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Resumen

La investigacion parte a base de la problematica que se encuentra en los restaurantes en la
gestion de pedidos en la modalidad de delivery que se lleva a cabo de la manera tradicional,
ya que los pedidos se efectian mediante llamadas telefonicas, la recepcion de estos pedidos
tiene tiempos de perdida en promedio de 10 a 15 minutos por que la recepcion de los mismos
se realiza manualmente. En la ciudad de Tarapoto existen 187 restaurantes de las cuales el
69% hacen delivery de manera tradicional. EIl restaurante la Paprika de la ciudad de
Tarapoto que se dedica a vender pizzas, pastas y otros productos, tiene 60 pedidos al mes
mediante la modalidad de delivery los cuales son mediante llamadas telefonicas que son
registradas de forma manual ocasionando confusion y sin priorizacion de las mismas, las
cuales generan una menor cantidad de pedidos y la insatisfaccion del cliente, por lo cual se
desarrollo un sistema de informacidon web - movil para automatizar los procesos y agilizar
los tiempos de recepcion, poner a disposicion el catadlogo de los productos que ofrece y
aumentar la satisfaccion de los clientes. Cuando se puso en uso el sistema de informacion
web — moévil los resultados fueron positivos ya que automatizamos los procesos en la cual
repercute en la mejora de los tiempos en el proceso de la gestion de los pedidos mediante la
modalidad de delivery, logrando reducir en un tiempo promedio de 1 minuto con 50

segundos, ademas generamos mas pedidos y asimismo una buena satisfaccion del cliente.

Palabras clave: Sistema de informacion web — mévil, gestion de pedidos, delivery.
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Abstract

The research starts with the problems found in the management of orders in restaurants in
the delivery mode that is carried out in the traditional way, since the orders are made through
phone calls. The reception of these orders has an average loss time of 10 to 15 minutes
because the reception of these orders is done manually. In the city of Tarapoto there are 187
restaurants 69% of which use to make delivery in the traditional way. The restaurant "la
Paprika" in the city of Tarapoto, which is dedicated to selling pizzas, pasta and other
products, receives 60 orders per month through the delivery mode. The procedure of orders
is made through phone calls that are recorded manually, causing confusion and without
prioritizing them, which generate a loss of orders and customer dissatisfaction. To solve this
problem, a web-mobile information system was developed to automate processes and speed
up reception times, make available the catalog of offered products and increase customer
satisfaction. Once the web-mobile information system was launched, the results were
positive, since the processes were automated, which improved the time in the order
management process through the delivery mode, reducing the average time by 1 minute and

50 seconds, and generating more orders and good customer satisfaction.

Key Words: Web - mobile information system, order management, delivery




Introduccion

La investigacion titulada: “Sistema de informacion web — movil y su influencia en la gestion
de delivery en el restaurante la Paprika en la ciudad de Tarapoto, 2018 (SIWEM), tuvo
como objetivo general: determinar la influencia del sistema de informacién Web — Mévil en
la mejora de la gestion de delivery en el restaurante la paprika,2018. Con los métodos usados
se tuvo una investigacion de tipo aplicada y disefio pre experimental, la muestra estuvo
compuesta por 4 trabajadores y 34 clientes del restaurante la Paprika. En los materiales, los
instrumentos recoleccion de datos fue el cuestionario, la ficha y el sistema SIWEM. En los
resultados obtenidos muestran los tiempos promedios empleados por los distintos procesos
de gestion de pedidos antes de la implementacion del sistema SIWEM; siendo estos los
siguientes : por ejemplo para realizar un pedido : 3 minutos con 58 segundos, gestionar un
pedido: 4 minutos con 13 segundos y después del uso del sistema SIWEM los tiempos
fueron: realizar un pedido : 1 minuto con 50 segundos, gestionar un pedido: 1 minuto con
25 segundos, ademas se obtuvo la cantidad de pedidos realizados durante 4 semanas
consecutivas , el cual se tom6 dos momentos obteniendo los siguientes resultados sin el uso
del sistema SIWEM se registraron 60 pedidos y posterior usado el sistema SIWEM se
registraron 74 pedidos, por otro lado se tiene que el porcentaje de la satisfaccion de los
empleados es de 25 % esta insatisfecho, el 50% estd poco satisfecho y un 25 % esta
satisfecho; posterior al uso del sistema de informacién web — modvil para la gestion de
delivery, los nuevos valores son 25% satisfecho y el 75% estd muy satisfecho, asimismo
obtuvimos el porcentaje de la satisfaccion de los clientes que es de 24% estd insatisfecho, el
41% estad poco satisfecho y un 35% esta satisfecho; posterior al uso del sistema de
informacion web — moévil para la gestion de delivery, los nuevos valores obtenidos usando
el sistema fueron los siguientes 59% esta satisfecho y un 41% muy satisfecho.Se realizo la
prueba estadistica T-Student al tiempo para realizar un pedido, tiempo para gestionar un
pedido a un nivel de significancia del 5% de las cuales el valor t calculado es igual a 10.177
es mayor que la t tabulado con valor 1.671 y en el otro 12.140 es mayor que la t tabulado
con valor 2.353, y encontrandose en la zona de rechazo. Concluyendo que la implementacion
de un sistema de informacién web — movil mejor6 significativamente la gestion de delivery
en el restaurante la Paprika de la ciudad de Tarapoto, 2018, por lo tanto, se acepto la hipotesis

alterna de la investigacion (Hi).



CAPITULO 1
REVISION BIBLIOGRAFICA

1.1 Planteamiento del problema

Vidal (2011), menciona que una de las problematicas para tener un negocio con una
plataforma online se requiere de una inversion que es dificilmente abordable para ciertas
empresas, algunas de ellas no estan en condiciones econdmicas o no desean efectuar una
inversion adicional, aunque esta les vaya a brindar grandes beneficios. Para Falero Otiniano
(2016), los pedidos por llamada telefonica tienen un promedio estimado en los restaurantes,
pero larecepcion de estos pedidos tienen tiempos de perdida en promedio de 10 a 15 minutos

por que la recepcion de los mismos se realizan manualmente.

Segun la Cdmara de Comercio, Produccion y Turismo de San Martin (2018) en la ciudad de
Tarapoto existen 187 restaurantes y realizando una encuesta se identifico que el 69% hace
el servicio de delivery, ademas los restaurantes usan plataformas digitales para ofrecer sus
platos para atraer a sus locales, pero ninguno de ellos cuenta con un sistema de informacion

para la gestion de pedidos tal como se muestra en el anexo 5.

Estos restaurantes ofrecen una diversidad de platos en sus cartas a los consumidores, pero al
momento de que un consumidor solicita un pedido muchas veces el restaurante no cuenta
con un sistema de informacion donde muestre su catdlogo de platos que ofrece al publico e
indique el precio y las ofertas que hay en la misma, esto se debe al desinterés y
desconocimiento de las tecnologias de informacién, ademds los restaurantes realizan la

gestion de delivery de manera manual.

El restaurante la Paprika se encuentra ubicada en la ciudad de Tarapoto, se dedica a la venta
de pizzas, pastas y otros. El restaurante Paprika tiene 60 pedidos por delivery al mes y el
tiempo promedio de atencion del pedido es de 40 minutos desde la toma de pedido hasta la
entrega. Los pedidos son mediante llamadas telefonicas y los procesos son manuales que en
muchos casos es desorganizado lo cual genera la demora de la recepcion y entrega del pedido
al cliente. En ocasiones muchos pedidos no fueron atendidos debido a la demora en la
atencion debido a que las lineas telefonicas se encuentran ocupadas o con problemas de

cobertura de red. Los pedidos son registrados en un cuaderno y en muchos casos generan



confusion en la atencidn ni priorizacion de los pedidos; también se identifico que debido que
las reservas que se hace mediante llamadas telefonicas, los clientes no tienen un alcance de
la variedad y precios de los platos que ofrece el restaurante generando una menor cantidad

de pedidos.

Debido a los problemas identificados podemos mencionar que en el restaurante la Paprika
cuentan con procesos deficientes en la gestion de delivery, lo cual repercute en los aumentos
de costos, tiempo y ademds hay una mala atencion al cliente lo cual generaria una

insatisfaccion de las mismas.

Por lo cual el proposito de esta investigacion fue desarrollar un sistema de informacion
Web — Movil para la automatizacion de la gestion de pedidos en el proceso de delivery en

el restaurante la Paprika de la ciudad de Tarapoto.

1.2 Antecedentes de la investigacion

Burga Cruz, ] & Huaman Montero, Y. (2013). Implementacion de un portal web para
venta de comida con sistema de delivery y pago con monedero movil, Peru: Lima. Este
estudio es el desarrollo de un software para la gestion de delivery para restaurantes y esta
enfocado en tres modulos, uno para el administrador de unidad de negocio, otro para el
consumidor y otro para el pago. El objetivo principal de este estudio fue en gestionar los
pedidos de una manera eficiente a través de sus modulos, con el fin de unificar datos y
asegurar consistencia de estos, proporcionando una integraciéon entre los moédulos
disminuyendo tiempo de entrega y de la toma de del pedido. El resultado del estudio se
marc6 unas de sus caracteristicas mas importantes y que lo hacen unico, como es la “Crear
una cuenta”, esta sirve para no estar realizando el ingreso de datos del consumidor cada vez
que haga un pedido y la otra caracteristica es una interfaz intuitiva, cuyos contenidos son
administrados desde un panel de control web. En conclusion, el estudio contribuye con
nuestro trabajo ya que nos permite tener una idea de como unificar los procesos de recepcion
y delivery mediante modulos, con la finalidad de contribuir la integridad de los datos de

manera rapida y consistente y reduccion del tiempo.

Lamadrid, J. E. (2014). Propuso en mejorar la gestion de pedidos, entregas y facturacion
utilizando el modulo SD del sistema ERP SAP en la empresa Camesa S.A.C ubicada en la

ciudad de Lima. El objetivo principal de la investigacion fue en desarrollar una propuesta



de mejora de la gestion de procesos de pedidos, entregas y facturacion. Esto se realiza
utilizando el Modulo SD del Sistema ERP SAP en la empresa Camesa S.A.C ubicada en la
ciudad de Lima. El proceso metodologico se basod en digitalizar un codigo exacto para
cualquier de las tres posibilidades: pedidos, entregas y facturacion. Primero se ingresa el
pedido, esto origina el despacho respectivo y finalmente se realiza la facturacion
correspondiente; todo codificado en el sistema. El principal resultado de la investigacion fue
que la empresa Camesa S.A.C mejoraria la logistica en el proceso de venta al implementar
el sistema SAP-SD. Ademads, se minimizaria los periodos de tiempo para cada cliente,
incrementaria un 10% sus ventas, se eliminarian 3 puestos que no crean valor en la empresa,
se tendria un ahorro en los costos de los sueldos y, por ultimo, la inversion para la

implementacion del sistema se recuperard en el transcurso del primer mes.

Pinto Osorio, Edward (2016). Desarrollo de un sistema informatico Web para la gestion para
la gestion de pedidos en la empresa Tripscon S.A.C. San Juan de Lurigancho. En este trabajo
de investigacion fue de tipo aplicativo, pre- experimental, detallo el desarrollo de un sistema
informatico web para el proceso de gestion de pedidos en la empresa TRIPSCON S.A.C —
SAN JUAN DE LURIGANCHO. El problema encontrado previo a la aplicacion del sistema
Informatico presentaba errores en el registro de los pedidos, esto trae como consecuencia
malinterpretacion de la informacidn y errores en el registro de las necesidades de los clientes,
presenta deficiencias que obstaculizan lo que seria el flujo normal de produccion
repercutiendo en la satisfaccion de los clientes pues muchas veces el producto final no es
entregado a tiempo y/o no reune las caracteristicas esperadas por el cliente. El objetivo del
estudio fue determinar la influencia del Sistema Informético para la gestion de pedidos de
la empresa. Evaluando los siguientes Dimensiones: Registro de pedidos y Abastecimiento.
La poblacion fue de 10 trabajadores y de ella se encuesto a la totalidad de la poblacion ya
que estan involucrados directamente con la gestion de pedidos de la empresa. Los datos
fueron recolectados mediante un cuestionario. Los resultados obtenidos posteriormente al
cuestionario fueron que con la implementacion de un sistema informéatico web influye en la
gestion de pedidos la empresa. El Sistema Informéatico es desarrollado aplicando la

metodologia XP, lenguaje de programacién PHP y base de datos MYSQL.

Espiritu Castillejos, Luis Alberto & Loli Lorenzo, Reyna Mary. (2016) Desarrollo e
implementaciéon de un sistema de gestion de pedidos para pocket pc. El trabajo de

investigacion consiste en el Desarrollo e Implementacion de un Sistema de Gestion de



pedidos que ayuda a mejorar el servicio de atencion a sus clientes y a optimizar el tiempo y
esfuerzo de sus empleados, a través de un Pocket PC. Con este sistema se logra una mayor
satisfaccion de los clientes y una mayor productividad en la toma y preparacion de los
pedidos, aumentando los beneficios obtenidos en el Restaurant "Aji Seco". El sistema
proporciona la funcionalidad necesaria para: * La toma de pedidos por parte de los
empleados con un Pocket PC en vez de la toma manual de pedidos. ¢ La recepcion de los
pedidos en la cocina en tiempo real y de forma inaldmbrica. « Obtener informes que ayuden
a mejorar tanto el rendimiento de los empleados, como el servicio a los clientes. EL Sistema
estd disefiado para el Restaurant "Aji Seco" donde el tiempo es una variable importante para
su economia, dado que se desea ofrecer un mejor servicio a sus clientes con un adecuado

manejo de la informacion y atencidn de sus necesidades.

Aguilar Valle, Eral Jests (2018). Sistema de Gestion de Pedidos Via Web para mejorar la
atencion al cliente en la cevicheria restaurante Puerto Malabrigo de la ciudad de Trujillo. La
investigacion tuvo como finalidad mejorar el servicio de atencion al cliente que realiza la
Cevicheria Restaurant Puerto Malabrigo. Para lo cual, se obtuvo informacion a través de la
observacion del proceso de atencion, ademas de las encuestas a los empleados y clientes; lo
cual fue de suma importancia con el estudio de requisitos a solucionar los objetivos
propuestos, reduciendo el tiempo al momento de registrar los pedidos, disminuir el tiempo
de emision del reporte de pedidos e incrementando en los clientes el valor de la satisfaccion.
Mediante el andlisis de datos se aplico la prueba Z debido a la que la poblacion fue mayor a
30 y se empled la prueba T de Student para llevar a cabo la medicion de satisfaccion por
partes de los clientes, ademas de la metodologia de desarrollo de Software Iconix. Luego de
haber sido implantado el sistema se alcanzo la reduccion del tiempo al momento de registrar
un pedido en 69.17 %, asimismo se disminuy¢ el tiempo de emision del reporte de pedidos
en 65.57 %, también se logré el incremento de la satisfaccion en los clientes. Se llega a
concluir que con la implantacion del sistema se ha alcanzado a progresar de manera
significativa en el proceso de atencidon al cliente en la Cevicheria Restaurant Puerto

Malabrigo de la Ciudad de Trujillo.

1.3 Formulacion del problema
(Como mejorar la gestion de delivery en el restaurante la Paprika de la ciudad de

Tarapoto 2018?



1.4 Objetivos

1.4.1.Objetivo general
Determinar la influencia del sistema de informacion Web - Mdvil en la mejora de

la gestion de delivery en el restaurante la Paprika, 2018.

1.4.2. Objetivos especificos

OET1: Identificar y describir los procesos de gestion de delivery en el restaurante.
OE2: Desarrollar un sistema de Informacion Web y Movil.
OE3: Evaluar la influencia del Sistema de Informacion Web —Movil en la gestion

de delivery.

1.5 Justificacion de la investigacion

1.5.1. Justificacion Teorica

El proyecto beneficio a todos los estudiantes y profesionales interesados en crear
un proyecto para brindar servicios de compra mediante una aplicacion mévil y gestionar
por una aplicacion web, ya que se establece bases fundamentales para la creacion de un

comercio electronico.

1.5.2. Justificacion Practica

El proyecto beneficio al restaurante en tener mejor control en la gestion de sus
pedidos ya que todos los procesos para la gestion de pedidos estan automatizados, desde
el registro de los platos, precios, pedidos y entre otros, ademas se redujo el tiempo de
atencion por cliente, ya que el cliente uso la aplicacion mévil donde se visualiza el menu
que ofrece, las promociones, precios y asi evitar posibles confusiones.
Ademas, ayudo al restaurante la Paprika a reducir los tiempos de atencion y un aumento
en la satisfaccion del cliente y por ende estar dentro del mercado competitivo respecto a

calidad y eficiencia en el proceso atencion de delivery.

1.5.3. Justificacion Social
El proyecto beneficio a todas las personas de Tarapoto y las zonas aledafias de la

ciudad, ya que tendran a la mano toda la informacion del restaurante la Paprika, ment,



precios, ofertas, etc. Esto facilitard a las personas al momento de hacer su pedido, ya que

reducira el tiempo de recepcion de la misma.

El proyecto que se presenta esta realizado con la finalidad de brindar la facilidad,
comodidad y seguridad de realizar este proceso desde un teléfono movil con tan solo

seguir una secuencia de pasos.

Ademas, el proyecto es adaptable para todos los restaurantes que ofrecen el servicio de
delivery, beneficidndose econdomicamente, ya que ampliara su cartera de clientes de los
diferentes lugares de la ciudad de Tarapoto y sus zonas aledafias, ademas de que sus

procesos seran optimizados y lo que repercute en los costos.

1.6 Bases tedricas

1.6.1. Gestion de Delivery

Segun Diego Arce (2012) la gestion de delivery consiste en actividades que resultan
de la cumplimentacion de 6rdenes de pedido del cliente, a la vez que se asegura el
maximo valor de la cadena de suministro y servicio al cliente, asi el proceso comienza
con la llegada de un pedido y termina cuando el pedido es enviado, aceptado y finalmente
cobrado.

La Gestion de Delivery incluye las siguientes actividades:

Entrada de Pedidos

Comprobacion de
crédito

Cobro

Facturacion Order Emmrf‘b:a;r.ién de
Management disponibilidad de
existencias
Emvio v enlrega Priorizacion
de pedidos
Preparacion de
pedidos

Figura 1. Ciclo de vida de la gestion de pedidos. (Fuente: Diego Arce).



