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Abstract

The low availability of time at home, the increase in labor demands and new trends in consumption have made people prefer
to eat outside the home (Singer, Donoso, & Scheller-Wolf, 2008). This has led to a great expansion of restaurants in recent
years. This work focuses on investigating fundamental factors for the experience of consumers of food stalls and places
located in the center of the city of Cali. This results in a large number of people looking for prepared food, which leads to
the creation of several stores.

Design/methodology/approach - Since the study seeks to know the areas that are affected when using shifts in restaurants,
non-experimental research is used. According to (Sampieri et al. 2014, p.152), non-experimental research “could be defined
as research that is carried out without deliberately manipulating variables. That is, these are studies in which we do not
intentionally vary independent variables to see their effect on other variables. These same authors define cross-sectional
research designs in “Its purpose is to describe variables and analyze their incidence and interrelation at a given time” (2014,
p.154). Therefore, since it is sought to test the different hypothesis mentioned above, the research focus will be mixed,
because it allows a fusion between the two types of approaches (Quantitative Approach and Qualitative Approach).

Practical implications - This project seeks to generate value to the customer experience, by identifying the problems that
afflict both the establishments and their consumers in terms of attention, reception and waiting for orders in restaurants.
There is a growing need to eat outside the home and less time to do so, especially for people who work all day, who should
get up early to work and prefer not to cook, but with the little time they have for lunch, the only alternative they have is to
go out to eat near work. Then, the shopping centers become strategic point for meeting all these people, generating a problem
of number of people. With this, it can be evidenced that it is necessary to make a study of this problem, to find alternatives
and solutions to the waiting experience of the users, and the problems that a bad waiting experience can bring both for the
establishments and for their consumers.

Originality/VValue — It is possible to elaborate a work scheme, taking into account the viability of this project. For this, it is
necessary to obtain some sources, which could be established in the elaboration of the theoretical framework, such as:
experts in the subject, documents that present various types of studies in relation to waiting and some documentaries related
to the mobility of user in relation to the attention and dispatch of the product, and the reasons that have caused the
agglomeration of people in some types of establishments. A previous study of some places of greater influx of people (in
the vast majority of employees), an analysis of the waiting times that occur in certain establishments and in the clearance of
certain products is carried out. For this, the group has 1 day a week free without counting Saturdays and Sundays. Given
that transportation, printing and other expenses are cheaper within the city, it was not considered to move the project to
other municipalities.
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l. INTRODUCCION

La poca disponibilidad de tiempo en casa, el aumento de las
exigencias laborales y las nuevas tendencias de consumo han
hecho que las personas prefieran comer fuera de casa (Singer,
Donoso, & Scheller-Wolf, 2008). Esto ha propiciado una gran
expansion de restaurantes en los Gltimos afios.

Este trabajo se centra en investigar factores fundamentales
para la experiencia de los consumidores de puestos y locales de
comidas ubicados en el centro de la ciudad de Cali. Lo anterior
da como resultado gran cantidad de personas que buscan
alimentos preparados lo que lleva a la creacion de varios
locales.

A. Entorno

Un relato histérico: A lo largo de la historia, el ser humano
ha buscado la forma de adquirir, preparar, transportar y
consumir los alimentos de la forma mas practica posible. Pero
solo hasta la revolucion industrial se encontraron los medios y
las estrategias para masificar la cantidad de productos
alimenticios que hoy en dia se conocen.

Segun Martin y Schlosser (2003) en su resefia acerca de
“Fast Food Nation: The Dark Side of the All-American Meal”
las mas conocidas son las que hoy en dia llenan los puestos de
comida rapida en Colombia y en el mundo.

Por esto Moneo, Rodriguez y Lamas (2011) explican que
durante la revolucion industrial muchos productos que antes
eran caseros se comenzaron a producir masivamente, lo cual se
convirtié en una solucién al problema de la alimentacion en los
trabajadores.

B. Consumidor

Moneo et al. (2011) habla del problema del consumo
masificado, y se centran basicamente en la necesidad que el
entorno social presenta durante distintas épocas de la historia.
En el caso de la alimentacién, desde la revolucion industrial y
pasando por la gran depresién, la necesidad de comer algo que
mitigara el hambre a bajos costos y que fuera de acceso rapido
para aquellas personas que trabajaban fue una solucién.

Experiencia de espera: Friman (2010) discute que uno de
los grandes problemas que presenta la sociedad son los tiempos
de espera que existen para casi todas las actividades. Sobre
todo, en las grandes ciudades resulta necesario decir que toda
experiencia vivida frente al tiempo de espera y la entrega del
producto depende de la calidad del servicio, de alli que Yeo,
Gohy Rezaei (2017) centralizan todo el estudio relacionado con
las comidas, filas, tiempos de espera. Lo anterior depende de la
relacién que hay entre:

- La motivacidn de la convivencia.

- Utilidad posterior al uso.

- Expectativas de la compra de un producto.
- Orientacién de ahorro de precios.

- Orientacion de ahorro de tiempo.

- Experiencia previa de compra en linea.

- Actitud del consumidor.
- Intencién de comportamiento.

Ademas, Akaka, Schau y Vargo (2014) agregan que la
importancia del producto depende de la experiencia del usuario,
de hecho, esta misma genera dicho valor a raiz del contexto
social y cultural en el que el usuario se mueve.

Percepcion del tiempo: Bielen y Demoulin (2007) dicen
que los tiempos de espera presentan una variable en la
percepcion del tiempo y el servicio prestado, ya que el usuario
en espera tiende a percibir el tiempo de manera mas lenta lo
contrario al que despacha ya que esta saturado de trabajo y en
si esta usando todo el tiempo transcurrido.

Por otro lado, existe cierta fidelidad al sitio donde se hace
compra por diferentes razones, tales como:
- Calidad de producto.
- Atencion al cliente.
- Infraestructura agradable.
- Entretenimiento (Tv, Musica, etc.).

En el estudio de Pamies, Ryan y Valverde (2016) la mayoria
de los norteamericanos dedican 37 horas cada afio esperando en
una cola, por lo tanto, se puede inferir que, las personas que
viven en una ciudad continuamente se estdn habituando a los
momentos de espera.

Comportamiento: Para Pamies et al. (2016) el estudio del
comportamiento humano esta basado en la investigacion que se
hizo principalmente en 3 paises (Estados Unidos, Canada y
Reino Unido), pero también, es importante tener en cuenta que
la mayoria de paises en el mundo han adoptado los modelos
urbanos de estos 3 paises desarrollados, lo que conlleva a la
misma problemaética social:

- Aglomeraciones.

- Espera prolongada.

- Largas filas.

- Mucho estrés (Provocado por la ansiedad y la
incertidumbre).

Por esto, Cheng-Hua y Shiu-Chun (2012) argumentan que
el comportamiento del consumidor con relacién al tiempo
equivale a pérdida de dinero, ya que en muchos paises
incluyendo a los paises en via de desarrollo tienden a adoptar
modelos de trabajo basados en la productividad del tiempo.

