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Resumen

El presente proyecto desarrollé e implementd una aplicacion web de fidelizacion basada en
incentivos digitales para apoyar la gestion de clientes en la cafeteria La Nonna de la ciudad de
Cuenca. EIl diagnostico inicial identificd la ausencia de un programa formal de fidelizacion,
registros centralizados, control de beneficios y reportes. La investigacion fue aplicada, de alcance
descriptivo y disefio no experimental, con un componente cuantitativo para evaluar el producto.
El desarrollo se organizé mediante Scrum e incluyé analisis de procesos, definicion de requisitos,
disefio, implementacion y pruebas. La solucidn incorpora autenticacion, gestion de clientes, una
tarjeta digital de sellos con codigo QR, registro de compras elegibles, administracion de beneficios,
reportes y compatibilidad con Google Wallet y Apple Wallet. Las pruebas funcionales verificaron
el cumplimiento de los requerimientos establecidos y la encuesta reflejé una percepcién favorable
respecto a la facilidad de uso, utilidad y funcionamiento de la solucion. Se concluye que la
aplicacion desarrollada constituye una herramienta tecnolégica viable para optimizar la gestion de
clientes, fortalecer las estrategias de fidelizacion y contribuir a la toma de decisiones basada en

informacion organizada dentro de la cafeteria La Nonna.

Palabras clave: fidelizacion, incentivos digitales, gestion de clientes, aplicacion web,

cafeteria.
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Abstract

This project developed and implemented a web-based loyalty application using digital incentives
to support customer management at La Nonna café in Cuenca. The initial diagnosis identified the
absence of a formal loyalty program, centralized customer records, benefit controls, and reports.
The research was applied, descriptive, and non-experimental, with a quantitative component for
product evaluation. Development was organized through Scrum and included process analysis,
requirements definition, design, implementation, and testing. The solution provides authentication,
customer registration, a QR-identified digital stamp card, eligible purchase registration, benefit
management, reports, and compatibility with Google Wallet and Apple Wallet. Apple Wallet
passes use identifiers and certificates managed through Apple Developer. All 38 criteria in the
functional checklist were met. The questionnaire completed by customers produced 88.9%
favorable responses, 11.1% neutral responses, and no negative responses. These findings support
compliance with the evaluated requirements and a favorable perception of ease of use, operation,

and perceived utility.

Keywords: loyalty, digital incentives, customer management, web application, café.
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Introduccion

Contextualizacion y Antecedentes

La transformacion digital ha incorporado herramientas de registro, comunicacion y analisis
en la actividad gastrondmica. En los restaurantes, esta transiciébn no consiste Unicamente en
convertir tareas manuales en procesos automaticos; también requiere relacionar la tecnologia con
los procesos operativos y con la experiencia del cliente (Alt, 2021; Fainshtein et al., 2023). En
cuanto a la relacion con los clientes, reunir la informacion en un solo lugar facilita el seguimiento
de las interacciones y permite aprovechar esos datos para apoyar las decisiones de la organizacion
(Gil-Gémez et al., 2020; Saha et al., 2021).

En América latina, los estudios se han centrado en plataformas digitales disefiadas a
fomentar la interaccion y la fidelizacion en restaurantes. Guanilo-Pareja et al. (2024) evidencian
una perspectiva importante que apunta a la alineacion de dichos canales con la experiencia de
servicio que deberian lograr para los clientes. En Ecuador, Poveda-Anchundia y Morocho-
Valarezo (2023) identifican el hecho de que el uso de lo digital no siempre va acompafiado de
estrategias para mantener la relacién. En Cuenca, Bedoya Ortega y Neira Maldonado (2023)
desarrollaron una aplicacién de fidelizacion movil para clientes y la vincularon al sistema de
administracion. Antecedente que evidencia cuan viables localmente son las soluciones dirigidas al

registro de usuarios y beneficios de los clientes.

Planteamiento del Problema

La situacion que dio origen a este proyecto se presenta en la cafeteria La Nonna de la ciudad
de Cuenca. Se diagnosticd que el local si mantenia registros fisicos, pero no contaba con un
programa de fidelizacion, ni control de incentivos verificable, ni herramienta digital centralizada,
ni informes de clientes. Lo que significa que no es posible reconocer visitantes frecuentes, verificar
tratos anteriores con un cliente y tener certeza de que los beneficios otorgados a los usuarios no

puedan ser rastreados.
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Pregunta de Investigacion

¢De qué manera se puede desarrollar e implementar una aplicacion web de fidelizacién
basada en incentivos digitales para apoyar la gestion de clientes en la cafeteria La Nonna de la

ciudad de Cuenca?

Justificacion del Estudio

En términos tedricos, el proyecto merece ser mencionados en conceptos de fidelizacion,
gestion de clientes, incentivos digitales, arquitectura web y evaluacion de software se expresan a
través de un estudio de caso especifico en la cafeteria. En términos précticos y metodolégicos, la
solucién centraliza clientes, compras adquiridas, nimeros de sellos recolectados, beneficios
obtenidos, canjes e informes, asegurando un registro verificable a través del proceso de definicion
de requisitos, la creacion de historias de usuario y todas las pruebas de verificacion realizadas. A
nivel social y organizacional, los clientes obtienen su tarjeta digital y el personal proporciona una
herramienta para consultar y controlar su acceso al sistema. Sin embargo, los resultados obtenidos
no deben asumirse como evidencia casual de incrementos en las ventas o fidelizacion futura, ya

que los factores que causan los resultados bien pueden no estar relacionados.
Objetivos de Investigacion

Objetivo General

Desarrollar e implementar una aplicacion web de fidelizacién basada en incentivos

digitales para la gestion de clientes en la cafeteria La Nonna, ubicada en la ciudad de Cuenca.

Objetivos Especificos

1. Analizar los procesos de gestion de clientes y fidelizacidn de la cafeteria para identificar

las necesidades de la solucidn tecnoldgica.

2. Disefiar la aplicacion web de fidelizacion considerando los requerimientos funcionales

y no funcionales identificados.

3. Implementar la aplicacion web incorporando funcionalidades para la gestion de clientes

e incentivos digitales.
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4. Evaluar el funcionamiento de la aplicacion mediante pruebas que permitan verificar el

cumplimiento de los requisitos establecidos.

La organizacion del trabajo contempla cinco capitulos. EI primer capitulo presenta el
diagnostico, el contexto, el posicionamiento y la formulacion de la problematica. ElI segundo
capitulo considera sus antecedentes, asi como una revision de la forma conceptual y legal. El
proceso investigativo y el enfoque metodoldogico empleado se presentan a continuacion,
conformando el capitulo tres. El cuarto capitulo es donde se exponen los hallazgos del estudio.
Finalmente, el quinto capitulo se presenta el cronograma y, en alineacion con los resultados, las

conclusiones, recomendaciones y referencias.
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Capitulo I: Problemética

En un establecimiento gastrondmico, la relacion con el cliente se basa en instancias
repetidas de consumo, beneficios, promociones y mecanismos de reconocimiento. Estar registrado
en tarjetas, hojas de calculo separadas o incluso notas manuales impide a un negocio de alimentos
verificar beneficios o conocer el historial de cada participante, y mucho menos mantener los

programas de fidelizacion actualizados.

La transformacion digital en el sector de Restaurantes ha expandido el uso de plataformas
para apoyar diferentes procesos operativos e interactuar con sus consumidores. Alt (2021) sefiala
que esta transformacion abarca diferentes componentes del servicio y la gestién, mientras que
Fainshtein et al. (2023) identifican el desarrollo de capacidades tecnoldgicas y la adaptacion de la
estrategia como elementos relevantes en contextos de cambio. Esto no significa que solo por tener
una herramienta digital se gane la lealtad; sin embargo, respaldan la importancia de tener la
informacion de manera organizada para desarrollar una gestion eficiente de la relacion con el

cliente.

En el contexto latinoamericano, el uso de plataformas digitales por parte de los restaurantes
de Lima fue analizado por Guanilo-Pareja et al. (2024), quienes sefialan la necesidad de vincular
aun més estas plataformas con la experiencia de servicio. Ademas, con la ayuda de la gestion de
relaciones, centralizar los datos de los clientes y extraer informacion como recurso para la toma
de decisiones seria de gran ayuda (Gil-Gomez et al., 2020; Saha et al., 2021). Considerando el
contexto de Ecuador, Poveda-Anchundia y Morocho-Valarezo (2023) detectaron una desconexion
entre el uso de los recursos digitales y la construccién de relaciones duraderas con el cliente por

parte de restaurantes emergentes en Guayaquil.

Un ejemplo de esta problematica en el contexto local se observa en la cafeteria La Nonna,
un establecimiento gastronomico ubicado en la ciudad de Cuenca que actualmente se encuentra en
funcionamiento y busca fortalecer la fidelizacion de sus clientes mediante herramientas
tecnoldgicas. Sin embargo, la cafeteria no cuenta con un sistema que permita registrar de manera
organizada la informacion de los clientes, gestionar incentivos digitales o consultar las

recompensas entregadas, ya que estos procesos todavia se manejan mediante mecanismos
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convencionales. Esta situacion dificulta identificar a los clientes frecuentes, mantener un control
de los beneficios otorgados y disponer de informacion que sirva de apoyo para la toma de

decisiones.

Al no contar con una plataforma tecnolédgica, La Nonna tiene menos posibilidades de
aplicar estrategias de fidelizacion que fortalezcan la relacion con sus clientes y mejoren su
experiencia de consumo. Ademas, la falta de un registro centralizado dificulta revisar la
informacidn generada por las actividades de la cafeteria, lo que reduce las posibilidades de conocer

si las promociones y los incentivos aplicados estan cumpliendo su proposito.

Ante esta situacion, se plantea el desarrollo e implementacion de una aplicacién web de
fidelizacién basada en incentivos digitales para la gestion de clientes. Esta aplicacion permitira
registrar usuarios, compras elegibles, sellos, beneficios y recompensas canjeadas, ademas de
conservar un historial de las interacciones realizadas por cada cliente. De esta manera, la cafeteria
podré organizar mejor la informacion, fortalecer su programa de fidelizacion y contar con datos

que faciliten la toma de decisiones.

La guia de observacion permitié confirmar este diagnostico. De los diez aspectos revisados,
tres obtuvieron una respuesta afirmativa y siete una respuesta negativa. Se comprobd que la
cafeteria mantiene un registro fisico de sus clientes, que existe interés en una alternativa digital y
que se presentan ineficiencias en el proceso actual de gestion. No obstante, no dispone de un
programa formal de fidelizacion, un control verificable de los beneficios entregados, una
herramienta centralizada ni reportes sobre los clientes. Estos resultados permitieron establecer la
necesidad de integrar el registro de clientes, las compras elegibles, los sellos, los incentivos, los

canjes y el historial de interacciones dentro de una misma solucién.

Formulacion del problema

¢Como desarrollar e implementar una aplicacion web de fidelizacion basada en incentivos

digitales para la gestion de clientes en la cafeteria La Nonna de la ciudad de Cuenca?
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Delimitacion

La investigacion se desarrollo en la cafeteria La Nonna de la ciudad de Cuenca entre mayo
y julio de 2026. EI diagnostico comprendio el proceso de gestion realizado por el personal del
establecimiento, mientras que la evaluacién de percepcion se aplico a los clientes que utilizaron la

aplicacion durante el periodo de prueba y aceptaron participar en el estudio.

El alcance funcional comprendié autenticacion y roles, gestion de clientes, registro de
compras Yy sellos, beneficios digitales, codigos QR, historial de movimientos, reportes basicos,
panel administrativo y una tarjeta compatible con Google Wallet y Apple Wallet. La evaluacion
verifico los requisitos definidos y describié la percepcidn sobre facilidad de uso, funcionamiento
y utilidad. Quedaron fuera del alcance la demostracién causal de aumentos en ventas o
rentabilidad, el procesamiento de pagos, la integracion con sistemas contables no definidos y el

analisis longitudinal de la lealtad del consumidor.
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Capitulo I1: Marco Referencial

2.1 Antecedentes

Bedoya Ortega y Neira Maldonado (2023) desarrollaron, en la Universidad Politécnica
Salesiana, una aplicacion movil dirigida a usuarios de restaurantes y cafeterias que trabajan con
Odoo Community v16. El proyecto incluye el registro de usuarios, la acumulacion de puntos y la
conexion con un sistema administrativo. Su relacion con esta investigacion se encuentra
principalmente en el contexto, pues fue desarrollado en Cuenca y muestra una forma de vincular
la gestidn de un establecimiento con un programa de fidelizacion. También sirve como referencia
para reconocer los modulos, actores y recorridos de informacidén que deben definirse antes de

implementar una solucion de este tipo en La Nonna.

Dentro del contexto local, Mocha Zhingri y Ochoa Calderon (2022) desarrollaron un
sistema web y una aplicacion maévil para gestionar pedidos en restaurantes mediante Angular e
lonic. Aunque su trabajo no estd enfocado directamente en la fidelizacion, permite observar como
una arquitectura web y mavil puede utilizarse para organizar procesos gastronémicos. Su aporte
para este proyecto se relaciona con la distribucion de mddulos, datos y servicios, especialmente
cuando se necesita conectar las actividades administrativas del establecimiento con las acciones

realizadas por los clientes.

En el ambito internacional, Liew et al. (2023) desarrollaron un sistema movil de
reservaciones para restaurantes que ofrecia un programa de fidelizacién basado en puntos y en el
canje de regalos o cupones. Esta propuesta se relaciona con el proyecto de La Nonna porque
muestra que las funciones operativas de un restaurante pueden trabajar junto con mecanismos
digitales de recompensas. En este caso, el antecedente sirve como referencia para los procesos de
asignacion de sellos, consulta del progreso y canje de beneficios. Sin embargo, la propuesta de La
Nonna se diferencia por utilizar una aplicacion web vy tarjetas digitales compatibles con Google
Wallet y Apple Wallet.