Una correcta Gestion de Delivery significa lo siguiente:
e Conocer los requerimientos del cliente de manera precisa en lo que se respecta al
producto, la cantidad, los plazos, la entrega y el precio.
e Asegurar plazos y fechas de entregas precisas.
e Mantener informado al cliente a lo largo de la vida del pedido.

e Transmitir eficientemente la informacion de los pedidos a la cadena de suministro.

Requerimientos del Cliente
M eced dades el cliente

Plazos de mtrega

Informacion del pedido

- ——
Figura 2. Pasos de una correcta gestion. (Fuente: Diego Arce).

Ademas, una buena Gestion de Delivery crea valor para una organizacion mediante los
siguientes aspectos:

e Reduciendo el tiempo de ciclo del pedido.

e Aplicando la segmentacion de clientes.

e Facilitando el desempefio enfocado en la demanda y la gestion de la demanda.

Segun Diego Arce (2012) una buena gestion de Pedidos y Distribucion crea valor para
una organizacion mediante los siguientes aspectos:

e Reduciendo el tiempo de ciclo del pedido.

e Aplicando la segmentacion de clientes.

e Facilitando el desempefio enfocado a la demanda y Gestion de Demanda.

La gestion de delivery permite alcanzar “el pedido perfecto”. Un pedido que se ha
enviado al cliente de manera completa, a tiempo, sin deterioro ni dafio fisico y con la

documentacion completa y correcta.

Envio Entrega en Sin dafio mi Documentacion
Completo plazo deterioro completa

Figura 3. Pedido perfecto. (Fuente: Diego Arce).



Factores Criticos de Exito de la Entrada de Pedidos:
e Personal formado con capacidad para:
o Subsanar informacion
o Responder rapidamente a quejas y reclamaciones.
e Utilizacion de elementos informaticos (software y hardware) actualizados.
Diego Arce (2012) nos provee de como debe ser una excelente documentacion para
la Gestion de Delivery:
e Lista de picking debe indicar al menos:
o Descripcion del articulo
o Cantidad
o Fecha de recuperacion
e Packing slip:
o Listado de todos los articulos que incluye €l envi6 con su descripcion y cantidad.
o Articulos del pedido que no se incluye en €l envio
e Advance Ship Notice:
o Enviado via fax, email o notificacion movil, informa al destinatario los articulos

que son enviados, la cantidad y cuando llegaran.

La posicion estratégica como proceso logistico de la gestion de pedidos obliga a
mantener controladas una serie de variables, las cuales pueden ayudar a la mejora de la
gestion de dicho proceso:

e Ventas por pedido.

e Numero de pedidos y numero de lineas por pedido.

e Coste medio por pedido.

e Coste por entrega y por kilémetro.

e Coste de distribucion entre ventas.

¢ C(lientes entre ventas.

e Indice de densidad de los envios.

1.6.2. Gestion de atencion al cliente
Ramos, Segura, Gonzales y Suérez (2012) indicaron que desde épocas remotas el
hombre ha buscado las formas mas factibles de realizar su trabajo y con el surgimiento

de la competencia entre las empresas se ha desarrollado la necesidad de gestionar las
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organizaciones, de forma tal, que le permitan ser lideres o, al menos, obtener beneficios
que facilitan su sustento. Para ello ha creado un sinnumero de herramientas, que le han
permitido gestionar sus procesos, recursos humanos y materiales, garantizando con esto

tener un sitio en el tan cambiante y dindmico mundo empresarial.

Asimismo, Ramos et al. (2012) explicaron que la mejora de la eficacia y la eficiencia en
la gestion de la calidad de sus actividades es una de las premisas de las empresas de punta
en todo el mundo, por su importancia para lograr la aceptacion y satisfaccion de los
clientes. Ahora bien, para gestionar o mejorar, el primer paso es evaluar, siendo este el
proceso en el cual se cuantifica en qué medida se cumplen los parametros establecidos

para una actividad determinada.

Calafia (2012) nos dijo que la atencion a clientes va mds alld de atender peticiones y
reclamos de usuarios, sino que se enfoca en crear un ambiente placentero para que el
servicio lleve el sello diferenciador de un producto que el mismo cliente puede distinguir
y recordar entre otros. La calidad como elemento enfocado a satisfacer las necesidades y
expectativas debe incluir la atencion al cliente como una herramienta para gestionar

experiencias positivas y favorecer la rentabilidad de la empresa.

De acuerdo con el comentario del autor, quien explica que una parte muy importante, en
toda empresa, es la parte socioldgica del tiempo de atencidon que le damos al cliente,

porque esto es clave para tener mas fidelizacion por parte del cliente.

Pizzo (2012) afirma que la gestion de los tiempos de servicio y estrategias a favor del
cliente e indica que los largos tiempos de espera son una de las causas mas comunes de
insatisfaccion de clientes en todo tipo de servicios. La vida acelerada y la gran
competencia de servicios rapidos hace que cada vez mas los clientes exijan disminuir los

tiempos de espera en las diferentes etapas del proceso de prestacion de los servicios.

El autor pone como ejemplo que un cliente demora 5 minutos en pensar y decidir el plato
que desea comer en un restaurante. Este tiempo pasa inadvertido en relacion con los cinco
minutos que demora el mozo en asignarle una mesa (estos ultimos pueden parecer
eternos). Asimismo, Pizzo (2012) presentd dos estrategias para gestionar el servicio

reduciendo esa causa de insatisfaccion:
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1) Transformar tiempos fuera de control en tiempos gestionados por el cliente, esto se
consigue, cuando se le asigna alguna tarea al cliente durante un tiempo fuera de
control, tarea que el perciba como valiosa para la recepcidn del servicio.

2) Acotar los tiempos fuera de control y prever medidas de contencion para cuando

superan lo deseado. Esta estrategia debe ser aplicada cuando no es posible la primera.

1.6.3.Calidad de Atencion al Cliente

1.6.3.1. El Servicio
Stanton, Etzel & Walker. (2000), definen los servicios "como actividades
identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada para

brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades". (p.6).

En la norma Norma ISO 9000:2000 comenta que “un servicio es el resultado de llevar
a cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el
cliente, generalmente es intangible. La prestacion de un servicio puede implicar, por
ejemplo:

e Una actividad realizada sobre un producto tangible suministrado por el cliente
(por ejemplo, reparacion de un automovil).

e Una actividad realizada sobre un producto intangible suministrado por el cliente
(por ejemplo, la declaracion de ingresos necesaria para preparar la devolucion de
los impuestos).

e La entrega de un producto intangible (por ejemplo, la entrega de informacion en
el contexto de la transmision de conocimiento).

e La creacion de una ambientacion para el cliente (por ejemplo, en hoteles y

restaurantes)”.

En resumen, el servicio es el conjunto de actividades que se relacionan entre si y de
actitudes que se disefian para satisfacer las necesidades de los usuarios, el servicio
viene del verbo servir que se encuentra el encontrarse a disposicion del otro, también
el servicio es un conjunto de actividades que buscan responder a una o mas
necesidades de un cliente. Se define un marco en donde las actividades se desarrollaran
con la idea de fijar una expectativa en el resultado de éstas La presentacion de un

servicio no resulta en posesion, y asi es como un servicio se diferencia de proveer un
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bien fisico. Al proveer algin nivel de habilidad, ingenio y experiencia, los proveedores
de un servicio participan en una economia sin las restricciones de llevar inventario
pesado o preocuparse por voluminosas materias primas. Por otro lado, su inversion en
experiencia requiere constante inversion en mercadotecnia y actualizacion de cara a la

competencia, la cual tiene igualmente pocas restricciones fisicas.

1.6.3.2. Caracteristicas del Servicio
La caracteristica basica de los servicios, consiste en que estos no pueden verse,
probarse, sentirse, oirse ni olerse antes de la compra.

Berry, Bennet & Brown (1989). Detallan que el servicio tiene cuatro caracteristicas:

a) Intangibilidad. Los servicios son intangibles. Al contrario de los articulos, no se
les puede tocar, probar, oler o ver. Los consumidores que van a comprar servicios,
generalmente no tienen nada tangible que colocar en la bolsa de la compra. Cosas
tangibles como las tarjetas de 28 créditos plasticas o los cheques pueden
representar el servicio, pero no son el servicio en si mismas.

b) Heterogenidad. Los servicios varian. al tratarse de una actuaciéon — normalmente
llevada a cabo por seres humanos — los servicios son dificiles de generalizar,
incluso los cajeros mas corteses y competentes pueden tener dias malos por
muchas razones, e inadvertidamente pasar malas vibraciones al cliente o cometer
errores.

¢) Inseparabilidad de produccion y consumo. Un servicio generalmente se consume
mientras se realiza, con el cliente implicado a menudo en el proceso. Una deliciosa
comida de restaurante puede estropearla un servicio lento o malhumorado, y una
transaccion financiera rutinaria puede echarse a perder por una cola de espera
inacabable o un personal sin preparacion.

d) Caducidad. La mayoria de los servicios no se pueden almacenar. Si un servicio

no se usa cuando esta disponible, la capacidad del servicio se pierde.

Esta caracteristica dificulta una serie de acciones que pudieran ser deseables de hacer:
los servicios no se pueden inventariar ni patentar, explicados o representados

facilmente, etc., o incluso medir su calidad antes de la prestacion.

Intangibles: no se conoce su calidad y resultado hasta que se recibe, no se pueden

sentir, percibir, oler y oirse. Esta es la caracteristica mas basica de los servicios.
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Consiste en que estos no pueden verse, probarse, sentirse, oirse, ni olerse antes de la
compra. Esta caracteristica dificulta una serie de acciones que pudieran ser deseables
de hacer: los servicios no se pueden inventariar ni patentar, ser explicados o

representados facilmente, etc. incluso medir su calidad antes de la prestacion.

Simultaneidad: se consumen en el mismo momento en que se producen.

Personales: lo que genera que ningln servicio prestado es exactamente igual, depende
de su emisor como de su receptor, y de las necesidades de cada uno, el servicio no
siempre es diferente conforme se encuentre el estado de la persona que lo percibe o la

que se dirige.
Intransferible: un servicio prestado no permite ser transferido a otro.

Heterogenidad (o variedad): Dos servicios similares nunca serdn idénticos o iguales.
Esto por varios motivos: Las entregas de un mismo servicio son realizadas por
diferentes personas a otras personas, en momentos y lugares distintos. Cambiando uno
solo de estos factores, el servicio ya no es el mismo, incluso cambiando s6lo el estado
de 4nimo de la persona que entrega o la que recibe el servicio. Por esto es necesario

prestar atencion a las personas que prestaran los servicios a nombre de la empresa.

Inseparabilidad: En la produccién y el consumo son parcial o totalmente simultaneos.
A estas funciones muchas veces se puede agregar la funcion de venta. Esta
inseparabilidad también se da con la persona que presta el servicio. No se pueden
separar los servicios de los mismos servicios. En los servicios la produccion y el
consumo son parcial o totalmente simultaneos. A estas funciones muchas veces se
puede agregar la funcion de venta. Esta inseparabilidad también se da con la persona

que presta el servicio.

1.6.3.3. Dimensiones del Servicio al Cliente
Como lo afirman los investigadores Parasuraman, Zeithlam y Barry (1993), los

principales factores que determinan la calidad de los servicios son:

e La accesibilidad: El servicio es facil de obtener, en lugares accesibles, y en el
momento adecuado. Es importante tener en cuenta en un momento determinado,

que los canales de apoyo (fuerza de ventas, telemercaderistas, punto de venta,
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etc.) seleccionados estén al alcance de los consumidores y haya una capacidad de
respuesta oportuna y eficiente.

e La comunicacion: El servicio y las condiciones comerciales son descritas de
manera precisa y en términos faciles de comprender por el consumidor.
Especificamente se refiere a informar detalles en cuanto a las emisiones de
facturas y/o remisiones, entrega de mercancia, periodos y/o fechas de pagos, etc.
que soportarian la compra.

e La capacidad del personal: El personal posee las habilidades y conocimientos
necesarios de los servicios y productos que ofrece la compaiiia para servir
adecuadamente a los clientes.

e La cortesia y la amabilidad: El personal es cortés, amable, respetuoso y atento.

e La credibilidad: La empresa y sus empleados son confiables y quieren ayudar

realmente a los clientes.

1.6.3.4. La Calidad del Servicio al Cliente

1.6.3.4.1. Definicion

De acuerdo a lo senalado por Rey, M. (1999). Comenta que” el andlisis de
este concepto lo iniciamos con el desglose de los dos elementos que lo integran:
calidad y servicio. Entendemos necesario, sin embargo, realizar algunas
matizaciones al termino calidad que nos ayudaran en nuestro propodsito. Para
proceder a su definicion hay que sefialar inicialmente la diferencia entre calidad
percibida y calidad objetiva. La primera es juicio del consumidor sobre la
excelencia o superioridad de un producto o marca sobre otros desde una Optica
global. Es una actitud relacionada pero no equivalente a la satisfaccion y resulta
de la comparacion de las expectativas con la percepcion de desempefio, por su
parte, la calidad objetiva se refiere a la superioridad medible y verificable de un
producto o servicio sobre otro, tomando como base algin estandar preestablecido.
Suele relacionarse con conceptos usados para describir la superioridad técnica de
un producto. De la dualidad planteada, serd la calidad percibida el objeto de
nuestro estudio”. (p.25).
Considerando los anteriores conceptos, podemos decir que cuando hablamos de
servicio al cliente nos referimos al conjunto de servicios y/o productos que una

empresa, marca o institucion le ofrece a una persona interesada en adquirirlos,
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con el interés completo de generar una relacion directa con los consumidores y
clientes, que les permita conocer sus necesidades y sus expectativas, de tal manera

que la empresa puede satisfacerlos y superar las expectativas que ellos tienen.

1.6.3.4.2. Caracteristicas
Larrea, P. (1991) comenta acerca de las caracteristicas que tiene la calidad

del servicio al cliente.

Conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente. Antes de disefiar
cualquier politica de atencién al cliente es necesario conocer a profundidad las
necesidades de los diferentes segmentos de clientes para poder satisfacer sus
expectativas.

Flexibilidad y mejora continua. Las empresas han de estar preparadas para

adaptarse a posibles cambios en su sector y a las necesidades crecientes de los

clientes. Para ello, el personal que esta en contacto directo con el cliente a de tener
la formacidn y capacitacion adecuadas para tomar decisiones y satisfacer las
necesidades de los clientes incluso en los casos mas inverosimiles.

Orientacion al trabajo y al cliente. Los trabajos que implican atencion directa al

cliente integran dos componentes: el técnico propio del trabajo desempefiado y el

humano, derivado del trato directo con personas.

Plantearse como meta de la atencion al cliente la fidelizacion. Considerando que

la satisfaccion del consumidor es el objetivo final de cualquier empresa, es

necesario conocer las caracteristicas que €sta presenta:

e Es subjetiva. Al cliente le mueven las razones y las emociones al mismo
tiempo, por lo que la atencion al cliente a de ser cerebral y emocional.

e Esuna variable compleja dificilmente medible dada su subjetividad.

e No es facilmente modificable. Para conseguir un cambio de actitud en un
cliente son necesarias sucesivas experiencias que el cliente perciba como
exitosas.

e El cliente no necesariamente se siente satisfecho por una buena relacion
calidad/precio.

e La direccion debe segmentar a los clientes para poder lograr la satisfaccion
de los mismos. No todos los clientes son iguales, ya que cada uno llega al
mercado motivado por unas necesidades diferentes, por lo que hemos de

ofertar a cada grupo homogéneo de clientes lo que desea y necesita.
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e Lasatisfaccion de un cliente no esta exclusivamente determinada por factores
humanos. Es un error pensar que la gestion de la atencion al cliente debe
centrarse de forma exclusiva en el componente humano de la venta, ya que
toda venta personal estd integrada en un contexto comercial cuyos
componentes fisicos deben ayudar a ofrecer un mayor y mejor servicio al

cliente. (p.41).

1.6.4. Sistemas de Informacion

1.6.4.1. Definicion

(Pena, 2006) sostiene que, un sistema de informacion es un conjunto de
elementos interrelacionados con el proposito de prestar atencion a las demandas de
informacion de una organizacion, para elevar el nivel de conocimientos que permitan
un mejor apoyo a la toma de decisiones y desarrollo de acciones.
Otros autores como (Peralta, 2008), de una manera mas acertada define sistema de
informacion como: conjunto de elementos que interactian entre si con el fin de apoyar
las actividades de una empresa o negocio. Teniendo muy en cuenta el equipo
computacional necesario para que el sistema de informacion pueda operar y el recurso
humano que interactia con el Sistema de Informacion, el cual estd formado por las

personas que utilizan el sistema.

1.6.4.2. Actividades de un Sistema de Informacion
(Peralta, 2008), menciona que un sistema de informacidn realiza cuatro actividades

basicas: entrada, almacenamiento, procesamiento y salida de informacion.

a. Entrada de Informacion: Es el proceso mediante el cual el Sistema de
Informacion toma los datos que requiere para procesar la informacion. Las entradas
pueden ser manuales o automaticas. Las manuales son aquellas que se proporcionan
en forma directa por el usuario, mientras que las automadticas son datos o
informacion que provienen o son tomados de otros sistemas o méddulos. Esto ultimo
se denomina interfaces automaticas. Las unidades tipicas de entrada de datos a las
computadoras son las terminales, las cintas magnéticas, las unidades de diskette,
los codigos de barras, los escaneres, la voz, los monitores sensibles al tacto, el

teclado y el mouse, entre otras.
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b. Almacenamiento de Informacion: El almacenamiento es una de las actividades o
capacidades mas importantes que tiene una computadora, ya que a través de esta
propiedad el sistema puede recordar la informacion guardada en la seccion o
proceso anterior. Esta informacidén suele ser almacenada en estructuras de
informacion denominadas archivos. La unidad tipica de almacenamiento son los
discos magnéticos o discos duros, los discos flexibles o diskettes y los discos
compactos (CD-ROM).

c. Procesamiento de Informacion: Es la capacidad del Sistema de Informacion para
efectuar célculos de acuerdo con una secuencia de operaciones preestablecida.
Estos calculos pueden efectuarse con datos introducidos recientemente en el
sistema o bien con datos que estan almacenados. Esta caracteristica de los sistemas
permite la transformacion de datos fuente en informacidon que puede ser utilizada
para la toma de decisiones, lo que hace posible, entre otras cosas, que un tomador
de decisiones genere una proyeccion financiera a partir de los datos que contiene
un estado de resultados o un balance general de un afio base.

d. Salida de Informacion: La salida es la capacidad de un Sistema de Informacién
para sacar la informacion procesada o bien datos de entrada al exterior. Las
unidades tipicas de salida son las impresoras, terminales, diskettes, cintas
magnéticas, la voz, los graficadores y los plotters, entre otros. Es importante aclarar
que la salida de un Sistema de Informacion puede constituir la entrada a otro
Sistema de Informacion o modulo. En este caso, también existe una interface

automatica de salida.

