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RESUMEN

El reto de realizar un transicién digital y sostenible inclusiva, que incorpore a todos los agentes de
la sociedad, es uno de los mayores desafios de las sociedades contemporaneas. Sin embargo, en
la dltima década se han multiplicado las iniciativas que persiguen aumentar la sostenibilidad por
medio del uso de las nuevas tecnologias. En este articulo se analizara el proceso de creaciony los
resultados del uso de FastVisit, una aplicacion, para el ambito de la hosteleria, en el que substituye
el ticket en papel por uno electrénico. Ademas, esta tecnologia registra el perfil de consumo de los
clientes. Los resultados muestran la efectividad de la aplicacion para la adaptacién de las nuevas
tecnologias en las pequefas y medianas empresas y la migracion digital.

Palabras clave: HORECA, sostenibilidad, ticket online, tecnologia NFC, Espafia, administracién.

ABSTRACT

Achieving an inclusive digital and sustainable transition incorporating all agents of society is one
of the most significant challenges facing contemporary societies. However, in the last decade,
initiatives that seek to increase sustainability through new technologies have multiplied. This
article will analyze the creative process and the results of using FastVisit, an application for the
hospitality industry that replaces paper tickets with electronic ones. In addition, this technology
records the consumption profile of customers. The results show the application’s effectiveness
for adopting new technologies in small and medium-sized enterprises and digital migration.

Keywords: HORECA, Sustainability, Online ticketing, NFC technology, Spain, management.

INTRODUCCION

El desafio del cambio climatico, a nivel global, requiere soluciones innovadoras(Birindelli &
Chiappini, 2021; Ciplet & Roberts, 2017). El sector privado es uno de los agentes mas importantes
en la economia de mercado, y como tal, debe asumir un rol que promueva la sostenibilidad y la
defensa de los valores sociales y medioambientales. La forma mas efectiva de alcanzar estos
valores es haciendo uso de la innovacién (Tsakalidis et al., 2020).
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La industria 5.0 conjuga el crecimiento econémico con una transicion digital y climaticamente
neutra qué promueve la eficiencia y la productividad (Maddikunta et al., 2022). A pesar de
los esfuerzos realizados, a través de la creacion de un marco institucional propicio, el sector
empresarial esta avanzando en el camino hacia la industria 5.0 a dos velocidades. Por un lado,
se encuentran las grandes y medianas empresas, siendo algunas de ellas lideres de mercado,
que dada su mayor disponibilidad de recursos financieros, economias de escala y facilidad en los
procesos burocraticos encabezan el avance hacia este nuevo modelo de produccion (Fernandez-
Gonzalez et al., 2021; Khan et al., 2021). Por otro lado, las pequeias y medianas empresas (PYMES),
se enfrentan a barreras tecnoldgicas, de inversion, regulatorias y de formacion que, en un sector
tan heterogéneo en tamanfo y actividades, en determinados casos, imposibilitan su adaptacién al
modelo de industria 5.0.

Por ello, es necesario realizar esfuerzos investigativos sobre los diversos mecanismos que
facilitarian la incorporacion de las PYMES a los nuevos modelos de producciéon (Doyle Kent
& Kopacek, 2021)2021. De esta forma se facilitaria su inclusién, y supervivencia, dentro de
mercados, cada vez, mas tecnificados y sostenibles. El objetivo de este trabajo es la descripcion
del disefio y elaboracion, asi como los resultados, de FastVisit, un sistema de fidelizacion de
clientes e informacion actualizada de sus habitos de consumo. Esta aplicacion, ideada para su
uso en teléfonos moviles y tablets, actualiza en tiempo real la informacién del negocio, recopila
informacion sobre las consumiciones, crea una vinculacion con el usuario, y realiza promociones
personalizadas. Ademas, en FastVisit se almacenan y visualizan tickets virtuales, una alternativa
mas ecoldgica a la emision de tickets de papel en el sector HORECA.

El articulo se estructura en la forma en la que se describe a continuacién. En la seccion 2 se
recogen la importancia y las caracteristicas clave de la tecnologia NFC. A continuacion, en la
seccidn 3, se analiza la metodologia utilizada en este caso de estudio, y como esta se aplicara en
las consumiciones realizadas en el canal HORECA. En la seccién 4 se exponen las aplicaciones
utilizadas y los principales resultados de la aplicacién FastVisit. Por ultimo, en el apartado 5 se
exponen las principales conclusiones del analisis realizado en este articulo.
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LA TECNOLOGIA NFC