C. Restaurante

Nielsen.com (2016) descubre que, el aumento urbanistico se
da en razén del crecimiento demogréafico y el desplazamiento,
a causa de ello, hay una gran demanda en el consumo de
alimentos fuera del hogar.

Para Mason, Jones, Benefield y Walton (2016) el usuario es
importante, por ende, el restaurante debe tratar de buscar
soluciones y alternativas a la probleméatica del momento de
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espera, para conseguir una reduccion de tiempo y mayor
eficiencia al momento de entregar el producto.

Acumulacién de clientes y pedidos: De acuerdo con la
Revista Dinero (2018) uno de los mayores problemas que existe
en la acumulacion de clientes es la falta de organizacion que
hay en algunos locales y restaurantes, ya que para obtener un
buen servicio se debe tratar de lograr un trabajo sincronizado y
para ello es necesario que el establecimiento tenga un montaje
adecuado. Para ello, hay que tener en cuenta la experiencia que
tiene el trabajador lo cual consiste en:

- Conocer los tiempos de coccion de cada parte del
pedido.

- Destreza para la elaboracion de cada pedido.

- Manejo de atencion al cliente.

Demora en atencién: Casado y Ruiz (2002), plantea que las
caracteristicas del consumidor tales como el afecto al producto,
atribuciones e intencion de comportamiento son fundamentales
para tener en cuenta a la hora de atender al cliente.

Orden de atencién: Chien y Lin (2014) determinan dos
factores importantes en la orden de atencion los cuales son la
ruta emocional y la ruta de tiempo percibido.

Desde la posicion de Weiss y Tucker (2018) todo
establecimiento que permite la acumulacion de clientes de tal
manera que se formen largas filas hacen que este pierda
categoria. Por esta razon el autor menciona 3 observaciones
para evitar este problema:

- Crear mejoras de proceso para reducir la espera.

- Generar comunicacion efectiva para gestionar las
expectativas.

- Mejorar la experiencia de espera.

Teoria de colas (Filas): Palma (2012) define que el
problema de las filas o colas no se puede analizar a simple vista
como un problema de aglomeracion de personas, sino un
problema de analisis matematico que conlleva a todo un estudio
estadistico que lleva a cabo el proceso de medicion de tiempos
y de esta manera identificar de una forma mas exacta las
ineficiencias o retrasos que se genera en las colas. De acuerdo
con lo anterior, Gardufio (2007) sefiala que la teoria de colas es
un modelo de comportamiento que se ve aplicado en diferentes
ambitos dentro de una ciudad.

Por lo que, Zhou y Soman (2008) analizan que el
comportamiento en las colas requiere de un orden o un
reglamento, el cual consiste en:

- Despachar primero al que esta delante de la fila.

- No permitir que alguien se adelante en la fila, a no ser
que padezca de alguna enfermedad o sea un adulto
mayor.

Como dice Palma (2012) la fraccion de espera (p) se puede

simplificar en un problema matematico el cual consiste en
definir el horario, sumar la cantidad de personas () y dividirla
sobre la cantidad usuarios que puede atender cada operario por
la cantidad de operarios (us) para determinar cuantas personas
atiende cada operario y cuanto tiempo hay para dedicarle a cada
usuario.

- p=Alps

Por ejemplo, si hay mucha aglomeracién de usuarios el
duefio del establecimiento debe considerar realizar
modificaciones a la estructura del establecimiento y de esta
manera mejorar el servicio.

Rafaeli, Barron y Haber (2002) proponen que los efectos de
la estructura de las colas se determinan por la actitud de los
usuarios y las emociones, el cual lleva a un comportamiento
psicoldgico definido por el disefio de la cola.

- Una sola cola: Se llevd a la conclusion de que el
usuario se porta de manera predecible y en su proceso
de espera adquiere una experiencia mas excitante ya
que este puede calcular el tiempo real la demora en
atencion entre usuario y usuario, y de manera visible
corrobora el tiempo restante a la hora de ser atendido.

- Colas multiples: En este el usuario no puede ver
claramente el tiempo que se gasta el operario en
atender a cada usuario, esto produce una sensacién de
injusticia, ya que siempre estd pensando en que hay
preferencias por encima de él y durante el tiempo
transcurrido va a experimentar mucho estrés vy
continua inconformidad.

Sistema de TURNOS: Parte de los establecimientos han
optado por tener un control de la atencidn del usuario mediante
turnos, para ello se han visto en la necesidad de hacer
subcontrataciones para poder obtener estos sistemas de
turneros. Salazar (2018) afirma que “La subcontratacion
(outsourcing) es la practica comercial de contratar una entidad
fuera de una empresa para realizar servicios y crear productos
que tradicionalmente los propios empleados y el personal de la
empresa llevaban a cabo internamente”.

Como afirma Langer y Mani (2018) el tema de la
subcontratacion dentro del estudio de las filas ocupa una
posicion determinante a la hora de mejorar los tiempos de
espera.

A diferencia Reichenberger et al. (2018) determinan que un
mal manejo de las subcontrataciones aumenta la presion del
tiempo en la experiencia del usuario relacionada con la espera.

D. Estado del Arte

A lo largo de la investigacion se realizo una recoleccion de
informacion referente a sistemas que se han usado para tratar de
solucionar este problema. Ya sea desde un sistema basado en
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papel hasta sistemas complejo de pedidos a domicilio. Esto es
de suma importancia dado que permite crear una base
bibliografica, la cual servira para determinar el enfoque de la
solucién para finalmente crear un sistema que ofrezca una
nueva forma mas eficiente de resolver los problemas que se
presentan en este &mbito. A continuacion se busca dividir estos
hallazgos en 2 secciones de competencia (directa e indirecta)
para la solucion a esta investigacion.

Competencia directa: Dentro de la competencia directa se
destaca los sistemas de turnos que se usan actualmente en
diferentes establecimientos de comida. Estos se pueden dividir
como:

- Las filas para hacer la orden o esperar la atencion.

- Elllamado de las personas mediante la voz del cajero.

- Las fichas con numero de turno en papel
complementado con el uso de pantallas donde se
muestra a los usuarios el turno que estd siendo
[lamado.

- Dispositivos localizadores cuya funcién es vibrar e
iluminarse para asi avisar a los usuarios que su orden
esta lista.

Ademés de estas soluciones se han generado algunas
aplicaciones que podrian ser competidores fuertes al momento
de lanzar la solucion como lo son:

- Filapp: este es una aplicacion que se mueve en el
admbito de generar turnos. Uno de los problemas
encontrados con esta app son que no es muy amigable
con el usuario.

- Digiturno: esta app es muy conocida para pedir turnos
en la DIAN, tiene un enorme sistema interno, pero el
usuario a pesar de dar sus datos antes de decidir qué
dia ir, el dia de la cita debe pedir turno dado que el
trabajo previo solo es para generar una especie de cita.
Lo que genera dudas y problemas en los usuarios que
la usan.