1.6.5. Sistema Web

1.6.5.1. Definicion

(Lujan M. 2002) sostiene que, aplicaciones web son aquellas herramientas que
los usuarios pueden utilizar accediendo a un servidor web a través de internet o de una
intranet mediante un navegador. En otras palabras, es una aplicacion (software) que
se codifica en un lenguaje soportado por los navegadores web en la que se confia la
ejecucion al navegador.

Las aplicaciones web son populares debido a lo practico del navegador web como
cliente ligero, a la independencia del sistema operativo y mantener las aplicaciones

web sin distribuir e instalar software a miles de usuarios potenciales. Existen
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aplicaciones como los webmails, wiki, weblogs, tiendas en linea y la propia Wikipedia

que son ejemplos bastante conocidas de aplicaciones web.

1.6.5.2. Estructura

(Lujan Mora, 2002), Aunque existen muchas variaciones posibles, una
aplicacion web esta normalmente estructurada como una aplicacion de tres-capas.
En su forma més comun, el navegador web ofrece la primera capa y un motor capaz
de usar alguna tecnologia web dinamica, por ejemplo: PHP, JAVA Servlets, ASP,
ASP.NET, CGI, ColdFusion, Perl.

Python o Ruby on Rails que constituye la capa intermedia, por Gltimo, una base de
datos que constituye la tercera y ultima capa.

El navegador web, manda peticiones a la capa intermedia que ofrece servicios
valiéndose de consultas y actualizaciones a la base de datos y a su vez proporciona

una interfaz de usuario.

1.6.5.3. Web Estandar

Se refiere a aplicaciones disefiadas para trabajar en los navegadores de
computadoras de escritorio que utiliza un navegador, también pueden trabajar en los
dispositivos moviles, con la condiciéon de que no se basan en las caracteristicas
especificas del navegador que no estan disponibles en la mayoria de los dispositivos

moviles (como por ejemplo el Adobe Flash Player).

1.6.5.4. Web Responsive o Adaptable

Las webs con un disefio responsivo aplican un estilo diferente (o un conjunto de
estilos, dependiendo del tamaio del dispositivo) basado principalmente en las hojas
de estilo en cascada (CSS), cuyo objetivo es adaptar la apariencia de las paginas web
al dispositivo que se esté utilizando para visualizarla. El disefio se puede aplicar a nivel
de cliente — servidor, o ambas cosas pueden ocurrir. La idea es tener una sola fuente
de contenido que hace diferente en funcion de las caracteristicas de un dispositivo.
Ademas de ser una solucion para aplicaciones Web moviles, también es util para otros
tipos de dispositivos como tabletas, consolas de videojuegos y televisores. (Serrano,

Hernantes, & Gallardo, 2013).
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1.6.7. Sistema de Aplicacion Movil

1.6.7.1. Definicion

Segun Morales Guevara et al (2014) un sistema movil es una aplicacion
informatica disefiada para ser ejecutada en teléfonos inteligentes, tabletas y otros
dispositivos méviles. Por lo general se encuentran disponibles a través de plataformas
de distribucion, operadas por las companias propietarios de los sistemas operativos

moviles como android, ios, Blackberry, OS, Windows Phone, entre otros.

1.6.7.2. Tendencias de Plataformas
(Economics, 2014) Demuestra que las tendencias del mercado en cuanto al

interés de los desarrolladores por el segmento de la movilidad.
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Figura 4 . Tendencias de las plataformas
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1.6.7.3. Desarrollo

(Morales Guevara, Chavira, & Alvarez, 2014) El desarrollo de aplicaciones para
dispositivos moviles requiere tener en cuenta las limitaciones de estos dispositivos.
Los dispositivos méviles funcionan con bateria, hay que considerar una gran variedad
de tamanos de pantalla, datos especificos de software y hardware como también
distintas configuraciones. El desarrollo de aplicaciones moviles requiere el uso de
entorno de desarrollo integrado. Las aplicaciones moviles suelen ser probadas primero

usando emuladores y mas tarde se ponen en el mercado en periodo de prueba.

1.6.7.4. Aplicaciones Hibridas

Las aplicaciones hibridas son aplicaciones Web moviles empaquetados en una
aplicacion nativa. Se comportan como una aplicacion nativa, pero estan desarrollados
utilizando las mismas herramientas que se utilizan para desarrollar aplicaciones web

principalmente, HTMLS, CSS y JavaScript. (Serrano, Hernantes, & Gallardo, 2013).

1.6.7.5. Aplicaciones Nativas

Las empresas que construyen sistemas operativos méviles quieren aplicaciones
que sean especificas a sus propios entornos y que pueden sacar el méximo provecho
de sus caracteristicas particulares. Esto requiere el desarrollo de la aplicacion
utilizando el lenguaje y marco de trabajo del proveedor, por ejemplo, usando Xcode
con Objective-C para iOS y Eclipse con Java para Android. (Serrano, Hernantes, &

Gallardo, 2013).

1.6.8. Metodologia de Sistema de Informacion RUP

1.6.8.1. Definicion

Seglin (Guerrero, 2006) RUP, se basa en una forma disciplinada en asignar
tareas y responsabilidades en un proyecto de desarrollo de sistemas de informacion
asegurando la produccion de software de calidad dentro de plazos y presupuesto
predecible.
El RUP mejora la productividad del equipo ya que permite que cada miembro del
grupo sin importar su responsabilidad especifica acceda a la misma base de datos de

conocimiento.
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Este proceso unificado de desarrollo de software pretende implementar las mejores

practicas actuales en ingenieria de software orientado en:

e Desarrollo iterativo del software

e Administracidon de requerimientos

e Uso de arquitectura basadas en componentes.
e Modelamiento visual del software

e Verificacion de la calidad de software

e Control de cambios.

(Per Kroll, Philippe Kruchten, 2003) nos menciona que, dicha metodologia se
desarrolla en 4 fases de trabajo, una fase de Iniciacion seguido de una fase de
elaboracion, seguido de una fase de construccion y finaliza con una fase de transicion.
Cada fase en RUP puede descomponerse en iteraciones. Una iteracion es un ciclo de
desarrollo completo que da como resultado una entrega de producto ejecutable (interna

o0 externa).

El proceso define una serie de roles: Los roles se distribuyen entre los miembros del
proyecto y que definen las tareas de cada uno y el resultado (artefactos) que se espera

de ellos.

Recursos

i

Disefiar

Plangar

Tempo

INICIO ELABORACION COMNSTRUCCION TRANSICION
Figura 5. Fases de la metodologia RUP
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Figura 6. Hitos de cada fase de la metodologia RUP

RUP define nueve disciplinas a realizar en cada fase del proyecto:
e Modelado del negocio

e Analisis de requisitos

e Implementacion

e Test

e Distribucion

e Gestion de configuracion y cambios

e Gestion del proyecto

e (Qestion del entorno
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Cada fase en RUP puede descomponerse en iteraciones. Una iteracion es un ciclo de

desarrollo completo dando como resultado una entrega de producto ejecutable (interna

o0 externa).

El proceso define una serie de roles: Los roles se distribuyen entre los miembros del

proyecto y que definen las tareas de cada uno y el resultado (artefactos) que se espera

de ellos.
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Prusbas

Figura 7. Roles dentro de la metodologia RUP

Todos los miembros del equipo comparten:
e Una base de conocimiento
e Un Proceso o una vista de como desarrollar software
e Un lenguaje de modelamiento (UML) RUP realiza un levantamiento
exhaustivo de requerimientos.
e Busca detectar defectos en las fases iniciales.
¢ Intenta reducir al nimero de cambios tanto como sea posible.
e Realiza el Andlisis y disefio, tan completo como sea posible.

e Disefio genérico, intenta anticiparse a futuras necesidades.

1.6.9. Usabilidad de un Sistema Informatico

1.6.9.1. Definicion

La usabilidad es la cualidad que tiene un sistema por la que permite a sus
usuarios alcanzar objetivos especificos con efectividad, eficiencia y satisfaccion. Es
decir, que cuanto mejor permita hacer algo n sistema mayor usabilidad tendra.
Si el sistema ayuda a que el usuario cometa los menos errores o se recupera de ellos
facilmente, si permite hacer la tarea lo mas rapido posible y ademas el usuario queda

satisfecho con la labor realizada, el sistema tiene una buena usabilidad.

1.6.9.2. Caracteristicas principales de la usabilidad
Jakob Nielsen y el profesor de ciencias de la computacion Ben Shneiderman,
han escrito por separado sobre un marco de trabajo de aceptabilidad del sistema, donde

la usabilidad es parte de la “utilidad” y se compone de las siguientes caracteristicas:
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. Facilidad de aprendizaje: La facilidad de aprender la funcionalidad y

comportamiento del sistema define en cuanto tiempo un usuario, que nunca ha visto

una interfaz, puede aprender a usarla bien y realizar operaciones basicas.

. Eficiencia de uso: Involucra alcanzar el nivel de productividad requerido, una vez

que el usuario ha aprendido a usar el sistema. Determina la rapidez con que se

pueden desarrollar las tareas.

. Retencion sobre el tiempo: Cuando un usuario ha utilizado un sistema tiempo

atras, y tiene la necesidad de utilizarlo de nuevo la curva de aprendizaje debe ser
significativamente menor, que el caso del usuario que nunca haya utilizado dicho
sistema, esto es de primordial importancia para aplicaciones usadas

intermitentemente.

. Tasas de error: La capacidad del sistema para ofrecer una tasa de baja de errores,

apoyar a los usuarios a cometer pocos errores durante el uso del sistema, y en caso

de que comenta errores ayudarles a recuperarse facilmente.

. Satisfaccion: Se refiere a la impresion subjetiva del usuario respecto al sistema.

1.6.10. Accesibilidad a un Sistema Informatico

Segun (Berners-Lee, Fischetti, 1999) la accesibilidad se define como el arte de

garantizar que cualquier recurso, a través de cualquier medio, este disponible para

todas las personas, tengan o no algun tipo de discapacidad.

Definicion de términos basicos

Sistema de Gestion

Un Sistema de Gestion es un conjunto de etapas unidas en un proceso continuo, que

permite trabajar ordenadamente una idea hasta lograr mejoras y su continuidad.

Delivery

Es una actividad en el tiempo que forma parte de la funcidn logistica que tiene por

finalidad colocar bienes, servicios e informacion directo en el lugar de consumo.

(Castillo Sandoval, Laura Franchesca, 2014). El Delivery es un proceso que consiste en la

entrega de pedidos, mediante via online, catdlogo y por via teléfono, para que el producto

sea entregado al encargado de llevar el pedido y otra se queda en la empresa para archivarla.
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Al momento de recibir la llamada se asegura de que el producto requerido se encuentre

disponible, acuerdan la hora de entrega y también la forma de pago.

° Pedido

El pedido es la peticion de compra que un cliente hace a un proveedor para que este le
suministre los bienes o servicios solicitados.
Es el documento por el que solicita el suministro de unas determinadas mercancias o

Servicios.

o Gestion de Pedidos
Es considerada como parte de la gestion de los clientes, en el pasado la gestion de

clientes abarcaba el tratamiento de los pedidos y de quejas, reclamaciones y devoluciones.

. Recepcion de Pedido
Proceso mediante el cual la orden del cliente es recepcionada en el sistema de pedidos

existente en la empresa para ser tomada por el administrador.

o Servicio
Conjunto de acciones las cuales son realizadas con el fin de servir a alguien para asi

generar satisfaccion al consumidor.

o RUP

El Proceso Unificado de Rational o RUP (es un proceso de desarrollo de software
desarrollado por la empresa Rational Software, actualmente propiedad de IBM junto con
el Lenguaje Unificado de Modelado (UML), constituye la metodologia estdndar mas
utilizada para el analisis, disefio, implementacion y documentacién de sistemas orientados a
objetos.
El RUP no es un sistema con pasos firmemente establecidos, sino un conjunto de
metodologias adaptables al contexto y necesidades de cada organizacion. También se conoce
por este nombre al software, también desarrollado por Rational, que incluye informacion
entrelazada de diversos artefactos y descripciones de las diversas actividades. Est4 incluido
en el Rational Method Composer (RMC), que permite la personalizacion de acuerdo con las

necesidades.
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o Aplicacion Web

En la ingenieria de software se denomina aplicacion web a aquellas herramientas que
los usuarios pueden utilizar accediendo a un servidor web a través de internet o de una
intranet mediante un navegador. En otras palabras, es un programa que se codifica en un
lenguaje interpretable por los navegadores web en la que se confia la ejecucion al navegador.
Las aplicaciones web son populares debido a lo practico del navegador web como cliente
ligero, a la independencia del sistema operativo, asi como a la facilidad para actualizar y
mantener aplicaciones web sin distribuir e instalar software a miles de usuarios potenciales.
Existen aplicaciones como los correos web, wikis, blogs, tiendas en lineay Ia

propia Wikipedia que son ejemplos bastante conocidos de aplicaciones web.

. Aplicacion Mavil

Una aplicacion movil, aplicacion, App, es una aplicacion informaética disefiada para
ser ejecutada en teléfonos inteligentes, tabletasy otros dispositivos moviles. Las
aplicaciones permiten al usuario efectuar un conjunto de tareas de cualquier tipo profesional,
de ocio, educativas, de acceso a servicios, etc., facilitando las gestiones o actividades a
desarrollar. El acortamiento inglés app suele ser incorrectamente pronunciado por los

hispanohablantes como apepé, tratdndolo incorrectamente como una sigla.

1.8. Hipotesis
Hi: El sistema de informaciéon Web - Mévil influye en la gestion de delivery en el

restaurante la Paprika.

HO: El sistema de informacion Web — Movil no influye en la gestion de delivery en

el restaurante la Paprika.

1.9. Sistema de variables

Variable independiente: Sistema de Informaciéon Web — Mévil

Variable dependiente: Gestion de delivery
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Variables Definicion Dimensiones | Indicadores | Instrumentos | Escala
Conceptual de medicién | de
medicion
Un sistema de
informacion es
un conjunto e | Uso del | -Presencia
elementos Sistema de | -Ausencia | Ficha de
orientados al | Informacion registro Nominal
Sistema de | tratamiento y
Informacion Web | administracion
-Movil de datos e
informacion,
organizados y Portabilidad
listos para su Flexibilidad
uso posterior, | Calidad del | Seguridad Casos de | Nominal
generados Software N° de Prueba
para cubrir una pruebas
necesidad o un correctas.
objetivo
Es un proceso Tiempo Ficha de Razon
mediante el | Tiempo para registro
cual la orden gestionar un
del cliente es pedido.
Gestion de | recepcionada Numero de | Ficha de Razon
delivery en el sistema pedidos registros
de pedidos atendidos
existente en la Nivel de Encuestas Ordinal
empresa para satisfaccion
ser tomada por Eficacia del
el empleado.
administrador. - Nivel de
satisfaccion | Encuestas Ordinal

del cliente.




2.1. Materiales

CAPITULO I

MATERIAL Y METODOS

2.1.1. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Tabla 1

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica Justificacion Instrumentos
Encuesta Permitira conocer la situacion de la
empresa en la gestion de delivery. Cuestionarios

Levantamiento de
informacion

Entrevista

Pruebas de caso de uso

Recopilacion de evidencia sobre el
proceso de gestion con el uso y sin
el uso del sistema.

Permitira conocer los
requerimientos funcionales sobre la
gestion de delivery

Permitird identificar el numero de
pruebas correctas en el sistema

Ficha de registro

Ficha de entrevista

Ficha testcase

2.1.2. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

En la presente investigacion se realizara el andlisis cuantitativo, a través de la
estadistica descriptiva e inferencial. Los resultados se presentaran mediante cuadros y
graficos. Los procedimientos estadisticos mediante los cuales se realizara el
procesamiento de datos y el andlisis de resultados seran la distribucion de frecuencias, la

determinacion del promedio, para la comprobacion de hipdtesis se utilizard la T Student.

En probabilidad y estadistica, la distribucion t student es una distribucion de probabilidad

que surge del problema de estimar la media de una poblacion normalmente distribuida

cuando el tamafio de la muestra es pequefio (“Distribucion T de Student”,2015).

Distribucion de Frecuencias

Frecuencias absolutas: Frecuencia es el nimero de veces que se repite la misma

observacion.
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Frecuencias relativas: Frecuencia relativa (fr) es la proporcion de elementos que
pertenecen a una categoria y ésta se obtiene dividiendo su frecuencia absoluta entre el

numero total de elementos de la muestra.

Fr= m

4.
Donde
fr = Frecuencia relativa.
fi = Frecuencia absoluta simple.
N = muestra.
Promedio

n

Prueba T Student: Este tipo de prueba es ideal cuando se desea comparar las medidas
de dos grupos apareados que tienen una distribucion normal con numero de
observaciones menores a 35 mediciones.

Se utiliza la siguiente formula para el caso de numero igual de observaciones

~ Xp—m
SDJ/-\/E .

Donde: t = T-Student calculada para datos apareados

t

Xd = media de las diferencias de las muestras apareadas.

uo= Media hipotética de la poblacion para las diferencias.

Sp= Desviacion estandar de la muestra para las diferencias de las
muestras pareadas.

n = Tamano de la muestra.

2.2. Métodos
2.2.1.Tipo y Nivel de Investigacion

2.2.1.1. Tipo de Investigacion

El estudio que se presenta corresponde a una investigacion tipo Aplicada,
porque los resultados obtenidos pretenden aplicarse en forma inmediata para ayudar a



30

resolver la situacion problematica planteada, analizando los resultados obtenidos en
un plazo determinado.

Segun (Zoila Rosa Vargas Cordero,2008) La investigacion aplicada es una forma de

conocer las realidades con una prueba cientifica.

Por su parte, el pedagogo, filosofo, socidlogo y ensayista argentino (Ezequiel Ander-
Egg Hernandez, 2015) indica que la investigacion aplicada es una solucion eficiente y

con fundamentos a un problema que se ha identificado.

