
esto se utilizaron herramientas de analisis Lean Six Sigma, permitiendo medir tiempos, detectar

actividades criticas y evaluar desperdicios presentes en el proceso manual de toma de pedidos

Tabla 1. Hoja de verificacion

HOJA DE VERIFICACION
Responsable: Pablo Arciniegas - Carlos Santana Fecha: 20/10/2025
Responsable Turno Area Tipo de falla Frecuencia (1-10)
detectada
Juan Lopez Tarde / Noche Atencion al cliente Pedido mal regstrado 9
en el formato manual
Ana Rodriguez Tarde / Noche Cocina Confusion en & orden 8
por mala letra
Retraso enla
Juan Lopez Tarde / Noche Atencion al cliente |  comunicacion con 7
cocina
, . Error en el tiempo de
Ana Rodriguez Tarde / Noche Cocina , 6
entrega del pedido
. . , Pedido incompleto
Juan Lopez Tarde / Noche Atencion al cliente _ 5
entregado al cliente

Inicialmente se aplico una hoja de verificacion para registrar las fallas mas frecuentes
durante el proceso de atencion. A través de esta herramienta se identificod que los errores con
mayor ocurrencia estaban relacionados con registros incorrectos de pedidos y problemas de

comunicacion entre el area de atencidn y cocina. Los resultados obtenidos evidenciaron que estas
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fallas ocasionaban retrasos en la entrega, confusion en las ordenes y reprocesos operativos que

afectaban directamente la satisfaccion del cliente y el flujo normal del servicio.

Tabla 2. Estudio de tiempos

N  Elemento de trabajo

Accion Base Herramienta Objeto
Manual  Semiautomatica Automatica
1 Anotar pedido Manual Cliente
2 Confirmar pedido con el cliente Manual Pedido
3 Pasar pedido a cocina Manual Producto
4 Corregir errores del pedido Manual Pedido
5 Registrar pedido en caja Manual Pedido
Observaciones registradas (S) Promedio
1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 11 12 13 14 15 Manual

125 115 130 120 125 117 140 114 125 120 143 105 135 115 118 123,1
40 42 35 30 47 48 55 25 28 24 27 19 23 24 25 32,8
25 27 23 28 29 25 22 24 21 20 30 33 35 20 29 26,1
55 60 54 58 68 70 75 52 59 67 64 68 55 50 70 61,7
45 43 48 43 44 47 45 45 40 S50 52 46 47 49 44 45,9

Se desarrollo un estudio de tiempos realizado en el proceso manual de toma de pedidos en
Caliwok que permiti6 identificar las etapas que mas influyen en la duracion total del servicio. A
través de 15 observaciones por actividad, se determiné que la accion con mayor tiempo promedio
fue anotar el pedido con 123,1 segundos, lo que evidencia que el registro manual con el cliente
representa la fase mas lenta y critica del proceso. Le sigue corregir errores del pedido con 61,7
segundos, lo cual refleja que la falta de un sistema automatizado genera retrabajos frecuentes por
errores de comunicacion o escritura. Las actividades registrar pedido en la caja (45,9s), confirmar
pedido con el cliente (32,8s) y pasar pedido a cocina (26,1s) presentan tiempos menores, aunque
en conjunto contribuyen en la acumulacion de retrasos y demoras. En general, se observa que la
mayor parte del tiempo total se concentra en actividades de registro y verificacion manual, lo que
confirma que la problematica principal del proceso estd asociada con la ineficiencia de la toma de

pedidos manual.
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Tabla 3. Diagrama de Pareto

Procesos Tiempos % Acumula:f:)
Anotar pedido 123,1 43% 43%
Corregir errores del pedido 61,7 21% 64%
Registrar pedido en la caja 45,9 16% 80%
Confirmar pedido con el cliente 32,8 11% 91%
Pasar pedido a cocina 26,1 9% 100%
Total 289,6 100%

Tiempo(s) Proceso Caliwok
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2 1 1 =
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Anotar pedido Corregir Registrar Confirmar  Pasar pedido a
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Se elaboro un diagrama de Pareto, una herramienta que permitio identificar y priorizar los
factores mas importantes dentro de un proceso. Se basa en el principio de que el 80% de los

defectos provienen del 20% de las causas, ayudando a enfocar los esfuerzos en las actividades que

generan mayor impacto.

