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Resumen

La tesis elaborada con titulo “aplicativo movil para mejorar la gestion de pedidos en un restaurante
limefio, 2022” cuyo proposito fue implementar un aplicativo movil con la finalidad de mejorar la
gestién de pedidos. Se aplicé la metodologia con un enfoque mixto, de tipo interactivo, sintagma
holistico, los métodos inductivo y deductivo mediante un disefio secuencial explicativo. La
muestra contd por tres trabajadores como unidades informantes del lugar en investigacion y
cuarenta clientes. Para la ejecucion del estudio se disefidé un cuestionario para la encuesta de tres
subcategorias: entrada de pedido, preparacién de pedido, costo y envio, ademas se realiz6 seis

preguntas, entrevistando al gerente, administrador y cajero.

Los resultados muestran las propuestas de implementar un médulo para toma de pedidos,
el cual permitira mejorar el proceso para lo toma de pedido y tener un control exacto sobre las
ventas realizadas; implementar un médulo para un control interno, serd de apoyo al momento de
realizar un control sobre el stock disponible de producto; implementar facturacion electrénica el
cual permitira reducir el tiempo en la emision del comprobante de pago. Se concluyo que, al
cumplir con los objetivos planteados, se mejorara diferentes procesos dentro el negocio, siendo

eficientes en el proceso para la toma de pedidos, mejorando el control sobre las ventas realizadas.

Palabras claves: aplicativo movil, gestion de pedido, modulo, control, facturacion.
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Abstract

The thesis developed under the title "Mobile application to improve order management in a
Limefio restaurant, 2022" whose purpose was to implement a mobile application in order to
improve order management. The methodology was applied with a mixed approach, interactive
type, holistic syntagma, inductive and deductive methods through an explanatory sequential
design. The sample consisted of three workers as research site informant units and forty clients.
For the implementation of the study a questionnaire was designed for the survey of three
subcategories: order entry, order preparation, cost and sent, in addition to six questions,

interviewing the manager, administrator and cashier.

The results show the proposals to implement a module for taking orders, which will allow
to improve the process for taking the order and have an accurate control over the sales made;
implement a module for internal control, it will be supportive when carrying out a control on the
available stock of product; implement electronic billing which will reduce the time to issue the
payment voucher. It is concluded that, in fulfilling the objectives set, different processes within
the business will be improved, being efficient in the process for taking orders, improving control

over the sales made.

Keywords: mobile application, order management, module, control, invoicing.
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. INTRODUCCION

Actualmente, desde que se recibe la orden del pedido hasta culminar con la entrega del producto,
pasa por todo un proceso, dentro el proceso se requiere: un comprobante de recepcion de pedido,
verificacion de pago, notificacion de almacén, notificacion de transportista, embalaje del producto
y finalmente, entrega a la direccidn descrita. Durante este proceso, el cliente necesita informacion

sobre el estado de su pedido.

En un estudio realizado en Cuba lograron identificar algunos problemas que afectan a la
gestién de pedido, asi como su causa raiz y la mayor insatisfaccion de los clientes por los servicios

que brinda la empresa (Medinilla et al., 2018).

Valencia et al. (2017) mencionan que, cada vez la gente se vuelve mas y mas exigente con
las tecnologias actuales. En Barranquilla ain no se ha comprobado el uso de estas tecnologias. En
la actualidad se pierde tiempo al hacer un pedido tanto para el mesero como para la gente que
ordena, el mozo también puede hacer un pedido que el cliente no solicito y esto llevaria a la

insatisfaccion con el servicio y esperarian a que alguien atienda de una mejor manera.

Segun Zuahiga et al. (2022) mencionan que, durante la pandemia varios negocios cerraron
debido a que no contaban con un medio para recibir pedidos. Algunas empresas pudieron adaptarse
utilizando sistemas, pero no se adecuaba a las necesidades del negocio lo cual hacia que los
productos se encuentren descatalogados sin actualizacion del stock en tiempo real de los productos
disponibles.