- Domino's: Es un ejemplo que permite tanto que el
usuario pueda armar su producto como el poder
escoger si quiere domicilio o recoger en el
establecimiento mas cercano.

- Existen otras aplicaciones que no tienen en cuenta la
ubicacién del usuario.

Competencia indirecta: En este apartado se expondran
competidores que aunque no representen una competencia
directa estdn en el ramillete de posibilidades de nuestros
usuarios como lo son las aplicaciones de domicilio. Ejemplo:

- Rappi, Uber eats, Domicilios.comy iFood: Lo meta de
estas empresas es atraer nuevos clientes, pero el de este
proyecto se enfoca en fidelizar al cliente recurrente y
mejorar la capacidad de atencion de los restaurantes.

E. Discusion

Para resumir se puede determinar lo importante de las
comidas rapidas como agente de origen del entorno social y
cultural al generar filas, por otro lado se ve como la revolucion
industrial fue la época que generd este fendmeno socio-cultural
debido a que al relacionarlo con la industria genera cambios en
los hébitos alimenticios de la sociedad.

Se debe tener en cuenta que la elaboracién del producto
contribuye al comportamiento del usuario, si este es de buena
calidad puede ocasionar aglomeraciones en algunos
establecimientos, lo cual llevaria al analisis de rutas
emocionales que estdn estrechamente relacionadas con el
tiempo perdido.

1. MATERIALES Y METODOS

Para la parte practica de este proyecto se recrea la siguiente
secuencia:

A Metodologia para la investigacion

Dada la importancia que tiene el proyecto de investigacion
de los sistemas de atencidn, se ve necesario elaborar un trabajo
de campo de manera organizada teniendo en cuenta los
diferentes métodos correspondientes a dicha actividad. Para
esto nos basamos en el material presentado en el libro
“Herramientas para el salon - Herramientas para el disefio
centrado en el usuario” del cual se sacan los siguientes métodos
a trabajar.(Agudelo & Lleras, 2015).

Debido a toda la estructura que requiere la elaboracién de
un proyecto de investigacion relacionado con los sistemas de
atencion en los restaurantes, se ve la necesidad de elaborar un
trabajo de campo en el cual se implanten diferentes métodos de
recoleccion de informacidn es necesario tener herramientas
para el disefio centrado en el usuario: Por medio de dichas
herramientas se pretende conocer la posicion de los usuarios
frente a la problemética planteada en este proyecto.

e Encuesta: Se utiliza esta metodologia para conocer
experiencias previas de los usuarios en momentos
espera, ya que este método nos brinda la posibilidad de
tener datos mas puntuales. La encuesta se compone de
las siguientes partes:

o Datos demogréficos: Edad, sexo.

o Experiencias previas: mala atencion,
producto, demora, sitio lleno.

o Prioridades: Tiempo vs calidad.

o Conocimiento de sistemas de atencion.

o Disposicion: preorden, tiempo y penalidad.

e Mosca en la pared: Para este método se realizé una
reunion previa con el duefios de diferentes restaurantes
ubicados en el centro comercial petecuy en la zona
centro de la ciudad.

e Inventario personal: Es importante conocer que se
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necesita para el correcto funcionamiento del
restaurante.

e Walk-a-mile-immersion: Es un método el cual
consiste ponerse en los zapatos de los usuarios.

Al realizar la anterior investigacion se encontraron los
siguiente datos relevantes para el proyecto: (Anexo A)

- El 51,9% de las personas encuestadas sienten
molestias al esperar.

- EI29% de las personas encuestadas sienten frustracion
mientras esperan.

- Al 28,6% de las personas encuestadas les causa mal
humor los momentos de espera.

- El 25,4% de las personas encuestadas se estresan
haciendo fila.

- El'79,6% de las personas que se encuestaron afirman
que prefieren buscar otro lugar cuando ven el
restaurante muy lleno.

- El 83,7% de las personas encuestadas no quiere
esperar mas de 20 minutos por su almuerzo.

- El 858% de los encuestados estaria dispuesto a
preordenar su almuerzo.

- El 65,7% de las personas dispuestas a preordenar lo
haria para ahorrar tiempo.

- El 26,9% de las personas dispuestas a preordenar lo
haria ya que ayudaria a mejorar el servicio del
restaurante.

- El 7,4% de las personas dispuestas a preordenar lo
haria para evitar filas y esperas en el lugar.

B. Determinantes del proyecto

Como resultado la elaboracién del proyecto determina de

gran importancia los siguientes aspectos:

- Reducir la percepcion de tiempo de espera de un
producto: Dado que el motivo central del
planteamiento del problema, es lograr que el cliente
pueda identificar el tiempo de elaboracién para lograr
seleccionar el més conveniente.

- Aumentar la facilidad de encontrar la comida
seleccionada.

- Reducir desercién de clientes que abandonan su
pedido: Lograr una mejor interaccién entre el
establecimiento y el usuario.

- Reducir la ambigiiedad del mend al momento de
decidir qué pedir.

Finalmente, estos 4 aspectos servirdn como herramientas
para plantear algunas soluciones a la problemética tratada en
este proyecto

C. Hipétesis de disefio

Dentro de los factores determinantes del proyecto al
momento de mejorar la experiencia de los consumidores, es de
capital importancia elaborar las hipétesis de disefio:

- Percepcion del tiempo: El usuario observa y
determinar cuanto tiempo se demora la entrega de su
pedido.

- Encontrar la comida: El usuario encuentra con
facilidad lo que desea.

- Pérdida de clientes: De esta manera se espera aminorar
la desercion del cliente.

- Problemas con el meni: Es importante tener en cuenta
que el mend del restaurante debe estar debidamente
organizado.

D. Principios de disefio

Para que el sistema pueda solucionar los problemas
presentados en la investigacion, debe tener en cuenta los
siguientes aspectos:

- Eficiencia: El usuario debe lograr navegar entre las
diferentes pantallas y acceder a la informacion que
necesita.

- Consistencia y facilidad de aprendizaje: El sistema
debe contener patrones que se repitan en las
operaciones, procesos Yy presentacion de la
informacion al usuario.

- Busqueda: El usuario podra hacer busquedas
facilmente, esto gracias a que el sistema debe permitir
una visualizacion de las herramientas de busqueda.

- Adaptabilidad y capacidad de recordar: El sistema
se debe adaptar a los gustos e interacciones que el
usuario ha realizado en ocasiones anteriores
permitiendo facilitar la bldsqueda de nuevas tareas
similares.

- Visibilidad: La visibilidad es un procedimiento que se
debe tener en cuenta en el disefio, este utiliza
componentes de facil acceso.

- Usabilidad: Implementaciéon de pasos sencillos y
faciles de entender que permiten mejorar la interaccién
entre el sistema tanto con usuarios expertos como
novatos.