Guanilo-Pareja et al. (2024) estudiaron el impacto del uso de plataformas digitales en la
fidelizacion de clientes en los restaurantes de Lima. La investigacion que realizaron proporciona
una referencia regional de las relaciones entre los canales digitales y la experiencia de los clientes.

De ella se desprende que una herramienta tecnoldgica debe relacionarse con los procesos reales
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que gestiona el establecimiento y no operar de forma aislada. Por otro lado, no pueden atribuirse
directamente al caso de La Nonna debido a las diferencias entre contextos, asi como a los

antecedentes y otras caracteristicas relacionadas

En Guayaquil, Poveda-Anchundia y Morocho-Valarezo (2023) analizaron las estrategias
de social media marketing y fidelizacion aplicadas por restaurantes en fase inicial. Aunque el
estudio esté centrado en las redes sociales, permite entender que la relacion digital con los clientes
debe guardar coherencia con la estrategia y las actividades del negocio. Para esta investigacion, su
aporte ayuda a diferenciar un programa estructurado de incentivos de otras acciones de

comunicacion comercial realizadas mediante plataformas sociales.

Heidarzadeh Hanzaee y Esmaeilpour (2017) evaluaron el efecto de los programas de
recompensas en la lealtad de los clientes de restaurantes. Para ello, consideraron aspectos como el
tipo de establecimiento, la naturaleza del beneficio y el momento en que se entregaba la
recompensa. Los resultados mostraron una respuesta mas favorable ante los beneficios inmediatos
que ante aquellos que debian esperar para ser recibidos. Este trabajo aporta criterios para plantear
incentivos claros y oportunos en la aplicacién de La Nonna. Aun asi, el proyecto no pretende
demostrar que las recompensas generen automaticamente lealtad, sino implementar una

herramienta que permita administrarlas y comprobar su funcionamiento.

Panjaitan (2021) estudio la relacion entre los programas digitales de fidelizacion, la
satisfaccion y la lealtad dentro de una plataforma de comercio electronico. EI programa analizado
incluia puntos, cupones electronicos, descuentos y promociones. Sus resultados sefialaron que la
satisfaccion cumple un papel importante en la relacion entre los beneficios digitales y la lealtad.
Aunque el estudio pertenece a un sector diferente al gastronémico, permite reconocer que un
programa digital no debe limitarse a registrar recompensas, sino que también debe presentar
beneficios faciles de comprender y utilizar. En La Nonna, esto se refleja en la tarjeta digital, la

visualizacién de los sellos y el acceso a los incentivos disponibles.

Suetal. (2022) analizaron como la calidad de los servicios mdviles de entrega de alimentos
se relaciona con la lealtad de sus usuarios. Entre las dimensiones de calidad funcional consideraron
la facilidad de uso, el disefio de la aplicacion, la capacidad de respuesta, la privacidad, la seguridad,
la calidad de la informacion y la personalizacion. Estos elementos sirven como referencia para

evaluar la aplicacion de La Nonna, sobre todo en aspectos como la facilidad del registro, la claridad
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de la informacion, el funcionamiento de la tarjeta digital y la utilidad percibida. Como el estudio
se desarrolld en servicios de entrega de alimentos, sus resultados se toman Unicamente como apoyo

conceptual y no como evidencia directa del comportamiento de los clientes de la cafeteria.

Klouvidaki et al. (2023) estudiaron la experiencia de los consumidores en restaurantes
virtuales mediante una investigacion cuantitativa aplicada a usuarios de servicios digitales. El
trabajo muestra que la interaccién con menus, imagenes, pedidos y otras funciones tecnoldgicas
forma parte de la experiencia de los clientes en entornos gastrondmicos digitales. Para el proyecto
de La Nonna, este antecedente respalda la necesidad de conocer cémo perciben los clientes el uso
de la aplicacion. Sin embargo, la investigacion se realizd en restaurantes virtuales y dentro de un
contexto relacionado con la crisis sanitaria, por lo que sus conclusiones no pueden trasladarse

directamente a una cafeteria que atiende de manera presencial.

Daradkeh et al. (2023) analizaron la creacion de valor para los clientes a partir de la
transformacion digital de restaurantes de comida rapida. Los autores destacaron la importancia de
desarrollar capacidades tecnoldgicas, crear plataformas, recopilar informacion y orientar las
decisiones hacia las necesidades de los consumidores. Esta perspectiva respalda el uso de una
herramienta que no solo entregue incentivos, sino que también permita organizar informacion
sobre clientes, sellos, recompensas e interacciones. En La Nonna, este aporte se relaciona con la
integracion entre el programa de fidelizacion y el panel administrativo. No obstante, la
incorporacion de tecnologia no se asume como una causa automatica de lealtad o de mejores

resultados comerciales.

Fainshtein et al. (2023) estudiaron la transformacién digital y la capacidad de adaptacion
de empresas del sector de restaurantes mediante entrevistas con especialistas. Los resultados
muestran que la tecnologia debe formar parte de una estrategia mas amplia, en la que también
intervienen los procesos, las capacidades de la organizacion y la toma de decisiones. Esta idea
permite delimitar el alcance del proyecto de La Nonna: la aplicacion se plantea como una
herramienta para apoyar la gestién de clientes e incentivos digitales, pero no como la Unica

explicacion de la lealtad o del desempefio comercial del establecimiento.

Los trabajos de investigacion locales tienden a probar que el uso de aplicaciones web
también pueden emplearse como soluciones moviles para asistir los procesos de Iso

establecimientos de alimentos y bebidas. Trabajos regionales e internacionales sobre los mismos
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temas plantean puntos a considerar. Estos han abordado aspectos que incluyen un plan de
incentivos, la calidad de una funcionalidad y la calidad de la experiencia de usuario en relacién
con la integracion de soluciones digitales en la gestién de restaurantes. Esto, junto con el
diagnostico preliminar realizado en la Nonna, puede apoyar el crecimiento de aplicaciones capaces
de centralizar su informacion, la gestion mediante ellos y recompensas, la emision de tarjetas
digitales a los clientes, ademas de un metodo de evaluacion de como funciona todo. Por lo tanto,
se puede mantener una cuidadosa diferenciacién con los probables efectos secundarios derivados
de esta solucidn en cuanto al grado en que afecta la fidelidad de los clientes.

2.2 Marco Tebrico
2.2.1 Fidelizacion de clientes

Los programas de fidelizacion relinen acciones que buscan mantener una relacion continua
entre una empresa y sus clientes. Para que esta relacion se sostenga, intervienen aspectos como el
valor que recibe el consumidor, su satisfaccion, la confianza y la experiencia que mantiene con el
establecimiento. Cuando el programa se desarrolla mediante canales digitales, también adquieren
importancia la personalizacion, la seguridad y la calidad de las herramientas utilizadas (Pereira et
al., 2025). Por esta razon, un programa de sellos funciona como un apoyo para fortalecer la relacion
con el cliente, pero no sustituye la calidad del servicio ni los deméas elementos de la experiencia

de consumo.

En los restaurantes, los canales digitales pueden facilitar el acceso a los beneficios y
permitir que los clientes conozcan su participacion dentro de un programa de fidelizacién. Sin
embargo, la herramienta debe ajustarse a las necesidades reales del establecimiento y de sus
usuarios (Guanilo-Pareja et al., 2024). En La Nonna, este proceso se desarrolla mediante el registro
de clientes y compras, la acumulacion de sellos y la entrega de beneficios. Esta informacion puede
ser consultada por el cliente desde la aplicacion y su tarjeta digital, mientras que el personal de la
cafeteria puede verificarla a partir del historial registrado.

2.2.2 Plataformas digitales en restaurantes

La transformacion digital dentro de un restaurante puede entenderse como la incorporacion

de tecnologias que apoyan el trabajo diario y, al mismo tiempo, obligan a revisar la forma en que
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se realizan ciertos procesos. Esto puede verse en actividades como los pedidos, pagos,
reservaciones, analisis de datos y programas de fidelizacion (Alt, 2021). Sin embargo, la tecnologia
no funciona de manera aislada. Fainshtein et al. (2023) sostienen que su adopcion debe ir
acompafada de decisiones estratégicas y de la capacidad del establecimiento para adaptarse a los

cambios.

La aplicacion propuesta para La Nonna forma parte de este proceso, ya que relne
informacidn que anteriormente podia encontrarse dispersa y proporciona un canal para administrar
los incentivos del programa. Su aporte debera valorarse a partir de las funciones implementadas y
de la experiencia obtenida durante su uso, sin afirmar que la aplicacion, por si sola, producird

mayor competitividad o rentabilidad para la cafeteria.

2.2.3 Incentivos digitales

Los incentivos digitales son beneficios administrados mediante una plataforma
tecnoldgica. Pueden presentarse como sellos, descuentos o recompensas relacionadas con la cuenta
de un cliente. Las aplicaciones mdviles y web facilitan el registro de estos beneficios, permiten
que el usuario los consulte y generan informacion sobre la manera en que se utilizan (Calle Garcia
etal., 2024).

Para La Nonna se plante0 la asignacion de sellos cuando el cliente realiza una compra que
cumple con las condiciones del programa. También se incluyeron beneficios configurados por el
establecimiento y una tarjeta digital identificada mediante un cédigo QR. Cada movimiento queda
vinculado con un usuario, una fecha, un tipo de operacion y el responsable o regla que lo generd.
De esta manera, el personal puede verificar los canjes y evitar que una misma operacion se registre
mas de una vez. Aun asi, no se asume que la entrega de un incentivo produzca automaticamente

un aumento en la frecuencia de compra.

2.2.4 Gestion de clientes (CRM)

La gestion de relaciones con los clientes, conocida como CRM, retne los procesos
desarrollados por las personas con el apoyo de la tecnologia para organizar informacion y dar
seguimiento a las interacciones con los consumidores. Un sistema de este tipo permite centralizar

los datos y utilizarlos para registrar actividades, segmentar clientes o preparar reportes (Gil-Gomez
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et al., 2020). Las posibilidades de analisis, sin embargo, dependen de la calidad, integridad y

relevancia de la informacion recopilada a lo largo del tiempo (Saha et al., 2021).

La aplicacién de La Nonna incorpora principios basicos de CRM porque registra perfiles,
estados, compras, sellos e incentivos. Su propdsito no es sustituir un sistema empresarial completo
de gestion de relaciones con clientes. El alcance se limita a las funciones requeridas para organizar

y administrar el programa de fidelizacion de la cafeteria.

2.2.5 Registro y seguimiento de clientes

El seguimiento de los clientes requiere registrar de manera constante los acontecimientos
relacionados con su participacion y conservar un historial que pueda consultarse posteriormente.
En este proyecto, los principales eventos corresponden al registro o actualizacion de un cliente, el
ingreso de una compra elegible, la asignacion de sellos, el canje de un beneficio y los cambios de
estado. Mantener esta informacién en un solo lugar permite revisar el avance de cada participante

y disminuye los problemas ocasionados por datos incompletos o duplicados.

Los reportes generados por la aplicacion son descriptivos. Estos pueden mostrar los clientes
activos, la frecuencia registrada, los movimientos realizados durante un periodo y los incentivos
utilizados. La interpretacién de esta informacién y las decisiones que se tomen a partir de ella
corresponden al personal de la cafeteria, que debera considerar el periodo observado y la cantidad

de datos disponibles en el sistema.

2.2.6 Tarjetas digitales y billeteras digitales

Los cdédigos QR permiten relacionar una actividad realizada en un espacio fisico con
informacion almacenada digitalmente. Para acceder a ella, el usuario o el personal autorizado
escanea el codigo con un dispositivo. Kjeldsen et al. (2023) analizaron el efecto de los cddigos QR
en experiencias omnicanal y sefialaron que su aporte depende de la manera en gque se incorporan
al recorrido del cliente. En la aplicacion de La Nonna, el cddigo QR sirve para identificar la tarjeta
digital; el personal lo escanea para localizar al cliente y registrar la compra y los sellos

correspondientes.
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Google Wallet permite crear tarjetas de fidelizacion digitales en las que se presenta
informacién del programa y un codigo de identificacion (Google for Developers, 2026). La
integracion desarrollada permite que el cliente genere y guarde la tarjeta de La Nonna en un
dispositivo compatible. La aplicacion web continta siendo la fuente principal de los sellos y

movimientos, mientras que la billetera funciona como un medio para acceder a la credencial.

Apple Wallet también permite almacenar pases de fidelizacion, distribuirlos mediante
paginas web o codigos QR y actualizar su contenido cuando sea necesario. Para que el pase sea
reconocido por Wallet, debe estar firmado con un certificado emitido por Apple y vinculado con
una cuenta de Apple Developer (Apple Developer, s. f.-a, s. f.-b). Por esta razon, el desarrollo
requiere generar el archivo del pase y mantener un control seguro de sus identificadores y

certificados.

2.2.7 Aplicaciones web

Cuando una aplicacion web se encuentra en funcionamiento, el navegador sirve como
punto de contacto entre el usuario y los servicios encargados de procesar las reglas y consultar los
datos. Al separar la interfaz, la légica del sistema y el almacenamiento de informacion, las
actualizaciones pueden realizarse de manera centralizada y ponerse a disposicion de distintos
dispositivos. Mocha Zhingri y Ochoa Calderon (2022) muestran la utilizacion de sistemas web y

moviles para atender procesos propios de los restaurantes.

En el caso de La Nonna se utilizé una arquitectura cliente-servidor. React se encarg6 de la
interfaz; NestJS, de la APl y la I6gica del negocio; Prisma, del acceso a la informacién almacenada
en PostgreSQL. Esta separacion entre la interfaz, las reglas de funcionamiento y los datos permite
organizar mejor el desarrollo, facilita su mantenimiento y hace posible aplicar controles de

autenticacion y autorizacion.