A comienzos del S.XXI el uso de las tarjetas ‘contactless’ ya estaba extendido en sectores como
el control de accesos o transporte cerca de los afios (Malherbe & Simon, 2021). En 2002, con
el fin de desarrollar la tecnologia NFC, se produjo la cooperacion entre las dos empresas lideres
del mercado de la tecnologia de semiconductores, Philips y Sony (Zrelli, 2022). El resultado fue
exitoso y a la innovacion resultante se la considera un desarrollo y avance de la tecnologia RFID
(identificacion por radiofrecuencia o Radio Frequency ldentification, por sus siglas en inglés) (Fan
et al., 2017)NFC (Near Field Communication. Actualmente, la tecnologia NFC tiene multiples usos
como son la generacion de tickets electrénicos, controles de acceso, o el uso mas popular hoy en
dia: la realizacion de pequefios pagos mediante teléfono movil o tarjeta de crédito/débito.

La tecnologia de comunicacion NFC ha sido, progresivamente, implantada en distintos
sectores, lo que ha conllevado un aumento del grado de dominio del mercado de la transferencia
de informacion a pequefa distancia. Esto es debido a las multiples ventajas que aporta el uso
de esta tecnologia, como son la seguridad, la facilidad de su uso o la rdpida transferencia de
informacion (Fan et al., 2017). Sin embargo, la seguridad que ofrece la tecnologia del NFC entre
receptores a corta distancia no es aplicable en el largo alcance (Allawadi & Liu, 2018). Por ejemplo,
el NFC no puede lograr transacciones de pago sin dispositivo o mediante manos libres como el
servicio actual de PayPal, llamado PayPal Beacon, que utiliza la tecnologia Bluetooth de baja
energia (BLE). En la Tabla 1 se han analizado diferentes parametros de las tecnologias NFC, BLE y
Zigbee, las cuales son actualmente las mas desarrolladas sobre la transferencia de datos a corta
distancia.

Tabla 1. Comparacion de diferentes parametros en las tecnologias NFC, BLE y Zigbee.

Parametros NFC BLE Zigbee

Rango 4-10cm 10-100 m 10-100m

Espectro 13.56 MHz 2.4 GHz 2.4 GHz
Coste Bajo Bajo Bajo
Consumo energia Bajo Alto Medio
Seguridad Alto Bajo Bajo
Personalizacion Alto Medio Bajo
Tiempo de carga <0.1seg 0.5 seg 6 seg

Fuente: elaboracion propia
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La tecnologia aplicada a los tickets digitales se basa en la transferencia de datos entre dos
dispositivos: un emisor y un receptor. De forma generalizada, en la actualidad, no existe una
empresa lider en la generacion de tickets digitales Sin embargo, a partir de la pandemia del Covid-19
grandes compafias, como las dedicadas al sector de la alimentacion minorista, parecen estar
apostando por ello (Bai et al., 2021). Las razones que han llevado a estas compaiias a adoptar
esta estrategia no sélo se basan en su politica medioambiental, descartando progresivamente el
uso del papel, sino que también buscan posicionarse en la lucha por la informacién. Identificar
patrones y tendencias del consumidor mediante el uso del Big Data se ha convertido casi
obligatorio si la empresa quiere sobrevivir a largo plazo.

Aunque todavia son pocas las empresas que utilicen la tecnologia NFC, tienen en comun que
sus tickets digitales se caracterizan por funcionar mediante cédigos QR. Este articulo propone
analizar la extension del uso de la tecnologia NFC en este ultimo aspecto y desarrollar aplicaciones
que, simplemente con utilizar el teléfono moévil dentro del establecimiento, se almacene el ticket
generado dentro del dispositivo mévil del cliente (Chaudhari et al., 2015).

METODOLOGIA

El primer paso es analizar las posibles problematicas encontradas con la emision de los tickets
en el sector HORECA. La utilizacién de rollos de papel, la tinta, el tipo de impresora suponen
costes fijos para el negocio y, ademas, el contacto toxico a los competentes y residuos de los
tickets pueden derivar en la aparicién de riesgos laborales (Buczacki et al., 2021). Una vez
identificados los potenciales inconvenientes de la utilizacion del ticket, se procede a buscar
soluciones para sustituir los mismos y aprovechar, al mismo tiempo, datos que obtenemos de
los usuarios (Garcia-Madurga et al., 2021). Uno de los factores para tener en cuenta es que
el escenario alternativo en el que se implantase un método distinto al de los tickets se debe
caracterizar por su sostenibilidad.