E. Enfoque de Solucion

La solucion debe tener en cuenta lo expresado por MinTIC
(2017), el cual explica que dado a la investigacion realizada por
esta entidad el 72% de la poblacion colombiana cuenta con un
smartphone y de los cuales el 82% tienen acceso a internet. Por
lo cual, la solucion debe estar orientada a un manejo correcto
de la informacion, utilizando herramientas que puedan facilitar
la realizacion de tareas, permitiendo al usuario tener mas
precision y efectividad a la hora de decidir. Teniendo en cuenta
lo anterior, es importante que el usuario pueda pedir un
almuerzo de forma mas agil y menos compleja. De esta forma,
evitar ir hasta el restaurante para hacer una orden y ademas,
lograr tener mas tiempo para descansar.

F. Oferta de Valor

Segin DCOMM (2005) en diferentes paises el 70% de los
trabajadores estan optando por un fenémeno conocido como
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SAD (stuck-at-desk: pegado a la mesa), a lo cual el autor
Wanjek (2005) agrega que el trabajador debe cambiar de
ambiente al momento de almorzar para lograr despejarse y
poder alcanzar una productividad dptima.

G. Concepto

Sistema que permite a los usuarios buscar establecimientos
de comidas cercanos a la ubicacion de la persona para buscar y
adquirir productos que desee comer y poder ordenarlos desde el
dispositivo, evitando ir hasta el establecimiento y hacer todo el
proceso de decision.

H. Prototipo

Dado todo el proceso anterior se genera un prototipo con el
cual se van hacer las pruebas de usuario (Anexo B).

l. Iteraciones con los usuarios

En esta parte se probara los diferentes prototipos con el
usuario que sufre esta problematica para recibir
retroalimentacion y poder disefiar de la mano con el usuario.

J. Modificaciones

Gracias a las pruebas con los usuarios se generaran cambios
al prototipo y se volvera a probar hasta llegar al proceso de
desarrollo.

K. Codigo

Por ultimo, se utilizar el framework React Native para
llevar el prototipo a su siguiente estado como producto minimo
viable.

1. RESULTADOS Y DISCUSION

En esta parte se hablara de los diferentes prototipos y que
partes del proyecto se fueron agregando con cada interaccion
con usuarios

A. Resultados

e Prototipo 1
Para este, se genera un prototipo en papel, el cual
se pone a prueba con 3 usuarios donde se indaga sobre
la navegacion de la aplicacion. (Anexo B)

- Que se aprendié: De acuerdo con las
pruebas se encuentra que algunos factores no
son del todo reconocibles para el usuario
como los botones de Favoritos e Historial,
por lo que se plantea hacer cambios para la
siguiente interaccion.

e Prototipo 2
Para este, se genera un prototipo en Adobe XD, el
cual pasard todas las pantallas que anteriormente eran

en papel a un formato digital dando un aspecto mas
cercano a la propuesta final. (Anexo C)

Prototipo 3

Para este, se modifica el prototipo de Adobe XD,
en este se tiene en cuenta las recomendaciones de la
prueba anterior y se presenta a los nuevos usuarios,
donde se prueba algunas partes de la aplicacion como
lo son mensajes de error, seguimiento y logo del
proyecto (Anexo D)

- Que se aprendié: De acuerdo con las
pruebas con usuarios se encuentra que es
necesario crear una pantalla de seguimiento
mas detallado, ademas de la implementacion
de mensajes tanto de error como de acciones
para que el usuario reciba en todo momento
retroalimentacién de sus acciones y por
Gltimo agregar métodos de pago como
tarjetas de crédito y débito para agilizar los
pagos.

- Que se agrega al proyecto: Para este
momento se agrega el valor del proyecto en
relacion con lo que se le ofrece al usuario y el
tamafio del mercado, teniendo en cuenta
datos sobre restaurantes en colombia.

Prototipo 4

Para este, se modifica el prototipo de Adobe XD,
en este se tiene en cuenta las recomendaciones de la
prueba anterior y se presenta a nuevos usuarios, en esta
interaccion se prueba algunas partes de la aplicacion
como lo son una nueva alternativa de pago, pantallas
de instrucciones iniciales. (Anexo E)

- Que se aprendié: De acuerdo con las
pruebas con usuarios se encuentra que €s
interesante el poder manejar una parte de su
salario y destinarlo para los almuerzos, esto
se agrega como unos créditos que el usuario
podrd recargar y usarlos para pagar sus
almuerzos. Ademds, se hablé de Ila
informacion que debia estar en las pantallas
de instrucciones para aquellos usuarios
Nuevos.

- Que se agrega al proyecto: Para este
momento se prueba la usabilidad del
prototipo y se afianzan puntos anteriormente
nombrados como: Un facil acceso para los
NUEVOS usuarios, una mejor organizacion para
los mends y consolidacion de una estructura,
Flexibilidad de uso para usuarios novatos y
para expertos; y una consistencia en el menu
principal para evitar posibles confusiones.

Prototipo 5
Para este, se modifica el prototipo de Adobe XD,
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en este se tiene en cuenta las recomendaciones de la
prueba anterior y se presenta a los nuevos usuarios,
donde se prueban cambios en las interacciones en
pantallas como la de Inicio donde antes tenia mayor
jerarquia un mapa y ahora es el prefiltro. (Anexo F)

- Que se aprendi6: De acuerdo con las
pruebas con usuarios se encuentra que la
modificacion realizada ayud6 a facilitar la
toma de decisiones del usuario agregando un
sistema de recomendacion y de esa forma el
usuario pueda tomar buenas decisiones en
relacion a su almuerzo.

- Que se agrega al proyecto: Para este
momento se selecciona y se modifican los
colores de la aplicacion. Dado que, mediante
las prueba se encontré que generaban un
grado de incertidumbre en los usuarios.
Ademas, se modifica la pantalla del menud
para que sea de facil acceso y se cambia el
logo del proyecto.

e Prototipo Final
Para este, se modifica el prototipo de Adobe XD,
en este se tiene en cuenta las recomendaciones de la
prueba anterior y se presenta a los nuevos usuarios, en
esta interaccién se acompafia los usuarios para realizar
un pedido completo. (Anexo G)

- Que se aprendié: De acuerdo con las
pruebas con usuarios se encuentra que es
necesario modificar la forma en la que la
aplicacion habla con el usuario. Ademas, que
los usuarios buscaban una forma de encontrar
sus Ultimos pedidos para tomar decisiones
mucho més rapido.

- Que se agrega al proyecto: Para este
momento se decide eliminar la pantalla de
carrito, dado que la plataforma esta enfocada
para interacciones rapidas que ayuden al
usuario a tomar decisiones rapidas y se
prosigue a cambiarlo por favoritos. En la
pantalla de favoritos se mezclan lo que seria
el historial y los restaurantes que al usuario le
gustan.