2.2.1.2. Nivel de Investigacion

Pre — Experimental: Porque se controlara la variable independiente con el fin de
mejorar la asistencia técnica con el uso de un Sistema de Informacion.

Cook y Campbell (1986) consideran los pre-experimentos como una alternativa a los
experimentos de asignacion aleatoria, en aquellas situaciones sociales donde se carece

de pleno control experimental.

2.2.2. Disefio de Investigacion

Disefio Pre Experimental
Con pre y post test, de un solo grupo; ya que hemos manipulado la variable
independiente (Sistema de Informacion Web - Movil), para analizar las consecuencias

que la misma tiene sobre la variable dependiente (Gestion de delivery).

GRUPOS PRETEST V. INDEPENDIENTE POSTEST
GE 0Ol X 02
Donde:

GE: Grupo Experimental conformado por los empleados encargado de
hacer la gestion de delivery.

Ol1: Evaluacion pre test
02:  Evaluacion pos test

X: Sistema de Informacion.
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2.2.3. Poblacion y muestra

2.2.3.1. Poblacion

El software es adaptable para todos los restaurantes que ofrecen el servicio de
delivery donde se automatiza los procesos, este proyecto va enfocado al restaurante la
Paprika.

La poblacion estard constituida por 4 empleados que laboran en el restaurante La

Paprika y los clientes que realizan delivery que son aproximadamente 60 al mes.

2.2.3.2. Muestra

La muestra para el uso del sistema Web- Movil a nivel del médulo de
administracion estara constituida por 4 empleados, por otro lado, seglin entrevista a la
empresa esta cuenta en promedio con 60 clientes al mes por la cual se determino6 la

siguiente muestra:

n= Z°2*N*p*q
e 2 N-1)+(Z°2*p*q)
Z = nivel de confianza (correspondiente con tabla de valores de Z)
p= Porcentaje de |a poblacion que tiene el atributo deseado

= Porcentaje de la poblacion gue no tiene el atributo deseado = 1-p
Nota: cuando no hay indicacién de la poblacion que posee o nd
el atributo, se asume b02: para py B0 para g

N = Tarmafio del universo (Se conoce puesto que es finito)
&= Error de estimacion maximo aceptado
n= Tamafio de la muestra

Ingreso de datos

z= | 1,96
p= | 95%,
q= 5%
N = 60
e= 5%

Tamarfio de muestra

[ n= 3318 |




CAPITULO 111
RESULTADOS Y DISCUSION

La presente investigacion busco demostrar la influencia de un sistema de informacion
web — movil en la gestion de delivery del restaurante la Paprika, 2018.Con los resultados
derivados de la investigacion se ha estipulado que existe un mejoramiento significativo en
la gestion de delivery en el restaurante la Paprika, que se refleja en la mejor satisfaccion del
cliente y los empleados, ademas en la eficiencia de los tiempos de toma de pedido, y

realizacion de la misma.

En este capitulo de la investigacion se presentan los resultados obtenidos durante todo el
proceso de recoleccion de datos, en donde el uso del sistema de informacion web — movil
marco una brecha significante e importante en la gestion de delivery, que con ello le

permitird un eficiente manejo y control en los procesos que se requiere.

Se plasmaron las variables de estudio (sistema de informacion web — movil, gestion de
delivery), donde se muestra la parte descriptiva de las mismas en la investigacion, ver cuanto

varian los datos, asi como la contrastacion de la hipotesis y objetivos propuestos.

4.1. Resultados
Tabla 2

Tiempo para realizar un pedido

Tiempo para realizar un pedido

Antes

Después

Cliente 1 3:45 minutos 1:20 minutos
Cliente 2 5:00 minutos 2:10 minutos
Cliente 3 3:00 minutos 2:00 minutos
Cliente 4 6:50 minutos 2:40 minutos
Cliente 5 3.20 minutos 2.00 minutos
Cliente 6 5:00 minutos 2:30 minutos
Cliente 7 3:30 minutos 2.00 minutos
Cliente 8 4:20 minutos 1:00 minutos
Cliente 9 3:00 minutos 1:10 minutos
Cliente 10 3.30 minutos 1:00 minutos
Cliente 11 3:40 minutos 1:15 minutos
Cliente 12 4.30 minutos 2.00 minutos
Cliente 13 3:10 minutos 1:30 minutos
Cliente 14 4:40 minutos 1:50 minutos
Cliente 15 3:10 minutos 1:00 minutos
Cliente 16 2:50 minutos 1.25 minutos
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Cliente 17 3:15 minutos 1:45 minutos
Cliente 18 3:40 minutos 1:15 minutos
Cliente 19 3:30 minutos 2:10 minutos
Cliente 20 3:00 minutos 1.55 minutos
Cliente 21 5:00 minutos 3:50 minutos
Cliente 22 4:20 minutos 3:00 minutos
Cliente 23 6:00 minutos 3:10 minutos
Cliente 24 3:20 minutos 2:00 minutos
Cliente 25 5:00 minutos 1:30 minutos
Cliente 26 4:36 minutos 2:25 minutos
Cliente 27 2:35 minutos 1:14 minutos
Cliente 28 5.50 minutos 2:27 minutos
Cliente 29 4:15 minutos 1: 22 minutos
Cliente 30 2:33 minutos 1:50 minutos
Cliente 31 3:55 minutos 1:15 minutos
Cliente 32 3:48 minutos 2:01 minutos
Cliente 33 4:34 minutos 1:35 minutos
Cliente 34 2:53 minutos 1:17 minutos
Tiempo para realizar un pedido

07:12

06:00

04:48

03:36

02:24

01:12

00:00

123456 7 8 910111213141516171819202122232425262728293031323334
Antes Despues

Figura 8: Tiempo para realizar un pedido

Interpretacion

En la tabla y figura superior; se observa los datos recogidos por la ficha de los tiempos en
dos momentos antes de implementar el sistema de informacion web — movil (Sin SIWEM),
como después de la implantacion del sistema de informacién web — moévil (Con SIWEM),
se puede verificar la variacion significativa en ambas lineas, una linea que va por encima de
los 02 minutos y 30 segundos, otra linea que estd por debajo de ese mismo tiempo; en un
antes los tiempos para realizar los pedidos por parte de los clientes es mayor por el mismo
motivo de que el Restaurante la Paprika no cuenta con una herramienta tecnoldgica que

ayude a los clientes a realizar sus pedidos y un momento después los tiempos son menores,
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ya que se pudo implementar un sistema web — movil con el objetivo de obtener mas

eficiencia en los tiempos para hacer dicho proceso.

Tabla 3

Estadistica de grupo — Tiempo para realizar un pedido

Estadisticas de grupo

Tiempo para Test N Media Desviacion Media de
realizar un estandar error estandar
pedido Antes 34 03:58 01:01 00:10
Despues 34 01:50 00:39 00:06

Fuente: Ficha de registro tiempo — SPSS v.24

Interpretacion

En la tabla superior; se observa el promedio o media aritmética total de los tiempos
tomados en ambos test (pre y pos), antes de implementarse el sistema de informacion
web — moévil (Sin SIWEM), como después de la implantacion del sistema de informacion
web — movil (Con SIWEM), siendo 03 minutos con 58 segundos y 01 minuto con 50
segundos respectivamente, se aprecia la muestra de estudio siendo 34 clientes que se tuvo
que registrar el tiempo en el que se demoran en hacer un pedido. Asi como también la
desviacion estandar y el error de la media, que son datos cruciales para aplicar el método

estadistico que nos permitird contrastar la hip6tesis de investigacion.

Prueba de T- Student:

Este tipo de prueba es ideal cuando se desea comparar las medidas de dos grupos con datos
apareados que tienen una distribucién normal con nimero de observaciones menores a 35
mediciones

Se utiliza la siguiente férmula para el caso de nimero igual de observaciones

Xp — o

ft= —— .
sp//T

Donde:

t = T-Student calculada para datos apareados

Xd = media de las diferencias de las muestras apareadas.

no= Media hipotética de la poblacion para las diferencias.
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Sp= Desviacion estandar de la muestra para las diferencias de las muestras apareadas.

n = Tamano de la muestra.

Realizamos las pruebas estadisticas definiendo la hipétesis nula y alternativa.

Ho; pnd = 0 (los tiempos para realizar un pedido después es mayor o no presenta diferencias
significativas)

Hi; pd < 0 (los tiempos para realizar un pedido después es significativamente menor)

Ahora debemos calcular la T-Student tabulada (tt), para luego analizarlo y compararlo con
la T-Student calculada (tc). Para ser posible esta operacién es necesario contar con los

siguientes pardmetros numericos:

Nivel de significancia (o) = 5% = (0.05)

Grado de libertad (n -1) =33

Tabla 4
Prueba de muestras apareadas — Tiempo para realizar un pedido

Prueba de muestras apareadas

Diferencias emparejadas t gl Sig.
(bilateral)
Media Desviacion Media 95% de intervalo de
estandar de error confianza de la
estandar diferencia

Inferior ~ Superior

Tiempo 02:07 00:50 00:08 01:50 02:25 - 33 ,000
para 14,814
realizar
un pedido
Fuente: Ficha de registro tiempo — SPSS v.24

Interpretacion

Como se puede apreciar en la tabla superior; los datos calculados nos brindan indicadores
estadisticos como la diferencia de las medias totales (02 minutos con 07 segundos), también
el dato de la desviacion estandar, media error estandar, grados de libertad y mas informacion
importante. Lo crucial es el dato de la T-calculada que es -14,814. Ya contando con el dato
de la T- calculada, se procede encontrar el valor de la T-tabulada, para ello es necesario
saber los grados de libertad (n-1) y en este caso es 33, verificando en la tabla se determina

que el valor para esos pardmetros es de -1,69 al 95% de probabilidad.
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¥ Cola Lrqueerds Dos codas ') Cola derecha

0,050
1-a
Zona aceptacion Ho

-14.814 -1.690

Figura 9: Distribucion T-Student — Tiempo para realizar un pedido

Decision estadistica:

Como la t-calculada es menor a la t-tabulada (tc < tt), -14.814 < -1.69 rechazamos la
hipotesis estadistica nula. Como t calculada = -14.814 es menor que t tabulada = -1.69,
encontrandose en la zona de rechazo de la hipotesis nula entonces aceptamos la hipotesis
alternativa H;. Misma que menciona (los tiempos para realizar un pedido después es

significativamente menor).

Tabla 5

Tiempo para gestionar un pedido

Tiempo para gestionar Antes Después
un pedido
Empleado 1 4:45 minutos 1:30 minutos
Empleado 2 5:00 minutos 1:50 minutos
Empleado 3 3.20 minutos 1:00 minutos

Empleado 4

3:50 minutos

1:20 minutos
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Tiempo para gestionar un pedido

06:00
04:48

03:36

02:24
01:12 .
.
00:00 . HEEIEEED IR R
2 3 4

1

B Antes @ Despues

Figura 10: Tiempo para gestionar un pedido

Interpretacion

En la tabla y figura superior; se observa los datos recogidos por la ficha de los tiempos en
dos momentos antes de implementar el sistema de informacion web — movil (Sin SIWEM),
como después de la implantacion del sistema de informacion web — movil (Con SIWEM),
se puede verificar la variacion significativa en ambas barras, en un antes los tiempos para
gestionar los pedidos por parte de los empleados es mayor por el mismo motivo de que el
Restaurante la Paprika no cuenta con una herramienta tecnoldgica que ayude a los
empleados a gestionar los pedidos que realizan los clientes y un momento después los
tiempos son menores, ya que se pudo implementar un sistema web — movil con el objetivo

de obtener mas eficiencia en los tiempos para gestionar dichos pedidos.

Tabla 6

Estadisticas de grupo — Tiempo para gestionar un pedido

Estadisticas de grupo

Tiempo para Test N Media Desviacion Media de
gestionar un estandar error estandar
pedido Antes 4 04:13 00:46 00:23
Despues 4 01:25 00:20 00:10

Fuente: Ficha de registro tiempo — SPSS v.24
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Interpretacion

En la tabla superior; se observa el promedio o media aritmética total de los tiempos
tomados en ambos test (pre y pos), antes de implementarse el sistema de informacion
web - movil

(Sin SIWEM), como después de la implantacion del sistema de informacion web — movil
(Con SIWEM), siendo 04 minutos con 13 segundos y 01 minuto con 25 segundos
respectivamente, se aprecia que N es equivalente a 4 empleados que hacen la gestion de
pedidos por parte de los clientes. Asi como también la desviacion estandar y el error de la
media, que son datos cruciales para aplicar el método estadistico que nos permitira

contrastar la hipdtesis de investigacion.

Prueba de T- Student:

Este tipo de prueba es ideal cuando se desea comparar las medidas de dos grupos con datos
apareados que tienen una distribucion normal con nimero de observaciones menores a 35
mediciones.

Se utiliza la siguiente férmula para el caso de nimero igual de observaciones

 Xp— o

f= ——.
sp/y/m

Doénde:

t = T-Student calculada para datos apareados

Xd =media de las diferencias de las muestras apareadas.

no= Media hipotética de la poblacion para las diferencias.

Sp= Desviacion estandar de la muestra para las diferencias de las muestras apareadas.

n = Tamafo de la muestra.
Realizamos las pruebas estadisticas definiendo la hip6tesis nula y alternativa.
Ho; pd = 0 (los tiempos para gestionar un pedido después es mayor o no presenta
diferencias significativas)
Hi; pud < 0 (los tiempos para gestionar un pedido después es significativamente menor)
Ahora debemos calcular la T-Student tabulada (tt), para luego analizarlo y compararlo con
la T-Student calculada (tc). Para ser posible esta operacion es necesario contar con los
siguientes parametros numéricos:
Nivel de significancia (o) = 5% = (0.05)
Grado de libertad (n-1) =3



Tabla 7

Prueba de muestras apareadas — Tiempo para gestionar un pedido
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Prueba de muestras apareadas

Diferencias emparejadas t gl Sig.
(bilateral)
Media Desviacion Media 95% de intervalo de
estandar de error confianza de la
estandar diferencia

Inferior ~ Superior

Tiempo 02:48 00:27 00:13 02:04 03:32 - 3 ,001

para 12,140
gestionar
un pedido

Fuente: Ficha de registro tiempo — SPSS v.24

Interpretacion

Como se puede apreciar en la tabla superior; los datos calculados nos brindan indicadores

estadisticos como la media de los tiempos tomados para la gestion de los pedidos siendo un

equivalente a 02 minutos con 48 segundos, también el dato de la desviacion estandar, media

error estandar, grados de libertad y mas informacion importante. Lo crucial es el dato de la

T-calculada que es -12,140. Ya contando con el dato de la T- calculada, se procede encontrar

el valor de la T-tabulada, para ello es necesario saber los grados de libertad (n-1) y en este

caso es 3, verificando en la tabla se determina que el valor para esos parametros es de -2,353

al 95% de probabilidad.

#| Cola izquierda Dos colas Cola derecha

0,050

1-a
Zona de aceptacion de la Ho

66

-12,140 -2,353

Figura 11: Distribucion T-Student — Tiempo para realizar un pedido
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Decision estadistica:

Como la t-calculada es menor a la t-tabulada (tc < tt), -12.140 < -2.353; dicho valor se
encuentra en la zona de rechazo de la hipotesis estadistica nula. Como t calculada =-12.140
es menor que t tabulada =-2.353, aceptamos la hipotesis alternativa H;. Misma que menciona

(los tiempos para gestionar un pedido después es significativamente menor).

Tabla 8

Pedidos atendidos por semana

N° de semanas Pedidos atendidos - Antes Pedidos atendidos - Después
Semana 1 10 15
Semana 2 15 16
Semana 3 15 18
Semana 4 20 25

Pedidos atendidos por semana
30

25

20

15
o
10 20
;
0 T . T . T .., T .
1 2 3 4

B Antes B Despues

Figura 12: Pedidos atendidos por semanas

Interpretacion

En la tabla y figura superior; se observa los datos recogidos por la ficha del control de
cantidad de pedidos durante 4 semanas consecutivas, el cual se tomd datos en dos momentos
antes de implementar el sistema de informacién web — mévil (Sin SIWEM), durante esas 4

semanas de evaluacion se registraron un total de 60 pedidos y en un después de implementar
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el sistema de informacion web — movil (Sin SIWEM), se pudo registrar un total de 74
pedidos, la herramienta implantada fue de gran apoyo y marco una brecha significante en la
forma en cémo se llevaba a cabo los pedidos en el Restaurante la Paprika de la ciudad de
Tarapoto; gracias aquello se pudo mejorar e incrementar el numero de pedidos por parte de

los clientes.

Tabla 9
Categoria de evaluacion de la satisfaccion del cliente

Categoria Rango Escala
1 [05—-09> Insatisfecho
2 [09 — 13> Poco satisfecho
3 [13-17> Satisfecho
4 [17 —20] Muy Satisfecho
Tabla 10

Datos sobre la satisfaccion del cliente

Clientes Categoria Antes Categoria Después
Cliente 1 3 Satisfecho 4 Muy Satisfecho
Cliente 2 2 Poco Satisfecho 3 Satisfecho
Cliente 3 3 Satisfecho 4 Muy Satisfecho
Cliente 4 1 Insatisfecho 3 Satisfecho
Cliente 5 3 Satisfecho 3 Satisfecho
Cliente 6 2 Poco Satisfecho 4 Muy Satisfecho
Cliente 7 3 Satisfecho 4 Muy Satisfecho
Cliente 8 2 Poco satisfecho 4 Muy Satisfecho
Cliente 9 2 Poco Satisfecho 3 Satisfecho
Cliente 10 2 Poco Satisfecho 3 Satisfecho
Cliente 11 1 Insatisfecho 3 Satisfecho
Cliente 12 1 Insatisfecho 4 Muy Satisfecho
Cliente 13 3 Satisfecho 4 Muy Satisfecho
Cliente 14 2 Poco Satisfecho 4 Muy Satisfecho
Cliente 15 3 Satisfecho 3 Satisfecho
Cliente 16 3 Satisfecho 4 Muy Satisfecho
Cliente 17 2 Poco Satisfecho 3 Satisfecho
Cliente 18 2 Poco Satisfecho 3 Satisfecho
Cliente 19 2 Poco Satisfecho 4 Muy Satisfecho
Cliente 20 2 Poco Satisfecho 3 Satisfecho
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Cliente 21 1 Insatisfecho 3 Satisfecho
Cliente 22 2 Poco Satisfecho 3 Satisfecho
Cliente 23 1 Insatisfecho 4 Muy Satisfecho
Cliente 24 3 Satisfecho 3 Satisfecho
Cliente 25 2 Poco Satisfecho 3 Satisfecho
Cliente 26 3 Satisfecho 3 Satisfecho
Cliente 27 3 Satisfecho 3 Satisfecho
Cliente 28 1 Insatisfecho 4 Muy Satisfecho
Cliente 29 1 Insatisfecho 4 Muy Satisfecho
Cliente 30 3 Satisfecho 3 Satisfecho
Cliente 31 2 Poco Satisfecho 3 Satisfecho
Cliente 32 2 Poco Satisfecho 3 Satisfecho
Cliente 33 1 Insatisfecho 3 Satisfecho
Cliente 34 3 Satisfecho 4 Muy Satisfecho
Tabla 11
Nivel de satisfaccion del cliente Antes - Después
Categoria Escala fAntes - D.espués -
Frecuencia  Porcentaje  Frecuencia  Porcentaje
1 Insatisfecho 08 24% 00 00%
2 Poco satisfecho 14 41% 00 00%
3 Satisfecho 12 35% 20 59%
4 Muy Satisfecho 00 00% 14 41%
Total 34 100% 34 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion al cliente.