La politica medioambiental de las empresas esta, cada vez, mas extendida y es mas holistica.
En lo que a los tickets se refiere, para su produccion se consumen anualmente 3 mil millones de
arboles y cerca de 80 millones de metros cubicos de agua. De hecho, si existiese una alternativa
virtual al ticket se podria ahorrar, en una empresa mediana, entre 5y 10 mil euros al afio (Kamalesh
et al., 2011). Como respuesta a los problemas anteriormente expuestos, se crea la iniciativa
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FastVisit. Un proyecto auspiciado por el uso de la tecnologia NFC como medio de transmision de
informacion, aprovechando sus beneficios y posibilidades de rentabilizar y obtener los maximos
beneficios tanto para los gestores empresariales como para los usuarios.

El funcionamiento de la tecnologia NFC es bastante sencillo ya que unicamente intervienen dos
dispositivos (el que inicia la comunicacién, llamado “iniciador” y el que responde, denominado
“objetivo”). El intercambio de informacién se inicia cuando ambos dispositivos se acercan a una
distancia entre 4 a 10 cm. El uso mas comun del NFC es la realizacion de pagos con teléfonos
moviles o tarjetas. Sin embargo, en este caso de estudio, se aplica esta herramienta digital a
la restauracion y sus clientes, reemplazando el ticket convencional y evolucionando a lo digital
(Ramos-de-Luna et al., 2016)

La integracién de la tecnologia NFC en los teléfonos méviles empezé en el 2009, con el fin de
brindar la posibilidad de conectar con otras tecnologias de una forma mas sencilla e intuitiva.
Ademas, tiene como principal ventaja la movilidad, que esta integrada en el teléfono y es una
tecnologia potencial en el intercambio seguro de datos, la cual es necesario para la aplicacién del
NFC en la hosteleria (Grassie, 2007).

Cada NFC se caracteriza por tener un identificador unico de fabrica, al igual que los tickets.
De hecho, cada transaccion realizada tiene emparejada el identificador de un NFC al mismo
tiempo que queda registrada en una base de datos (Grassie, 2007). En este punto es necesario
aclara que, la informacién proporcionada al cliente no es la misma que se registra en la base
de datos. La informacion recompilada por la empresa es mayor, ya que cada usuario tendra su
propio registro, el cual recogera la informacion relativa a la transaccién comercial, como el NIF,
localizacion, numero del ticket y los datos que usualmente suelen importar: pedidos, cantidad,
precio e importe total.

Por lo tanto, el ticket contiene todos los datos de una factura, al que, aplicando férmulas
matematicas, se le afiade una cadena o secuencia de caracteres denominado firma electrénica.
Esta firma garantiza la integridad de la informacién (impide falsificaciones) y autenticidad del
cliente (el cliente no puede negar haberla generado y enviado). Al detectar estos datos, la factura
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electronica adquiere plena validez fiscal y legal, por lo que se elimina la necesidad de imprimir el
documento al usuario.

RESULTADOS

La iniciativa FastVisit, provista de la tecnologia NFC, es capaz de registrar informacion tal como
quién consumio ese pedido, en qué fecha, mesa, edad o tipo de pago. Estos datos obtenidos seran
utilizados para ofrecer un sistema de fidelizacion con ofertas personalizadas y hacer predicciones
eficaces para los clientes. El objetivo principal es especializarse en usuarios verificados que
fidelizar. Ademas, también existe una ganancia de imagen de la empresa al aumentar el grado de
sostenibilidad de su gestién.

Con el fin de realizar el procesamiento de la informacién se ha utilizado una base de datos
ofrecido por Google (Google Cloud Platform). Los datos son procesados en base a diversos
patrones y parametros. Dentro de los servicios de Google se utilizan Big Query, Cloud Functions y
Firebase. Big query indexa toda la informacion, de la base de datos, de forma estructurada para un
gran volumen de usuarios (Challita et al., 2018). Cloud Functions permite integrar funciones dentro
de la base de datos para realizar operaciones, acciones y procedimientos. Por ultimo, Firebase es
una base de datos que incluye varios servicios como la autentificacion, el andlisis, la provision de
datos en tiempo real o el almacenamiento de archivos (Bisong, 2019).

Con todas las herramientas nombradas anteriormente, se detectaran las tendencias de
consumo de nuestros usuarios. El proceso comienza con la utilizacion de un comando por el
cual se detecta cuando un usuario afiade un ticket. Este registro es enviado desde la aplicacion
FastVisit a la base de datos. Posteriormente, se integran las funciones y comandos en Cloud
Functions, para utilizarlos con los datos de todos los usuarios que, en un intervalo de tiempo,
afadieron un ticket.