El analisis del diagrama de Pareto muestra que la mayor parte del tiempo en el proceso de
pedidos en caliwok se concentra en anotar pedidos y corregir errores, representando mas del 70%
del total. Esto evidencia que el registro manual genera retrasos, demoras y fallas que afectan la
eficiencia del proceso. Las demas etapas, como registrar en la caja, confirmar con el cliente y
pasar el pedido a cocina, tienen menor impacto. En conclusion, mejorar la forma de anotar pedidos

por medio de una aplicacion digital, permitira reducir tiempos y errores, optimizando el flujo del

Proceso.

120%
100%
80%
60%
40%
20%
0%



AUTOMATIZACION DE PEDIDOS PARA LA EMPRESA CALIWOK 31

Figura 7. Diagrama de Ishikawa
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Se desarrollo un diagrama de Ishikawa para identificar las causas principales de los
retrasos y errores en la toma de pedidos, el analisis nos muestra que la causa raiz se encuentra en
la falta de un sistema digitalizado para registrar los pedidos, lo que provoca una gran dependencia
a procesos manuales y comunicacion verbal entre los meseros y la cocina. En la categoria métodos,
la falta de procedimientos claros y el uso de formatos poco legibles generan perdida de
informacion y confusion. En la categoria de mano de obra, la falta de capacitacion de personal, la
alta rotacion de personal y la sobrecarga en horas pico reduce la precision de los trabajadores a la
hora de ofrecer rapidez en el servicio. Finalmente, en la categoria de medicion, la ausencia de
control de tiempos y la falta de retroalimentacion del cliente impiden corregir e identificar los
errores que se cometen. El diagrama evidencia que los problemas en la toma de pedidos no son

problemas aislados si no una combinacion de deficiencias técnicas, organizacionales y humanas.

Tabla 4. Diagrama Bimanual

Compuesto pc Carlos Santar Fecha: 20/09/2025
Aprobado por: Fecha: Simbolo Simbolo
Descripcion Mano Izquierda O = D v O = D v Descripcion Mano Derecha
En posicion de espera D D En posicion de espera
Sostiene menu = [y Entrega mend al cliente
Sostiene libreta O O Toma boligrafo
Mantiene libreta abierta O [@) Escribe pedido del cliente
Sostiene libreta Revisa pedido con el cliente
Sostiene libreta = = Camina hacia la cocina
Entrega el papel O O Entrega el pedido al cocinero
En espera D D Espera confirmacién de cocina
Sostiene libreta O O Corrige errores o reescribe datos
Sostiene libreta — = Camina hacia la caja
Sostiene libreta O O Registra pedido manualmente en la caja
Sostiene libreta = = Entrega cuenta al cliente
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El diagrama bimanual evidencia que las acciones son manuales y existen multiples

demoras relacionadas con esperas y movimiento innecesarios entre atencion y cocina. El uso de

una aplicacion digital reduciria significativamente los

permitiendo asi un proceso mas productivo.

Tabla 5. VSM (Mapa de flujo de valor) proceso actual

simbolos de transporte y demora,

Etapa del Actividad Tiempo Tipo de Valor Observaciones
proceso promedio actividad agregado (VA /
(Seg) NVA)
1 Cliente solicita 30 Espera NVA Cliente debe
atencion esperar a ser
atendido
2 Tomar pedidos 123,1 Registro VA Registro manual
manualmente lento y propenso a
errores
3 Confirmar pedido 32,8 Revision VA Aporta valor, pero
con el cliente depende de
claridad del pedido
4 Trasladar pedido a 26,1 Movimiento NVA Desplazamiento
cocina fisico que genera
retraso
5 Corregir errores del 61,7 Retrabajo NVA Causa principal de
pedido pérdida de tiempo
y duplicidad
6 Registrar pedido en 459 Registro VA Agrega valor
la caja administrativo,
pero podria
automatizarse
7 Esperar preparacion 600 Espera NVA Tiempo muerto sin
del pedido valor agregado
8 Entregar el pedido 40 Servicio VA Valor final
al cliente percibido por el
cliente
Tabla 6. VSM (Mapa de flujo de valor) proceso automatizado
Etapa del Actividad Tiempo Tipo de Valor agregado Mejoras
proceso promedio (Seg) actividad (VA/NVA) esperadas
1 Cliente escanea 20 Registro VA Elimina espera
codigo QR o inicial y libera
realiza pedido al mesero
digital
2 Pedido se 5 Comunicacion VA Sin
transmite desplazamiento
automaticamente fisico ni errores
a cocina de transcripcion
3 Cocina confirma 5 Validacion VA Informacion
pedido en digital evita
sistema duplicidad
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Etapa del Actividad Tiempo Tipo de Valor agregado Mejoras
proceso promedio (Seg) actividad (VA/NVA) esperadas
4 Sistema 10 Registro VA Control
actualiza ticket automatico integrado y
control de
pedidos
5 Preparacion y 600 Servicio VA Se mantiene
entrega del igual, pero mas
pedido fluido por mejor
comunicacion