2.2.8 Scrum

Scrum es un marco de trabajo que organiza el desarrollo de productos complejos mediante
periodos cortos de trabajo. Se apoya en tres pilares: transparencia, inspeccion y adaptacion
(Schwaber & Sutherland, 2020). El trabajo pendiente se organiza en el Product Backlog, mientras

que cada Sprint permite desarrollar un incremento que posteriormente puede ser revisado.
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Alamiy Krancher (2022) explican que Scrum no sustituye las actividades de aseguramiento
y control de calidad. Su contribucion depende de practicas como la colaboracion, la revision
continua, la transparencia y la capacidad de adaptacion del equipo. En el proyecto de La Nonna,
los Sprints permitieron distribuir las actividades de andlisis, disefio, desarrollo y pruebas,

manteniendo evidencias de las tareas ejecutadas y de sus respectivas revisiones.

2.2.9 Tecnologias utilizadas

React se empled para construir los componentes de la interfaz; NestJS, para organizar la
APl Yy la logica del servidor; PostgreSQL, para almacenar la informacion relacional; y Prisma, para
modelar y consultar la base de datos (NestJS, s. f.; PostgreSQL Global Development Group, s. f.;
Prisma Data, Inc., s. f.; React, s. f.). La eleccidn de estas tecnologias respondié a la necesidad de

separar responsabilidades y conservar una base de codigo organizada por modulos.

Visual Studio Code se utiliz6 como editor; Figma, para preparar los prototipos; Postman,
para probar los servicios; GitHub, para controlar las versiones del codigo; y ClickUp, para registrar
el avance de las tareas. Google Wallet y Apple Wallet se incorporaron como medios para
almacenar la tarjeta digital de fidelizacion. Apple Developer, por su parte, permitié administrar el

identificador y el certificado necesarios para firmar el pase compatible con Apple Wallet.

2.3 Marco Conceptual

2.3.1 Fidelizacion de clientes

La fidelizacion de clientes comprende las acciones que realiza un establecimiento para
mantener una relacion continua con sus consumidores y motivar su regreso. En un restaurante, este
vinculo no depende Unicamente de una recompensa, sino también del servicio recibido, la
experiencia de consumo y la manera en que el negocio mantiene el contacto con sus clientes. Los
canales digitales pueden apoyar esa relacion al facilitar el acceso a informacion y beneficios,
siempre que se integren adecuadamente con la experiencia ofrecida por el establecimiento
(Guanilo-Pareja et al., 2024).

2.3.2 Aplicacion web
Una aplicacion web es un sistema informatico al que se accede mediante un navegador.

Esto permite que los usuarios utilicen sus funciones a través de internet o de una red local sin
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instalar necesariamente un programa completo en el dispositivo. Dentro del proyecto, la aplicacion
web es el medio principal para registrar clientes, consultar beneficios y administrar movimientos.
Su utilizacion se relaciona con el desarrollo de soluciones digitales aplicadas a procesos del sector
gastronoémico (Mocha Zhingri & Ochoa Calderén, 2022).

2.3.3 Incentivos digitales

Los incentivos digitales son beneficios que se entregan y administran por medio de una
plataforma tecnoldgica. Pueden incluir descuentos, puntos, devoluciones o recompensas
vinculadas con un usuario registrado en el sistema. Su propdsito es motivar la participacion del
cliente y facilitar su acceso a los beneficios ofrecidos por el establecimiento (Calle Garcia et al.,
2024).

2.3.4 Gestion de Clientes

La gestion de clientes consiste en organizar las actividades relacionadas con la
identificacion, atencion, seguimiento y conservacion de los consumidores. Para ello se combinan
procesos, personas y tecnologias que permiten administrar la relacion entre el negocio y sus
clientes. En las pequefias y medianas empresas, la centralizacion de los datos puede ayudar a
reconocer grupos de usuarios, personalizar ciertas interacciones y organizar mejor los canales de

comunicacion (Gil-Gomez et al., 2020).

2.3.5 Programacién de Fidelizacion

Un programa de fidelizacion es una estructura de beneficios e incentivos creada para
reconocer la participacion de los clientes y promover una relacion continua con el establecimiento.
En un entorno digital, el programa puede registrar sellos, puntos, descuentos y recompensas,
ademas de generar informacién sobre la forma en que estos elementos son utilizados. El valor de
esos datos depende de que se encuentren organizados y puedan analizarse de manera adecuada,
sin asumir que el programa producira automaticamente la lealtad de los participantes (Saha et al.,
2021).

2.3.6 Codigo QR

El codigo QR es una representacion bidimensional que permite acceder a informacion
digital cuando se escanea con un dispositivo movil. Esta tecnologia crea un enlace entre una
actividad realizada presencialmente y un registro almacenado en el sistema. En un programa de

fidelizacion puede utilizarse para identificar a un cliente, consultar una tarjeta o registrar una
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interaccion. Su aporte a la experiencia depende de que el proceso de escaneo sea claro y esté

integrado con las demas actividades del establecimiento (Kjeldsen et al., 2023).

2.3.7 Google Wallet

Google Wallet permite almacenar tarjetas digitales de fidelizacién en dispositivos
compatibles, facilitando el acceso del usuario a la informacion, los puntos y las recompensas de
un programa. La APl de Google Wallet también permite emitir y administrar estos pases desde
aplicaciones Android, paginas web, correos electronicos o mensajes de texto (Google for
Developers, 2026). En este proyecto, la plataforma funciona como soporte para guardar y mostrar
la tarjeta digital de La Nonna; los sellos, incentivos y movimientos contintan administrandose

desde la aplicacion web.

2.3.8 Apple Wallet

Apple Wallet permite guardar y distribuir pases de fidelizacion mediante aplicaciones,
sitios web o codigos QR. También ofrece mecanismos para actualizar la informacién contenida en
dichos pases. Para que Apple Wallet reconozca el archivo, este debe firmarse con un certificado
proporcionado por Apple y vinculado con una cuenta de Apple Developer (Apple Developer, s. f.-
a, s. f.-b). Por esta razon, la implementacion contempla la generacion del pase y el manejo seguro
de sus certificados e identificadores.

2.3.9 Base de datos

Una base de datos es una estructura destinada a almacenar, organizar y consultar
informacion. En un sistema de fidelizacion puede reunir los datos de los clientes, las compras
registradas, los sellos, las recompensas y los canjes realizados. Esta centralizacion permite que la
informacidn se encuentre disponible para el seguimiento de las interacciones y para la elaboracion

de reportes relacionados con la gestion de clientes (Gil-Gémez et al., 2020).

2.3.10 Framework

Un framework es un conjunto organizado de herramientas, bibliotecas y convenciones que
proporciona una base para desarrollar una aplicacion. Puede incluir mecanismos para manejar
rutas, autenticacion, acceso a datos y organizacion de modulos. Su utilizacion ayuda a que el
cddigo mantenga una estructura comun y facilita la incorporacién de nuevas funciones. Aungue

Nethanani et al. (2024) estudian especificamente los sistemas CRM en pequefias y medianas
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empresas, su trabajo permite reconocer la importancia de que las herramientas tecnologicas se

ajusten a las capacidades y necesidades del establecimiento donde seran implementadas.

2.3.11 Scrum

Scrum es un marco de trabajo agil que organiza el desarrollo en periodos cortos
denominados Sprints. Durante estos periodos se seleccionan tareas, se desarrollan funciones y se
revisan los resultados obtenidos. La metodologia favorece la transparencia, la inspeccion y la
adaptacion, pero su contribucion a la calidad depende de que exista colaboracion, revision continua

y participacion de los involucrados en el proyecto (Alami & Krancher, 2022).

2.3.12 Requerimiento Funcional

Un requerimiento funcional describe una funcion que el sistema debe proporcionar, es
decir, aquello que debe ser capaz de realizar para responder a una necesidad determinada. Puede
referirse al procesamiento de informacidn, la interaccion con los usuarios o la generacion de un
resultado especifico (Bilhne & Herrmann, 2024, p. 24). En la aplicacion de La Nonna, los
requerimientos funcionales incluyen acciones como registrar clientes, asignar sellos, administrar

incentivos, consultar movimientos y canjear recompensas.

2.4 Marco Legal

La aplicacidn procesa datos de identificacion y contacto de los clientes, ademas de registros
de compras, sellos, incentivos e interacciones. Por esta razon, su operacion debe considerar la Ley
Organica de Proteccion de Datos Personales (2021), que regula el tratamiento de datos personales
en Ecuador y establece principios, bases de legitimacion y derechos de los titulares. En el proyecto,
este marco se traduce en recolectar unicamente los datos necesarios, informar la finalidad del
registro, restringir el acceso segun el rol y adoptar medidas de seguridad para evitar consultas o

modificaciones no autorizadas.

El Reglamento General a la Ley Organica de Proteccion de Datos Personales (2023)
desarrolla obligaciones en cuanto a la gestion de las medidas de proteccién de datos que adopta.
Su implementacion registrara responsabilidades, objetivos, periodo de retencion, gestion de
credenciales, asi como la atencion a las solicitudes del interesado. Los resultados de las pruebas
confirmaron las pruebas funcionales, asi como las expectativas técnicas que proporciona; sin
embargo, aun no fue un examen exhaustivo de su cumplimiento legal. Ademas, si bien la cafeteria

continda con casos de uso relativamente restringidos, antes de una explotacion comercial
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ampliada, los avisos y procedimientos deben pasar por una revision para obtener asesoramiento

profesional.
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Capitulo I11: Metodologia de investigacion

3.1 Enfoque de investigacion

El proyecto se desarrolld con una orientacién aplicada y un componente cuantitativo. Se
considera aplicado porque utiliza conocimientos y procedimientos de la ingenieria de software
para construir una soluciéon que responde a una necesidad concreta de la cafeteria La Nonna
(Castro-Maldonado et al., 2023). EI componente cuantitativo se encuentra en la verificacion del
cumplimiento de los requisitos y en el procesamiento de las respuestas del cuestionario mediante
frecuencias, porcentajes y medidas descriptivas.

La interpretacion de las necesidades del establecimiento también se apoyd en informacion
cualitativa registrada mediante la guia de observacion. Esta informacion permitié comprender
mejor el proceso inicial de gestion de clientes y complementar los resultados numéricos. Sin
embargo, el estudio no buscé comprobar relaciones de causa y efecto ni generalizar sus resultados

fuera del caso analizado.

3.2 Tipo y disefio de investigacion

La investigacion fue aplicada, tuvo un alcance descriptivo y siguié un disefio no
experimental. Fue aplicada porque su resultado principal consistio en el desarrollo de una solucion
tecnoldgica para atender una necesidad identificada en La Nonna. Su alcance fue descriptivo, ya
que se documentaron el proceso inicial de gestion de clientes, los requisitos de la aplicacion, las

funciones implementadas y la percepcién de los usuarios durante la evaluacion.

El disefio fue no experimental porque no se manipularon variables ni se conformaron
grupos de tratamiento o control. La aplicacion se utilizo dentro del contexto habitual de la cafeteria
y los resultados se interpretaron considerando las condiciones del establecimiento y el periodo en

el que se realizaron las pruebas.
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3.3 Poblacion y participantes del estudio

La poblacion de interés estuvo formada por los clientes de la cafeteria La Nonna. Como
poblacion accesible se considerd a las personas que acudieron al establecimiento y utilizaron la
aplicacion durante el periodo de prueba.

Para aplicar el cuestionario se utiliz6 un muestreo no probabilistico por conveniencia con
incorporacion consecutiva. Esto significa que se invitd a participar a los clientes conforme acudian
a la cafeteria, siempre que hubieran completado su registro, obtenido la tarjeta digital y aceptado
responder la evaluacion. Por tanto, no se realizé una seleccion previa de participantes.

El personal de La Nonna colaboré en el diagnostico del proceso inicial y en las pruebas
funcionales de la aplicacion, pero no particip6 en el cuestionario de percepcién dirigido a los
clientes.

La participacion fue voluntaria y la informacion obtenida se procesd de manera conjunta,
sin presentar resultados individuales. Debido al tipo de muestreo, los hallazgos permiten describir
la experiencia de quienes utilizaron la aplicacion durante la evaluacién, pero no pretenden
representar estadisticamente a todos los clientes de la cafeteria ni demostrar relaciones de causay

efecto.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se utilizaron la observacion directa, el analisis de requerimientos, el registro de evidencias
de desarrollo, las pruebas funcionales y la encuesta. Los instrumentos correspondientes son la guia
de observacion, la matriz de requerimientos, el registro de Sprints y evidencias, la lista de cotejo
y un cuestionario para clientes con escala tipo Likert. La Tabla 1 muestra su correspondencia con
los objetivos especificos.
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Tabla 1

Correspondencia entre objetivos especificos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Objetivo especifico Técnica Instrumento
Analizar los procesos de gestion de clientes y

fidelizacion de la cafeteria para identificar las Observacion  Guia de observacion
necesidades de la solucion tecnologica.
Disefiar la aplicacion web de fidelizacion
considerando los requerimientos funcionales
y no funcionales identificados.

Implementar la aplicacion web incorporando

Anaélisis de Matriz de requerimientos
requerimientos funcionales y no funcionales

Lista de cotejo de

N - ! Prueba L
funcionalidades para la gestion de clientes e . funcionalidades
: : o funcional .
incentivos digitales. implementadas
Evaluar el funcionamiento de la aplicacién . . . .,
: : " Cuestionario de satisfaccion
mediante pruebas que permitan verificar el Encuesta

cumplimiento de los requisitos establecidos. (escala de Likert)

Nota. Elaboracion Propia. La tabla relaciona los objetivos especificos con las técnicas e instrumentos

utilizados.

3.5 Validacion y confiabilidad de los instrumentos

Antes de su aplicacion, la guia de observacion, la lista de cotejo y el cuestionario fueron
revisados en cuanto a claridad, pertinencia, coherencia y suficiencia. Esta revision de contenido
permitié ajustar la redaccion de los items y mantener su correspondencia con los objetivos
especificos. Galicia Alarcon et al. (2017) sefialan que estas categorias son relevantes para valorar

la calidad de los instrumentos mediante juicio experto.