IBM (2020) menciona gue, existen varios negocios que, al no utilizar un sistema de gestion
de pedido, sus gastos pueden incrementar entre un 7 a 8 % mas, reduciendo las ganancias ya que
no cuentan con ningun tipo de control sobre las ventas realizadas y se desconoce las ventas
realizadas en el dia. Asimismo, no se tiene un control exacto sobre la existencia de productos

disponibles.
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Bravo (2020) menciona que, debido a una mala gestion de pedidos varias entregas durante
el tiempo de confinamiento fueron decepcionantes para los consumidores. Un 92% tuvo una mala
experiencia al realizar una compra, un 71% comentan que los tiempos de entrega fueron demasiado
extensos y un 46% no recibid el total del pedido solicitado a falta de no verificar el stock de las
empresas. Castro (2020) menciona como no estar acorde con la tecnologia puede generar pérdidas
econdmicas, por ello, sugieren desarrollar un mddulo online de ventas para complementar el

proceso del pedido, a la vez apoyara a la gestion logistica y operativa del restaurante.

Capterra (2022) menciona que, actualmente los negocios que realizan sus ventas de forma
online como tradicional se enfrentan a varios desafios como ser: una nueva forma de realizar
marketing, satisfacer las expectativas de los clientes, mantener un stock actualizado en tiempo real
de los productos disponibles. Adicionalmente, al no contar con un medio de reparto propio, no se
puede brindar informacion del tiempo de entrega aproximado, esto genera una incertidumbre al

cliente.

Después de mencionar algunos problemas a nivel nacional e internacional, se identifican

los inconvenientes a nivel local que existen.

En la figura 1, se ha podido identificar que hace falta mejorar el medio por el cual se toman
los pedidos. Asimismo, tiene un control interno deficiente, ademas, que existe una demora en la
preparacion de los pedidos tomando como causa principal la falta de insumos para la elaboracion
de este. Asimismo, debido a la falta de un plan para la gestion de pedidos no se tiene definido a un
personal para que se encargue de gestionar los pedidos, esta tarea requiere de mucho tiempo y crea
un retraso en el flujo del pedido, sea en cualquier modalidad como: despacho en salén, delivery o
recojo en tienda. Como consecuencia al ingresar un pedido de forma manual suceden casos como:
realizar un mal pedido, recibir una direccién inexistente, todo esto afecta el tiempo para la entrega
del pedido al cliente, lo que eventualmente generaria quejas, frustracion, pérdida de dinero y de
clientes. Al no contar con politicas internas y a falta de comunicacion, el personal no verifica el
stock actual y podria realizar ventas de productos que no se encuentren disponibles, lo que llevaria
a comunicarse con el cliente y ofrecer otro producto similar, si el cliente no acepta el cambio se

procede a cancelar el pedido generando una pérdida al negocio.
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Figura 1
Diagrama de Ishikawa
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Examinando diferentes repositorios de informacion, mediante la indagacion de articulos, informes
y otros.

En el entorno internacionales se encontré con:

Cucaldn (2021) propone mejorar para la gestion de pedido, tuvo como objetivo aumentar
considerablemente las ventas. Concluyé que el problema principal fue el uso de programas que no
se adecuan al negocio adicionalmente carecian de conocimiento sobre los procesos, por ello que
recomienda utilizar un médulo para la gestion de pedido para asi también poder monitorear el
proceso de venta. Asimismo, contratar a mas personal donde cada uno debera cumplir una funcion
en especifico satisfacer los requerimientos del cliente. Del antecedente se utilizo la referencia el

marco tedrico y los instrumentos para afianzar la investigacion.
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Ponce (2017), en su trabajo de investigacion sobre un estudio de una propuesta tecnologica
de un aplicativo web Multiplataforma. El objetivo fue optimizar la gestion de pedidos a través de
un aplicativo web. Concluy6 que este aplicativo sera una nueva fuente de ingresos, una nueva
oportunidad para las diferentes pequefias empresas, ya que se enfoca en el bienestar del cliente,
simplificando el trabajo del personal y ayudaréa a la toma de decisiones, en consecuencia, se decidid
que la aplicacion es ideal para mejorar el servicio, logrando sistematizar la gestion de pedidos. Se

utilizé como referencia el marco tedrico para fortalecer el estudio de investigacion.