Finalmente, se desarrollé el mapa de flujo de valor (VSM) del proceso actual y del proceso
propuesto automatizado. En el VSM del sistema actual se identificaron actividades sin valor
agregado relacionadas con esperas, movimientos, retrabajos y registros manuales, destacandose
especialmente el tiempo destinado a corregir errores y trasladar pedidos fisicamente hacia cocina.
Posteriormente, el disefio del VSM automatizado permitié visualizar una reduccion significativa
de desperdicios operacionales mediante la implementacion de una aplicacion digital para la toma
de pedidos. La propuesta plante6 mejoras relacionadas con la transmision automatica de
informacion, disminucion de errores y optimizacion del flujo operativo entre las diferentes areas
del restaurante.

En la segunda etapa, Medir, se consiguié medir de manera técnica el impacto de los errores
existentes en el proceso manual de toma de pedidos, determinando tiempos improductivos,
acciones que no aportaban valor y fallos operativos que afectaba la eficiencia del restaurante. La
informacion recopilada en este periodo permitio la definicion de indicadores fundamentales para
el analisis y brindd los fundamentos esenciales para desarrollar la propuesta de optimizacion
enfocada en la automatizacion del proceso, asi como en aumentar la eficacia operativa a través de

instrumentos de mejora constante y transformacion digital.

Tercera etapa: Analizar

En la fase Analizar de la metodologia DMAIC, se evaluaron las causas que generaban
retrasos y errores dentro del proceso de toma de pedidos, con el propdsito de identificar
oportunidades de mejora para la optimizacion del flujo operativo. A partir de la informacion
obtenida en la fase Medir, se analizaron las actividades criticas del proceso y se plantearon

alternativas enfocadas en la automatizacion de pedidos mediante herramientas tecnologicas.
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Figura 12. Diagrama de carriles actualizado
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Se realizo6 el analisis del diagrama de carriles correspondiente al proceso mejorado, con el

fin de comparar el flujo operativo manual frente a la propuesta automatizada. El diagrama de

carriles con la mejora implementada en Caliwok muestra un proceso mucho mas agil y eficiente

gracias a la automatizacion en la toma de pedidos mediante una aplicacion digital. A diferencia

del sistema manual, donde se presentaban multiples puntos de verificacion y posibles errores de

comunicacion entre el personal de atencion y el personal de cocina. El nuevo flujo reduce

significativamente las demoras y la repeticion de ciertas tareas. Ahora el cliente realiza el pedido

y el personal lo registra en la aplicacion lo que permite que la informacion pase directamente al

area de cocina sin necesidad de transcripcion manual. Esto disminuye los errores en los pedidos y

optimiza el tiempo de respuesta. Ademas, el control de pago y la verificacion de pedidos se
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realizan con mayor precision, ya que el sistema registra automaticamente los valores y detalles.
En cuanto al ciclo PHVA, el proceso se centra en las fases de hacer y verificar, mostrando una

clara mejora en la eficiencia operativa y en la comunicacion interna entre las areas.

Tabla 7. Cinco Porqués

Problema Principal: Retrasos y Errores en la Toma de Pedidos

No. Pregunta (;Por qué) Respuesta
1. (Por qué se presentan retrasos y Porque los pedidos se anotan de
errores en la toma de pedidos? manera manual.
2. (Por qué los pedidos se anotan Porque no existe un sistema
manualmente? automatizado o digital para
registrar los pedidos.
3. (Por qué no se cuenta con un Porque el proceso actual no ha sido
sistema automatizado? actualizado ni se han
implementado herramientas
tecnologicas.
4, (Por qué no se han implementado Porque no se habia identificado la
herramientas tecnoldgicas? necesidad de modernizar el
proceso de pedidos.
5. (Por qué no se habia identificado Porque se consideraba que el
esa necesidad? método manual era suficiente y no

se median los tiempos ni errores
del proceso.