3.6 Procedimiento de la investigacion

El procedimiento se organizo en seis etapas vinculadas con los objetivos: levantamiento de
informacidn, analisis de requerimientos, disefio, desarrollo iterativo, pruebas y evaluacion. Scrum
se utilizé para gestionar el trabajo incremental, mientras que las pruebas y los instrumentos
proporcionaron evidencia del avance y del funcionamiento de la solucion. La Tabla 2 resume las

etapas ejecutadas.
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Procedimiento de la investigacion
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Etapa Actividad realizada Resultado esperado

Levantamiento de . . . .

. ., Observacion y entrevistas Requerimientos del sistema

informacion

e Definicion de requerimientos -

Anélisis . i Documento de requerimientos

funcionales y no funcionales
- Elaboracion de prototipos y disefio _— .

Disefio P Posy Diserio del sistema
de base de datos

Desarrollo Implementacion de la aplicacion web ~ Sistema funcional

Pruebas Validacion de funcionalidades Correccion de errores

. Aplicacion de encuestas y analisis de . L
Evaluacién P y Resultados e interpretacion

resultados

Nota. Elaboracion Propia. La tabla resume las etapas desarrolladas durante la investigacion.

Con el propésito de facilitar la comprension del procedimiento seguido durante la

investigacion, la Figura 1 representa de manera grafica la secuencia metodologica aplicada en el

desarrollo del proyecto. En ella se muestran las principales fases ejecutadas, desde el

levantamiento de informacion y el analisis de requerimientos hasta el disefio, desarrollo mediante

Scrum, pruebas funcionales y evaluacion de la solucion implementada.

Figura 1

Procedimiento metodoldgico

Identificacion del problema

Levantamiento de
o informacion

- Observacidn de procesos
- ldentificacion de necesidades

Andlisis de requerimientos

- Requerimientos funcionales
- Requerimientos no funcionales.

A 4

Disefio de la aplicacion
- Argquitectura
- Base de datos
- Prototipos

Evaluacion de la solucion
- Encuesta de satisfaccion
- Analisis de resultados

Pruebas funcionales

- Validacién de requerimientos
- Correccion de emores

Desarrollo mediante Scrum
- Planificacion del Sprint
- Desarrollo incremental
- Rewvision y ajustes

Nota. Etapas del procedimiento metodol6gico aplicado para el desarrollo y la evaluacion de la aplicacion

web. Fuente. Elaboracion Propia

3.6.1 Aplicacion de Scrum
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El Product Backlog contuvo historias y tareas derivadas de los requisitos. Al inicio de cada
Sprint se selecciond un conjunto de trabajo; durante la iteracion se registraron responsables, estado
y evidencias en ClickUp. Al cierre se reviso el incremento, se documentaron defectos y se ajusto
el trabajo pendiente. La aplicacion debe conservar evidencia suficiente para relacionar cada

funcionalidad con su requisito y prueba.

Tabla 3

Tabla de planificacion de Sprint

Sprint Actividades desarrolladas Entregable
Documento de
requerimientos

Sprint1  Levantamiento de requerimientos y analisis

Sprint 2 Disefio de interfaces y base de datos Prototipos
Sprint 3 Desarrollo de mddulos principales Aplicacion funcional
. Integracion de tarjetas digitales, Google Wallet y Funcionalidades
Sprint 4 .
Apple Wallet implementadas
Sprint5  Pruebas, correcciones y validacion Version final

Nota. Elaboracién Propia. La tabla resume las actividades desarrolladas y los entregables de cada sprint.

3.7 Herramientas Utilizadas

3.7.1 Visual Studio Code
Editor de codigo que se ha utilizado durante el desarrollo de la aplicacion web. Se utilizé
tanto en la implementacion del frontend como del backend y se utilizé para simplemente organizar,

escribir y editar el cadigo fuente de la aplicacion del sistema de fidelizacion.

3.7.2 Figma

Herramienta de disefio de interfaces utilizada para prototipar interfaces de sistemas,
permitiendo el disefio real y la visualizacion de la estructura de la pantalla sin crear realmente las
pantallas durante las fases de implementacion. Permite disefiar la experiencia del usuario mediante

la organizacion de elementos en la interfaz.

3.7.3 React

Una biblioteca JavaScript utilizada para el desarrollo de la interfaz web del sistema,
permite construir una aplicacion web dindmica e interactiva, donde nuevos clientes e incentivos
digitales pueden ser afladidos y toda la demaés funcionalidad del sistema de cafeteria esta disponible

tanto para los usuarios como para un administrador del sistema.



38

3.7.4 NestJS
El framework que se utilizd para el desarrollo del backend de la aplicacion requeria
implementar la APl REST, manejar la l6gica de negocio y también manejar la comunicacion entre

el front-end y la base de datos.

3.7.5 PostgreSQL
Los datos utilizados por el sistema se almacenan utilizando un sistema de gestion de bases
de datos relacionales. En esta herramienta registramos clientes, transacciones, tarjetas de fidelidad,

configuraciones y otros registros que son necesarios para el funcionamiento de la aplicacion.

3.7.6 Prisma ORM

Nos permite modelar la construccion de nuestra base de datos e interactuar entre nestjs y
PostgreSQL usando la herramienta, y también nos brinda la capacidad de trabajar en migraciones
y en nuestras consultas de base de datos de manera organizada y eficiente al trabajar con el

proyecto.

3.7.7 Postman
Esta aplicacion se utilizé para probar los servicios REST desarrollados. A través de ella,
probamos si los endpoints funcionaban correctamente antes de combinarlos con la interfaz web.

Esto nos permitio validar las funcionalidades implementadas como se describié anteriormente.

3.7.8 GitHub

La plataforma para la gestion del control de versiones y el almacenamiento de copias de
seguridad del codigo fuente del proyecto. Facilitdé el proceso de seguimiento de los cambios
realizados periddicamente durante el desarrollo de la aplicacion y el mantenimiento de un historial

adecuado de las versiones del proyecto.

3.7.9 ClickUp
Herramienta utilizada para la planificacion, organizacion y seguimiento de las tareas del
proyecto. Su uso era para gestionar las tareas que habian sido previamente definidas durante el

scrum para controlar como se desempefiaba cada etapa del proyecto.

3.7.10 Google Wallet
Plataforma utilizada como integrador para tarjetas de fidelidad digitalmente en sus

dispositivos, como aquellos que cuentan con un sistema operativo Android. Permitié que los
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clientes almacenaran sus tarjetas de fidelizacion en sus dispositivos moviles y las utilizaran durante

la interaccién con la cafeteria.
3.7.11 Apple Wallet

Plataforma utilizada como integrador para tarjetas de fidelidad digitalmente en sus
dispositivos, como aquellos que cuentan con un sistema operativo iOS. Esto ayudo a los clientes
a llevar sus tarjetas de fidelidad virtualmente consigo en su billetera digital de Apple, a las que
pueden acceder y usar facilmente al realizar una compra/visita a la cafeteria, favoreciendo la
facilidad, la seguridad y la compatibilidad, todo lo cual es ideal con el programa de fidelidad

implementado.

Capitulo 1V: Andlisis e interpretacion de los resultados

Este capitulo presenta los resultados obtenidos para los cuatro objetivos especificos. Se
integran la guia de observacion del proceso inicial, las matrices de requerimientos, las evidencias

de implementacién, la lista de cotejo funcional y el cuestionario aplicado a los clientes de La
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Nonna durante julio de 2026. La interpretacion es descriptiva y se limita al funcionamiento de la

solucion y a la percepcion de la muestra evaluada.

4.1 Resultados de los objetivos especificos
4.1.1 Diagnoéstico del proceso actual

Para el anélisis de los procesos de gestion de clientes y fidelizacion se utilizd una guia de
observacion. La Tabla 4 muestra los resultados obtenidos con este instrumento, los cuales
permitieron identificar el estado inicial de los procesos de registro, atencion y fidelizacion de
clientes de la cafeteria La Nonna. Estos resultados fueron tomados como base para definir los

requerimientos del sistema propuesto.

Tabla 4

Resultados de la guia de observacion del proceso actual

Aspecto observado Resultado Evidencia
La cafeteria registra los datos de sus clientes de . ) "
g Si Registro fisico.
alguna forma.
Existe algun mecanismo actual de fidelizacion, No No existe un programa
como tarjetas o sellos. formal.
El personal puede identificar facilmente a un No No existe un registro
cliente frecuente. verificable de frecuencia.
Se lleva un control de las recompensas o i
- No No se mantiene ese control.

beneficios entregados.

. . No existe actualmente un
El proceso de entrega de incentivos es manual. No . .

proceso de incentivos.

Existen pérdidas o errores frecuentes en tarjetas No No aplica, porque no existe
o sellos fisicos. un sistema de tarjetas o sellos.
El personal cuenta con una herramienta digital No El proceso observado es
para registrar clientes. manual.
El proceso actual permite obtener reportes o No No se generan reportes ni
estadisticas de clientes. estadisticas.
Los clientes muestran interés en programas de Si Se observe interés en una
fidelizacion digitales. alternativa digital.
Se identifican ineficiencias en el proceso actual Si La informacion no esta

de gestion de clientes.

centralizada.

Nota. Elaboracién Propia. La tabla resume las actividades desarrolladas y los entregables de cada sprint.
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4.1.1.1 Andlisis e interpretacion

De los diez aspectos observados, tres obtuvieron una respuesta afirmativa y siete una
respuesta negativa. La Nonna mantenia registros fisicos, pero no disponia de un programa formal
de fidelizacion, un control verificable de beneficios, una herramienta digital centralizada ni
reportes de clientes. Las respuestas negativas de los items 5y 6 no representan eficiencia: se
explican porque no existia un proceso de incentivos ni un sistema de tarjetas o sellos que pudiera
presentar perdidas.

La coexistencia del interés en una alternativa digital y de ineficiencias en el manejo de la
informacion sustento la necesidad de centralizar el registro de clientes, las compras elegibles, los
sellos, los beneficios, los canjes y los reportes. Con ello se cumplié el primer objetivo especifico

al identificar las necesidades que orientaron el disefio tecnologico.

4.1.2 Disefio de la aplicacion

El diagnostico se transformé en 27 requerimientos funcionales y 11 requerimientos no
funcionales. Se incorporaron el registro de clientes, la administracion de sellos e incentivos, el
seguimiento de interacciones, el panel administrativo y la tarjeta compatible con Google Wallet y
Apple Wallet.

Tabla 5
Requerimientos Funcionales
Cddigo  Modulo Requerimiento Funcional
RFO1 Autenticacion y Usuarios  Permitir el registro de nuevos clientes.
RF02 Autenticacion y Usuarios ~ Permitir el registro de nuevos administradores.
RE03 Autenticacion y Usuarios Perm|t|r~el inicio de sesion mediante correo y
contrasefia.
RF04 Autenticacion y Usuarios  Permitir la recuperacion de contrasefia.
RF06 Autenticacion y Usuarios ~ Permitir la gestion de roles de usuario.

Permitir la acumulacion de sellos digitales por
compras realizadas.
RF08 Fidelizacion de Clientes Permitir la consulta de sellos acumulados.

RFO7 Fidelizacion de Clientes
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Enviar mediante correo el historial de sellos

RF09 Fidelizacion de Clientes . i
obtenidos y canjeados.
RF10 Fidelizacién de Clientes Permitir el canje de recompensas al completar la
cantidad requerida de sellos.
RF12 Incentivos Digitales Permitir generar cupones digitales.
RF13 Incentivos Digitales Generar cddigos QR asociados a incentivos.
RF14 Incentivos Digitales Validar cupones o recompensas utilizadas.
RF15 Incentivos Digitales Permitir la gestion de promociones activas.
RF16 Incentivos Digitales Mostrar incentivos disponibles para cada cliente.
RF17 Seguimiento de Clientes Registrar las visitas realizadas por los clientes.
RF18 Seguimiento de Clientes Registrar movimientos de puntos e incentivos
RF19 Seguimiento de Clientes Visualizar la frecuencia de consumo de los clientes.
RF20 Seguimiento de Clientes Mostrar el historial de actividad del cliente.
RF21 Seguimiento de Clientes Permitir filtrar movimientos por fechas.
RFE22 Seguimiento de Clientes Perr_nitir_la ac_tualizacién del estado de los clientes
(activo, inactivo, etc.).
RF23 Panel Administrativo Mostrar un dashboard administrativo.
RF24 Panel Administrativo Visualizar clientes frecuentes.
RF25 Panel Administrativo Mostrar las recompensas mas utilizadas.
RF26 Panel Administrativo Generar reportes basicos del sistema.
RF27 Panel Administrativo Permitir la gestion de recompensas e incentivos.

Nota. Elaboracion Propia. Se presentan los requerimientos funcionales definidos para el desarrollo de la

aplicacion web.

Tabla 6

Requerimientos no Funcionales

Cddigo  Categoria Requerimiento No Funcional

RNFO1  Seguridad Las contrasefias deberan almacenarse de forma cifrada.

RNFO2  Seguridad Ejlkselrs],t;ema debera implementar autenticacion segura mediante

RNFO3  Seguridad El sistema debera restringir funcionalidades segun el rol del
usuario.

RNFO4  Rendimiento El tiempo de respuesta del sistema deberé ser menor a 3
segundos.

RNEO5  Rendimiento E_I S|stc?ma debera soportar maltiples usuarios conectados
simultaneamente.

RNF06  Usabilidad La interfaz debera ser intuitiva y facil de utilizar.

RNFO7  Compatibilidad El sistema debera ser responsive para dispositivos maéviles y
computadoras.

RNF08  Compatibilidad EI sistema debera ser compatible con navegadores modernos.
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RNEO9 Compatibilidad El S|ste_ma debera funcionar correctamente en diferentes
resoluciones de pantalla.