Hernandez (2020), llevo a cabo el desarrollo de un aplicativo web haciendo uso del
framework Bootstrap y el precompilador SASS para optimizar la gestion de pedido, el cual tuvo
como objetivo la implementacion de un aplicativo web para optimizar la gestion de pedido. En
conclusién, encontrd cuatro actores y varias actividades por proceso, a estas se logrd optimizar.
Por altimo, garantizar el correcto funcionamiento de la aplicacion web. Adicionalmente se
evidenci6 una mejora en la eficiencia de los indicadores estudiados, el cual se realizé mediante la
prueba estadistica T-Student, a través de indices que obtuvieron el 76% por el registro de clientes,
por 46% de producto, por 43% Proveedores, por 66% de registros de pedidos. Esta investigacion

permitio enriquecer el marco tedrico del estudio.

Villarroel (2020), realizd la tesis sobre un sistema de gestion tiene como objetivo
desarrollar un sistema de informacién que permita realizar pedidos de manera online. Concluyé
en que el sistema puede mejorar obteniendo el stock de productos con referencia a la base de datos
que permitié un mejor control y gestién de pedidos. Pero, aun asi, obtuvo una mejor experiencia a
la hora de ejecutar un pedido y disminuir errores que pudieran suceder. Se tomo6 como referencia

el marco tedrico para enriquecer el trabajo en estudio.

Vargas (2020) en su estudio, tuvo como objetivo implementar un aplicativo para la gestion
de pedidos de servicios. Por lo cual, concluyo en que, una vez identificada los datos disponibles
que contaba la empresa, también sobre las reuniones ejecutadas presentaron como origen
fundamentar para la obtencién de las exigencias del aplicativo. Sirvié para enriquecer el marco

tedrico en el estudio realizado.
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En el entorno nacional:

Cueva y Quispe (2021), realizaron un aplicativo web para mejorar la gestion de pedidos
teniendo como objetivo observar la manera que influye un sistema para la gestion de pedidos, y
como resultado obtuvieron mejoras considerables reduciendo el tiempo de entrega y mejorando la
satisfaccion del cliente. Concluy6 en que el sistema mostrd mejora representativa en la tasa de
pedidos entregados a tiempo, este incrementd en un 29% tras aplicar el sistema para compensar
las necesidades de la empresa y asi mismo mejorar su eficiencia y eficacia. Se tomo del estudio,
como referencia los objetivos planteados, que sirvid para complementar el trabajo de

investigacion.

Gongora y Rodriguez (2019) en el estudio realizado sobre la ejecucion de un aplicativo
movil usando la tecnologia realidad aumentada para mejorar la gestion de pedidos en los ambientes
donde se expende bebidas alcoholicas en el distrito de Tarapoto. Concluy6 que el aplicativo mévil
debe contar con dos modulos, uno para la parte administrativa sobre el pedido, y el otro modulo
sobre reportes para un mejor control. Adicionalmente lograron incrementar el nivel de satisfaccion
del cliente a un 60% debido a una mejor disponibilidad de horario. Se tom6 como referencia el

marco tedrico para mejorar el trabajo de investigacion.

Herrera (2018), en su trabajo de investigacion sobre un aplicativo web que ayudara a
mejorar la gestion de pedido. Tuvo como objetivo optimizar la gestion de pedidos. Con dicha
implementacion logré como resultado disminuir los tiempos desde la toma de pedido hasta la
entrega del producto al cliente. Adicionalmente, alcanz6 a incrementar el nivel de satisfaccion del
cliente mediante un crédito otorgado por la empresa a los clientes. Concluy6 en que se puede
optimizar en un 75% todo el proceso desde el ingreso del pedido hasta el envio apoyandose en la
informacion que se tiene en tiempo real sobre cada uno de los pedidos. Los objetivos sirvieron

como referencia para enriquecer el trabajo de investigacion.

Surichaqui (2019), en el estudio realizado sobre una propuesta de un aplicativo movil para
apoyar a la gestion de pedidos, tuvo como objetivo integrar las diferentes areas mediante un

aplicativo web, de lo cual, recomienda mejorar las areas involucradas, implementando un
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aplicativo movil apoyara a la gestion de pedido. Concluy6 que, mediante un diagrama de flujo de
gestion de pedidos, al comparar el tiempo entre un proceso en ejecucion y un proceso propuesto,
demostrd que existe una reduccion significativa en el tiempo de 15 minutos, esto permite trabajar
con un proceso més fluido de forma continua cuando el proceso esta basicamente garantizado.