Se aplico la herramienta de los Cinco Porqués con el proposito de identificar la causa raiz
de la problematica relacionada con los retrasos y errores en la toma de pedidos. El anélisis permitid
establecer que la principal causa del problema correspondia a la dependencia de registros
manuales y a la ausencia de herramientas tecnoldgicas para la gestion de pedidos. Ademas, se
identifico que la organizacion no contaba con mediciones de tiempos ni indicadores operativos

que permitieran detectar las deficiencias del proceso y promover acciones de mejora.
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Cronograma de actividades

Tabla 8. Cronograma

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4
Actividad

Recoleccion de informacion

Definicion del problema

Analizar

Plan de mejora

Se estructurd un cronograma de actividades con el proposito de organizar las etapas del
proyecto relacionadas con la recoleccion de informacion, definicion del problema, anélisis de
datos y desarrollo del plan de mejora. Esta planificacion permitid establecer tiempos de ejecucion
y garantizar el cumplimiento ordenado de las actividades planteadas dentro de la metodologia
DMAIC.

Como resultado de la fase Analizar, se determino que la principal causa de las ineficiencias
operativas en Caliwok estaba asociado a la falta de automatizacioén en el proceso de toma de
pedidos. El andlisis realizado permiti6 identificar oportunidades de mejora enfocadas en la
reduccion de tiempos improductivos, disminucion de errores y optimizacion del flujo operativo,
consolidando asi las bases necesarias para el desarrollo e implementacion de la propuesta de

mejora tecnologica.
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Narracion del caso

El desarrollo del presente proyecto inici6 con la bisqueda de una empresa del sector
gastronomico que permitiera la realizacion del trabajo de opcion de grado enfocado en la mejora
de procesos operativos. En este caso, se establecid contacto con el restaurante Caliwok, ubicado
en la ciudad de Villavicencio, donde inicialmente se solicit6 la autorizacion para desarrollar el
proyecto dentro de sus instalaciones. Posteriormente, la representante legal del establecimiento
aprobo la ejecucion del trabajo, permitiendo el acceso a la informacioén necesaria para el analisis
de los procesos operativos relacionados con la toma de pedidos.

Durante las primeras visitas al restaurante se realizd un reconocimiento general de la
empresa, sus instalaciones, el funcionamiento del negocio y la forma en que se desarrollaban las
actividades diarias dentro del proceso de atencion al cliente. A partir de la observacion directa se
logré identificar que el proceso de toma de pedidos se realizaba de manera manual mediante
anotaciones escritas y comunicacion verbal entre el personal de atencioén y cocina, situacion que
generaba retrasos, errores en los pedidos y reprocesos constantes durante el servicio.

Posteriormente, se inicid la fase de diagnostico mediante la aplicacion de herramientas de
Ingenieria Industrial orientadas al analisis del proceso. Para ello se realizaron observaciones
continuas del flujo operativo, permitiendo identificar actividades que generaban mayores
desperdicios de tiempo, movimientos innecesarios y fallas dentro del sistema de atencion. De igual
manera, se llevaron a cabo estudios de tiempos con el propdsito de determinar cuales actividades
representaban mayor impacto dentro del proceso operativo y cudles afectaban en mayor medida
la eficiencia del servicio.

Se realizaron entrevistas al personal del restaurante con el fin de conocer su percepcion
frente a las principales problematicas del proceso de toma de pedidos. A través de estas actividades
se logro identificar que los mayores retrasos estaban asociados a errores en la anotacion manual
de pedidos, dificultades en la comunicacion entre atencion y cocina y tiempos de espera durante
el servicio. Esta informacion permitio fortalecer el analisis del problema y orientar el desarrollo
de la propuesta de mejora.

Con base en los resultados obtenidos durante el diagnostico, se inicid la construccion de
la primera parte del informe del proyecto, donde se documentaron las problematicas identificadas
y el impacto operativo generado por el sistema manual de pedidos. Posteriormente, mediante la

aplicacion de herramientas como estudio de tiempos, diagrama de Pareto, Ishikawa y VSM, se
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identificaron las principales causas de ineficiencia dentro del proceso y se planted6 como
alternativa de solucion el desarrollo de una aplicacion digital en AppSheet para automatizar la
toma de pedidos.

Durante el desarrollo del proyecto también se presentaron algunas dificultades
relacionadas con la continuidad del trabajo dentro de la empresa, debido a que en determinado
momento la representante legal manifestd no querer continuar con el proceso de implementacion.
Sin embargo, después de observar el funcionamiento de la propuesta y los beneficios generados
sobre la operacion del restaurante, decidio permitir nuevamente la continuidad del proyecto y la
implementacion de la mejora planteada.

Finalmente, la implementacion de la aplicacion digital permiti6 optimizar
significativamente el proceso de toma de pedidos dentro del restaurante Caliwok. Los resultados
obtenidos evidenciaron una reduccion del 65 % en el tiempo total del proceso frente al sistema
manual, ademds de una disminucion considerable en errores operativos y reprocesos relacionados
con la comunicacion entre atencion y cocina. De esta manera, el proyecto permitié6 demostrar
como la aplicacion de herramientas de Ingenieria Industrial y la automatizacién de procesos
pueden contribuir al fortalecimiento de la eficiencia operativa y la competitividad en pequenas

empresas del sector gastrondmico.