RNF10  Mantenibilidad EI sistema debera desarrollarse con una arquitectura modular.
RNF11  Mantenibilidad EIl cédigo fuente deberd mantenerse documentado.

Nota. Elaboracion Propia. Se presentan los requerimientos no funcionales definidos para el desarrollo de
la aplicacién web.

4.1.2.2 Andlisis e Interpretacion

De acuerdo con la informacién de las Tablas 5 y 6, los requisitos incluyen funcionalidades
principales que son necesarias para una gestion eficiente de clientes y el proceso de fidelizacién
de las cafeterias. Registro y autenticacion de usuarios, sellado y canje de sellos digitales,
generacion de cupones, gestion de promociones e informes. También, basdndose en los requisitos,
los requisitos no funcionales identifican criterios relacionados con la seguridad, el rendimiento, la
usabilidad, la compatibilidad y la mantenibilidad de la solucién. Como tal, se puede identificar una
estructura técnica clara para el desarrollo de la aplicacion y el disefio segin las necesidades

detectadas durante el analisis inicial.

La definicion de requisitos condujo a un disefio conciso alineado con los objetivos del
proyecto. Ademas, aborda el objetivo 2 porque, a diferencia del inicio, donde no era posible utilizar
tecnologia para organizar los procesos de fidelizacidn, se propone un disefio cuyas funcionalidades
permiten automatizar la administracién de clientes y mejorar la gestion de sus beneficios.
Adicionalmente, se cumple el segundo objetivo especifico, ya que la aplicacion fue disefiada en
base a perspectivas funcionales y los criterios de calidad necesarios para una operacion eficiente y
segura.

4.1.3 Implementar la aplicacion web incorporando funcionalidades para la gestidn de clientes
e incentivos digitales.

La aplicacion se implementd mediante madulos relacionados con los requerimientos establecidos.
La Tabla 7 y Tabla 8 se resume los componentes desarrollados y el resultado registrado durante su

comprobacion.
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Maodulos implementados en la aplicacion web
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Cddigo Mddulo Criterio de verificacion Cumple cuwﬁ)le Observaciones
Autenticacion  El sistema permite registrar nuevos

RF01 ; . X
y Usuarios clientes correctamente.
Autenticacion  El sistema permite registrar nuevos

RF02 ; > X
y Usuarios administradores.
Autenticacién  El sistema permite iniciar sesién mediante

RF03 ; N X
y Usuarios correo y contrasefa.
Autenticacion  El sistema permite recuperar la contrasefia

RF04 X ; . X
y Usuarios mediante el proceso establecido.
Autenticacion  El sistema permite gestionar los roles de

RFO06 ; ; X
y Usuarios los usuarios.
Fidelizacion  El sistema acumula sellos digitales

RFO7 ; ) . X
de Clientes después de registrar una compra.
Fidelizacion  El sistema permite consultar los sellos

RF08 ; X
de Clientes acumulados.
Fidelizacion  El sistema envia por correo el historial de

RF09 ; . . X
de Clientes sellos obtenidos y canjeados.

RF10 Fidelizacion ~ El sistema permite canjear recompensas al X
de Clientes completar la cantidad requerida de sellos.

RF12 Incentivos E_I sistema permite generar cupones X
Digitales digitales.
Incentivos El sistema genera codigos QR asociados a

RF13 o . ; X
Digitales incentivos.
Incentivos El sistema valida correctamente los

RF14 o - X
Digitales cupones 0 recompensas utilizadas.
Incentivos El sistema permite gestionar promociones

RF15 o ; X
Digitales activas.

Nota. Elaboracion Propia. La tabla presenta los resultados de la verificacion del cumplimiento de los

requerimientos funcionales de la aplicacion web.

Tabla 8

Mddulos implementados en la aplicacion web

RF16

Seguimiento de

El sistema registra las visitas realizadas

Clientes por los clientes.
Seguimiento de El sistema registra los movimientos de

RF17 : . . X
Clientes sellos e incentivos.
Seguimiento de El sistema permite visualizar la frecuencia

RF18 ; : X
Clientes de consumo de los clientes.
Seguimiento de El sistema muestra el historial de actividad

RF19 ; . X
Clientes del cliente.
Seguimiento de El sistema permite filtrar los movimientos

RF20 : X
Clientes por fechas.

RE21 Seguimiento de El sistema permite actualizar el estado de X

Clientes

los clientes.
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Panel

El sistema muestra un dashboard

RF22 Administrativo administrativo con informacion relevante. X
Panel El sistema permite visualizar los clientes
RF23 L X
Administrativo frecuentes.
Panel El sistema muestra las recompensas mas
RF24 S - X
Administrativo utilizadas.
Panel El sistema genera reportes basicos del
RF25 S . X
Administrativo sistema.
Panel El sistema permite gestionar recompensas
RF15 L . . X
Administrativo e incentivos.
RNFO1  Seguridad L_as contrasefias se almacenan de forma X
cifrada.
RNF02  Seguridad El sistema |_mplementa autenticacion X
segura mediante tokens.
RNF03  Seguridad EI sistema restringe el acceso segun el rol X
el usuario.
RNFO4 Rendimiento El tiempo de respuesta del sistema es X
menor a 3 segundos.
RNEO5  Rendimiento El sistema so'portalmultlples usuarios X
conectados simultineamente.
RNF06 Usabilidad La interfaz es intuitiva y facil de utilizar. X
RNFO7 Compatibilidad E.I sistema funcllo.na correctamente en X
dispositivos moviles y computadoras.
RNFOS Compatibilidad El sistema es compatible con navegadores X
modernos.
— El sistema funciona correctamente en
RNF09  Compatibilidad diferentes resoluciones de pantalla. X
RNF10  Mantenibilidad El S|_stema esta desarrollado con una X
arguitectura modular.
RNE11  Mantenibilidad El cédigo fuente se encuentra X

documentado.

Nota. Elaboracién Propia. La tabla presenta los resultados de la verificacion del cumplimiento de los

requerimientos funcionales de la aplicacion web.

4.1.3.1 Anélisis e Interpretacion

La implementacion transformé los requerimientos en mddulos operativos conectados

mediante la arquitectura definida. La base de datos centraliza clientes, compras, sellos, incentivos

y movimientos; el panel permite consultar y administrar la informacion; y las billeteras digitales

sirven como soporte de la tarjeta. El resultado confirma el cumplimiento del tercer objetivo

especifico, sin atribuir a la aplicacion efectos que no fueron medidos, como incrementos de ventas

o fidelidad a largo plazo.



46

4.1.4 Resultados de las pruebas unitarias

4.1.4.1 Pruebas unitarias del backend

Las pruebas funcionales de backend se crean para verificar si los servicios de backend que
contienen la logica de negocio de la aplicacién funcionan correctamente. Las operaciones
realizadas en la lista de clientes, cupones, codigos QR, tarjetas de fidelidad y autenticacion se

comprueban con objetos simulados para asegurar que se ajustan al comportamiento requerido y
pueden probarse individualmente.

Figura 2. Muestra el resultado de las pruebas unitarias de backend realizadas, lo que
significa que las suites creadas funcionaron correctamente.

Figura 2

Ejecucion de las pruebas unitarias del backend.
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Nota. Elaboracion propia.

4.1.4.2 Pruebas del frontend

Se probaron los componentes de la interfaz para asegurar que las partes principales fueran

funcionales al mostrarse correctamente en interaccién junto con un formulario y las demas entradas



47

del usuario. Las pruebas indicaron que la funcién implementada estaba proporcionando la

funcionalidad respectiva al usuario, permitiéndole interactuar con la aplicacion.

Como se muestra en la Figura 3, la ejecucion de las pruebas unitarias del frontend en la

que se observa que todas las pruebas implementadas funcionaron correctamente.

Figura 3

Ejecucion de las pruebas unitarias del frontend

O ebgarcia@yop) ~/..m ./loyalhub-front b feature/local-dev

Nota. Elaboracion propia.

4.1.4.3 Anélisis e interpretacion

Estos resultados reflejan la efectividad de las pruebas unitarias realizadas en los bloques
del sistema. La gestion de clientes, la gestion de tarjetas digitales, la gestion de cupones, la gestion
de codigos QR y los servicios de autenticacion del sistema fueron verificados en el lado del
servidor, resultando en 28 pruebas funcionales correctas. También se inspeccionaron las
propiedades basicas de la interfaz gréfica, resultando en 13 pruebas que funcionaron correctamente
en el lado del cliente. Como observamos, las funciones requeridas parecen estar debidamente
cumplidas, verificadas y antes de ser comprobadas por el usuario final, se determina que funcionan

correctamente.
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4.2 Resultados de la encuesta

4.2.1 Primera seccion

Figura 4

El registro en la aplicacion web fue sencillo y rapido

@ Muy de acuerdo
@ De acuerdo
Neutral
® En desacuerdo
@ Muy en desacuerdo

Nota. Elaboracidn propia basada en los resultados de la encuesta aplicada en julio de 2026.

La figura 4 muestra que 68,6% de las personas que participé esta totalmente de acuerdo y
que el 22,9% esta de acuerdo, que el proceso de registro fue simple y rapido. El 8,6% se encuentra
neutral y ni si quieren voto las respuestas negativas, por lo cual demuestra una muy buena
recepcion del servicio, el cual ahora agiliza un proceso que se hacia de forma manual. Con el uso
de la aplicacion, ahora el registro de los clientes es méas eficaz y con esto se puede verificar si el
objetivo especifico 4 fue cumplido. Esto se sabe porque podemos darnos cuenta si era una parte

funcional del sistema.
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Figura 5

La formacién solicitada durante el registro fue clara y facil de comprender.

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

@ Neutral

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

Nota. Elaboracidn propia basada en los resultados de la encuesta aplicada en julio de 2026.

La figura 5 muestra que el 62,9% personas que participaron estaban totalmente de acuerdo
y el 28.6% estaban de acuerdo que la informacion solicitada era facil de entender y clara, 8,6% se
mantuvieron neutral y ni una sola de las personas que voto estaba en desacuerdo, demostrando su
entendimiento en el formulario. A comparacion de cuando el servicio se hacia de forma manual,
ahora con la aplicacion se puede facilitar la informacion y se puede saber que el objetivo ha sido
cumplido ya que nos muestra que la aplicacion fue hecha de una forma clara que es facil de

manejar.

Figura 6

El proceso para obtener mi tarjeta digital de fidelizacion fue sencillo.

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

@ Neutral

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia basada en los resultados de la encuesta aplicada en julio de 2026.
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Los resultados de figura 6 dicen que 57,1% de las personas estuvieron totalmente de
acuerdo al igual que el 31.4% los cuales estuvo de acuerdo, de que el proceso para obtener la
tarjeta digital era un proceso fécil. EI 11.4% personas que votaron en la grafica estaban neutral y
con ni una sola respuesta negativa demostraba que las personas tuvieron un entendimiento en la
actualizacion de la cafeteria con el paso de una tarjeta fisica a una digital debido q que este
cambio trajo consigo un sistema de fidelizacion digital esto nos ayuda a darnos cuenta que el
objetivo especifico 4 fue logrado ya como vemos que nos ayuda en darnos una idea de si esta
aplicacion fue hecha de una forma cumplia con los procesos de esta, y como podemos observar

asi es.
4.2.2 Segunda Seccion

Figura 7

La tarjeta digital de fidelizacion mostro correctamente mi informacion.

@ Muy de acuerdo
® De acuerdo
Neutral
@ En desacuerdo
@ Muy en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia basada en los resultados de la encuesta aplicada en julio de 2026.

En la figura de la 7 podemos ver que 68.6% de las personas que vieron las tarjetas digitales
estuvieron totalmente de acuerdo con el hecho de que mostraban bien la informacién. 20%
estuvieron de acuerdo y con 11.4% manteniéndose neutral, entonces al no tener reacciones
negativas vemos que la aplicacion exhibe de forma claro con lo cual muestra también la fiabilidad
de ella misma y como esto cambia de ahora no tener una forma digital para verificar informacion

a ahora tenerla.
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Figura 8

Considero que el uso de la tarjeta hace mas sencillo acceder a los beneficios de la cafeteria.

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

@ Neutral

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia basada en los resultados de la encuesta aplicada en julio de 2026.

Los resultados de figura 8 dicen, que del total 57,1% personas estuvieron muy de acuerdo
y el 22.9% de acuerdo al igual que 20% estaban neutral y sin respuestas negativas, por lo cual de
estas respuestas podemos ver que las personas les es méas facil ahora acceder a los incentivos
ofrecidos, cosa que antes no se podia hacer automatizado. De esta manera, el sistema ayuda en el
servicio al cliente y se puede ver en esto que se cumpla el objetivo especifico 4 al tener una solucién
digital eficiente.

Figura 9

Pude visualizar claramente los beneficios disponibles en mi tarjeta digital de fidelizacion.

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

@ Neutral

@® En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia basada en los resultados de la encuesta aplicada en julio de 2026.
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Los resultados de la figura 9 podemos ver que el 60% estuvo totalmente de acuerdo y una
minoria del 28.6% estuvo de acuerdo, asi como un 11.4 % estuvo neutral. En estas encuestas
podemos ver que se da un mayor uso en programa de fidelizacion debido a las nuevas tarjetas lo
cual cambia una vez mas un proceso manual a digital. Se puede ver que con el uso de la aplicacion
ahora es mas facil de usar, todo estd mejor organizado y de esta forma el objetivo especifico 4 fue

cumplido.
4.2.3 Tercera seccion

Figura 10

La tarjeta digital facilito mi participacion en el programa de fidelizacion.

@ Muy de acuerdo
@ De acuerdo
Neutral
@ En desacuerdo
@ Muy en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia basada en los resultados de la encuesta aplicada en julio de 2026.