Permiti6 que el marco tedrico se enriquezca en la investigacion.

Alcantara (2017), tuvo como objetivo disefiar un aplicativo web que incorpore la
facturacién electronica, para mejorar la gestion de ventas en la empresa. Como resultado pudo
obtener que, con la implementacién de un sistema web, ayudard a resolver los principales
inconvenientes que se genera en los clientes. Concluyo en que, el disefio del aplicativo web que
emite facturacion electronica apoyara al proceso de venta, reduciendo el tiempo que demoraba
hacer una factura de forma manual a una electrdnico es evidente. Se utilizé el marco tedrico para

fortalecer el trabajo de investigacion.

Vasquez y del Villar (2018), su trabajo de investigacion tuvo como objetivo gestionar los
documentos que intervienen en las operaciones comerciales de venta como: boleta, factura, nota
de crédito, nota de débito. Pudo concluir en que, en general se estd concluyendo con los objetivos
y metas referente al costo de insumos de impresion se pudo evidenciar una reduccion de 86%. Del
actual estudio se utilizd el marco tedrico para incrementar los conocimientos en el trabajo de

investigacion.

Hilario (2022), tuvo como objetivo mejorar el proceso de venta de los clientes, mediante la
implementacion de un software para facturar. Luego de ser implementado obtuvo como resultado:
el tiempo de emitir un comprobante se redujo en un 64.48%, por otra parte, se incremento el disefio
del comprobante en un 133%. Asimismo, la gestion empresarial incremento en un 229.35%. Se

utilizo el marco tedrico para fortalecer el trabajo de investigacion.

Este estudio posee como fundamento tedrico a la teoria de inventarios, sistemas como de
control, segin Bertalanffy (1976) la teoria de sistemas esta relacionada entre un conjunto de
elementos dependientes. IBM (2022) define que, la gestion de pedido afecta directamente a los

procesos relacionados con la cadena de suministro, asi como también a los médulos de sistemas.

18



Es decir, mantiene una relacion para generar un equilibrio en todo el procedimiento desde la

recepcion hasta él envio del pedido.

Abad (2002) menciona que, la teoria del control apunta a que el control dentro de una
organizacion es un equilibrio permanente sobre el interés de los colaboradores. Por tanto, para
Orbit (2019) la gestion de pedidos es la atencién que comprende todo el periodo de duracién de
un pedido. Es decir, guarda relacion desde la toma de pedido manteniendo un control del stock
para asi no generar perdidas para la organizacion. Por Gltimo, para Sunder (1997), la teoria de
inventarios define como el componente méas grande de los costos logisticos totales en la mayoria
de las organizaciones y segun Hernandez (2021) afirma que, la gestion de pedidos es el conjunto
de procesos desarrollado mediante el cual se organiza, da seguimiento y solicitan las compras de
productos o servicios. por lo cual, existe una relacién para mantener un mejor control de los activos

de la organizacion.

Como una notable practica del presente trabajo de investigacion, se llegé a mejorar varios
procesos inicialmente la toma de pedido. Para lo cual, se tiene acceso en tiempo real al stock de
productos, adicionalmente se conoce el tiempo promedio de preparacion de un pedido, por ultimo,

permite dar seguimiento al pedido.

Categoria solucion: aplicativo movil

MMA (2011) menciona que, las aplicaciones mdviles incluyen programas que se ejecutan en
dispositivos mdviles como: teléfonos y tabletas, ademas, realizan ciertos trabajos para el usuario.
Asimismo, para Puetate y Ibarra (2020), desde la perspectiva del desarrollo de aplicaciones
moviles, requieren sapiencias de programacion, manejo de datos y acceso a requerimientos para
dispositivos moviles, ademas, se necesita otro campo como el framework y lenguaje de desarrollo

para aplicaciones mdviles.

Subcategoria 1
Tecnologia: es fundamental para el progreso de la poblacion y por eso es tan importante, da mas
valor al trabajo cientifico y su papel asociado en la vida cotidiana (Garretén et al., 2018).