B. Discusion

Primeramente, en relacién con a la revision literaria se
encontro gran retroalimentacion al combinar lo literario con lo
aprendido en las interacciones con los usuarios, es decir en el
marco teorico se hablo de las posibles consecuencias de no tener
un apropiado uso del tiempo a la hora del almuerzo y cémo esto
afectaria a los usuarios trabajadores de estas zonas donde el
tiempo es un recurso limitado y primordial. Esto se puede ver
reflejado al comparar la experiencia actual de los trabajadores
al momento de salir a almorzar y la experiencia percibida por

usuarios que viven esta situacion todos los dias. (Figura 1)

Convencional vs. MR. READY

Pasos de la experiencia

1 2 3 4 5 6 7 8

1- Disposicién de comer
2- Decidir donde comer
80 3- Decidir qué comer
4-Irallugar
60 5-Ordenar
_______________________________________________________ 6-Esperar

7 - Irse o seguir esperando

40 L .
o 8- Almorzar

20

0

Fig 1. Experiencia Mr. Ready vs. experiencia convencional
(desde dispocision para almorzar hasta almorzar en el
restaurante ). Fuente: Usuarios de restaurantes (2019).

También, es importante entender que la nueva interaccion
planteada por el proyecto formula cambios a los pasos de la
experiencia, como lo serian:

- Iral restaurante, pasa a ser el paso que se conecta con
recibir el pedido

- Ordenar, se realizaria desde el mismo celular

- Esperar, se podria realizar en cualquier parte o
aprovechar el tiempo al realizar otras actividades, no
necesariamente dentro del restaurante.

Consideraciones de la nueva experiencia

Pasos de la experiencia

1 2 3 4 5 6 7 8
400 1- Disposicién de comer
2- Decidir donde comer
80 3- Decidir qué comer
4-lIrallugar 5-Ordenar
b
60 5-Ordenar & - Esperar
____________ e i .. b-Esperar  4-Irallugar
20 - - 7 - Irse o seguir esperando
/ d 8- Almorzar
.
20
> —
ExperienciaMr Ready
0 - - - - ExperienciaNeutral

Fig 2. Modificaciones realizadas en la experiencia Mr. Ready.
Fuente: Usuarios de restaurantes (2019).

Luego se revisa las interacciones con los usuarios y el
impacto de este proyecto. De ahi que, al tener en cuenta el
estatuto del consumidor (Ley 1480 de 2011), mejorar la
atencion y agregar mejores métodos de pago diferentes a los
convencionales; Mr. Ready esta contribuyendo a que las
personas que cuentan con poco tiempo para almorzar salgan por
un momento de su ambiente laboral, ademas de ayudar a
planificar el dinero que el usuario dispone para sus almuerzos
al mes. De esta forma podrén evitar frustraciones, molestias y
estrés; teniendo que perder tiempo de su descanso al tener que
esperar mucho tiempo por sus alimentos. Por lo anterior al
combinar la pre-orden, seguimiento, la notificacion y que sus
opciones de comidas estén afiliadas a sus gustos lograremos
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usuarios felices como lo recomienda la Organizacion
Internacional del Trabajo en su estudio “La alimentacion en el
trabajo: una revolucion nutricional en el mena” del 2005.

V. CONCLUSIONES

Como resultado de la investigacion de este proyecto se
realiz6 un prototipo con el que se itero varias veces con usuarios
reales, sirviendo asi para llegar a un prototipo final el cual
también fue validado, a través de esta validacion se pudo
determinar las ventajas, desventajas y mejoras a futuro. Dentro
de las ventajas identificadas durante la investigacion fueron:

- Lamejora de la experiencia del cliente en relacion con
la hora del almuerzo, debido a que el tiempo que usaba
para esperar, ahora lo puede usar para almorzar mas
tranquilo.

- Disminuye la percepcion del tiempo que se gasta
frente a las soluciones actuales, dado que la
informacién brindada le permite al consumidor saber
con mas precisibn que escoger. Ademas, esa
informacién ira conectada con sus gustos, su tiempo y
su dinero disponible.

- Este mecanismo le permite al usuario un cambio de
ambiente. Ya que segin Wanjek (2005), el
desplazamiento hace que el trabajador descanse y
pueda mejorar su productividad en un 20%. De esta
manera no solo se ayuda a los usuarios, también se
ayuda a sus labores.

Por otro lado, los establecimientos de comida van a lograr
mayor fidelizacién, una optimizacion en relacién al servicio
donde la incertidumbre del restaurante acerca de cuantos platos
realizar puede disminuir y de esta manera alcanzar mayor
capacidad de atencién durante los momentos de gran
aglomeracion. De esa forma ofrecer productos frescos y
mejorar los ingresos del establecimiento.

Desventajas, es importante tener en cuenta que debido a la
falta de informacién relacionada con el tema de restaurantes
informales, no se sabe a ciencia cierta qué tan viable sea para
algunos establecimientos debido al esfuerzo extra que
requeriria brindar esta informacion requerida por el usuario.

Cosas por mejorar, se encontré una complicacion al
momento de revisar la opcidn de informar el estado actual del
restaurante en relacion con la afluencia y la imposibilidad de
asegurar una mesa para las personas que realizan pedidos por
una aplicacion. Pues, debido a las condiciones de estos
restaurantes tanto en infraestructura como econémicas, no es
viable crear una zona especial para personas que usen la
aplicacion Mr. Ready. Entonces, se tratd abarcar en la
generacion de un prototipo en wireframes para el restaurante
donde a este se le pregunta por medio de un mensaje emergente
la situacion actual del restaurante.

- Rojo, restaurante totalmente lleno.
- Naranja, restaurante parcialmente lleno.

- Verde, restaurante con varios lugares donde almorzar.

Esto se veria reflejado en la visualizacion que tiene el usuario
en el restaurante (Anexo H). Aungue esta solucion logra mitigar
un poco ese problema de tener una mesa disponible, no logra
atrapar en su totalidad el requerimiento de saber si cuando el
usuario llegue al restaurante tendra donde poder disfrutar
tranquilamente de su almuerzo. Por lo cual, se ve la oportunidad
de mejora en este aspecto para el proyecto, ademas de poder
investigar mas adelante que cambios generaria esta solucién en
el comportamiento social de los usuarios.

Por Gltimo, Es importante entender que el tiempo es un factor
muy importante en la actualidad, pero también esta el ser o la
salud del usuario. Al inicio se trat6 la falta de tiempo que las
personas tenian debido a diferentes contextos de su vida normal
como el contexto laboral o el social. Durante el proceso de la
investigacion se sacd a relucir como la historia y los cambios de
habitos han llevado a la sociedad a comer fuera de casa. Por
medio de la bisqueda de diferentes entes o figuras literarias se
encontro que la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT)
habia generado una investigacion en relacién con este suceso,
el como afecta la alimentacidn a los trabajadores y por eso, fue
esta investigacién el pilar de este proyecto dado que permite
justificar el porqué es importante que los trabajadores cambien
de ambiente, ademas del porqué es importante almorzar y no
solo el acto de ingerir alimentos, sino de tomar un descanso de
las arduas jornadas de trabajo. De esta forma, el proyecto paso
de como mejorar el ambito de la espera de un almuerzo a
mejorar la experiencia completa de ir a almorzar empezando
momentos antes de tener hambre hasta el punto de poder dejar
una calificacion.
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VI. ANEXOS

A. Encuesta:

¢Qué problemas tienen para ser atendidos?