Los resultados obtenidos de la figura 10 pueden verse que 60% esta de acuerdo mientras
un 28.6% de acuerdo, mientras un 11.4% son neutrales. Podemos ver que en la aplicacion se tiene
un acceso para ver informacion del beneficio, cosa que no se tenia antes, entonces vemos un
cambio de no poder manejar informacion a si poder manejarla y por esto mismo vemos que el
objetivo especifico 4 fue logrado porque ahora se puede tener toda la informacion de una forma

organizada y visible ya que ese es el deber a la aplicacion.
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Figura 11

Considero que el uso de la tarjeta hace mas sencillo acceder a los beneficios de la cafeteria.

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

@ Neutral

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

Nota. Elaboracidn propia basada en los resultados de la encuesta aplicada en julio de 2026.

La figura 11 se ve que 54.3% esta de acuerdo totalmente y 37.1% esta de acuerdo, y una
minoria del 8.6% estan neutral también nos dejan saber qué la tarjeta es facil para acceder al
beneficio y por la cual las personas ven que el sistema de la cafeteria estda mucho en uno de
mejor ya que estdn manejando el programa completo digital la cual seria una razén por el cual
estdn mas motivadas a usarlo entonces con el simple hecho del cambio se nos comprueba el

cumplimiento del objetivo especifico 4.

Figura 12

Recomendaria el uso de la tarjeta digital de fidelizacion a otros clientes de la cafeteria.

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

@ Neutral

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia basada en los resultados de la encuesta aplicada en julio de 2026.
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Los resultados de la figura 12 se ven que un 57.1% estan de totalmente de acuerdo y un
34.3% de acuerdo con querer recomendar la tarjeta digital y una minoria de 8.6% estan de neutral.
La gran aceptacion que tiene demuestra que las personas obtienen un buen servicio lo cual en el
transcurso crea un refuerzo en el programa de fidelidad de tarjetas fisicas sin ningun sistema a
ahora uno con mayor uso se comprueba que el objetivo ha sido cumplido ya el resultado demuestra

un buen cumplimiento con el programay con lo que debe ofrecer la aplicacion.

4.3 Sintesis del cumplimiento de los objetivos especificos

Con el propdsito de presentar una vision general de los resultados obtenidos durante el
desarrollo de la investigacién, en la Tabla 8 se sintetizan las principales evidencias y los resultados
alcanzados para cada uno de los objetivos especificos planteados. Esta sintesis permite verificar el
cumplimiento de cada objetivo mediante los instrumentos aplicados y las actividades desarrolladas

en las diferentes etapas del proyecto.

Tabla 9

Sintesis de resultados por objetivo especifico

Objetivo Evidencia principal Resultado
Tres respuestas afirmativas y siete negativas;
necesidad de centralizacion identificada.

Objetivo especifico 1 ~ Guia de observacion

Matrices de

Objetivo especifico 2 =
requerimientos

27 requerimientos funcionales y 11 no
funcionales definidos.

Modulos

implementados Seis grupos funcionales implementados y

verificados.

Obijetivo especifico 3

Lista de cotejo y

38 de 38 criterios cumplidos; 88,9% de
encuesta

respuestas favorables en los clientes.
Nota. Elaboracién Propia. La tabla presenta una sintesis de los resultados obtenidos para cada objetivo

Obijetivo especifico 4

especifico.
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Capitulo V: Propuesta de investigacion

En este capitulo se presenta la solucion tecnolégica implementada a partir del diagndstico
y de los requerimientos expuestos en el capitulo IV. Se describen la arquitectura, las tecnologias,
la organizacion del desarrollo mediante Scrum, los flujos funcionales, las evidencias de

implementacion y las condiciones de factibilidad.

5.1 Propuesta de solucién

La idea planteada presenta la creacion y puesta en funcionamiento de una plataforma web
orientada a la fidelizacion basada en incentivos digitales que permita optimizar la gestion de los
clientes de la cafeteria La Nonna, automatizando los procesos de registro de clientes, asignacion
de sellos digitales, creacion de incentivos y consulta de datos atiles que sirvan de apoyo al
momento de decidir. Todo esto como alternativa a los procedimientos manuales utilizados, lo cual
permitird un mayor control de la informacion, una mejor satisfaccion de los clientes y una gestion

mas eficiente para el personal administrativo.

Esta aplicacion fue desarrollada considerando las necesidades identificadas durante el
levantamiento de informacion y los requerimientos funcionales y no funcionales que fueron
designados inicialmente en la fase andlisis, por lo que las tecnologias web modernas utilizadas la
convierten en una aplicacion accesible, siempre disponible y facil de mantener, asi fortaleciendo

la aplicacion de una estrategia de fidelizacion de los clientes.
5.2 Justificacion de la propuesta

La propuesta responde a los hallazgos del diagnéstico del capitulo IV. La Nonna registra
datos en un medio fisico, pero no dispone de un programa formal de fidelizacion, de un control
verificable de beneficios, de una herramienta digital centralizada ni de reportes de clientes.
Ademas, se identificd interés en una alternativa digital y la necesidad de mejorar la trazabilidad
del proceso. En consecuencia, la solucion centraliza el registro de clientes, compras elegibles,

sellos, beneficios y canjes, con controles de acceso y un historial consultable.

La tarjeta digital permite que el cliente visualice su progreso y sus beneficios desde la
aplicacion web o desde una billetera compatible. La compatibilidad con Google Wallet y Apple
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Wallet evita limitar el acceso a un solo ecosistema movil. Sin embargo, la base de datos de la
aplicacion se mantiene como fuente oficial de los movimientos; las billeteras actian como soportes
de la credencial. El aporte de la propuesta se evalu6 mediante el cumplimiento de los requisitos y
la percepcion de uso, sin atribuir efectos sobre ventas, rentabilidad o lealtad futura que no fueron

medidos.

5.3 Objetivos de la propuesta

5.3.1 Objetivo General
Desarrollar e implementar una aplicacion web de fidelizacion basada en incentivos digitales
para la gestion de clientes en la cafeteria La Nonna ubicado en la ciudad de Cuenca.

5.3.2 Objetivo Especificos
1. Analizar los procesos de gestion de clientes y fidelizacion de la cafeteria para identificar las

necesidades de la solucion tecnoldgica.

2. Disefiar la aplicacion web de fidelizacion considerando los requerimientos funcionales y no

funcionales identificados.

3. Implementar la aplicacién web incorporando funcionalidades para la gestién de clientes e

incentivos digitales.

4. Evaluar el funcionamiento de la aplicaciéon mediante pruebas que permitan verificar el

cumplimiento de los requisitos establecidos.

5.4 Marco de la propuesta

5.4.1 Marco conceptual

La propuesta se sustenta en una arquitectura cliente-servidor modular, una APl REST, una
base de datos relacional y controles de autenticacion y autorizacién. El programa de fidelizacion
utiliza sellos, incentivos y codigos QR como unidades operativas, mientras que Google Wallet y
Apple Wallet actian como soportes de la tarjeta digital. Scrum organiza el desarrollo incremental
y la trazabilidad se mantiene mediante la relacion entre objetivos, requerimientos, historias de

usuario, Sprints y criterios de verificacion.



5.4.2 Desarrollo de la propuesta

5.4.2.1 Arquitectura y disefio técnico

Figura 13

Arquitectura de la aplicacion web de fidelizacion de La Nonna
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La Figura 13 representa una arquitectura cliente-servidor. Clientes y administradores

acceden mediante HTTPS a una interfaz responsiva desarrollada con React y desplegada en

Vercel. La interfaz consume una APl REST en NestJS, alojada en Railway, que concentra la

autenticacion mediante JWT, la gestion de clientes, sellos, incentivos, usuarios y reglas de negocio.

Prisma ORM comunica el backend con PostgreSQL, también alojado en Railway. La solucion

integra Google Wallet y Apple Wallet para emitir y actualizar la tarjeta digital de fidelizacion; en

el ecosistema de Apple, la generacion del pase requiere un Pass Type ID y un certificado

administrado desde Apple Developer (Apple Developer, s.f.-a, s.f.-b; Google for Developers,
2026).
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El codigo recibe la solicitud utilizando tecnologia web Ilamada NestJS a traves de REST
API; realizar la validacion de las solicitudes recibidas de esta manera; aplicar reglas de gestion de
incentivos y recompensas; realizar la verificacion de usuarios y aplicar los permisos
correspondientes. Ademas, el proyecto contiene otro elemento Ilamado Prisma ORM que regularia
el acceso a la base de datos llamada PostgreSQL y a través de esta base de datos se puede habilitar
el acceso, se almacenan datos sobre temas como tarjetas, transacciones, sellos, programas
promocionales, separando asi el uso de sistemas y servicios para simplificar la gestion y permitir

que cada componente escale individualmente si es necesario.

El frontend se ejecuta como parte del codigo web que se mantiene dentro de un entorno
separado conocido como Vercel. Mientras que el cédigo del backend méas la base de datos se
ejecutan en un entorno web conocido como Railway. Todas las comunicaciones con el sitio web
se mantienen totalmente protegidas a través del protocolo de seguridad conocido como HTTPS.
Las claves, los secretos de autenticacion que debian mantenerse confidenciales, ademas de los
certificados que Google y Apple requieren que el sitio web tenga como protocolo de seguridad
para las billeteras electrdnicas, se guardaron a nivel de entorno y, por lo tanto, no se incluyen ni
almacenan en ningun lugar entre el cédigo y las capturas. El sitio web alimenta la informacion
requerida para la creacién y actualizacién de pases de billetera electronica a su servicio externo
proporcionado por Google Ilamado como Google Wallet y para Apple Ilamado como Apple
Wallet.

5.4.2.2 Tecnologias utilizadas

A continuacion, se presentan las tecnologias empleadas en el desarrollo de la solucién,

junto con su funcion principal dentro del proyecto:
React: Construccion de la interfaz web responsiva para clientes y administradores.

NestJS: Desarrollo de la APl REST, autenticacién, autorizacién y reglas del programa de

fidelizacion.

PostgreSQL.: Persistencia relacional de clientes, compras, sellos, beneficios y movimientos.
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Prisma ORM: Modelado de datos, migraciones y acceso tipado a la base de datos PostgreSQL.
Vercel: Alojamiento y publicacion del frontend.

Railway: Alojamiento del backend y de la base de datos.

Google Wallet API: Creacidn y actualizacién de la tarjeta compatible con Google Wallet.

Apple Wallet: Distribucion y actualizacion del pase de fidelizacion para dispositivos Apple.
Apple Developer: Administracion del Pass Type ID y del certificado utilizado para firmar el pase.

GitHub, Postman y ClickUp: Control de versiones, pruebas de servicios y seguimiento de los

Sprints.

5.4.2.3 Metodologia de desarrollo

El desarrollo se organiz6 con Scrum para dividir el trabajo en incrementos revisables. El
marco establece un Product Backlog ordenado, una planificacion para cada Sprint y eventos de
revision y retrospectiva orientados a la inspeccion y adaptacion (Schwaber & Sutherland, 2020).
En este proyecto, ClickUp se utiliza para registrar historias, responsables, estados y evidencias.
Scrum no sustituye las pruebas ni los criterios de aceptacion; su aporte a la calidad depende de la
revision, la colaboracion y la adaptacion efectivas (Alami & Krancher, 2022).

1. Roles de Scrum

Con el fin de organizar el desarrollo de la aplicacion web, se definieron los roles
establecidos por el marco de trabajo Scrum. Debido a que el proyecto fue desarrollado por un
equipo reducido, algunos integrantes asumieron mas de un rol durante las diferentes fases del
proceso, garantizando la planificacion, ejecucion, seguimiento y validacion de cada Sprint. La
asignacion de los roles Scrum se detalla en la Tabla 9.
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Tabla 9

Asignacion de roles Scrum

Rol Scrum Responsable Funcion desempefiada

Propietaria de la cafeteria Definié los requerimientos, y valido los

Product Owner ]
La Nonna incrementos desarrollados.

Brindé acompafiamiento metodoldgico,
Scrum Master ~ Alexander Bautista (Tutor)  superviso el cumplimiento del proceso Scrum

y realizo el seguimiento del desarrollo.

Carlos Argudo y Estrella Analizaron, disefiaron, desarrollaron,

Developers ] o
Garcia probaron y documentaron la aplicacion web.

Nota. Elaboracion Propia. Se presentan los roles Scrum y las funciones desempefiadas durante el

desarrollo del proyecto.

2. Product Backlog
En la Tabla 10 se demuestra el Product Backlog completo de la aplicacién, el cual fue
elaborado a partir de los requerimientos funcionales del capitulo IV y de las historias de usuario

HUO01-HU30, permitiendo una planificacion clara y trazable por Sprint.



Tabla 10

Product Backlog de la aplicacion

ID Historia de usuario Prioridad Sprint

HUO1 Registro de clientes Alta Sprint 1
HUO2 Inicio de sesion Alta Sprint 1
HUO3 Recuperacion de contrasefa Alta Sprint 1
HUO04 Consulta y actualizacion del perfil Media Sprint 1
HUO5 Gestion de administradores Alta Sprint 2
HUOQO6 Gestion de roles y permisos Alta Sprint 2
HUQO7 Busqueda y consulta de clientes Alta Sprint 2
HUO08 Actualizacion del estado del cliente Media Sprint 2
HUQ9 Configuracion del programa de fidelizacion Alta Sprint 2
HU10 Gestidn de incentivos Alta Sprint 3
HU11 Consulta de beneficios disponibles Alta Sprint 3
HU12 Historial de compras, sellos y canjes Alta Sprint 3
HU13 Asignacion y actualizacion de sellos Alta Sprint 3
HU14 Canje controlado de beneficios Alta Sprint 3
HU15 Generacion de cupones digitales Media Sprint 4
HU16 Identificacion mediante cddigo QR Alta Sprint 4
HU17 Gestion de promociones activas Media Sprint 4
HU18 Integracion con Google Wallet Alta Sprint 4
HU19 Integracion con Apple Wallet y Apple Developer Alta Sprint 4
HU20 Registro de visitas Media Sprint 5
HU21 Registro de movimientos Alta Sprint 5
HU22 Consulta de frecuencia registrada Media Sprint 5
HU23 Filtro de movimientos por fecha Media Sprint 5
HU24 Dashboard administrativo Alta Sprint 5
HU25 Consulta de clientes frecuentes Media Sprint 5
HU26 Panel administrativo Alta Sprint 5
HU27 Reportes de beneficios e incentivos Media Sprint 5
HU28 Ejecucion de pruebas funcionales Alta Sprint 5
HU29 Despliegue de la aplicacion Alta Sprint 5
HU30 Documentacion técnica y de usuario Media Sprint 5

Nota. Elaboracién Propia. La tabla presenta las historias de usuario priorizadas y su distribucién en los

sprints de desarrollo.
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2. Sprint Planning
En la Tabla 11 se demuestra la planificacion general de los Sprints, donde se agrupan las
historias de usuario segln objetivos incrementales, entregables previstos y su asignacién por

iteracion.