Cuarta etapa: Mejorar — Implementar.

En la fase Mejorar de la metodologia DMAIC aplicada en el restaurante Caliwok, se disefid
e implement6 una prueba piloto orientada a la automatizacion del proceso de toma de pedidos
mediante una aplicacion digital desarrollada en la plataforma AppSheet. El objetivo principal de
esta etapa consistid en evaluar el funcionamiento del sistema automatizado bajo condiciones
simuladas, analizando variables relacionadas con tiempos de respuesta, precision en el registro de

pedidos, sincronizacion de datos y reduccion de errores operativos.

Propuesta de Solucion o Diserio del Sistema.

Después de realizar los estudios correspondientes donde analizamos la falta de

automatizacion de la toma de pedidos, se evaluaron diferentes herramientas para la realizacion de

la aplicacion piloto, donde se determin6 que la herramienta mas optima es APPSHEET, debido a
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que permite la estructuracion de datos complejos en una interfaz interactiva. Esta eleccion también
se fundament6 en su capacidad de integracion con Google Workspace, lo que garantiza una
gestion optima de los pedidos en tiempo real sin necesidad de recurrir en altos costos de
infraestructura o mantenimiento. Ademas, esta herramienta cuenta con un sistema de
sincronizacion y funcionamiento offline lo que asegura el correcto funcionamiento en situaciones

de baja conectividad, ofreciendo una solucion sostenible y de facil implementacion para la

automatizacion del negocio.

Figura 8. Vista de productos aplicacion prueba piloto
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Figura 9. Vista de productos Excel
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5 a4 Arroz Arroz ranchero 50000 PRODUGCTOS_Imagesia4 Foto 150207 jpg
6 as Arroz Arroz mexicano 50000 PRODUCTOS_Images/a5.Foto.150222 jpg
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10 ag Bebidas Manzana 10000 PRODUCTOS_Images/ag@Bebidas Foto 153157 jpg
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Se realizo la prueba piloto con nueve productos diferentes, donde integramos cinco tipos
de arroces y cuatro tipos de bebidas (Figura 100), dandole un precio estimado a cada producto
esto con el objetivo de verificar el correcto funcionamiento de la aplicacion, la relacion con la
base de datos (Google Sheet), la velocidad con la que se sincronizaba, el correcto almacenamiento

de los datos.
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Figura 10. Interfaz AppSheet prueba piloto
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Una vez definido los productos, el siguiente paso fue estructurar una interfaz interactiva
que fuera de facil uso para un mesero de turno, donde unificar todo el proceso de venta para
optimizar la capacidad operativa. Como se observa en Figura 10, el tablero nos permite la
seleccion de los productos mediante tarjetas con iméagenes, luego el detalle de la comanda donde
muestra los productos seleccionados con sus unidades y precios, y finalmente la seccion financiera
donde se automatiza los calculos financieros, reduciendo el error humano, permitiendo que el

personal encargado en las ventas se enfoque en el servicio al cliente, y en reducir el tiempo de

toma de pedidos.
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Figura 11. Detalle de las ventas Excel

< c =

APLICACION CALIWOK ¥ (=)
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Extensiones Ayuda

Q Menis © e & § 100% v € % O 00 123 Predet. v  —[10 ]+
M36 -
A B c D E

1 id id venta Producto Cantidad Precio Total

2 d354b60a al 1 50000 50000
3 8415b0eb a2 1 50000 50000
4 9bd27a98 a7l 1 10000 10000
5 1d8gsdbd 0d4806d0 a4 1 50000 50000
6 bf9d49e2 0d4806d0 a9 1 10000 10000
7 a937abds 29de1d01 a5 1 50000 50000
¢ 04612abd 29de1d01 a7 1 10000 10000
9 T11697d a5 1 50000 50000
10 Tibedfaf a7l 1 10000 10000
1 80a6d432 a4 1 50000 50000
12 66dbe9sy a7 1 10000 10000
13 d41ficad 596e33d5 a3 1 50000 50000
4 f022c3a5 596e33d5 a2 1 50000 50000
15 9af3363f 596e33d5 a6 1 5000 5000
6 G6aBafd3 a5 1 50000 50000
7 da489dg6 a2 1 50000 50000
% c0114dd9 a9 1 10000 10000
19 far83fe fdb2a7e2 al 1 50000 50000
20 e22c4dba fdb2a7e2 a5 1 50000 50000
21 1cofof29 fdb2a7e2 a9 1 10000 10000
2 3605941 at 1 50000 50000
3 402bde? a2 2 50000 100000
24 d9teacfd a2 1 50000 50000
25 4eddeds7 a6 1 5000 5000
% ea998331 29 1 10000 10000
27 53fd3929 c842c30e a1 1 50000 50000
28 T4d0237c c842c30e a2 1 50000 50000