A continuacién, se procede a utilizar Firebase. Para ello se implementara un modelo de
machine learning que convierte las palabras, frases y oraciones en un vector con multiples
dimensiones. Es importante realizar una aplicacion efectiva de las técnicas y los principios del
Procesamiento del Lenguaje Natural (PNL) para obtener informacién significativa a partir de los
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datos del texto (Nigam et al., 2020). Un ejemplo de ello es el propuesto en la Figura 1, en donde
se representa Una relacion causal entre los conceptos hombre-mujer y rey-reina, ya que estas
parejas de concepto dependen de la caracteristica de sexo. Para obtener el vector de reina se
puede hacer la siguiente operacion.

v(reina)=v(rey)-v(hombre)+v(mujer)

Lo mismo sucede con las parejas de verbos, que comparte el tiempo verbal, asi que pertenecen a
las mismas dimensiones.

walked

- A swam
king T - ® O
*. walking @

queen \.
swimming

Male-Female Verb tense

Figura 1. Relacion de conceptos en el modelo de machine learning.
Fuente: elaboracion propia

El siguiente paso es utilizar TensorFlow, un programa de Google, de cédigo abierto y que facilita
la creacion de modelos de aprendizaje automatico para computadoras de escritorio, dispositivos
moviles, la web y la nube (Introduccién a TensorFlow). Con el fin de poder programar TensorFlow
se debe poseer previamente un conjunto amplio de datos verificados (Ertam & Aydin, 2017). En
este caso de estudio se han recompilado un conjunto de 17 mil consumiciones. La clasificacion se
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realiza utilizando el titulo de la consumicion como entrada y la categoria a la que pertenece como
salida. A continuacidn, se emplea una aplicacién programada con una verificacion de 50 billones
de datos para que, el introducir texto en espaiiol se produzca un vector de 128 dimensiones.

Al mismo tiempo aplicamos una optimizacion del software ADAM, el cual esta disefiado para
acelerar el proceso de optimizacion de los datos, como disminuir el nimero de evaluaciones
de funciones requeridas para alcanzar los éptimos, o mejorar la capacidad del algoritmo de

optimizacion (Optimizacién de Descensos de Gradiente).

Procedemos a entrenar nuestra maquina para que se ajuste a nuestras necesidades en cuanto
a las consumiciones. Lo hacemos con 30 épocas. Una época es el intervalo que se comprende
respecto de una observacion de las ponderaciones de un modelo ML hasta la siguiente actualizacién
sobre la misma. La ultima época tiene una precision del 99,40% y una pérdida del 2%. La pérdida
se refiere al error entre la entrada y las predicciones que hace nuestra maquina (Figura 2).

100 e ——
095 S 061 |\
i // \
0
.‘H/ - 5 \
085 / \
j 080 ! a
o 'u\
%075 | b \
|
0709 | 02
\ \‘\\_,
065 | a1 )
0604 | e .
T 00
0 S 0 15 20 .3 0 0 5 10 15 2 M 0

Epochs Epc{,h

Figura 2. Evolucion de las épocas.
Fuente: elaboracion propia

Tensorflow no solo convierte en vectores las consumiciones que se introducen en la aplicacién, si
no que distingue la importancia de las palabras. Por ejemplo, diferencia la relevancia de la palabra
“pollo” en “arroz con pollo” y “pollo con queso”. Por su parte, cada usuario tiene un vector de 128
dimensiones que lo caracterizan. Utilizamos las propiedades de los vectores por las cuales, al ser
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sumados, obtenemos el vector resultante con la misma dimensién. Cada oferta se caracteriza,
del mismo modo, por este procesado de vectores. Calculando el angulo entre los dos vectores, el
del usuario y el de la oferta, se conoce el porcentaje de compatibilidad entre ellos. De esta forma,

podemos enviar ofertas personalizadas a audiencias especificas comparando sus vectores
(Figura 3).

Carne
a2
Pollo
222 \
\ Ofertas

Figura 3. Ejemplo de ofertas personalizadas.
Fuente: elaboracion propia

A continuacién, creamos el perfil de un usuario conforme su patrén de consumo. Por ejemplo,
su lista de compras se compone de arroz con pollo, ensalada, pollo con queso y gambas. Ante
la disponibilidad de su informacién de consumo se procede a la creacion de su vector y este es
comparado con el vector de oferta de diferentes categorias. Es relevante aclarar que, aunque sean
plantos diferentes, la aplicacion encuentra similitudes en 128 aspectos diferentes. El siguiente

paso es comparar esta informacion con 18 categorias para que, las que superen el 60% de similitud,
sean identificadas como relevantes para el usuario.