Tabla 11

Planificacion de los Sprints

Sprint Objetivo Historias  Entregable previsto
Analizar los requerimientos y -
Sprint1  habilitar el acceso basico del HUO01L- Re,qu?rlml_er_]t(l)s, backlog_ y
cliente. HUO04 modulo inicial de autenticacion.
Sorint 2 Disefar y habilitar la gestion HUO05- Arquitectura, modelo de datos,
P administrativa y de clientes. HUQ9 prototipos y administracion.
Sorint 3 Implementar el nacleo del HU10- Sellos, beneficios, historial y
P programa de fidelizacion. HU14 canje.
Sorint 4 Implementar incentivos y HU15- Cupones, QR, Google Wallet y
P tarjetas digitales. HU19 Apple Wallet.
. Completar seguimiento, pruebas, HUZ20— Panel, reportes, version candidata
Sprint 5 X - . .
despliegue y documentacion. HU30 y evidencias.

Nota. Elaboracion Propia. La tabla presenta la planificacion de los sprints, las historias de usuario y los

entregables previstos.

Para seguir el progreso de los Sprints previstos, se utilizé un tablero de tareas Scrum para
visualizar el estado de las actividades asignadas durante cada iteracion. Como se muestra en la
Figura 14, todas las tareas de los mddulos del sistema estdn completas, demostrando el
cumplimiento con entregables Sprint y el desarrollo exitoso de funcionalidades definidas en el

Backlog del Producto.
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Figura 14

Tablero de seguimiento de los Sprints y estado de las tareas desarrolladas.

S| Sudamericano (o] *

» Point Brain® at a messy project. Get a rescue plan in seconds. Reveal the plan —

@ Tesis Restaurante Enemigo - 3

© compLETO

Médulo de fidelizacion de
clientes

o« K n. 23 Normal
5 subtareas

Médulo de autenticacion y
usuarios

6 subtareas

Médulo de panel administrativo

5 subtareas

Médulo de incentivos digitales

aibtareac

Nota. Elaboracidn propia.

3. Sprint Development

Como parte del proceso de desarrollo, el trabajo se organizé en cinco Sprints consecutivos,
cada uno orientado a la implementacion de un conjunto especifico de funcionalidades del sistema.
Durante cada Sprint se establecieron objetivos claros, se desarrollaron las historias de usuario
planificadas y se obtuvo un incremento funcional que aportd valor al producto. Este enfoque
permitié mantener un seguimiento continuo del avance del proyecto y verificar el cumplimiento
de los entregables definidos en cada iteracién. La planificacion y los resultados obtenidos en cada

Sprint se presenta en las Tablas 12 al 16.

- Sprint 1

Periodo: 01 al 14 mayo de 2026.

Duracion: 14 dias.

Equipo: Desarrolladores Carlos Argudo y Estrella Garcia, con el acompafiamiento del tutor
Alexander Bautista.
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Tabla 12

Levantamiento de requisitos y establecer autenticacion basica del sistema

Elemento Descripcion
. . Disefar la interfaz de usuario, la arquitectura técnica e
Objetivo del Sprint : . TR .
implementar los mddulos administrativos iniciales del sistema.
Historias de usuario HU05-HUQ9
Disefio de interfaces (UIl/UX), arquitectura del sistema, modelo de
Incremento entregado  base de datos, desarrollo inicial del frontend y backend, médulo
administrativo.
Cumplimiento 100 %
Nota. Elaboracién Propia. La tabla presenta el desarrollo y los resultados obtenidos durante el Sprint 1.

- Sprint 2

Periodo: 15 de mayo al 28 de junio de 2026.

Duracion: 14 dias.

Equipo: Desarrolladores Carlos Argudo y Estrella Garcia, con el acompafiamiento del tutor
Alexander Bautista.

Tabla 13

Desarrollo de la gestion administrativa y disefio del sistema

Elemento Descripcion
. : Disefiar la interfaz de usuario, la arquitectura técnica e
Objetivo del Sprint : . TR .
implementar los modulos administrativos iniciales del sistema.
Historias de usuario HUO05-HU09
Disefo de interfaces (Ul/UX), arquitectura del sistema, modelo de
Incremento entregado  base de datos, desarrollo inicial del frontend y backend, médulo
administrativo.
Cumplimiento 100 %
Nota. Elaboracion Propia. La tabla resume el objetivo, las historias de usuario, el incremento entregado y
el cumplimiento del Sprint 2.

- Sprint 3

Periodo: 29 de mayo al 11 de junio de 2026.

Duracion: 14 dias.

Equipo: Desarrolladores Carlos Argudo y Estrella Garcia, con el acompafiamiento del tutor
Alexander Bautista.
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Tabla 14

Desarrollo del médulo de fidelizacion

Elemento Descripcion
Objetivo del Sprint Irnpl_eme_n,tar las funC|o_naI|da_des pr_ln_czlpales del programa de
fidelizacion basado en incentivos digitales.
Historias de usuario HU10-HU14
Gestion de clientes, asignacion de sellos digitales, historial de
Incremento entregado ~ movimientos, canje de beneficios y configuracion de reglas de
fidelizacion.
Cumplimiento 100 %
Nota. Elaboracion Propia. La tabla resume el objetivo, las historias de usuario, el incremento entregado y
el cumplimiento del Sprint 3.

- Sprint 4

Periodo: 12 al 05 de junio de 2026.

Duracién: 14 dias.

Equipo: Desarrolladores Carlos Argudo y Estrella Garcia, con el acompafiamiento del tutor
Alexander Bautista.

Tabla 15

Desarrollo de incentivos digitales

Elemento Descripcion
Implementar el sistema de incentivos digitales y la integracion con
billeteras electrénicas.
Historias de usuario HU15-HU19
Integracion con Google Wallet y Apple Wallet, generacién de
Incremento entregado  cddigos QR, administracion de cupones digitales e
implementacidn de incentivos para clientes.

Cumplimiento 100 %
Nota. La tabla resume el objetivo, las historias de usuario, el incremento entregado y el cumplimiento del

Sprint 4.

Objetivo del Sprint

- Sprint 5

Periodo: 26 al 9 de julio de 2026.

Duracion: 14 dias.

Equipo: Desarrolladores Carlos Argudo y Estrella Garcia, con el acompafiamiento del tutor
Alexander Bautista.
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Tabla 16

Pruebas, despliegue y cierre del proyecto

Elemento Descripcion

. . Finalizar la implementacion mediante pruebas funcionales,
Objetivo del Sprint . : h” NP
despliegue del sistema y elaboracion de la documentacion técnica.

Historias de usuario HU20-HU30

Aplicacion web completamente funcional, despliegue en
produccidn, ejecucion de pruebas funcionales (38 criterios
evaluados), aplicacion y analisis de la encuesta de satisfaccion,
documentacion técnica y manuales del sistema.

Incremento entregado

Cumplimiento 100 %

Nota. Elaboracion Propia. La tabla resume el objetivo, las historias de usuario, el incremento entregado y
el cumplimiento del Sprint 5

4. Sprint Review

En la Tabla 17 se demuestra el resultado de las revisiones realizadas al final de cada
Sprint, registrando los incrementos desarrollados, los criterios de aceptacion evaluados y el
resultado obtenido en cada iteracion.

Tabla 17

Registro de Sprint Review

Sprint  Incremento revisado Criterio de aceptacion Res_ultado
registrado
_ Acceso y perfil del Registro, gytentlcacmn y
Sprint 1 cliente recuperacion operan con Incremento aceptado.
' validaciones.
Sprint 2 Gest_lo_n . Roles, clientes y c_onflgur_ac_lon Incremento aceptado.
administrativa. respetan los permisos definidos.

Compras, sellos, beneficios e

Sprint 3 Fidelizacion. historial conservan trazabilidad.

Incremento aceptado.

La tarjeta se agrega y actualiza en

Sprint 4 Billeteras digitales. ambas billeteras compatibles.

Incremento aceptado.

Requisitos probados, defectos Incremento aceptado

Sprint5  Version candidata. registrados y despliegue accesible. y evaluado.

Nota. Elaboracidn Propia. Se presentan los incrementos revisados, los criterios de aceptacion y los
resultados registrados durante cada sprint.
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En la Tabla 18 se demuestra los resultados de las retrospectivas realizadas al cierre de cada

Sprint, destacando los aspectos que funcionaron bien, las dificultades encontradas y las acciones

de mejora implementadas.

Tabla 18

Matriz para documentar la retrospectiva

Sprint  Aspecto que funcioné Dificultad observada Accidn de mejora
. El d|agnqst|co delimito Priorizacion inicial de ~ Ordenar el backlog por
Sprint 1 las necesidades y el Lo .
historias. dependencia y valor.
alcance.
La arquitectura separo Coordinacion de .
. . e Documentar endpoints y
Sprint 2 interfaz, servicios y contratos entre frontend o -
criterios de aceptacion.
datos. y backend.
El flujo de sellos y canjes o .
. . Validacion de reglasy  Incorporar comprobaciones y
Sprint 3 se completd de extremo a c L
casos limite. pruebas por movimiento.
extremo.
Las tarjetas funcionaron  Configuracién de .
. . Separar secretos por ambiente
Sprint4 en Google Wallet y credenciales y documentar su renovacion
Apple Wallet. certificados. y '
La lista de cotejo Consolidacion de Registrar incidencias y
Sprint 5 permitid cerrar la versién  pruebas, despliegue y evidencias en una matriz

evaluada.

documentacion.

Unica.

Nota. Elaboracion Propia. Se resumen las lecciones aprendidas y las acciones de mejora de cada sprint.

5.4.2.4 Flujos funcionales de la solucion

1. Registro: el cliente escanea el QR de acceso, completa los datos autorizados y recibe una

tarjeta Unica.

2. Incorporacion a la billetera: el cliente elige Google Wallet o Apple Wallet y el servidor

genera el objeto o pase correspondiente.

3. Asignacion de sellos: el personal autorizado escanea el QR, registra la compra elegible

y confirma la cantidad de sellos.

4. Actualizacion: la API conserva el movimiento y actualiza el progreso visible en la

aplicacion y en la billetera compatible.

5. Canje: al alcanzar el umbral configurado, el sistema muestra el beneficio y el personal

confirma su utilizacion sin duplicidades.



5.4.2.5 Evidencias de la implementacion

68

En la Tabla 19 se demuestra las evidencias recolectadas para verificar la implementacion

de los requisitos funcionales y no funcionales, relacionando cada evidencia con las historias de

usuario y requisitos que respaldan.

Tabla 19

Evidencias utilizadas para verificar la implementacion.

Evidencia

Resultado verificado

Requisito o historia que
respalda

Registro y perfil

Creacion, autenticacion, recuperacion,
consulta y roles conformes.

RF01-RF06; HUO1-HUOQ9.

Tarjeta, compray
sellos

Tarjeta, QR, compra elegible,
actualizacion e historial conformes.

RFO7-RF11; HU10-HU19.

Beneficios y
canje

Cupones, promociones, validacion y
canje conformes.

RF12-RF16; HU10-HU17.

Seguimiento

Visitas, movimientos, frecuencia,
historial, filtros y estado conformes.

RF17-RF22; HU20-HU23.

Panel y reportes

Dashboard, clientes frecuentes,
recompensas y reportes conformes.

RF23-RF27; HU24-HU27.

Calidad del
sistema

Seguridad, rendimiento, usabilidad,
compatibilidad y mantenibilidad
conformes.

RNFO1-RNF11; HU28-
HU3O0.

Nota. Elaboracion Propia. Se presentan las evidencias verificadas y su correspondencia con los
requerimientos e historias de usuario.

5.6 Factibilidad y viabilidad

La propuesta es técnicamente factible porque utiliza una arquitectura modular y tecnologias

compatibles con el alcance definido. React, NestJS, PostgreSQL y Prisma cuentan con

documentacion accesible; Vercel y Railway permiten desplegar los componentes de forma

separada. La integracion con Google Wallet requiere una cuenta de emisor, mientras que Apple

Wallet requiere los identificadores y certificados de Apple Developer. Para mantener la operacién

en produccion se requiere conservar vigentes las cuentas, los planes y las credenciales utilizadas.

La factibilidad operativa depende de que el personal mantenga una capacitacion basica

sobre registro de compras, asignacion de sellos, canje y consulta de reportes. La interfaz responsiva

permite utilizar dispositivos moviles y computadoras, y las pruebas comprobaron su

funcionamiento en los navegadores y equipos definidos para la evaluacion. En el ambito

economico, el uso de componentes de codigo abierto reduce costos de licenciamiento; no obstante,
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la operacion debe contemplar los planes de alojamiento, dominio y servicios de desarrollador
contratados. La viabilidad temporal se sustentd en la organizacién de cinco Sprints y en la

definicion de entregables verificables para cada incremento.