Mal servicio
tiempo

filas largas
nada

otros

Fig 3. Problemas al ser atendido. Fuente: Usuarios de
restaurantes (2019).

Cuando la orden se demora puede traer efectos psicoldgicos
0 cambios de estado de animo negativos para los usuarios que
estan a la espera de ese pedido, pues como se muestra en la
figura 2 el 29% de los encuestados sienten frustracion, el 28.6%
mal humor, 25.4% sienten estrés, mientras que para el resto de
los encuestados no tienen problemas con la situacién
presentada.

¢Qué pasa cuando la atencion o la orden se tardan.

Normalidad
No responde
mal humor
estres
frustracion

Fig 4. Cuando la orden se demora. Fuente: Usuarios de
restaurantes (2019).

En cuanto a que hacer si al llegar al restaurante esté lleno,
en la figura 3 se presenta qué 199 personas respondieron que se
irian. Pero 51 encuestados respondieron que se quedarian y una
pequefia porcién de estos dijo que se quedarian por situaciones
muy especificas.

¢Cuando el sitio esta muy lleno, prefiere?

51 (20.4%)

Irse
Esperar

199 (79.6%)

Fig 5. Si el sitio estd muy concurrido. Fuente: Usuarios de
restaurantes (2019).

En relacion de como se siente al momento de ver muchas
personas cuando se esta en espera. En la figura 4, segin las
experiencias de los usuarios, el 47.6% dijo que le molesta
demasiado cuando hay muchas personas debido a que hay una
presién que se agrega al momento de disfrutar los alimentos y
el 23.4% denotan que les molesta bastante el ver un
establecimiento en el que se estdn acumulando personas.

¢Qué tanto le molesta que haya tanta gente?

65 (25.8%) +2 = Demasiado
+1 = Bastante
0 = Normal
-1 = Poco
-2 = Muy poco
59 (23 4%)

Fig 6. Satisfaccion de los usuarios con cantidad de personas
esperando o haciendo fila. Fuente: Usuarios de restaurantes
(2019).

En la figura 5 de la encuesta se preguntd cuanto tiempo
estaria dispuesto a esperar en promedio por un pedido. A lo que
el 46.4% respondi6 que entre 5y 10 minutos. Luego 37.3% dijo
que entre 10 y 20 minutos lo que da a entender que las personas
no les gusta esperar por un pedido por mucho tiempo y de ser
necesario son capaces de cancelar el pedido y/o buscar otro
lugar para adquirir sus productos.
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¢Cuanto tiempo estaria dispuesto a esperar un pedido?

1 =3 a 5 minutos

2 =5a 10 minutos

3 =10 a 20 minutos
® 4 = mas de 20 minutos

Fig 7. Disponibilidad de tiempo para esperar un pedido.
Fuente: Usuarios de restaurantes(2019).

Luego, se pregunté cual de los sistemas actuales de
asignacion de turno conocian los encuestados de lo que en la
figura 6 muestra que un 90.1% de los usuarios ha interactuado
con un turno de papel, un 88.6% con un turno electrénico y un
46.4% con localizadores.

:Cual de estos sistemas de turno conoce?

Turnos Localizadores

Electronicos

Turnos Papel Aplicaciones
Fig 8. Conocimiento de sistemas de atencion por turnos.
Fuente: Usuarios de restaurantes(2019).

Luego de entender los sistemas con los que los usuarios
estaban familiarizados se realizd otra pregunta en la cual se
quiere conocer la disposicion de las personas por pedir un turno
anticipado. A lo cual se plasma en la figura 7, el 85.8% de los
encuestados respondieron que si estarian dispuestos a pedir un
turno anticipado.
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¢Estaria dispuesto a pedir un turno antes de llegar al establecimiento?

Fig 9. Disposicion de hacer pedido antes de llegar al
establecimiento. Fuente: Usuarios de restaurantes(2019).

Seguido de la anterior pregunta a los que respondieron
positivamente se les pregunté el porqué pedir un turno
anticipado. En la figura 8 esta que el 65.7% respondio que seria
para ahorra tiempo, 26.9% mejorar el orden dentro del
establecimiento y por ultimo el 7.4% que para evitar las filas.

¢Por qué pediria un turno anticipado?

7.4%

16
(1]

Ahorrar tiempo Evitar filas Mayor orden

85.8% de los encuestados respondieron que si pedirian un turno anticipado

Fig 10. Razones por las que los usuarios pedirdn un turno
anticipado. Fuente: Usuarios de restaurantes(2019).
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B. Prototipo Papel:

Para esta fase se combinan aspectos relevantes del modelo
de solucién 1 y 2 para asi generar un prototipo el cual va ser
presentado a usuarios para validar diferentes aspectos
importantes e ir mejorando el prototipo, hasta llegar a una
solucion media alta.

Fig 11. Pantallas (Inicio, Gustos, ubicacion, Restaurantes
favoritos y descripcion del restaurante). Fuente:
Investigadores(2019).
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Fig 12. Pantallas (Distancia, Ver Calificacién, Carrito,
Producto,tracker y Factura). Fuente: Investigadores(2019).
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C. Prototipo Adobe Xd:

Después de las validaciones e iteraciones con el prototipo de
papel se pudo resaltar los mejores aspectos y funciones para
llevar al prototipo final, También se agregaron herramientas que
no se habian tenido en cuenta y que los usuarios consideraron
que podria ser til que se adicionara. A continuacién se puede
observa las diferentes pantallas que se disefiaron en media - alta
para poder acercarlo mas al posible producto final.

ol = @

Selecciona
Tus Preferidos

Iniciar Sesion

Correo

Olvidaste la contrasefa?

memn
f I

OMITIR

Fig 14. Pantalla (Gustos o preferencias de comida). Fuente:
Investigadores(2019).

No tienes una cuenta?
REGISTRATE

Fig 13. Pantalla (Ingreso). Fuente: Investigadores(2019).
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- ¢

Restaurante

Restaurande
Restaurantes Hombre
Pak
Restaurante
Festaurante Mombre

w O a v A

Fig 15. Pantalla (Vista de restaurantes cercanos en mapa).
Fuente: Investigadores(2019).
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w O

Nombre Restaurante
Descripcion corta..

i i

Nombre Restaurante
Descripcion corta..

L& & & g

Nombre Restaurante
Descripcion corta..

L g & 4§ &

Nombre Restaurante
Descripeion corta..