W Insatisfecho

| Satisfecho

41%

B Poco satisfecho

B Muy Satisfecho

W Insatisfecho

| Satisfecho

41%

B Poco satisfecho

= Muy Satisfecho

0%

Figura 13: Nivel de Satisfaccion del cliente Antes - Después
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Interpretacion

En la tabla y figura superior; se aprecia la satisfaccion del cliente, datos recogidos por el
cuestionario satisfaccion del cliente de una muestra de 34 clientes; donde refleja que en un
antes el 24% esta insatisfecho, el 41% esta poco satisfecho y un 35% esta satisfecho; por el
hecho de que el restaurante actia de la manera tradicional en la atencion al cliente, siendo
ajeno a la incorporacion de tecnologias de la informacion y comunicacion para mejorar la
calidad de atencion, Asimismo se recogié datos después de implementar el sistema de
informacion web — movil con la finalidad de conocer la nueva perspectiva y la satisfaccion
del cliente, encontrando datos positivos, ya que segun cuestionario aplicado demuestra que

el 59% esté satisfecho y un 41% muy satisfecho.

Tabla 12

Categoria de evaluacion de la satisfaccion de empleado

Categoria Rango Escala
1 [03 — 06> Insatisfecho
2 [06 — 08> Poco satisfecho
3 [08 — 10> Satisfecho
4 [10 - 12> Muy Satisfecho
Tabla 13

Datos de la satisfaccion del empleado

Empleados Categoria Antes Categoria Después

Empleado 1 2 Poco Satisfecho 4 Muy Satisfecho
Empleado 2 2 Poco Satisfecho 4 Muy Satisfecho
Empleado 3 1 Insatisfecho 4 Muy Satisfecho

Empleado 4 3 Satisfecho 3 Satisfecho
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Tabla 14

Nivel de satisfaccion del empleado Antes - Después

Antes Después
Categoria Escala
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
1 Insatisfecho 01 25% 00 00%
2 Poco satisfecho 02 50% 00 00%
3 Satisfecho 01 25% 01 25%
4 Muy Satisfecho 00 00% 03 75%
Total 04 100% 04 100%

Fuente: Cuestionario de satisfaccion al empleado.

H [nsatisfecho B Poco satisfecho H Insatisfecho B Poco satisfecho

m Satisfecho Muy Satisfecho m Satisfecho Muy Satisfecho

0%
25%

75%

Figura 14: Nivel de Satisfaccion del empleado Antes - Después

Interpretacion

En la tabla y figura superior; se aprecia la satisfaccion del empleado, datos recogidos por el
cuestionario satisfaccion del empleado de una muestra de 4 empleados; donde refleja que en
un antes el 25% esté insatisfecho, el 50% esta poco satisfecho y un 25% esta satisfecho; por
el hecho de que el restaurante actia de la manera tradicional en la gestion de pedidos , siendo
ajeno a la incorporacion de tecnologias de la informacidon y comunicacion para mejorar la
gestion de pedidos que realizan los distintos, Asimismo se recogio datos después de
implementar el sistema de informacion web — mévil con la finalidad de conocer la nueva
perspectiva y la satisfaccion de los empleados, encontrando datos positivos, ya que segin

cuestionario aplicado demuestra que el 25% esta satisfecho y el 75% esta muy satisfecho.
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CONCLUSIONES

Se logr6 identificar y describir los procesos de gestion de delivery mediante el

levantamiento de requerimientos funcionales y no funcionales.

Se desarroll6 un sistema de informaciéon Web —Movil usando la metodologia RUP
que consiste en varias etapas: modelo de caso de uso, diagrama de especificaciones,

modelo de base de datos,etc.

Se evalud la influencia del sistema de informaciéon Web — movil en la gestion de

delivery mediante la prueba de T — Student.

Se determiné que el sistema de informacion web — movil influye significativamente
en la gestion de delivery mediante la prueba de hipdtesis T Student identificando los
tiempos para realizar un pedido con un nivel de aceptacion de t calculada -14,814y la
eficiencia en los tiempos para gestionar un pedido con un nivel de aceptacion de t
calculada -12,140, ademas el nivel de satisfaccion del cliente y los empleados mejoro
obteniendo el 41% estd muy satisfecho en clientes y un 75% muy satisfechos en los

empleados.

Con el uso del sistema de informacion web — movil para la gestion de delivery, se
logré reducir el tiempo de atencion al cliente ya que el promedio antes de usar el
sistema era de 3 minutos y 58 segundos en los peores de los casos hasta 6 minutos y
ahora con el uso se redujo a 1 minuto y 50 segundos asi obteniendo un resultado

significativamente en la reduccion en el tiempo de atencion.
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RECOMENDACIONES

Al culminar el trabajo de investigacion es necesario dejar algunas recomendaciones que son

importantes para la entidad o demas organizaciones que tengan acceso a esta informacion.

1. Seguir utilizando el sistema de informacidon ya que ayuda a agilizar en los procesos
que se requiere para una buena gestion de pedidos en modalidad de delivery en la cual

repercuta en la reduccion de tiempos de atencion y realizacion de un pedido.

2. Difundir y fomentar el uso del sistema a los diversos establecimientos de ventas de
comida ya que se adapta para todo tipo de negocio relacionado a restaurantes en la

modalidad delivery.
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Anexo 1:

Instrumentos de Recojo de Informacion

Introduccion

50

El presente instrumento tiene como finalidad conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios

en el proceso de gestion de delivery en el restaurante la Paprika de la ciudad de Tarapoto.

Instruccion

Lee atentamente cada item y selecciona una de las alternativas, la que sea mas apropiada

para Ud. Seleccionando del 1 al 4, que corresponde a su respuesta. De esta manera debe de

marca con un aspa la alternativa elegida. Se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su

contextualizacion.
Escala de Calificacion
1 Insatisfecho
2 Poco Satisfecho
3 Satisfecho
4 Muy Satisfecho
Escala de
N° CRITERIOS DE EVALUACION Calificacion
11213 4

(Como considera usted el tiempo de toma de pedidos en el restaurante

! en la modalidad de delivery?

) (Considera que la manera actual de realizar pedidos de comida es
eficiente y oportuna?

3 (Considera eficiente la manera de elegir un plato de la carta del
restaurante en la modalidad de delivery?

4 (Como califica usted la difusion de la informacion de los platos que
ofrece al publico el restaurante la Paprika?

5 ( Como calificas el uso de las tecnologias de la informacion para realizar

un pedido del restaurante la paprika?




Instrumentos de Recojo de Informacion

Introduccion

51

El presente instrumento tiene como finalidad conocer el nivel de satisfaccion de los

empleados en el proceso de gestion de delivery en el restaurante la Paprika de la ciudad de

Tarapoto.

Instruccion

Lee atentamente cada item y selecciona una de las alternativas, la que sea mdas apropiada

para Ud. Seleccionando del 1 al 4, que corresponde a su respuesta. De esta manera debe de

marca con un aspa la alternativa elegida. Se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su

contextualizacion.

Escala de Calificacion

1 Insatisfecho

2 Poco Satisfecho

3 Satisfecho

4 Muy Satisfecho

Escala de
N° CRITERIOS DE EVALUACION Calificacion
11213 4

1 (Como considera usted el tiempo de toma de pedidos en el restaurante
en la modalidad de delivery?

) (Considera eficiente el proceso de gestion de un pedido en el restaurante
la Paprika?

3 (Como considera usted el ahorro de recursos para realizar la gestion de
pedidos del restaurante la Paprika?




Anexo 2:

Tabla de Distribucion t student

TABLA DE LA DISTRIBUCION t de Student

1-OL = nivel de confianza
r = Grados de libertad

r=N-1 - i
N = Muestra +

Si la hipotesis tiene 2 colas, se utilizara el alfa medio, es decir 0.975, por consiguiente

Si la hipotesi tiene 1 cola se utilizara el alfa, es decir 0.95.

*Cuando se utiliza medias para dar solucién a la correlacion, entonces el grado de libertad
es decir (r) se resuelve de la siguiente manera: = (M, -1)+(N.-1)

l1-a
r

0.75 0.80 0.85 0.90 0.95 0.975 0.99 0.995
1 1.000 1.376 1.963 3.078 6.314 12.706 | 31.821 | 63.657
2 0.816 1.061 1.386 1.886 2.920 4.303 6.965 9.925
3 0.765 0.978 1.250 1.638 2.353 3.182 4.541 5.841
< 0.741 0.941 1.19 1.533 2.132 2.776 3.747 4.604
S 0.727 0.52 1.156 1.476 2.015 2.571 3.365 4.032
6 0.718 0.206 1.334 1.440 1.943 2.447 3.143 3.707
Fi 0.711 0.896 1.119 1.415 1.895 2.365 2.998 3.499
8 0.706 0.889 1.108 1.397 1.860 2.306 2.896 3.355

9 0.703 0.883 1.100 1.383 1.833 2.262 2.821 3.25
10 0.700 0.879 1.092 1.372 1.812 2.228 2.764 3.169
11 0.697 0.876 1.088 1.363 1.796 2.201 2.718 3.106
12 0.695 0.873 1.083 1.356 1.782 2.179 2.681 3.055
13 0.694 0.870 1.079 1.350 1.771 2.160 2.650 3.012
14 0.692 0.868 1.076 1.345 1.761 2.145 2.624 2.977
15 0.691 0.866 1.074 1.341 1.753 2.131 2.602 2,947
16 0.690 0.865 1.071 1.337 1.746 2.120 2.583 2.921
17 0.689 0.863 1.069 1.333 1.740 2.110 2.567 2.893
18 0.688 0.862 1.067 1.330 1.734 2.101 2.552 2.878
19 0.688 0.861 1.066 1.328 1.729 2.093 2.539 2.861
20 0.687 0.860 1.064 1.325 1.725 2.086 2.528 2.845
21 0.686 0.859 1.062 1.323 1.721 2.080 2.518 2.831
22 0.686 0.858 1.061 1.321 1.717 2.074 2.508 2.819
23 0.685 0.858 1.060 1.319 1.714 2.069 2.500 2.807
24 0.685 0.857 1.059 1.318 1.711 2.064 2.492 2.797
25 0.684 0.856 1.058 1.316 1.708 2.060 2.485 2.787
26 0.684 0.856 1.058 1.215 1.706 2.056 2.479 2.779
27 0.684 0.855 1.057 1.314 1.706 2.052 2.473 2.771
28 0.683 0.855 1.056 1.313 1.701 2.048 2.467 2.763
29 0.683 0.854 1.055 1.311 1.699 2.045 2.462 2.756
30 0.683 0.854 1.055 1.310 1.697 2.042 2.457 2.750
40 0.681 0.851 1.050 1.303 1.684 2.021 2.423 2.704
60 0.679 0.848 1.046 1.296 1.671 2.000 2.390 2.660
120 0.677 0.845 1.041 1.289 1.658 1.980 2.358 2.617
o 0.674 0.842 1.036 1.282 1.645 1.960 2.326 2.576
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Anexo 3:
Desarrollo del Sistema de Gestion de Delivery

Para el desarrollo del sistema se utilizd la metodologia RUP que es un proceso de desarrollo
de software y junto con el Lenguaje Unificado de Modelado UML, constituye la
metodologia estdndar mas utilizada para el analisis, implementacion y documentacion de

sistemas orientados a objetos.

1.1 Requerimientos Funcionales

Modulo Requerimientos de Desarrollo
Nro Requerimientos
RF1 Registrar al Cliente
RF2 Actualizar la informacion del cliente
RF3 Generar o Realizar el Pedido
RF4 Cancelar Pedido
RF5 Registrar los platos
RF6 Registrar las categorias de los platos
RF7 Registrar el delivery
RF8 Verificar Pedido

1.2 Requerimientos no Funcionales

Facilidad de Restricciones de
Confiabilidad Desempefio Soporte Disefio
RNF 01: PERFORMANCE Los RNF 04: RNF 06: RNF 07: El sistema
datos seran validados antes en la | Requerimiento de Tiempo medio |debe ser usable,
BD, cuando se pida informacion tiempo de de Reparacion : | amigable para el

del servidor.

Transaccion El

La aplicacion

usuario para su

tiempo de demora debera ser rapido

para las transacciones |escalable y de |entendimiento.
del sistema serade 1 | facil

segundos maximo. mantenimiento.

RNF 02: Requerimiento de
Integridad.- La informacion deben
registrarse en la base de datos de
forma completa.

RNF 05:
Requerimiento de
Capacidad e Usuario
El sistema puede
soportar tener un
maximo de 30

usuarios concurrentes.

RNF 03: Requerimiento de
Plataforma.- Puede ser utilizado en
el sistema operativo Android




Descripcion de Actores

Actores

Descripcion

Administrador

Usuario encargado de administrar las
cuentas de usuarios, pedidos y también
hacer las respectivas configuraciones en
la aplicacion Web para poder mostrarlo
en la aplicacion movil.

Cliente

El usuario que dara uso del aplicativo
movil, para registrarse y hacer pedidos de
sus platos favoritos.

Vendedor

Usuario encargado de gestionar los
pedidos que ingresan por la plataforma
movil.

Modulo de Mantenimiento

54

El gerente y vendedor podra realizar la configuracion del establecimiento de comida,

insertar, buscar, modificar y eliminar sus tipos de platos, platos y ademas el costo del

servicio de entrega a domicilio.

Moédulo de Seguridad

El gerente podra realizar las siguientes acciones insertar, modificar, buscar y eliminar los

usuarios, perfiles y modulos de la aplicacion Web.

Moédulo de Pedidos

El vendedor podra realizar la busqueda del pedido de acuerdo al orden de llegada del pedido,

se mostrara los ultimos hasta los primeros, ademas busqueda por el nombre del cliente y

efectuar los botones indicando que el pedido esta listo para entregarse.



Diagrama de Casos de Uso del Negocio

Mddulo Seguridad

Admiistmdnr\

/

Madulo
Mantenimiento

Cliente

Mdadulo Pedidos
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|'. Platos Hater Pedido /
\ / /
~ Gestionar Pedido
Admiistrador

Cliente

Tipo Plato

Delivery
Vendedor
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Moédulo Seguridad

Usuarios Perfiles Mddulaos

/ +

Admiistrador

Modulo Mantenimiento

Login
/
/ Platos
/ 7_“7““7___7“-
11_  ——— GestionarPedido
P ]
Tipo Plata
Delivery

Mobdulo Pedidos

Admiistrador

Gestionar Pedido

Vendedor
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Ingresar | login
ARP

Hacer Pedido

Registrarse

Cliente

Verificar Pedido




Especificaciones de Caso de Uso del Negocio

Nombre

Seguridad

Actor

Administrador

Resumen

En este modulo el administrador se
encarga de registrar a los usuarios, roles
(perfiles) y médulos, ademas de otorgar
permisos a los usuarios a los diferentes
modulos del sistema y acciones
correspondientes a cada mddulo.

Requerimientos

e Registrar Usuarios
e Registrar Perfiles
e Registrar Médulos

Nombre

Mantenimiento

Actor

Administrador, Vendedor

Resumen

En este modulo los actores
(administrador y vendedor) se encargaran
de registrar los diversos productos que se
ofrecen a los consumidores.

Requerimientos

e Registrar Configuracion
e Registrar Tipo de Platos
e Registrar Platos

e Registrar Delivery

Nombre

Pedidos

Actor

Administrador, Vendedor, Cliente

Resumen

En este modulo los actores
(administrador y vendedor) se encargaran
de recepcionar los pedidos y confirmar
que ya lo estan preparando para su
posterior envio a la direccion del cliente.

Requerimientos

e Recepcionar los pedidos
e Confirmar los pedidos
e Registrar Pedido
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Moédulo de Objeto de Negocio

Modulo Mantenimiento
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Modulo Pedido
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Diagrama de Componentes
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Diagrama de Caso de uso de requerimiento de la aplicacion web
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Moédulo Mantenimiento

Buscar Plato

P

wincludes

-
-
-

-
Zuincludes

Buscar Tipo de Plato

\\\

N
zincludes
Rt

Registrar Tipo de
Plata

Registrar Plato

Admiistrador

Registrar Empresa

Buscar Empresa
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Registrar Delivery

-
Rl
c\cinclude»:\}

Buscar Delivery

Moédulo Pedido
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Buscar Pedido
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Diagrama de Caso de Uso de requerimiento de la aplicacion maévil

Ingreso a la aplicacion

Registrar Usuario
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/

Cliente

Login

Registro de usuario

Registrar Datos de
Usuario
Cliente
Hacer un Pedido
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Verificar Pedido

Buscar Pedido

=7

sincludes

Verificar Pedido

/

Cliente

.
wincludes Buscar Platos

Especificaciones de Caso de Uso de requerimientos y prototipos

Modulo de Mantenimiento

Nombre de Caso de Requerimiento

Registrar Configuracion

Actor

Administrador, Vendedor

Proposito

Registrar y mantener actualizado los
datos del establecimiento de comida en la
que se usara en el sistema.