Cronograma de actividades

Figura 15

Cronograma de actividades del proyecto

‘ MAYO 2026 JUNIO 2026 JULIO 2026

Actividades T T I N
01-07 08-14 15-21 22-28 29 may- 05-11 12-18 19-25 26 jun- 03-10

may may may may 04 jun jun jun jun 02 jul jul
Levantamiento y analisis de requisitos
Definicion de historias de usuario
Disefio de interfaces (UlI/UX)
Disefio de base de datos
Desarrollo Frontend
Desarrollo Backend

Integracion de moédulos

Integracion de tarjetas digitales
(Google Wallet / Apple Wallet)
Desarrollo de cupones e incentivos digitales

Pruebas y correccion de errores

Encuestas y analisis de datos

Fuente. Elaboracion propia.

La Figura 15 presenta el cronograma desarrollado de acuerdo con las actividades a ejecutar desde
los meses de mayo a julio de 2026 para la implementacion de la aplicacion web de fidelizacién en
la cafeteria La Nonna, la cual consiste en el desarrollo del médulo web y también el mddulo de
tarjeta digital que funcionara con Google Wallet y Apple Wallet. Muestra el orden de las
principales etapas del proyecto como Recopilacion y Andlisis de Requisitos, Disefio de Interfaz,
Disefio de Base de Datos, Desarrollo Frontend y Backend, asi como las pruebas funcionales,
aplicacion de encuestas y analisis de resultados. Con esto, las actividades se organizaron para poder

cumplir el conjunto de objetivos dentro de los tiempos previstos.
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Conclusiones

El andlisis del proceso de gestion de clientes y fidelizacién permiti6 identificar que La
Nonna mantenia registros fisicos, pero no contaba con un programa formal de fidelizacion, un
control de beneficios, una herramienta digital centralizada ni reportes de clientes. De los diez
aspectos observados, tres fueron afirmativos y siete negativos. Estos hallazgos definieron la

necesidad de organizar en una sola solucion los clientes, sellos, incentivos, canjes e interacciones.

El disefio de la aplicacion se estructuré mediante 27 requerimientos funcionales y 11 no
funcionales. La propuesta integré autenticacion y roles, gestion de clientes, tarjeta de sellos,
incentivos digitales, seguimiento, panel administrativo, reportes y compatibilidad con Google
Wallet y Apple Wallet. Los atributos de seguridad, rendimiento, usabilidad, compatibilidad y

mantenibilidad orientaron una arquitectura coherente con las necesidades identificadas.

Los modulos de autenticacion, lealtad, incentivos, seguimiento, administracion y billetera
digital fueron las partes centrales de la aplicacién web. Gracias a la informacidn centralizada, las
operaciones para gestionar sus clientes, compras, sellos, beneficios y canjes pasaron de ser
dispersas a ser trazables. Estos mddulos dieron forma a la funcionalidad creada, convirtiéndose asi

en una herramienta para que La Nonna utilizara un programa de Lealtad.

El 100% de los criterios funcionales de la lista de verificacion se cumplieron al evaluar la
aplicacion (38 criterios) y el 88.9% de las valoraciones fueron positivas segun lo registrado en el
cuestionario de percepcion y el 11.1% correspondieron a valoraciones neutrales. Ademas, el
promedio calculado globalmente obtuvo una puntuacion de 1.5, donde 1 representa Muy de
acuerdo. La aplicacion fue percibida favorablemente en cuanto a su funcionalidad, facilidad de uso
y utilidad. Ademas, la solucién cumpli6 con los requisitos establecidos para la evaluacion dentro

del estudio.
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Recomendaciones

- Actualizar el software para manejar los requisitos cambiantes que la organizacion decida

para el programa de fidelizacion, como la asignacién de sellos y las reglas de canje.

- Revisar con frecuencia los tiempos de respuesta, cualquier dato sobre duplicaciones de
registros, cualquier intento de acceso o errores de sincronizacion con Google y Apple Wallet.

- Utilizar variables de entorno para proteger credenciales, claves de acceso para servicios
externos y certificados de desarrollador de Apple. Documentar el proceso de renovacion para cada

uno.

- Capacitar al personal designado como registrar compras, asignar sellos, validar vales e

interpretar informes de gestion.
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Apéndice

Apéndice A: Encuesta realizada a los participantes.

El apéndice contiene la encuesta para evaluar el nivel de aceptacion del sistema en los
participantes.

Encuesta para evaluar la satisfaccion de los clientes sobre la aplicacion web de fidelizacion
implementada en la cafeteria La Nonna.

Seccidn 1: Facilidad de uso
Instrucciones: Marca tu nivel de acuerdo con las siguientes afirmaciones:

- Escala:

1 = Muy de acuerdo
2 =De acuerdo

3 = Neutral

4 = En desacuerdo

5 = Muy en desacuerdo

1. Elregistro en la aplicaciéon web fue sencillo y rdpido. *

Marca solo un évalo.
Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutral
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

2. Lainformacion solicitada durante el registro fue clara y facil de comprender. *

Marca solo un dvalo.



4.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

3. El proceso para obtener mi tarjeta digital de fidelizacién fue sencillo. *

Marca solo un évalo.
Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutral
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

Seccion 2: Funcionamiento de la aplicacion
Instrucciones: Marca tu nivel de acuerdo con las siguientes afirmaciones:

- Escala:

1 = Muy de acuerdo
2 =De acuerdo

3 = Neutral

4 = En desacuerdo

5 = Muy en desacuerdo

La tarjeta digital de fidelizacion mostrd correctamente mi informacion. *

Marca solo un dvalo.
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5.

6.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

Los sellos se registraron correctamente en mi tarjeta digital después de que el
registré mi compra.

Marca solo un dvalo.
Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutral
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

Pude visualizar claramente los beneficios disponibles en mi tarjeta digital de

Marca solo un évalo.
Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutral
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

* encargado

* fidelizacion.

81



Seccion 3: Utilidad percibida
Instrucciones: Marca tu nivel de acuerdo con las siguientes afirmaciones:

- Escala:

1 = Muy de acuerdo

2 = De acuerdo
3 = Neutral

4 = En desacuerdo

5 = Muy en desacuerdo

7.

8.

La tarjeta digital facilitd mi participacién en el programa de fidelizacién. *

Marca solo un évalo.
Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutral
En desacuerdo
Muy en desacuerdo

Considero que el uso de la tarjeta digital hace mas sencillo acceder a los
la cafeteria.

Marca solo un dvalo.
Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutral
En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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9.

Recomendaria el uso de la tarjeta digital de fidelizacion a otros clientes de la * cafeteria.

Marca solo un dévalo.
Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutral
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google.

Google rormularios
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https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
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Apéndice B: Capturas de las pantallas de la aplicacion web.

El apéndice muestra las capturas de las pantallas principales del sistema de fidelizacion.

Figura 16

Formulario de registro para la creacion de la tarjeta digital de sellos.

Crea tu tarjeta de sellos

Registrate y empieza a acumular sellos digitales

@ Sellos digitales @ Premio al completar tu meta
. > .
- Estrella - Garcia
= EC O ooses3rsso

yrreo electroni
i
ebgarcia@sudamricano.edu.ec

Usa un correo real porque ahi quedara vinculada tu tarjeta.

Ver terminos y condiciones

Para registrarte, revisa y acepta los terminos del servicio.

Ver politica de privacidad

Conoce como se recopilan, usan y protegen tus datos.

@ Acepto los terminos y condiciones y la politica de privacidad.

Crear mi tarjeta

Tus datos se usan solo para tu tarjeta digital de sellos

Nota. Formulario de registro de clientes para la creacion de la tarjeta digital de sellos.



Figura 17

Visualizacion de la tarjeta digital de sellos en las billeteras.

BENEFICIO
La Nonna Rewards Sellos

00000
CROLOUSHD

SELLOS CLIENTE RESTANTES ESTADO
0/10  EstreliaGarcia 10 ACTIVE

QR-STAMPS-1784006010363-6¢56218

Nota. Interfaz que permite al cliente visualizar y guardar su tarjeta digital de sellos en su billetera tanto
para Google y para Apple.
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Figura 18

Interfaz del médulo de escaneo de codigos QR.

Escanear QR

Escanea el codigo del cliente, valida su tarjeta y registra sellos o canjes
desde un flujo rapido y claro.

OWNER

Instala el scanner como app
Instalar mejora el acces

&l acceso rapido, mantiens la interfaz en modo app y ayuda a que la camara se sienta
¥ Apple

boton de instalacion todavia, usa su menu y elige Instalar app o Agregar a pantalla de inicio.

Cédigo

QR-STAMPS-1784332165370-38740b9b m

P2ga =l QR compieto (e QR-STAMPS.-... o QR-CASHBACK.

Guardar
Etiqueta (opcional) - Ej: Nombre del cllente r

Tarjeta SELLOS Acciones SELLOS
Modo Sellos: agrega sellos y canjea al completar la meta.
Teletono Agregar sello
Cansumo + descrpeion b

+593 95 953 7550
Mostrar mend

$ Consumo 0.00

Sellos
o/10
QR: QR-STAMPS 1784332165370 38740690

Numero de factura

Nota. Interfaz utilizada para escanear y validar la tarjeta digital del cliente, asi como registrar sellos en el
programa de fidelizacion.

Figura 19

Registro de sellos en la tarjeta digital del cliente.

Numero de factura

Descripcion obligatoria - EJ: Compra #000123 Mesa 4

Productos fuera del mena
Se suman al consumo total, pero no agregan sellas. Qo

Canjear sellos

Movimientos Utiimos 3

Compra. 207126, 11:01 p. m. +2 sellos.
2 platos - $2.50
Fa

Cupones activos 0

El cliente no tiene cupones disponibles,

Nota. Interfaz utilizada para registrar sellos y consultar el historial de movimientos de la tarjeta digital.



Figura 20

Interfaz de gestion y consulta de clientes.

dd/mmsaasa 8 dd/mejaasa 0 000 999.99 Aphcar e | | Peset
oo pun vermormenos canr | ovuconr rcre () o

Seleccionados: 1 Activas.

CLIENTE ANALIZADO VISTAS ToTALES
Ana Saldaiia 1

Toca el nombre de un clisnts para ver su analisis y movimientos. Cada compra registrada del cliente cuenta como una visita.

B Hombre Celular comeo Wallet Gasto
. Jesus Guillen +503 08 945 0508 bisuteriaathenea@gmail...  Google Wallet s2.50
T). ciamnapena +593 98 304 0933 gamnapp@gmat.com Gaogte wailet $0.00
| . Anibal Rodriguez +583 88 542 8956 anibalgr24gmail.com Gaogic Wallct $1.25
T, Estrella Garcia +593 95 053 7550 obgarcla®sudamerican...  Apple Wallet $0.00
. AnaSaldafia +583 96 285 1421 asaldanatotoy@gmail.c... Gaogle Wallet. $5.00

A Anterior

PROMEDIO DE CONSUMO POR DIA

1.00

1,00 visitasidia

Transacciones

1

610 de 10

Visitas.

Frecuencia

1.00 visitasidia

sin visitas

1,00 visitasidia

Sin visitas

1,00 visitasidia
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PROMEDIO ENTRE VISITAS

Primera visita

Intervalo estimado enire consumos registrados del cliente.

Nota. Interfaz del panel administrativo para consultar y gestionar la informacion de los clientes

registrados.

Figura 21: Interfaz del centro de envio de notificaciones a billeteras digitales.

Centro de Wallet push

Configura el envio, selecciona clientes y manda mensajes a Google Wallet, Apple Wallet y correo desde un solo panel
Que hace este panel Antes de usario

Envia mensajes a Google Wallet y actualiza el pase de Apple Wallet con ¢l mismo

contenido. iPhone.

Nombre emisor en Apple Wallet

Este nombre aparece como entidad emisora del pase y en la notificacion que recibe el cliente.
LANONNA

Emisor actual: LANONNA - i le dejas vacie, se usara el nembre general del restaurante.

Mensaje Destinatarios

Define el contenido y come quieres que se entregue.

Para Apple Wallet, | cliente necesita una tarjeta activa y el pase ya guardado en su

Busca dlientes, selecciona los que quieras y envia el mensaje a sus tarjetas.

Plantillas de push

Buscar por nombre, correo o celular...

Aplica una sugerida o guarda una nueva para reutilizarla mas adelante.

Selecciona clientes para enviar.

Recargar  Guardar plantilla
Cliente
Premio listo (sugerida) v
Esmeralda Moreno
Titulo

I
Tu beneficio esta listo Sergio Bustamante

Maximo 60 caracteres. o

2
Mensaje Josefina Restrepo

Va puedes revisar tu tarjeta y aprovechar tu beneficio en tu proxima visita.

Celular

+593 96 957 4717

+593 96 215 0043

+593 97 865 1386

Recargar

Correo

corderocarlos 1990@gmail com

sergiobusta0S@gmail.com

umbral detalles@gmailcom

Como se entrega

Estado Fecha registro
ACTIVO 201712026
ACTVO 20/712026
acTvo 20mz026
ACTVO 172026
ACTIVO 1772026
Sigulentes
Google + Apple

Google Wallet puede mostrar aviso directo. Apple Wallet actualiza ¢l pase por APNs
y miestra el mensaje dentro de la tarjeta.

Guardar nombre

Resumen del envio

Sin seleccion
Revisa antes de disparar |a notificacion
Limpiar a 0
Tipo de tarjeta Sellos
Wallet
Canales Google Wallet + Apple Wallet
Google Wallet
Push visible Google activo
Google Wallet
Google Wallet

Nota. Interfaz del panel administrativo para enviar notificaciones a las tarjetas digitales mediante Google

Wallet y Apple Wallet.



Figura 22

Notificaciones enviadas a la tarjeta digital del cliente.

LANONNA

Desayuno Especial &

Tostada de jamén y queso + café o jugo de coco
por $1,75.

£ LANONNA
Rl Estas cerca de LANONNA

Mostrar pase

Nota. Notificaciones recibidas en el dispositivo mdvil mediante Google Wallet y Apple Wallet.
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