+ = PRODUCTOS ~ VENTAS ~ DETALLE_VENTAS ~

docs.google.com/spreadsheets/d/1edz6Y30kaoGKOC8V5zIpj2TzI9TrIOA2BjJESXeWtns/edit?gid=1527358340#gid = 1527358340

O =

>
o
H
1]
1
I(—

A o B @ Y @ o2

|

Durante la fase de prueba con los nueve productos seleccionados, se realizaron diez

pruebas simuladas utilizando diferentes combinaciones de pedidos. Los resultados evidenciaron

una efectividad del 100 % en el registro automatizado de pedidos y actualizacion de datos,

obteniendo un tiempo promedio de sincronizacion de tres segundos entre el registro del pedido y

su almacenamiento en la base de datos. El sistema también permitid registrar automaticamente

variables relacionadas con el operario, fecha de venta, comentarios del cliente y valores recibidos,

facilitando el control operativo y la generacion de reportes administrativos.
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Figura 12. Ventas Excel
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Complementando el detalle de la venta, se registra automaticamente la venta donde nos

indica quien fue el operario que realizo la venta, la fecha cuando se realizo6 el pedido, si el cliente

dejo algin comentario, cuanto fue el dinero que se recibid, el afio y mes. Esta estructuracion

permite también filtrar la informacion por mes y afio de forma automadtica, lo que facilita los

reportes financieros.
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Figura 13. Interfaz Tablet prueba piloto
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Una de las ventajas de la aplicacion de toma de pedidos desarrollada en AppSheet es su
capacidad multiplataforma. El disefio de la interfaz permite un despliegue en diferentes
dispositivos tanto en Tablet (Figura 13), ideales para que los encargados de la toma de pedido
realicen la actividad con comodidad, como en teléfonos celulares (Figura 14), facilitando la
operacion para el personal. De igual forma, la aplicacidon permite un total funcionamiento desde
un computador a través de version web, donde se pueden supervisar los inventarios, las ventas y

los detalles de las ventas.

Figura 15. Interfaz Aplicacion Terminada
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La aplicacion final de la prueba piloto desarrollada mediante la plataforma AppSheet,
integra el menu actual de Caliwok que consiste en ocho variedades de arroces, nueve tipos de
bebidas y mas de diez tipos de combos familiares. A través de una interfaz interactiva basada en
tarjetas con imagenes, que facilita la labor del mesero, al permitir una seleccion visual y rapida de
los productos, unificando todo el proceso de toma de pedidos para optimizar la capacidad
operativa. Este disefio no solo agiliza la toma de pedidos, sino que también incluye una seccion
financiera, que hace los calculos de precios y unidades, eliminando el error humano y garantizando
que la informacion recibida se sincronice en tiempo real con la base de datos en apenas tres

segundos.
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Figura 16. Productos Aplicacion CALIWOK
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La aplicacion desarrollada en AppSheet y vinculada con la base de datos de Google Sheets,

permite al sistema una alta capacidad de expansion, lo que permite que el catdlogo de productos

crezca desde las nuevas referencias que utilizamos inicialmente en las pruebas piloto hasta mas de

65 productos sin comprometer la estabilidad del sistema. Esta flexibilidad permite que el

restaurante pueda ampliar su menu gastronomico sin riesgo a que la aplicacion colapse o falle. De

este modo la aplicacion de automatizacion demuestra un notable potencial de crecimiento,

adaptandose a las futuras necesidades de Caliwok mediante una interfaz multiplataforma que

organiza un inventario extenso de manera visual y agil para el personal.