Asimismo, segin Roldan (2020), es el deseo del ser humano de poder cambiar el medio que le
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rodea y asi lograr mejorar la calidad de su vida, ademas, reside en instrucciones, mecanismos y
técnicas elaborados con el pasar del tiempo que son utilizados de manera organizada para lograr

el objetivo y de esa manera satisfacer la necesidad requerida.

Indicador

Tecnologia de la informacion: refiere a los diferentes tipos de dispositivos, servicios encargados
de transformar la informacién basada en nimeros (Vasconcelos, 2015). Asimismo, para CEUPE
(2022) menciona que, es un proceso que utiliza diferentes técnicas de obtencidn, tratamiento y

procesamiento de datos para conseguir informacion de calidad del estado de un proceso u objeto.

Subcategoria 2

Productividad: es una mejora significativa a un balance favorable entre la cantidad de recursos
usados y la cantidad de bienes elaborados como los servicios brindados (Carro y Gonzélez, 2012).
Asimismo, para BBVA (2022) es un indice que, mide la suma de servicios o productos que se
elaboran por cada recurso utilizado en su elaboracion (trabajadores, tiempo e inversion, entre otros)

en un determinado periodo de tiempo.

Indicador

Clima laboral: es un punto importante para la empresa donde se desarrolla diferentes tareas dentro
la empresa. Asimismo, influye directamente con la satisfaccion de los trabajadores Bordas (2016).
Por otra parte, para UNIR (2021), el éxito de cualquier organizacion depende de varios factores,
pero un buen ambiente de trabajo es vital para aumentar la productividad y la rentabilidad y lograr

los objetivos comerciales.

Subcategoria 3

Compras: Especifica la accion que realiza una persona para obtener un servicio o bien a cambio
de una compensacion monetaria. La compra se realiza mediante la interaccion del comprador con
otra persona, el vendedor, que ofrece un producto en particular. Asi, la compra se realiza a través
de un sistema de compra y venta donde el factor determinante es un valor monetario dado (OIT,
2016).
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Indicador

ROI de compras: es la evaluacion que se efectla frente a una inversion, donde se considera los
productos o servicios a ofrecer (da Silva, 2021). Asimismo, para Marcosff (2022) es una medida
que se utiliza para saber el monto que ha ganado una empresa con una inversion realizada. Para
realizar el célculo de retorno de la inversion, es necesario incrementar los ingresos en general,

restar gastos finalmente, dividir el resultado en base a los costos obtenidos.

Categoria problema: gestion de pedidos

Ceupe (2021) afirma que, la gestion de pedidos es una actividad que acontece en el instante en que
el negocio toma un pedido y el instante en que el trabajador del depdsito tiene la tarea de enviar
los productos para efectuar con el pedido. Asimismo, para Eugenio (2012) es una orden de compra,
e inicia con una solicitud por parte de un cliente que hace a un proveedor para que le proporcione
algin bien o servicio. De igual manera, para Sorl6zano (2018) es una accién para iniciar con el
proceso de elaboracidn de un producto mediante un documento o solicitud. Del mismo modo, para
Arenal (2019) lo define como un contrato vinculante entre ambas partes (cliente - proveedor)
donde deben cumplir todas las condiciones que sean necesarias para formar una relacion de
negocio entre las dos partes. Por dltimo, para ICB (2014) la gestion de pedido abarca las acciones
que resultan del cumplimiento sobre las ordenes de clientes, al mismo tiempo certifica el mayor

valor en la serie de suministro y la atencion al usuario.

Subcategoria 1

Entrada de pedidos: el ingreso de un pedido inicia en el momento que un cliente emite una nueva
solicitud y concluye cuando este queda registrado y aceptado por el comprador. Asimismo, con un
modulo de entrada de pedidos quienes se encargan de administrar los pedidos pueden introducir
diferentes tipos de productos en distintas presentaciones, y sugerir a sus clientes describiendo las
caracteristicas de cada producto. Por ultimo, el comprador recibe un documento de confirmacion

donde se observa la informacidn detallada sobre los productos que ha solicitado (ICB, 2014).

Indicadores
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Tiempo total del proceso: es la suma de todos los tiempos de diferentes procesos por donde pasa
el producto. Este inicia desde la toma de pedido, pasando por diferentes procesos hasta obtener un

producto terminado (D’Alessio, 2004).