Flujo Bésico

1. Insertar nuevo establecimiento
(Id_Restaurante, id_usuario,
id_cat, Nombre, Slogan,
Teléfono, Horario Apertura,
Horario Cierre, Direccion,
Categoria, Logo).

2. Modificar establecimiento
(Nombre, Slogan, Teléfono,
Horario Apertura, Horario Cierre,
Direccion, Categoria, Logo).

3. Eliminar Establecimiento.

Al. Buscar categoria

Flujo Alternativo

Al. Buscar por id o descripcion la
categoria.
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Nombre Caso de Requerimiento

Registrar Tipo de Plato

Actor

Administrador, Vendedor

Proposito

Registrar y mantener actualizado la
informacion de los tipos de platos que se
usaran en la carta del establecimiento y
en el sistema.

Flujo Bésico

1. Insertar nuevo Tipo Plato
(id_tipo_plato, descripcion,
estado).

2. Modificar Tipo Plato
(id_tipo_plato, descripcion,
estado).

3. Eliminar Tipo Plato.

Al. Buscar Tipo Plato

Flujo Alternativo

INCLUSION
Al. Buscar Tipo de Plato por Id o
Descripcion.

SYSGEP Rectsorane
|'/i_-\"| .
I‘x_/ Tipo Plato
Mornbre Ermpleads
Dashboard
_ Id Descripcion Acciones

Delivery

i ]
Pedidos

s |
Mantenimiento
Seguridad

SYSGEFP

65



SYSGEP Restaurants
':ng/} Tipo Plato
Mambre Empleade
Registrar Tipo Plato
Dashboard
Descripcion \

Delivery

Pedidos

Mantenimiento Cancelar || Guardar |
Seguridad

SYSGEP
Nombre Caso de Requerimiento Registrar Platos

Actor

Administrador, Vendedor

Proposito

Registrar y mantener actualizado la
informacion de los diferentes platos que
se usaran en la carta del establecimiento
y en el sistema de la cual se ofertara al
consumidor.

Flujo Bésico

1. Insertar nuevo Plato (id_plato,
nombre plato, descripcion_plato,
id_tipo_plato, imagen plato,
estado).

2. Modificar Plato (id_plato,
nombre plato, descripcion_plato,
id_tipo plato, imagen_plato,
estado).

3. Eliminar Plato.

Al. Buscar Plato
A2. Buscar Tipo Plato

Flujo Alternativo

INCLUSION

A1. Buscar Plato por Id o Descripcion.
A2. Buscar el tipo plato por la
descripcion.
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Maormbre

SYSGEP Restaurante
Q Platos
Mambre Empleado
Dashboard
. Id Hambre Descripcion Precio Tipo Plato Acciones
Delivery
o
Pedidos
i | |
Mantenimiento
_ [Frev [ A [ ]
Seguridad
SYSGEP
SYSGEP Resturante
(:) Platos
Momibre Empleado
Registrar Plato
Dashboard | Nombre || Descripcion || Precio |
Delivery [ TipoPlato «] | Foto | | Presentacién |
Pedidos
Mantenimiento | Cancelar || Guardar |

Seguridad

SYSGEP




Nombre Caso de Requerimiento Registrar Delivery
Actor Administrador, Vendedor
Proposito Registrar y mantener actualizado la

informacion del costo y cobertura de la
entrega a domicilio que se mostrara
durante la compra de un producto.

Flujo Bésico

l.

3.

Insertar nuevo Delivery

(id_delivery, id_restaurante,
preciomin, cobroxDelivery,

Cobertura_delivery,
tiempoEntrega, estado).

Modificar Delivery (id_delivery,

1d_restaurante, preciomin,
cobroxDelivery,
Cobertura_delivery,
tiempoEntrega, estado).
Eliminar Delivery.

SYSGEP

Nembre
Rastaurante

k!

Y
\

[ )

e

Momizre Emplaada
Dashboard
Delivery
FPedidos
Mantenimiento

Sequridad

Delivery

Nuevo

Buscar

id e lauranie

Frgc. Minkma

Costo Dellvery Caoberlura Dallvery  [Tiemps Brkega Acclonss

[Prev [ 1 [ v |

SYSGEP
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SYSGEP

Mombre
Restaurante

7

.

.,
o ~

Delivery

Mamire Emgpleada

Reqgistrar Delivery

Dashboard I Precio Minimo |
Delivery
Pedidos [Cobm Delivery |

Mantenimiento

Seqguridad

ICDbertura Delivery |

[ Tiempo Entrega |

| Guardar |

SYSGEP

Moédulo Seguridad

Nombre Caso de Requerimiento

Registrar Perfiles

Actor

Administrador

Proposito

Registrar y mantener actualizados los
perfiles (roles ) de los diferentes usuarios
con sus permisos respectivamente.

Flujo Bésico

1. Insertar nuevo Perfiles (id_perfil,
perfil _descripcion, estado).

2. Modificar Perfiles (id_perfil,
perfil descripcion, estado)

3. Eliminar Perfiles.

A1l. Buscar Perfil

Flujo Alternativo

INCLUSION
Al. Buscar el perfil por id o descripcion.
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MNombre

SYSGEP Rt mants
(:::) Perfiles
Namsre Empieacs

Buscar
Dashboard
Delivery Id Descripcion Accion
Pedidos
Mantenimiento [Prev [ 1 [ e |
Seguridad

SYSGEP
SYSGEP hombre
(:::) Perfiles
Nemare Ermpieado

Registrar Perfil

Dashboard
Delivery | Descripcion |
Pedidos
Mantenimiento | Guardar ]

Sequridad

SYSGEP
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Nombre Caso de Requerimiento Registrar Usuarios
Actor Administrador
Proposito Registrar y mantener actualizados la

informacion de los usuarios que usaran el
sistema.

Flujo Bésico

1. Insertar nuevo Usuario (id_usuario,
usuario,contrasefia,nombre,apellidos
,id_perfil, estado).

2. Modificar Usuario (id_usuario,
usuario,contrasefia,nombre,apellidos
,id_perfil, estado).

3. Eliminar Usuario.

A1. Buscar Usuario

Flujo Alternativo

INCLUSION
Al. Buscar el usuario por id o descripcion.

SYSGEP Resiaurante
C} Usuarios
Momere Empleado
Nuevo Buscar
Dashboard
i Id Mombres Apellidos | Mombre Usuario | Contrasefia | Acciones
Delivery
s |
Pedidos
e |
Mantenimiento
Seqguridad
SYSGEP




SYSGEP Restaurante
g “wl Usuart
/ suarios
MNombre Empleads
Registrar Usuario
Dashboard Nombre - | Apellidos ] [Nombre Usuario|
Deliuery Contrasena \ | Perfiles "'|
Pedidos
Mantenimiento ‘ Cancelar ‘ | Guardar |
Seguridad
SYSGEP
Nombre Caso de Requerimiento Registrar Mddulos
Actor Administrador

Proposito

Registrar y mantener actualizados los
modulos para su buen funcionamiento del
sistema y para el uso de los usuarios.

Flujo Basico

1. Insertar nuevo Modulo
(id_modulo, modulo_nombre,
modulo_icono, modulo_url,
modulo padre, modulo origen,
estado).

2. Modificar Modulo (id_modulo,
modulo_nombre, modulo_icono,
modulo_url, modulo_padre,
modulo_origen, estado).

3. Eliminar Médulo

A1l. Buscar Moddulo
A2. Buscar modulo Padre
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Flujo Alternativo

INCLUSION

Al. Buscar el médulo por id o
descripcion.

A2. Buscar médulo padre por la
descripcion.




SYSGEP S,
O Madulos
Namiare Empleads
Dashboard
B Id Madulas lzang Url Maodule Padre| Acciones
Delivery
I — -
Pedidos
-
Mantenimiento
. [ Prev [ 7 | teut |
Seguridad
SYSGEP
SYSGEP Restaurante

C) Usuarios

Namere Empleado
Registrar Madulo

Dashboard | Descripcion || Iconos | | Url |

Delivery | Orden || Modulo Padre W |

Pedidos

Mantenimiento | Cancelar || Guardar |

Seguridad

SYSGEP




Moddulo Pedidos
Nombre Caso de Requerimiento Registrar Pedido
Actor Cliente

Proposito

Registrar y mantener actualizado los
pedidos que hara dentro de la aplicacion.

Flujo Basico

1. Insertar nuevo pedido(Id_cliente,
Id_restaurante, id pedido,

direccion, tipo_pago, efectivo,
fecha creado, total pedido,
estado, cantidad, precio,
nombre plato, id plato).

2. Modificar Pedido (Id_cliente,
Id_restaurante, id pedido,

direccion, tipo_pago, efectivo,
fecha creado, total pedido,
estado, cantidad, precio,
nombre plato, id_plato).

3. Eliminar un Pedido

Al. Buscar plato

Flujo Alternativo

Inclusion
Al. Buscar plato por el nombre o
descripcion.

Nombre Caso de Requerimiento

Recepcionar y Confirmar Pedido

Actor

Administrador y vendedor

Propdsito

Recepcionar y validar los productos para
que el pedido sea valido.

Flujo Bésico

1. Recepcionar los pedidos con los
siguientes datos (Nombre_cliente,
celular, direccion, referencia,
total, fecha, monto pagado
cliente, tipo pago)

2. Rechazar Pedido

3. Verificar Pedido

Al. Buscar pedido

Flujo Alternativo

Inclusion
A1l. Buscar pedido por el id del pedido.

74



Mantenimiento

Mombre
SYSGEP R:s1aurante
O Pedidos
Memare Emgliade
Pedidos Sin Confirmar | Buscar |
Id ‘Clierlte|Direcciun‘Referen{:ia|Ciudad ‘Fecha|Tulal Clenie Pagara | TpaFago | Acciones
Dashboard
[ |
Delivery
Pedidos

Pedidos Sin Confirmar

Id ‘Cliente |D|ra::n:-n ‘Rerurencla |C.Iu:|ad ‘Fa:ha|Tnlal Clante Pagara

Tlgo Pago | Anziones |E'I|Mn

Seguridad

-

SYSGEP

Prototipo de la aplicacion movil

Pantalla de Bienvenida

IMAGEN

Texto de bienvenida

( EMPEZAR
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Pantalla de Login

1

Logo

[ Usuario

[ Contrasefia

Ingresar

Reqistrate aquil

Registrate

Pantalla de Registro

Registrarse

foto

Nombre

Apellidos

Celular

Usuario

Contrasefa

(

Guardar

)
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Pantalla de Restaurante

e Imagen Fondo

y
/ L Nombre Est.
\ 0go Categoria

Tiem En. Costo D.  Califi.
-

T -

Carta

Pantalla de Platos y Detalle Plato

-« Platos -

Nombre Plato
Descripcion
— Precio

Img
Imagen Plato

Nombre Plato

Descripcion
— Precio

Nombre

Img

Descripcion

Nombre Plato [ Instrucciones J
Descripcion ‘
Precio

Img

(0] Ver Carrito  s/0.0 + 1 = (Agregar S/0.0|




Pantalla Carrito y CheckOut

o Mi Carrito

44— Ultimo Paso

TOTAL
S0.0
Direccion de Entrega

Jr.Amorarca 354
Oficina

Nombre Rest.

Platos Seleccionados

Direccion
Jr Amorarca 345

Entrega Estimada 35 min

Ciudad Morales Cambiar ]

Referencia ]

Metodo de Pago Efectivo

Con cuanto Paga ? S/0.0

Coslo de productos S/0.0
Costo de Envio S/0.0
Total a Pagar S/0.0

Continuar

Enviar Pedido S/0.0
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Navegacion de la aplicacion movil

Fanialla de
Registro

Miend de
Calegoriss Mavepacian
Lista de Fantalia Catos Pantalla Mis
Restaurantes Usuans Fedidos
Pantalla
Fastauranie

Fantalla Carta
Restaurants

antalla FPlatos
estaurants

Famntalla Carria

Fantalla
CheckOuw

Navegacion de la aplicacion Web

Pantalla
Principal

DashBoard Mantenimiento Seguridad Delivery ‘ Pedidos ‘
Comentarios Peddos Calificacian | | Configuracion Plat Perfiles Madul Usuarios
Alendidos alos odulos
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Pruebas

Segun Pressman (2010) calidad de software se asocia a la “concordancia con los requisitos
funcionales y de rendimiento explicitamente establecidos con los estandares de desarrollo
plenamente documentados y con las caracteristicas implicitas que se espera de todo software
desarrollado profesionalmente”, con base en los requisitos funcionales y no funcionales
identificados en la etapa de andlisis del sistema, insumo principal para implementar dicho
requisitos con los atributos minimos de calidad, fomentando la aplicacion de procesos
estandarizados y criterios necesarios en cada una de sus etapas, asi se fomenta que el avance

en el ciclo de la vida de software minimice el riesgo de fracaso del proyecto.

El instituto de Ingenieros Eléctricos y Electronicos (IEEE, 1990) define calidad de software
como el grado con el que un sistema, componente o proceso cumple los requerimientos
especificados y las necesidades o expectativas del cliente o usuario, denotando que el énfasis

radica en los requisitos especificos del sistema y en la busqueda de la satisfaccion del cliente.

Pruebas Funcionales

Se realizaron 99 pruebas unitarias, de las cuales se fueron corrigiendo en el sistema hasta

lograr el 100 % de las pruebas ejecutadas correctamente.

Pruebas Unitarias

A. Pruebas unitarias del Sistema Web:
1) Prueba Login de Usuarios

Cod Prueba Resultado
Verificar que se muestre los siguientes campos

PUSWLO1 “usuario y contrasefia” para ser ingresados. Correcto
Verificar que se muestre el mensaje error a cada

PUSWLO02 campo cuando no se ingrese uno de ellos al Correcto

momento de ingresar.
Verificar que se muestre el mensaje de error

PUSWLO03 respectivo cuando se ingrese credenciales Correcto
incorrectas.
Verificar que luego del ingreso satisfactorio

PUSWLO04 redireccione a la pagina principal del Sistema Correcto

Web.




2) Prueba Bienvenida al Sistema Web

Cod Prueba Resultado
Verificar que se muestre todas las opciones para
PUSWBO01 realizar todas las funcionalidades del Sistema Web. Correcto
Verificar que estén habilitadas y se ejecuten todas las
PUSWBO02 funcionalidades (mantenimiento, pedidos, etc) del Correcto
SW.
Prueba del Modulo Mantenimiento
1) Prueba Crear Restaurante
Cod Prueba Resultado
Verificar que se muestre todos los campos para
PUSWCRO1 crear el establecimiento de comida. Correcto
Verificar que estén correctamente validados los
PUSWCRO02 campos que van a ser ingresados. Correcto
Verificar que se muestre un mensaje de error al
PUSWCRO3 ingresar datos incorrectos o nulos. Correcto
Verificar que se muestre un mensaje de
PUSWCRO04 confirmacion del registro del restaurante de manera Correcto
satisfactoria.
2) Prueba Crear Tipo de Plato
Cod Prueba Resultado
PUSWTPO1 Verificar que se muestre todos los campos para Correcto
crear el tipo plato.
Verificar que estén correctamente validados los
PUSWTPO02 campos que seran ingresados. Correcto
Verificar que se muestre un mensaje de error al
PUSWTPO03 ingresar datos incorrectos o nulos. Correcto
Verificar que se muestre un mensaje de
PUSWTP04 confirmaciéon cuando el registro fue ingresado Correcto
satisfactoriamente.
3) Prueba Crear Platos
Cod Prueba Resultado
PUSWPO1 Verificar que se muestre todos los campos para Correcto
crear un nuevo plato.
Verificar que estén correctamente validados los
PUSWP02 campos que seran ingresados. Correcto
Verificar que muestre un mensaje de error al
PUSWPO03 ingresar datos incorrectos o nulos. Correcto
Verificar que se muestre un mensaje de
PUSWP04 confirmacion cuando el registro fue ingresado Correcto

correctamente.
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Pruebas del Modulo de Seguridad

1) Prueba Crear Perfil

Cod Prueba Resultado
PUSWCPEO1 Verificar que se muestre todos los campos para Correcto
crear un nuevo Perfil.
Verificar que estén correctamente validados los
PUSWCPEOQ2 campos que seran ingresados. Correcto
Verificar que muestre un mensaje de error al
PUSWCPEO03 ingresar datos incorrectos o nulos. Correcto
PUSWCPE0O4 Verificar que se muestre un mensaje de Correcto
confirmacion cuando el registro fue ingresado
correctamente.
2) Prueba Asignar Permisos
Cod Prueba Resultado
Verificar que se muestre todos los campos para
PUSWAPMO1 asignar un nuevo Permiso. Correcto
Verificar que se muestre un mensaje de
PUSWAP02 confirmacion cuando la asignacion fue ingresado Correcto
correctamente.
3) Prueba Crear Médulo
Cod Prueba Resultado
PUSWCMO1 Verificar que se muestre todos los campos para Correcto
crear un nuevo Mdodulo.
Verificar que estén correctamente validados los
PUSWCMO02 campos que seran ingresados. Correcto
Verificar que muestre un mensaje de error al
PUSWCMO3 ingresar datos incorrectos o nulos. Correcto
PUSWCMO04 Verificar que se muestre un mensaje de Correcto
confirmacion cuando el registro fue ingresado
correctamente.
4) Prueba Crear Usuarios
Cod Prueba Resultado
PUSWUO1 Verificar que se muestre todos los campos para Correcto
crear un nuevo Usuario.
Verificar que estén correctamente validados los
PUSWUO02 campos que seran ingresados. Correcto
Verificar que muestre un mensaje de error al
PUSWUO3 ingresar datos incorrectos o nulos. Correcto
PUSWU04 Verificar que se muestre un mensaje de Correcto

confirmacion cuando el registro fue ingresado
correctamente.
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Prueba de Modulo Delivery (Costo de Envio)