18
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quesos
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pescado
patatas
pasta

pan

masas
mariscos
legumbres-cereales
huevos
guarniciones
frutos-secos
ensalas
dulces
carne
bebidas
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[
0.4 0.6 0.8

o
o
o
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Figura 4. Identificacion de los platos consumidos por el usuario.
Fuente: elaboracion propia

Observamos, mediante la Figura 4, que el usuario es consumidor habitual de arroz, carne,
ensaladas, mariscos, pescado, quesos y salsas. Esta técnica se puede hacer aun mas compleja
detallando el andlisis por ingredientes de cada plato.

La forma efectiva de conseguir los datos de consumo del cliente es descargando la aplicacién
FastVisit. El cliente, instalar la aplicacion en su movil y registrarse (para lo cual debe aceptar los
términos y condiciones sobre el manejo de la informacidén que reflejara su ticket, a la vez que
autoriza el envio de ofertas y promociones personalizadas). En el momento de abonar el importe de
la consumicién a través de una tarjeta con tecnologia NFC y conectarla a una TPV, la informacion
del usuario queda registrada. Esto es posible ya que el TPV es un sistema que permite gestionar,
de forma unificada, las ventas de un establecimiento, es decir, desde cobrar hasta imprimir el ticket
para el cliente pasando por controlar el stock de la tienda (Snellman et al., 2001).

Al emparejar el identificador del NFC con el del ticket y se registra toda la informacién en la
base de datos. En lo que respecta al usuario, al colocar el teléfono que tiene instalada la aplicacién
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FastVisit encima de la tarjeta NFC, de forma instantanea puede ver el ticket, guardarlo o descartarlo
posteriormente. Al agregar el ticket, también se registrara el establecimiento con su informacion
basica como el horario, precio o carta.

Sera, asi como cada usuario recibirad notificaciones en cuanto ofertas de los restaurantes que
haya ido anteriormente y tenga guardado en la aplicacién. Asi, se persigue que nuestro cliente,
fidelizara y atraera mas usuarios, a la misma vez que se suprimen los costes de la impresion de
ticket, desperdicio de alimentos y se conoceran el tipo de consumiciones realizadas.

CONCLUSIONES Y DISCUSIONES

La aplicacion FastVisit responde a dos retos actuales del sector HORECA. El primero de ellos
obedece a la necesidad de aumentar el grado de sostenibilidad de esta actividad econémica.
La reduccion del consumo de papel, asi como la diminucién de la cantidad de desperdicios
alimenticios, se erigen como respuesta a la implicacion de la hosteleria en las politicas verdes.
El segundo reto obedece a la necesidad de conocer con una mayor profundidad el perfil de
sus clientes, y de esta forma, poder adaptar mas adecuadamente la oferta de servicios a la
demanda.

La aplicacién de las nuevas tecnologias es la forma mas rapida y eficaz para superar estos
dos retos, por lo que la creacion de la aplicacidon FastVisit se encuadra en esta dinamica. El uso
cada vez mas masivo de las aplicaciones moviles, combinado con el pago mediante la tecnologia
NFC, crean un marco de posibilidades para el sector privado. La hosteleria ha identificado una
oportunidad en la identificacion de los habitos de consumo que puede aprovechar para fidelizar la
clientela, atraer a otra nueva y mejorar su perfil medioambiental.

Ademas, el analisis realizado sobre FastVisit describe como es posible crear una aplicacion de
este tipo sinuna gran inversion. Este hecho pone enrelieve que, las pequefias y medianas empresas,
con un presupuesto mucho mas limitado al de sus grandes competidoras, también pueden sumarse
a la digitalizacion. Las herramientas utilizadas estan disponibles a través de Google, por lo que su
acceso esta extendido, y los dispositivos fiscos utilizados, una tarjeta bancaria con sistema NFC,
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un TPV y un teléfono mdvil inteligente, son de uso generalizado. Por ello, este caso de estudio
puede servir como ejemplo para mostrar como pequeinas iniciativas también son validas para
implementar el uso de las nuevas tecnologias en las PYMES.

A pesar de las ventajas de la aplicacion, esta también presenta sus inconvenientes. El mas
grande de ellos es la negativa del cliente a la instalacion de la aplicacion en su teléfono mavil.
Para solucionar este escollo es imprescindible garantizar el buen funcionamiento de la misma,
proporcionando una interfaz atractiva, una interaccién sencilla y un consumo de recursos del
teléfono asumible por el usuario.

Una de las formas de mejorar el atractivo de la aplicaciéon es mejorando un sistema de
recompensas. Aunque este ya ha sido incorporado a FastVisit, su ampliacion forma parte de las
futuras lineas de investigacién. También esta pendiente la extension del funcionamiento a esta
aplicacioén, basado en el analisis de datos y en la predictibilidad de los consumos futuros, a otros
sectores productivos.
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