Tabla 9. Comparacion del proceso manual vs automatizado

Proceso

Tiempo Manual (Seg)

(Seg)

Tiempo Automatizado

Mejora

Anotar pedido

Confirmar pedido

Pasar pedido a cocina
Corregir errores

Registrar en la caja

Total

123,1
32,8

26,1
61,7

45,9

289,6

50

20

15

100

59%

39%

81%
84%

67%

65%
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Como se puede observar en la tabla, la implementacion de la aplicacion de automatizacion
de pedidos permite reducir de manera significativa el tiempo de cada una de las etapas del proceso
de toma de pedidos. En el sistema manual, el tiempo total es de 290 segundos, mientras que con
la aplicacion el tiempo total se reduce a 100 segundos, lo que se representa como una optimizacion
de tiempo del 65%. Las mayores reducciones se presentan en las actividades de anotar el pedido
y corregir errores, debido a la eliminacion del registro manual y la disminucion de fallas en la
comunicacion.

Anotar pedidos, era uno de los elementos mas criticos, representando el 43% (123
segundos) del tiempo total del proceso de toma de pedidos. Con la aplicacion se logro reducir a
59% (50 segundos), esto debido a que la interfaz es interactiva permitiendo seleccionar los
productos mediante tarjetas con imagenes, facilitando la tarea del mesero o persona encargada que
tome el pedido.

Pasar pedido a cocina es una de las mejoras mas drasticas (81 %), en el sistema manual,
este proceso estaba ligado a complicaciones como desplazamientos fisicos, pero con la
automatizacion esto se elimind, ya que la informacion se sincroniza con la base de datos, y en 3
segundos la informacion estaba lista para recepcion, eliminando tiempos de transporte
innecesarios.

Como resultado de la fase Mejorar, se comprobo que la implementacion de la aplicacion
digital para la toma de pedidos represento una alternativa viable para el aumento de eficiencia
operativa en el restaurante, lo que mejora la precision de registro de informacion y también
fortalece la productividad del servicio. La propuesta permitio evidenciar el impacto positivo de la

transformacion digital, y de las herramientas de mejora continua Lean Six Sigma aplicadas.

Quinta etapa: Controlar.

En la fase Controlar de la metodologia DMAIC aplicada en el restaurante Caliwok, se
realizo el seguimiento y validacion de la propuesta de automatizacién implementada, con el
proposito de verificar la estabilidad del sistema, medir el desempefio operativo y garantizar la

sostenibilidad de las mejoras obtenidas durante la fase piloto.
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Figura 17. Implementacion del sistema automatizado en la empresa Caliwok

La aplicacion desarrollada fue implementada en el entorno operativo del restaurante
Caliwok, en el cual fue utilizada por el personal encargado de la toma de pedidos en la empresa
mediante dispositivos moviles (Tablet, teléfono celular y computador).

Durante esa fase, se evidencio la correcta funcionalidad de la aplicacién en condiciones
reales de la operacion, permitiendo el registro de pedidos en tiempo real, la sincronizacion
automatica con la base de datos y la reduccién de errores asociados al proceso manual.

Adicionalmente, se realizaron multiples pruebas de funcionamiento durante la fase piloto
en diferentes momentos de la jornada, incluyendo horas de alta demanda, lo que permiti6 observar
y concluir que el sistema funciona de manera correcta bajo presion operativa.

La aplicacion mantuvo un rendimiento estable, permitiendo una gestion mas agil de los
pedidos en comparacion con el método tradicional. Los resultados obtenidos durante la
implementacion del sistema en el restaurante Caliwok evidencian una reduccidn considerable en
los tiempos de atencion y una disminucion considerable en la frecuencia de errores en los pedidos.

Esto se encuentra respaldado por los datos que se lograron obtener en el estudio de tiempos
realizado, que comparo el proceso manual con el proceso automatizado, donde se mostré una
mejora significativa en la eficiencia del proceso. Finalmente, la implementacion de esta solucion
tecnoldgica no solo representa una mejora en los procesos internos del restaurante, sino que
también constituye un paso importante hacia la transformacion digital del negocio, fortaleciendo

su competitividad y capacidad de adaptacion a las nuevas demandas del mercado.
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Tabla 10. Datos base del proceso de toma de pedidos