1) Prueba crear delivery

Cod Prueba Resultado
PUSWDO1 Verificar que se muestre todos los campos para Correcto
crear un nuevo Delivery.
Verificar que estén correctamente validados los
PUSWDO02 campos que seran ingresados. Correcto
Verificar que muestre un mensaje de error al
PUSWDO3 ingresar datos incorrectos o nulos. Correcto
PUSWDO04 Verificar que se muestre un mensaje de Correcto
confirmacion cuando el registro fue ingresado
correctamente.
Prueba de Modulo Pedidos
1) Prueba Pedido
Cod Prueba Resultado
PUSWPO1 Verificar que se muestre todos los datos del Correcto
pedido.
Verificar que se active una ventana al momento
PUSWP02 de dar clic en el boton ver detalle. Correcto
Verificar que se muestre todos los datos del
PUSWPO03 detalle pedido como (nombre del plato, cantidad, Correcto
precio, aclaracion y total).
PUSWP04 Verificar que el boton Rechazar Pedido quite el Correcto
pedido de la tabla Pedidos Sin Confirmar.
Verificar que los botones (Confirmar, Enviar y
PUSWPO05 Entregado) muestren un estado al momento de Correcto
presionar clic.
B. Pruebas Unitarias del Sistema Movil
1) Prueba de registro de Usuario
Cod Prueba Resultado
PUSMUO1 Verificar que se muestre todos los campos a ser Correcto
ingresados.
Verificar que se active la camara o galeria del
PUSMUO02 celular para poder escoger la foto de perfil del Correcto
usuario.
Verificar que se muestre el mensaje de error
PUSMO03 respectivo cuando se ingresa datos incorrectos o Correcto
nulos.
Verificar que se muestre un mensaje de
PUSMO04 confirmacion cuando el registro fue ingresado Correcto

satisfactoriamente.
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2) Prueba login de usuarios

Cod Prueba Resultado
PUSMLUO1 Verificar que se muestre los campos Correcto
“usuarios y contraseia” para ser ingresados.
Verificar que se muestre el mensaje de error
PUSMLUO02 respectivo a cada campo cuando no se ingrese Correcto
uno de ellos.
Verificar que se muestre el mensaje de error
PUSMLUO3 y dispare una alerta cuando se ingresa las Correcto
credenciales no validas o erradas.
Verificar que luego del ingreso satisfactorio
PUSMLU04 redireccione a la pantalla principal del Correcto
sistema movil.
3) Prueba pantalla principal
Cod Prueba Resultado
PUSMPPO1 Verificar que se muestre todas las categorias Correcto
disponibles con su respectiva imagen y
nombre.
Verificar que se muestre un modal cargando
todas las direcciones del cliente o que
PUSMPP02 muestre un mensaje que te tiene que agregar Correcto
una nueva direccion.
4) Prueba Perfil
Cod Prueba Resultado
Verificar que se muestre todos los campos del
PUSMPEO1 Cliente. Correcto
Validar que los campos importantes no sean
PUSMPEO02 nulos y muestre un mensaje de error. Correcto
Verificar que se muestre un mensaje de error
PUSMPEO03 cuando se ingrese un dato incorrecto o datos Correcto
nulos.
Verificar que muestre un mensaje de
PUSMPE04 confirmacion cuando se modifique los datos Correcto

del perfil del cliente.
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5) Prueba mis direcciones

Cod Prueba Resultado
Verificar que se muestre todas las direcciones
ingresadas por el cliente o que muestre que
PUSMDO1 ingrese una direccion si es que aun no lo han Correcto
insertado.
Ingresar una direccion, verificar que se
PUSMDO02 muestre todos los campos a ser ingresados Correcto
(alias, calle, numero).
Verificar que se muestre un mensaje de
PUSMDO03 confirmacion cuando se registra Correcto
correctamente una direccion.
Modificar una direccion, verificar que se
PUSMDO04 muestre los datos del registro a modificar. Correcto
PUSMDO05 Validar que los campos no ingres valores Correcto
nulos e incorrectos.
Mostrar un mensaje de confirmacién cuando
PUSMDO06 se modifique el registro correctamente. Correcto
6) Prueba mis pedidos
Cod Prueba Resultado
Verificar que se muestre todos los pedidos del
cliente ya efectuados o si es lo contrario que
PUSMMPO1 aparezca una imagen de que aun no tiene pedidos Correcto
registrados.
Verificar que se muestre el estado del
PUSMMPO02 pedido(Confirmado,entregado,rechazado,etc). Correcto
Verificar que se muestre un mensaje de
PUSMMPO03 confirmacion cuando se registra correctamente una Correcto
direccion.
Verificar que al momento de hacer clic en “Ver
PUSMMP04 Detalle”, se muestre toda la informacion del pedido Correcto
como la fecha, el total y los platos solicitados.
7) Prueba restaurante
Cod Prueba Resultado
Verificar que se muestre la informacion del
restaurante como logo, nombre, tiempo de entrega.
PUSMRI1 Correcto
Verificar que muestre la carta que ofrece a los
PUSMRO02 consumidores. Correcto
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8) Prueba unitario platos

Cod Prueba Resultado
Verificar que se muestre toda la informacion de los
PUSMPLO1 platos (imagen, nombre, descripcidn y precio). Correcto
Ver Detalle Plato, verificar que al momento de
PUSMPLO02 presionar en el item deseado nos lleve a otra pantalla Correcto
que nos muestre la informacion del plato a pedir.
Insertar un plato en el carrito, verificar que los
botones de (+) y (-) hacen la funcién de incrementar
PUSMPLO03 la cantidad de plato a pedir y modifique el precio de Correcto
acuerdo a la cantidad a pedir.
PUSMPL04 Mostrar un mensaje de confirmacion al momento de
agregar un plato satisfactoriamente. Correcto
9) Prueba unitario carrito
Cod Prueba Resultado
Verificar que se muestre toda la informacion del
PUSMCO1 carro de compras (total, direccion de entrega, platos Correcto
agregados, cantidad).
Verificar que se puede modificar la cantidad de
PUSMCO02 algun plato agregado y cambie el total de acuerdo a Correcto
la cantidad cambiada.
Verificar que se elimine del carrito un plato
agregado cuando se presiona en el boton de eliminar
PUSMCO03 y muestre un mensaje de confirmacion que indique Correcto
que el plato fue removido.
PUSMCO04 Verificar que nos redireccione a la siguiente pantalla
cuando presionemos continuar. Correcto

Pruebas no funcionales

Se realizaron 25 pruebas todas concluyendo en éxito.

Portabilidad Sistema Web
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El Sistema se probo en los diferentes navegadores que contamos en la actualidad como

Google Chrome, Mozilla Firefox, Opera, Safari, Microsoft Edge (Internet Explorer).



Navegador Resultado
Google Chrome Correcto
Mozilla FireFox Correcto

Opera Correcto
Safari Correcto
Microsoft Edge Correcto

Portabilidad sistema movil

Se efectuaron las pruebas en los sistemas operativos Android e IOS.

Sistema Operativo Resultado
Android 9 Correcto
Android 8.0y 8.1 Correcto
Android 7.0 Correcto
Android 6.0 Correcto
Android 5.0 Correcto
Android 4.4 Correcto
10S 12 Correcto
I0S 11 Correcto
I10S10 Correcto

Flexibilidad del sistema web

&7

El sistema se ejecutd en diferentes dispositivos moviles como Huawei p Smart, motorola g7,

Samsung s8 y Ig g7.
Marca Resolucion Resultado
Huawei 2160 x 1080 Correcto
Motorola 2270 x 1080 Correcto
LG 3120 x 1440 Correcto

Seguridad de los sistemas web y movil

Se realizaron las siguientes pruebas de seguridad

la contrasena o el nombre de usuario incorrecto.

Prueba Resultado
Inyeccion SQL Correcto
Verificar que el acceso no autorizado al sistema no sea posible.
Correcto
Verificar que las sesiones se eliminen automaticamente
después de una inactividad prolongada del usuario. Correcto
Verificar que el log de errores guarde las incidencias.
Verificar que no haya capacidad de inicio de sesion al ingresar Correcto
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Anexo 4:
Resultado de las pruebas en campo
Tiempo para realizar un pedido ANTES DESPUES

Cliente 1 3:45 minutos 1:20 minuto
Cliente 2 5:00 minutos 2:10 minutos
Cliente 3 3:00 minutos 2:00 minutos
Cliente 4 6:50 minutos 2:40 minutos
Cliente 5 3.20 minutos 2.00 minutos
Cliente 6 5:00 minutos 2:30 minutos
Cliente 7 3:30 minutos 2.00 minutos
Cliente 8 4:20 minutos 1:00 minutos
Cliente 9 3:00 minutos 1:10 minuto
Cliente 10 3.30 minutos 1:00 minuto
Cliente 11 3:40 minutos 1:15 minuto
Cliente 12 4.30 minutos 2.00 minutos
Cliente 13 3:10 minutos 1:30 minutos
Cliente 14 4:40 minutos 1:50 minutos
Cliente 15 3:10 minutos 1:00 minutos
Cliente 16 2:50 minutos 1.25 minutos
Cliente 17 3:15 minutos 1:45 minutos
Cliente 18 3:40 minutos 1:15 minuto
Cliente 19 3:30 minutos 2:10 minuto
Cliente 20 3:00 minutos 1.55 minuto
Cliente 21 5:00 minutos 3:50 minutos
Cliente 22 4:20 minutos 3:00 minutos
Cliente 23 6:00 minutos 3:10 minutos
Cliente 24 3:20 minutos 2:00 minutos
Cliente 25 5:00 minutos 1:30 minuto
Cliente 26 4:36 minutos 2:25 minutos
Cliente 27 2:35 minutos 1:14 minuto
Cliente 28 5.50 minutos 2:27 minuto
Cliente 29 4:15 minutos 1: 22 minuto
Cliente 30 2:33 minutos 1:50 minuto
Cliente 31 3:55 minutos 1:15 minuto
Cliente 32 3:48 minutos 2:01 minutos
Cliente 33 4:34 minutos 1:35 minuto
Cliente 34 2:53 minutos 1:17 minuto
Tiempo para gestionar un pedido ANTES DESPUES
Empleado 1 4:45 minutos 1:30 minuto
Empleado 2 5:00 minutos 1:50 minuto
Empleado 3 3.20 minutos 1:00 minuto
Empleado 4 3:50 minutos 1:20 minuto
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Numero de pedidos atendidos Antes Después
Semana 1 10 15
Semana 2 15 16
Semana 3 15 18
Semana 4 20 25




Anexo 4:

Captura de Pantalla del Sistema Web y Movil

A. Sistema Web

Pantalla de Login del Sistema

Portal del Restaurante

Administra tu restaurante de forma facil y s

ngrese su usuario

Ingrese su co ntrasefia

Ingresar
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SGP -Pantalla principal
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, Principal
Principa

Administrador
admin@gmail.com

L

@ Delivery
DashBoard

2 Mantenimiento

& Seguridad

apaprika M




SGP - Pantalla de Configuracion
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iy
Configuracion
Administrador Datos de la Empresa

admin@gmail.com

L

DashBoard

Mantenimiento

uridad

La Paprika

Telefono : 932656816
Direccion: Jr. Los Pinos 144 - Tarapoto
Horario Apertura : 19:00:00

Horario Cierre : 23:00:00

apaprika




'

Administrador
admin@gmail.com

| 4

e Mantenimiento

SGP — Pantalla Tipo Platos
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Tipo Plato

Tipo Plato

[F§]

entries
Search
4 Descripcion
Pizzas
Combos
chaufa

Acciones

apaprika M
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Administrador

admin@gmail.com

[ 4

¥

SGP — Pantalla Platos
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A ) Acivo

Platos

Platos

1D

wn
=)

(]

Ln
[¥a]

A

[

Nombre

nawalanna

Americana

o

m

i)
[+7]
[l

Descripcion Precio

Jamén, aceituna, pifia y 31.00

et
a.Ju
19 N
Za.U0
18.00

£a.U0

Fa-AvLY

22.00

Tipo Plato

Pizzas Grandes

Pizzas Gr

ol
=
o
LA

Pizzas Grandes
Lasanias

Disponible

Acciones

apaprika




SGP — Perfiles

Perfiles

'

Administrador Perfiles
admin@gmail.com

' =1

# *  DESCRIPCION ACCION

1 ADMINISTRADOR @
2 Empleado Fll@

DashBoard

Showing 1 to 2 of 2 entries
2 Mantenimiento - '

=]

apaprika




SGP- Gestion de permisos

Permisos de Usuario

Seguridad Mantenimiento Delivery

Perfiles Platos Delivery

Reportes

Usuarios Configuracién

- ) Rey

Late

Det.Presentacion
Det.Insuma

Extras

DashBoard

-
20 3

Cancelar
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Administrador
admin@gmail.com
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nimiento

ad

SGP - Pantalla de Médulos

97

Modulos

Modulos

# % MoDULO

1 Seguridac
2 Perfiles
3 Modulos

4 Mantenimiento

Platos

Ln

6 po de Platos
7 Deliver

8 Deliver

9 Configuracién
10 Reportes

ICONO
fa fa-lock
fafa-users
fa fa-book

fafa-cogs

PerfilesControlle
ModulosContro

M

MO

ODULO PADRE

DULO PADRE

QDULO PADRE

antenimiento

tenimiento

ODULO PADRE

]
—

ntenimiento

ODULO PADRE

i)

=
i
n

ACCIONES

apaprika
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Administrador
admin@gmail.com

1 B ¥

SGP — Pantalla de Usuarios

98

Usuarios

Usuarios

o *

Nombres

orueba
Alejandro
of 7 entries

Apellidos

Paredes Ushifahua
nrueba

=]

Nombre de Usuario

paprika

L

w

Contrasefia

23

23

23
nrueba
naprikal23

a

apaprika

Acciones
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Administrador
admin@gmail.com

£ m oy

DashBoard

2 Mantenimiento

SGP - Pantalla de Costo de Envio (delivery)

99

Delivery

Delivery

ID * Restaurante

15 La Paprika

Showing 1 to 1 of 1 entries

= And 0 COOT CACT
= LUD PUL TR

Precio Minimo

L

(=]

(=1

Cobro del Delivery

Cobertura del Delivery

Tarapoto, Banda del Shilcayo y

apaprika A

Tiempo de Entrega Acciones

40 minutos
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Administrador
admin@gmail.com

2

DashBoard

£ Mantenimiento

Sesuridad

SGP — Pantalla de Pedido

100

Pedidos

Pedidos

Pedidos Sin Confirmar

Show qp v entries
D * Cliente Celular

Chawing 0 ta 0 of 0 anfrias
Showing 0 to 0 of 0 entries

Pedidos Confirmados

Chn

Show qp v entries

o *

Celular

Cliente

Chawing 0 ta 0 0f ) entrias
Showing 0 to 0 of 0 entries

Direccion Referencia
Direccion Referencia Ciudad
5an martin 300 DOl 5C Tarapoto

Ciudad

L

Fecha

L
m
[=T}
a
=

Acciones

apaprika

Acciones

Estado
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B. Aplicativo Movil

Pantalla de bienvenida y Login

Incondicional
m

Ingreso

@ Usemame

@ Contrasefia

Aun no tienes cuenta?, Registrate!

i 1
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Pantalla de registro de usuario y principal

< Registrarse

Toca la imagen para
tomarse o seleccionar una
foto una foto

2 Nombre

Elige una direccion

Apellidos Casa
Jr. Juan de la Riva Vasquez379

Celular Casa
/ Jr San martin300

Usuario oficina
/ Jr amorarca274-b

Contrasefia oficina

Jr amorarca500

Guardar Departamento

Pantalla de menu de datos usuario y mis direcciones

<« Mis Direcciones

Casa
9 Jr. Juan de la Riva
Vasquez 379

Casa
Jr San martin 300

Mi cuenta

9 Mis Direcciones

oficina

€2 Editar Perfil
Jramoerarca 274-b

@ Terminos y Condiciones

oficina

<Necesitas Ayuda?
Jramorarca 500

Mis Pedidos

Departamento
Jr. Salaverry 354

Centro de Ayuda

Cerrar Sesion
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Pantalla registrar mis direcciones y perfil

< Nueva Direccion

< Ajustes de mi cuenta

y

Datos del Usuario
Nombre

Erick

Apellidos

Paredes Ramirez

E- mail

Celular

957566924

Usuario

erick456

Contrasefia

Pantallas del perfil restaurante y platos

Pizzas Grandes

. % La Paprik
st w Pizzerias
40 minutos  8/.5.00

Hawaianna

Jamén,  aceituna,  pifia
mozarella

S$/31.00

Napolitana

Pizzas Grandes

Jamon , cebolla, tomate vy
mozarella.

Lasafas
S$/28.00

Pastas

Americana

Tacos

Jamén y mozarella , opcional
aceitunas negras 0
verdes ,mencionarlo en la
T e

Bebidas

$/28.00

Ver Carrito  S/0.0
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Pantalla de detalle plato y checkout

< Ultimo paso!

Jr San martin 300

C 46 min
Ciudad Tarapoto Cambiar

Referencia

IZI Carnivora

Carne seleccionada con salsa bbq y cebolla blanca

Una delicia Método de Pago  Efectivo | EamBm—T',f

Comentarios o instrucciones
Con cuanto paga 5/0.00

Comentarios

En este campo no se aceptan maodificaciones que
generan valor adicional en |a factura
Costo de productos

Costo de Delivery

Total a pagar

Enviar Pedido

Pantalla de Confirmacion

Pedido Exitoso

Mira el estado de tu orden en Mis
Pedidos.