L& & Sa

Nombre Restaurante
Descripcion corta..

ety

5 man.

7 min,

10 i

Y

r

10 min.

g A

Fig 16. Pantalla (Vista de restaurantes cercanos en lista).
Fuente: Investigadores(2019).
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Nombre Restaurante

FILTRO c2-20 L
» L & & & & 4
PO

A pie En auto

. . ) w  Platos favoritos >
Tiempo disponible

v " % Ofertas >
: . _ S

Distancia en minutos rincipales >
v i ~H Combos S

Promedio de precios D £ Hamburguesas S
v

i Emparedados
APLICAR p) Pizzas

% Bebidas >

r
ke ey 10 miin.
w0 &8 v A w QO &8 v A
l—r]—l L I l—r]—l L I
Fig 17. Pantalla (Filtro de busqueda). Fuente: Fig 18. Pantalla (Ment de restaurante seleccionado). Fuente:
Investigadores(2019). Investigadores(2019).
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Hamburguesas 141

Hamburguesa Sencilla )

$ 15.000 reprain
Hamburguesa Angus @@ Hamburguesa Angus L 4
$25.000 20 minutos
$ 25.000 Preparacin
Hamburguesa Doble )
$ 25.000 Prepaacin
Hamburguesa Triple )
(4]
Cantidad: G 1
$ 28.000 Proparacion

Hamburguesa Doble Angus )

o COMPRAR @

$ 30.000 Preparacien
w QO &8 v A w QO & v A
Fig 19. Pantalla (Seleccion de categoria de comida). Fuente: Fig 20. Pantalla (Producto Individual). Fuente:
Investigadores(2019). Investigadores(2019).
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Carrito de compras Carrito de compras

Hamburguesa Angus Hamburguesa Angus

na el

.“.',ll-;:: liqua
$25.000 x1 — $25000 x1 S
$25.000 " 20 min 5 25.000 " imin.
Perro L ¥
$15.000 x1 - $15.000 x1 -
$15.000 T e $ 15.000 T i,
Bebida Gaseosa 0 Yy g

4]

Pedir para mas tarde

$3.000 x3

$9.000 Selecciona la hora en la que

quieres recoger tu pedido: |

Hamburguesa Doble P, 11 29 AM P

12 30 PM
01 31

APLICAR

Total a pagar : $ 74.000
Hora de entrega estimada: 10:01 a.m.

Aplicar codigo de descuento: 7

PEDIR AHORA @
w O a v A w O a v A

Fig 21. Pantalla (Carrito de compras). Fuente: Fig 22. Pantalla (Opcion para dejar pedido listo para recoger
Investigadores(2019). mas tarde). Fuente: Investigadores(2019).
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Notificaciones

Restaurante Nombre rp
Pedido alas9:-41 am. Ruta
Estara listo en 20 minutos $64.000

w O a v A

Fig 23. Pantalla (Estado de pedido en barra de notificaciones).
Fuente: Investigadores(2019).
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Factura

RESTAURANTE NOMBRE
X1
X1
X3
X1
Descuento 5% - $3.700
Hora de orden: 9:47 am.
Tiempo de preparacicon: 20 minutos
Hora de entrega: 10:-05am.
*Pedido retrasado 4 minutos Disculpa la espera,

Guarda este codigo de descuento para tu proxima compra
en este lugar

% Codigo descuento:  M4G612HJ

O & v A

Fig 24. Pantalla (Factura de pedido realizado). Fuente:
Investigadores(2019).
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Calificacion

Lugar . 6.6 6 &%
Atencion **ﬁﬁﬁ'
Productos Y Y e W 7.7

Espera * * * * * Histarial

Escribir opinion: (Opcional)

O & v A O & v A

Fig 25. Pantalla (Calificacion a establecimiento). Fuente: Fig 26. Pantalla (Perfil de usuario). Fuente:
Investigadores(2019). Investigadores(2019).
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D. Modificaciones al Prototipo Adobe Xd:

Después de las validaciones e iteraciones con el prototipo de
adobe XD, se generan una serie de cambios al prototipo:
Seguimiento, Métodos de pago y mensajes de retroalimentacion
para el usuario.

Seguimiento

Orden registrada 9:41 a.m.

Comienzo de preparacion  9:43 a.m.

Cocinando 9:48 a.m.
v
® Empacando 9:55 a.m.
v
Terminando 10:02 a.m.
Pedido listo 10:05 a.m.
Entregado

00 0w A

Fig 27. Pantalla (Seguimiento). Fuente: Investigadores(2019).
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Método de pago

[ ——

Total a pagar :
Hora de entrega estimada:

*al dar click en realizar pago se
descontara de su tarjeta de inmediato

REALIZAR PAGO

0 QO 0w

Fig 28. Pantalla (Método de pago). Fuente:
Investigadores(2019).

$ 74.000
10:01 a.m.
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Método de pago
VISA' | f?jﬁ Seleccionar

iPago
realizado
con exito!

CONTINUAR

Total a pagar : $ 74.000
Hora de entrega estimada: 10:01 a.m.

*al dar el

REALIZAR PAGO

N Q4w A

Fig 29. Pantalla (Mensaje feedback). Fuente:
Investigadores(2019).
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E. Modificaciones al Prototipo Adobe Xd:

Después de las validaciones e iteraciones con el prototipo de
adobe XD, se generan una serie de cambios al prototipo.

Recargar

Para disfrutar de Mr. Créditos
simplemente debes dirigirte a los
puntos Baloto, Efecty, Gane o
Corresponsales Bancolombia.

Alli simplemente pides una recarga

a Mr. Créditos con tu numero de
Pre-ordena tu almuerzo de forma

anticipada, facil y rapida desde tu
oficina, trabajo o salon de clase, sin filas
ni largas esperas dentro del restaurante.

celular y el valor que quieres tener
en tu cuenta.

La recarga no tiene costo
adicional.

Omitir Siguiente

1 Fig 31. Pantalla (Instrucciones). Fuente: Investigadores(2019).
Perfil

Fig 30. Pantalla (Nueva alternativa de pago). Fuente:
Investigadores(2019).
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F. Modificaciones al Prototipo Adobe Xd:

Después de las validaciones e iteraciones con el prototipo de
adobe XD, se generan una serie de cambios estructurales al

e Q Comidas, Platos, Restaurantes =

Bienvenido
Luis,

Casona
Abaco
Ahora, vamos a buscar
la mejor opcién para

tu almuerzo de hoy. Y
El Sabor de Musstra
Tradicién
El Retin ® Sabor de mi casa
¢Cuanto tiempo tienes para almorzar? . ’
@
1 horo b Corrientazoe de Mamd

. El mesdn de Luis

¢0ué tan lejos quieres ir?