49

Variable Descripcion Valor
Tiempo total proceso manual Suma de los tiempos de cada 289,6 seg
actividad del proceso tradicional
Tiempo total proceso automatizado Suma de los tiempos de cada 100 seg
actividad del proceso con
aplicacion
Tiempo de envid a cocina Tiempo que tarda el pedido en 3 seg
trasmitirse al area de cocina
Numero de pedidos analizados Cantidad de pedidos utilizados 50
para la comparacion entre el
proceso manual y automatizado
Pedidos con error (manual) Numero de pedidos con errores en 5
el proceso tradicional
Pedidos con error (automatizado) Numero de pedidos con errores en 1
el sistema automatizado
Pedidos atendidos por hora Promedio de pedidos atendidos en 10
el restaurante segin su demanda
Tabla 11. Indicadores proceso automatizado
Indicador Formula Calculo aplicado Resultado Interpretacion
Tiempo promedio Tiempo promedio = 50+20+5+10+15 100 seg El sistema
de toma de pedidos sumatoria de los automatizado
tiempos reduce el tiempo
total del proceso
Porcentaje de Mejora = ((289,6-100) 65% Se evidencia una
mejora del proceso ((T. manual — T. /289,6) x 100 mejora significativa
automatizado) en eficiencia
/100) x 100
Productividad Productividad = 10 pedidos/ 1 hora 10 pedidos / hora Representa la
(pedidos por hora) (Pedidos / operacion real del
Tiempos) restaurante
Porcentaje de %Error = (Errores / (1/10) x 100 10% Disminucion en la
errores Total) x 100 frecuencia de
(automatizado) errores
Reduccion de Reduccion = 5-1/5x100 80% Reduccion
errores ((Errores manuales significativa de
— Errores errores frente al
automatizados) / sistema manual
100) x 100
Tiempo de envid a T. envid = Promedio 3 seg Mejora la rapidez
cocina (Sumatoria de observado = en la comunicacion
tiempos / cantidad 3 seg
de tiempos
tomados)

Los indicadores calculados evidencian una mejora significativa en el proceso de toma de

pedidos, destacandose la reduccion en los tiempos de atencion, la disminucion de errores y una

productividad ajustada a la capacidad real del restaurante. Estos resultados demuestran que la



AUTOMATIZACION DE PEDIDOS PARA LA EMPRESA CALIWOK 50

implementacion del sistema automatizado contribuye a optimizar la eficiencia operativa y la
calidad del servicio.

Como resultado de la fase Controlar, se concluyd que la implementacion de la aplicacion
digital representd una solucion funcional y sostenible para el proceso de toma de pedidos en
Caliwok, debido a que permitid6 mejorar el desempefio operativo del restaurante mediante la

reduccion de tiempos, disminucion de errores y optimizacion del flujo de informacion.



AUTOMATIZACION DE PEDIDOS PARA LA EMPRESA CALIWOK 51

Impacto del proyecto

La implementacion de la aplicacion no solo mejora los procesos internos del restaurante,
sino que también contribuye a la modernizacion del negocio, fortaleciendo su competitividad en
el mercado. Asimismo, permite establecer bases para futuras innovaciones tecnoldgicas como

pedidos por QR, nuevas aplicaciones de plataformas digitales y analisis de datos en tiempo real.
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Lecciones y recomendaciones

La implementacion de la aplicacion digital en AppSheet permitié automatizar el proceso
de toma de pedidos en el restaurante Caliwok, logrando una reduccién del 65 % en el tiempo total
de atencion frente al sistema manual. Este resultado evidencia una mejora significativa en la
eficiencia operativa del proceso y demuestra el impacto positivo de la automatizacion sobre los
tiempos de respuesta del servicio.

Mediante la aplicacion de herramientas de Ingenieria Industrial como estudio de tiempos,
diagrama de Pareto, VSM e Ishikawa, se identifico que las principales causas de ineficiencia
estaban relacionadas con el registro manual de pedidos, los errores de comunicacion entre atencion
y cocina y las actividades sin valor agregado presentes en el proceso. El andlisis permitid
evidenciar que las actividades de anotar pedidos y corregir errores representaban mas del 70 %
del tiempo operativo total.

La aplicacion desarrollada de la metodologia DMAIC permitio analizar el proceso de
manera organizada, identificar causas raiz, medir el impacto de las fallas operativas y disefar una
solucion basada en datos reales. Esto fortaleci6 la validez técnica del proyecto y facilito la toma
de decisiones enfocadas en la mejora continua y reduccion de desperdicios operacionales.

El uso de la plataforma AppSheet demostrd ser una alternativa tecnoldgica viable,
accesible y funcional para pequefias empresas del sector gastronémico, debido a que permitid
optimizar procesos operativos sin requerir inversiones elevadas en infraestructura tecnologica.
Ademas, la solucion desarrollada puede adaptarse a otros establecimientos con caracteristicas
similares.

Los resultados obtenidos evidencian que la digitalizacion de procesos representa una
estrategia efectiva para fortalecer la productividad, mejorar la comunicacion interna y reducir
errores operativos dentro de restaurantes. Desde la perspectiva de la Ingenieria Industrial, la
automatizacion de procesos contribuye al fortalecimiento de la competitividad y sostenibilidad

organizacional mediante la optimizacion de recursos y tiempos operativos.
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