Seguir Comprando




Anexo 5:

BASE DE DATOS RESTAURANTES NO CATEGORIZADOS
D.S. N° 025-2004-MINCETUR

REGION: SAN MARTIN - Tarapoto
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DECLARACION

No. N°® RUC JURADA NOMBRE O RAZON SOCIAL NOMBRE COMERCIAL
01 20446832612 235-2010 El Super Gordo EIRL Paolleria El Super Gordo
02 10010746308 194-2010 Chu Ruiz Edwin Chifa Tai Pay
03 20531338601 392-2010 Ligth Chicken EIRL Light Chicken
04 10011122570 296-2010 Shimizu Vda. De Gutierrez Bertha Violeta Bar Rest. El Eden
05 10010606654 366-2010 Amasifuen Saavedra Urias Cebicheria Los Diamantes
06 10011225611 308-2010 Lavado Ruiz Roberto German Rest. Delicias del Norte
07 20404384831 344-2010 Restaurante Viegetariano. Luz Divina EIRL Rest. Vegetariano Luz Divina
08 20227736233 295-2010 Semvicios Turisticos Caravana Tropical EIRL Paolleria La Canga
09 10011119951 368-2010 Tananta Villacorta Rita Refrigerios Al Paso
10 10010734415 293-2010 Aler Gardini Elda Maria Refrigerios Elda
1 10011189712 353-2010 Garcia Mass Lucia Elizabeth Refrigerios Lyz
12 10011093502 371-2010 Segunda R. Garcia Flores Vda.De Chu Bocaditos Carlitos
13 10010781898 333-2010 Rios Ramirez Enoith Refrigerios "Enoith Rios"
14 10010734431 211-2010 Mori Fasanando Betty Parrilladas el Bijao
15 10066623080 189-2010 Reinoso Olivera José Eduardo Cebicheria El Barranguino
16 10011306638 135-2013 Saboya Torrején Yvone Graciela Rest. La Collpa
17 10010663445 350-2010 Mego Navarro Rosa Marisgueria La Concha del Oso
18 10011147921 332-2010 Garcia Santillan Gladys Pensidn Gladys
19 20631504977 323-2010 Suchiche Capital SAC. Café D" Mundo
N 10011486268 1872010 [Villalobos Milian Jesus Urbano Cevicheria al Paso el Rico Chimbate
i 10010650572 320-2010  |Saldafia Gonzales Miguelina Bar Billar la Collpa
" 10011613042 367-2010  |Choccare Gutierrez Saturning Restaurant "El Delta’s Bar
i 15531360793 363-2010 |Li Jhinhui Chifa Central
" U 10011076870 242-2010  |Cotrina Chavez Jaime Heladeria Cachete
T 10009919291 370-2010  |Guerra de Garcia Maria Magdalena Jugueria la Fortaleza
"% 10011247976 356-2010  |Ldpez Garcia Martha Isabel Restaurant Turistico Rancho Vista
¥ 10420341828 3452010 [Martinez Guzman Nelly Restaurante El Libertefiito
¥ 15351024931 1842010 [Li Chun Sem Chifa Cam Lu
i 10010770331 185-2010  |Diaz Ramirez Henry Manuel Neylin Snack café
Kl 10010681192 260-2010  |Moreno Diaz Zully Los Sanguches de La Abuela
K 10010626507 269-2010  |Acosta Vda. De Aching Henny El Callejdn de las Parrillas
"R 10011495937 2052010 |Blanca Vasquez Garcia El Tambito
K 20450118100 020-2011  |Peket EIRL Parritranca Brasa y Lefia
i 10011190052 221-2010 |Karina Torres Arévalo Mambo's Café Lunch Bar
Tk 20450311520 2382010 |lnversiones Turisticas v Alimentarias Majamba EIRL |Charlies Pizzeria Café
" 3% 20493846290 2402010 |El Tipico Pallo EIRL El Tipico Pallo
i 10008965395 2442010 |Eresvita Bazan Torres Restaurante Nancy
K 10011147076 412-2010 |Arias Marales Orfilia Bar Susy
i 20542355183 2362013 |Pollos y Parrillas Carlin SAC Pollos y Parrillas Carlin
i 10011486268 332010 |Villanueva Milian Jesis Cebicheria "Rico Chimbote"
it 10011209217 352-2010  |Rodriguez Morales Delfina Bar Restaurant El Buen Sabor
i 10011168375 3752010 |Chi Rodriguez Radl Bodega Restaurant Xiomy
i 10454108405 065-2013  |Pizango Amasifuen Mary Carmen Chifa Sam Wo
i 10010717405 396-2010  |[Trigoza Villacorta Bertha Alicia Caldos San Martin
45 20450287475 007-2011  |Café Plaza EIRL Café Plaza
" 45 10010940040 0152011  |Saavedra Saavedra Rafael Restaurante La Quinilla
T 47 10053762307 4112010 |Luna Braga José Jesus Restaurante Blanca Flor
" as 10009542669 0739-2011 Flores del Aguila Geny Paolleria El Super Gordo
"4y 10010675699 354-2010 Amasifuentes Flores de Flores Leylith Marina Refrigerios Los Tambitos
" & 10010684523 252-2010 Pinedo Bartra de Arakaki Livia Angélica Cebicheria Waikiki
" 10010659235 341-2010 Marca Jimenez Elmira del Carmen Restaurant La Comarca
" a2 10011111705 321-2010 Cruz Diaz Zulma Rocio Chifa El Dragdn Dorado
" &3 10010690043 058-2012 Lopez Pinedo Mirta Mercedes Restauarante Loma Linda
T 10008708482 117-2012 Ruiz Garcia Félix Juvencio Restaurant Sol de Piura
: 55 10011115697 133-2012 Torres Grandez Luanith Bar Bodega Restaurant El Lecherito
56 20494162378 192-2012 Parrilladas y Pollos Las Canastas SAC Parrilladas y Pollos Las Canastas




106

a7 10008612469 206-2012 Hoyos Diaz Magna Marisqueria Mar Abierto
il 10712052258 080-2013 Nufiez Varillas Alfredo Yigal Restaurant Ricos Snaks
" 59 10420327361 112-2012 Ramirez Carvallo Daniel Humberto Restaurante Nativa Il
" 60 10009318491 232-2012 Ramirez Ramirez Giomar Margoth Restaurant Snack Jakita Hnos.
"6l 20494032326 235-2012 Centro Vacacional Isla Bonita EIRL Restaurant Isla Bonita Centro Vacacional
i 10027156261 007-2013 Vilchez Silapu Otilano Restaurant Rinconcito Piurano
" 63 10406878843 010-2013 Noriega Weéninger Fernando La Olla de Barro Restaurant
" 64 10001015252 088-2013 Chuguizuta Arias Raul Restaurant El Ucayalino
il 10008837355 029-2013 Chujutalli Orbe Gina Restaurant Paolita
" 66 10008844416 303-2013 Lozano Ramirez James Restaurant La Olla de James
" 67 10009319277 025-2013 Cordova Barrera Eleuterio Restaurant Elcoba
T 10010694421 106-2013 Flores Gonzales Humberto Multiservicios Gaby
T 69 10010709500 046-2013 Lopez Pinedo Mercedes Restaurant La Cocina de Mechita
, 70 10010712608 015-2013 Tuanama Fasabi Segunda Nelida Restaurant El Rinconcito Del Menu
[l 10010913395 074-2013 Torres Flores Roger Restaurant La China Del Mar
72 10011099128 110-2013 Ramirez Torres Jorge Villa Turistica San Gabriel
E 10011162091 113-2013 Canma Salas Luz Consuelo My P Refrigerios
T4 10011469642 109-2013 Maontenegro Gonzales Maribel Restaurant Wira Wira
G 10011490170 112-2013 Garcia Fasanando Carlos Enrique Restuarant y Salchipaperia Chamarro
" 76 10055919700 059-2013 Perez Quevedo Gregoria Chifa Lao Chung
i 10098635152 024-2013 Saldafia De Vernazza Rosa Erlinda Restaurant Polleria El Buen Sabor
" 78 10403613997 075-2013 Alarcon Tello Orfelina Restaurant Jennyfer
19 10405006249 002016 Cordova Woo Liz -
T80 10420850595 055-2013 Garcia Del Aguila Jessica Paola Restaurante Jessica
T 10422547270 022-2012 Paima Isuiza Giovana Del Pilar Restaurant Cebicheria Cuchara Brava
e 10433567311 114-2013 Romero Salazar Simith El Sabrosén Restaurant Turistico
83 10802665878 013-2013 Tello Perez Carlos Jack Cebicheria Bravazo
"84 10803157541 107-2013 Diaz Ordaz Perla De Rocio Restaurant Dior’s Pizzas
[ild] 10008231902 087-2013 Bustamante Abad Jhonny Anthony Restaurant El Cangrejito Loco
: 86 10008775881 028-2013 Paredes Chujandama Maruja Restaurant El Huallaguino
a7 10010751565 103-2013 Macedo Tenazoa MNelida Restaurant El Rico Sabar
" 88 10011098695 050-2013 Rengifo Sanchez De Perez Maria Restaurant Lelis del Pilar
" 89 10011163454 313-2013 Saboya Torrejon Freddy Cebicheria y Parrillas la Collpa Il
: 90 10011183765 077-2013 Ramirez Garcia Cony Caribe Cabicheria snack bar
91 10011234777 084-2013 Insapillo Chujandama Ines Restaurant La Esquina del Sabor
: 92 10011326531 108-2013 Amasifuen Amasifuen Amparo Restaurant EI Amigo del Norte
' 93 10011439956 140-2013 Roca Panduro Jesenia Restaurant Araceli
94 10011472546 118-2013 Ramirez Vasquez Lilian Restaurant Tipico La Maronita
" 95 10011478528 026-2013 Ramos Rafael Santos Elena Restaurant Luis Angel
: 96 10011585391 053-2013 Lopez Garcia Adan Cevicheria De Teo Y Milagritos
a7 10053717646 100-2013 Guerra Fasanando |sabel Jugos y Refrigerios "MNéctar”
" 98 10068160231 054-2013 Rodriguez Patow Carlak Restaurant Antojitos al Paso
" 99 10099438946 116-2013 Arakaki Pinedo Akira Magno Misaky'S Chicken
" 100 10164375451 058-2013 Hinostroza Puyen Sergio Ricardo Cebicheria Picanteria Puro Norte
101 10181336256 076-2013 Ascate Del Aguila Violeta Del Pilar Mil Sabores Jugueria snack
"102 10413932306 070-2013 Flores Rios Vanessa Que Tal Concha Cebicheria
103 10432075741 035-2013 Ypushima Cordova Diana Restaurant El Rinconcito del Sabor
" 104 10432432659 014-2013 Sangama Arevalo Javier Restaurant Tres Regiones
" 105 10436960315 265-2013 Garcia Pinedo Giovanna Refrigerios Snack Tacachos y Parrillas
" 108 10449131407 012-2013 Vera Zamora Jackelin Restaurant Jugueria Sheyla
07 10467247731 170-2013 Rodriguez Lavado Maria Paula Restaurant Delicias Del Morte Il
" 108 20542207745 031-2013 Grupo 101 SAC Restaurant Royal Chicken & Grill
" 109 10011143984 039-2013 Gil Mesia Marco Antonio Restaurant Chino Burger
110 10706530881 045-2013 Berru Paredes Cristian Cebicheria Rico Mar
EEE 10009642043 081-2013 Rengifo Mariche Teresa Restaurant Dofia Tere
: 112 10011488965 063-2013 Rojas Garcia Romulo Pizzeria Sabores Tropicales
113 10010696874 120-2013 MNavarro Ramirez Miranda Restaurant "Melly"
" 114 10167981726 127-2013 Chavesta Gamarra Franklin Restaurante Brisas Marinas
" 115 10011024632 133-2013 Mendez San Martin Alfonso Restaurant El Rico Sabor
" 116 10437231589 165-2013 Valdez Sanchez Maricel Restaurant Pasidn Gastrondmica Fina Estampa
"7 10010605640 167-2013 Torres Castafieda Segundo Eleazar Restaurant Mi Maestro Cajamarguino
" 113 10425827702 168-2013 Pérez Rios Juan Carlos Restaurant Juankys
" 119 10028282660 169-2013 Seminario Ortiz Lilly Raguel La Reja Cevicheria Restaurant
" 120 10011506823 175-2013 Hernandez Suarez Luz Marina Restaurant Polleria Vanessa
" 121 10420425061 179-2013 Mufioz Jimenez Jose Marcos Restaurant Cevicheria Sr. Limdn
" 122 10419436670 185-2013 Caceres Tananta Davis Hamilton Restaurant Puerto Escondido
" 123 10198524625 260-2013 Herrera Meza Palmira Teresa Rinconcito Huanca Restaurant
" 124 10701816507 200-2012 Goyes Saavedra Sindy Asuncidn Cevicheria El Mego Loco
" 125 10009324165 207-2013 Valles Alva Miguel Restaurant El Punto del Buen Sabor
" 126 20493929829 214-2013 Pasidn Gastrondmica EIRL Restaurant Pasidn Gastrondmica
" 27 10429993909 219-2013 Coral Linares Arelith Restaurant Cevicheria Corales
" 128 10011578999 222-2013 Pinchi Sangama Bernaldina Refrigerios Quechua
" 129 10437846869 224-2013 Saldafia Lépez Kid Percy Cevicheria Kiko
" 130 10407232106 228-2013 Martinez Document Fichy Restaurant Mr. Caldo
" 131 20542355779 230-2013 BISTRO 770 SAC Restaurant Bistro 770
" 132 10426197630 231-2013 Saavedra Isuiza Henry Restaurant Chalo
" 133 10440601320 232-2013 Heredia Diaz Rosa Zaida Restaurant La Cocina de Rosita
EET 10011117649 233-2013 Figueroa del Castillo Mauricio Restaurant El Avispdn
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" 135 10468832106 234-2013 Regalado Pérez Giancarlo Restaurant Shamiro
" 136 10721192780 239-2013 Grandez Valqui Nehemias Restaurant La Charapita
kT 20542359090 242-2013 Kairos Restaurant EIRL Restaurant Kairos
T 138 10011168502 244-2013 Bartra Garcia Norma Restaurant Nany's
" 139 10011100916 246-2013 Sanchez Ramirez Carlos Antonio Restaurant EI Wayruro
" 140 10010711903 247-2013 Maontes Garcia Carmen Restaurant Stone Saur’s Sandwich
T 10011172011 249-2013 Alegria Ferreyra Dora Restaurant Marco Antonio’s Chicken
" 142 20542283336 251-2013 Inversiones Turisticas CAREL EIRL Restaurant El Trujillano
" 143 10010684523 263-2013 Pinedo Bartra de Arakaki Livia Angélica Paolleria El Gigante
" 144 10451852782 301-2013 Pinedo Pérez Eison Restaurant Sal y Pimienta
" 145 10427948205 322-2013 Herrera Cumbia Rider Picanteria y Marisqueria D' Cochas y Corales
" 146 10487449089 330-2013 Pisco Montes Susan Ivet Cevicheria El Sabor Nortefio
"4y 10466863888 335-2013 Huanca Namuche Andri Restaurant Sabor y Sazdn Peruano
" 148 10011313332 339-2013 Cabrera Amasifuen Clarita Felicitas Restaurant Frutti Snack Maju
" 149 20542377314 003-2014 El Trinchero Carnes y Tacachos SAC Restaurant El Trinchero Carnes y Tacachos
" 150 10010748394 009-2014 Gonzéles Tuanama Luz Angélica Restaurant El Puntito del Sabor
"5 10011172011 018-2011 Alegria Ferreyra Dora Marco Antonio’s Chicken
" 152 20542203324 042-2014 Tarapoto Pizza EIRL Restaurant Tarapoto Pizza
" 153 20494136559 049-2014 Primer Puerto Restaurant SAC 1er Puerto Cevicheria Restaurante
" 154 10099433332 096-2014 Lozano Paima Maria Lupita Reyno de la Pizza y Pasta
" 158 20494191637 123-2014 Pentarama Inversiones Turisticas S.A. Restaurante Nugets Chicket
" 156 10010629301 034-2013 Manya Fonseca Maria Reveca Restaurant Rebeka Parrilladas
" 157 10011620022 126-2013 Perez Rios Reyna Isabel Restaurant la Competencia
" 158 10404317755 030-2013 Diaz Pingus De Aguirre Jiovana Restaurant K-prichitos
- 10460822357 1642013 |Vargas Hidalgo Romelith Cebicherfa y Marisqueria La Gatita
160 20542314070 163-2013 Empresa de Senvicios Turisticos Don Roberto EIRL  [Restaurant La Tushpa de Mama
" 161 10011212030 216-2013 Arakaki Pinedo Marco Antonio Cevicheria Kon-Tiki
¥ 162 10412930393 226-2013 Apaguefio Panaifo Luci Magali Restaurant Marila
" 163 10448067055 270-2013 Cervan Mendoza Daisy Restaurant La Casita del Meni JK
" 164 10011578557 300-2013 Sanchez Ramirez David Alberto Restaurant El Warique del Nero
" 165 20542395487 356-2013 El Mar v Sol de Claris SAC Restaurant El Mar de Claris
" 166 10464316316 006-2015 Diaz Ruiz Jesus Deidison Restaurant Cevicheria Limdn & Aji
7167 10400237072 174-2015 Iberico Rios Carlos Selvamix Comida Amazdnica
" 168 20542308002 189-2015 Peruvian Management Capital Group SAC Restaurante Tinput 77
" 169 20600439082 019-2016 Madrid Barcelona Restaurant SAC Madrid Barcelona Restaurant
R 10011217872 024-2016 Fasabi Ramirez Rubi Caldo y Refrigerios Del Aguila
ETE] 20601477026 245-2016 Senicios Turisticos La Cantonesa EIRL. Chifa Cantdn
" A72 10099433332 261-2016 Lozano Paima Maria Lupita El Reyno de las Pizzas
ETE 10403634951 022-2017 Zarate Mendoza Adela Sanguchdn Wasi
Y74 20484017017 023-2017 Samy’s Inversiones EIRL Polleria Cocorocos
178 20601600588 034-2017 Senvicios Culinarios Tarapoto SAC Restaurant Rustica
" 178 20601652707 045-2017 Compafiia de Jugos v Bebidas de la Selva SAC Ma'Fruta
T 20601789419 071-2017 Inversiones Wayruro EIRL Wayruro Polleria Lounge Bar
" 178 20601986028 087-2017 Suchiche SAC Restaurant Cafe Suchiche
" 179 10079432046 092-2017 Tafur Serrano Janette Luz Snack Bar D'Raffo
180 10009131421 102-2017 Sanchez Rios Dolly Restaurant El Chacarero
181 10011467828 110-2017 Garcia Pinedo Maria del Pilar Restaurante Sandunga
182 20601221072 142-2017 Corporacién Empresarial Cambria SAC Cambria Restaurant Café
183 10098839858 144-2017 Kishaba Lopez Ana Karina Aisha Snack Coffe
" 180 20542314665 163-2017 Chifa Carrefour EIRL Chifa Carrefour
184 20600862473 164-2017 Asia Tarapoto EIRL Chifa Asia
185 20601156581 011-2018 Inversiones Matty EIRL Amaranta Café-Boutigue
186 20600002024 041-2018 Senicios Turisticos Grupo Palmeras SAC Cao Jiarong
187 20601797039 042-2018 Rico Sam Who EIRL Chifa Rico Sam Who

Fuente Camara de Comercio de Tarapoto (2018)



108

Anexo 6:

Resultados de la encuesta sobre la situacion de los restaurantes en la Gestion de
Restaurantes

¢Su restaurante brinda el servicio de venta de comida por la modalidad
delivery?
29 respuestas

® s
@ NO

¢Su restaurante vende comida a domicilio a través de una plataforma
movil o web?

29 respuestas

@ sl
@ NO