Mo quiero ir muy lejos v

Restourante
La tia

Define tu presupuesto

O0——O "S
$6.000 $8.500 SG%OQ, {ﬁ* T
& {9 La

Minimao Mdximo - A T sUIna
El Sabor de El Sabor de El 5a de E
Muestro Tradicidn Muestra Tradicidn Muestra Tradicidn F

1 2 0 & & AL S & & AR S & & S

A ov a2
Inicio Favoritos Motificacion Perfil

. . . Fig 33. Pantalla (Mapa). Fuente: Investigadores(2019).
Fig 32. Pantalla (Prefiltro). Fuente: Investigadores(2019).
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MR
READY
> A

Fl almuerzo perfecto para ti

Fig 34. Cambios en el logo del proyecto y colores. Fuente:
Investigadores(2019).
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G. Modificaciones finales del Prototipo Adobe Xd:
Después de las validaciones e iteraciones con el prototipo de Fig 34. Nueva pantalla (Favoritos). Fuente:
adobe XD, se generan una serie de cambios relacionados con la Investigadores(2019).

pantalla de carrito y se decide gracias a las pruebas de usuario el
cambiarle el nombre y combinar la informacién de esta pagina
con la pagina de favoritos.

Favoritos

Favoritos Historial

El Sabor de '
Nuestra Tradicion

Sﬂbofb(Q Descripcion corta...

FNIIEE BA Thadicidn

A . .
J\ El cqrr;gntazo de Mama '
b Descripcion corta...

!ﬂ corrienlazo dieI
Mamad
= WA L LA THADN -
La Casona '
f Descripcion corta...

La
asona

i © a 2

nicio Favoritos Notificacion Perfil

Formato EDB-02. Entrega del trabajo (trabajo de grado, caso o tesis) y
autorizacién de su uso a favor de la Universidad Icesi
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Direccion de Servicios y Recursos de

SZUNIVERSIDAD > |
Informacion FECHA
W S’ I C E S I Blbllotgf:a ] o0 | MM | AAAA
EDB-02. Presentacion del Trabajo
(Trabajo de Grado, Caso o Tesis) 16 11 2019

1. Presentacion del trabajo (trabajo de grado, caso o tesis).

Codigo Documento de Identidad  Apellidos Nombres Correo Electrénico
Tipo Numero
A00290 Cedula de Londoiio . ilian.londono@correo.icesi
620 Ciudadania 1112627628 Londoiio llian .edu.co
A00288 Cedula de . . Jhonatan . .
740 Ciudadania 1143869016 Rios Villa Stiven jhoto1234@gmail.com

Programa Disefio de Medios Interactivos

Facultad Ingenieria

Titulo al Disenador de Medios Interactivos
gue opta

Asesor Sebastian Gaviria

Titulo de la obra:
Sistema para mejorar la experiencia de los usuarios durante el horario de almuerzo
en zonas comerciales y empresariales de Cali, Colombia

Palabras claves en espafiol e inglés (materias):

Restaurants, Perception, Waiting time, Delays, Agglomerations, Workers,
Optimization, Food consumption, Lunch, Pre-order.

Restaurantes, Percepcién, Tiempo de espera, Retrasos, Aglomeraciones,
Trabajadores, Optimizacion, Consumo de alimentos, Almuerzo, Pre-orden.

Resumen del trabajo en espariol e inglés:

This work focuses on investigating fundamental factors for the experience of
consumers of restaurants investigated in the center of the city of Cali. This results in a
large number of people looking for prepared foods, which leads to a large accumulation
of customers and delays in attention. There is a growing need to change the work
environment for lunch, and there is less and less time to do it, the only alternative they
have is to go out to eat near work. Then, the shopping centers become a strategic point
to meet all these people, generating a problem of number of people. With this, it can be
evidenced that it is necessary to make a study of this problem, find alternatives and
solutions for the waiting experience of the users and the problems that a bad waiting
experience can bring both for the establishments and for their consumers.

Este trabajo se centra en investigar factores fundamentales para la experiencia de los
consumidores de restaurantes investigados en el centro de la ciudad de Cali. Esto
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resulta en una gran cantidad de personas que buscan alimentos preparados, lo que
lleva a una gran acumulacion de clientes y demoras en la atencién. Existe una
creciente necesidad de cambiar el ambiente de trabajo para el almuerzo, y cada vez
hay menos tiempo para hacerlo, la Unica alternativa que tienen es salir a comer cerca
del trabajo. Luego, los centros comerciales se convierten en un punto estratégico para
conocer a todas estas personas, generando un problema de niamero de personas. Con
esto, se puede evidenciar que es necesario hacer un estudio de este problema,
encontrar alternativas y soluciones para la experiencia de espera de los usuarios y los
problemas que una mala experiencia de espera puede traer tanto para los
establecimientos como para sus consumidores.

2. Autorizacion de publicacion de version electronica del trabajo (trabajo de

grado, caso o tesis)

Con esta autorizacién hago entrega del trabajo (Trabajo de Grado, Caso o Tesis) y de
sus anexos (si existen), de forma gratuita en formato digital o electrénico (CD-ROM,
DVD) y doy plena autorizacion a la Universidad Icesi, de forma indefinida, para que en
los términos establecidos en la Ley 23 de 1982, la Ley 44 de 1993, leyes y jurisprudencia
vigente al respecto, haga publicacion de este con fines educativos. PARAGRAFO: esta
autorizacion ademas de ser valida para las facultades y derechos de uso sobre la obra
en formato o soporte material, también para formato digital, electrénico, virtual, para usos
en: red, Internet, extranet, intranet, biblioteca digital y deméas para cualquier formato
conocido o por conocer.

EL AUTOR, expresa que el trabajo (Trabajo de Grado, Caso o Tesis) objeto de la
presente autorizacion es original y la elaboré sin quebrantar ni suplantar los derechos
de autor de terceros, y de tal forma, el trabajo (Trabajo de Grado, Caso o Tesis) es de
su exclusiva autoria y tiene la titularidad sobre éste. PARAGRAFO: en caso de queja 0
accion por parte de un tercero referente a los derechos de autor sobre el trabajo
(Trabajo de Grado, Caso o Tesis) en cuestion, EL AUTOR, asumira la responsabilidad
total, y saldra en defensa de los derechos aqui autorizados; para todos los efectos, la
Universidad Icesi actda como un tercero de buena fe.

Todo personal que consulte ya sea la biblioteca o en medio electrénico podra copiar
apartes del texto citando siempre la fuentes, es decir el titulo del trabajo y el autor. Esta
autorizacion no implica renuncia a la facultad que tengo de publicar total o
parcialmente la obra.

La autorizacion debe estar respaldada por las firmas todos los autores del trabajo
(trabajo de grado, caso o tesis)

Si autorizo

Firma estudiante 1 Firma estudiante 2

fildﬁ Lc_w\cJaF\O !'UV‘CL’F'C ()Lo-«u - izo,j
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Documento: 1112627628 Documento: 1143869016
Firma estudiante 3 Firma estudiante 4
Documento: Documento:
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