Cantidad de pedidos rechazados: son pedidos que fallan porque el proveedor no sigue
los acuerdos de calidad del producto, tiempo de entrega o el servicio acordado. Dando lugar a que

la empresa pierda parte de la inversion realizada en marketing y ventas (Mecalux, 2020).

Cantidad de pedidos recibidos por hora: la empresa obtiene datos de forma detallada
sobre el producto que el cliente solicitd. Recopila informacion importante como: caracteristicas de

un producto en especifico y la cantidad (Beetrack, 2022).

Subcategoria 2

Preparacion de pedidos: es donde inicia el flujo de la gestion de pedido que afecta en forma
directa al producto. EI primer paso es elegir el origen del pedido que incluye elegir la ubicacion
de un almacén, un lugar de comercializacion, y el mejor ajuste para la orden a despachar (ICB,
2014). Asimismo, para Videla (2022) menciona que, es una actividad en la que se desarrolla dentro
de un depdsito por un conjunto de individuos que preparan los encargos de los clientes. Este
proceso contiene actividades enfocadas a la extraccion y envasado de los bienes solicitados por el

cliente.

Indicadores

Tiempo de preparacion: la preparacion de pedidos es una actividad critica que se realiza en
cualquier almacén. Este debe planificarse para que todas las etapas se desarrollen con normalidad,
caso contrario puede suceder algn problema que afecte a la entrega (Sorlézano, 2018). Asimismo,
es el tiempo que se demora en preparar, donde se debe tener como prioridad realizar en el menor

tiempo posible, de ese modo el cliente queda conforme.

Pedidos incompletos: menciona que, en ocasiones se retira la cantidad incorrecta y el
preparador puede tomar mas o menos de lo que requiere el pedido. Este problema suele ocurrir

cuando las empresas usan lectores de cddigos de barras y no registran la cantidad de productos
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retirados (Mecalux, 2020). Asimismo, un pedido incompleto puede deberse a varios factores, tales
como: la falta de stock, error al receptar el pedido o por equivocacion del personal a cargo de

atender los pedidos.

Subcategoria 3

Envi6 y entrega: comprende las actividades que se inician con la retirada de la mercancia del
almaceén, seguida de la decision sobre el medio de transporte de la mercancia al cliente, por dltimo,
la entrega de la mercancia al cliente en las condiciones acordadas (ICB, 2014). Asimismo, es
importante el tiempo de entrega, donde debe considerarse el medio por el cual se envia el pedido,

ya sea por trabajadores de la empresa o un servicio de envios de terceros

Indicadores

Nivel de satisfaccion del cliente: significa comprender el grado de aceptacién entre la calidad
percibida y la calidad prometida a través de evaluaciones cualitativas y cuantitativas. Un cliente
satisfecho siempre seré fiel, ya sea que un competidor tenga mejores caracteristicas o un mejor
precio (Bruni, 2017). Asimismo, existen niveles de satisfaccion del cliente, iniciando por cumplir
las expectativas que tiene, sorprender al cliente, hacer que los clientes tengas una mejor

experiencia, de esa forma, la empresa contara con clientes fieles.

Rapidez: menciona que, para atender pedidos con mayor rapidez, recomienda hacer
algunas cosas como: disefiar la lista de pedidos de acuerdo con la posicion del producto en stock,
seleccionar productos, considerar el tiempo de recoleccion (Menendez, 2021). Asimismo, la
rapidez debe ir acompafio de la calidad, de lo contrario el pedido puede llegar a ser cancelado

generando perdidas al negocio.

Tamafio del envio: menciona que, el embalaje de los envios es méas rapido cuando los
paquetes se adaptan a un producto especifico, con esto se obtiene un embalaje mas rapido, un
ahorro de tiempo y recursos (Menendez, 2021). Asimismo, el empaque de cada pedido debe
adecuarse a los productos, con el objetivo de mantener la presentacién del empaque de cada

producto.
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Cobro: son transacciones econdémicas que involucran el pago de una deuda. En los
negocios, se refiere al flujo de efectivo que se destina a los recursos financieros de la empresa
(Gascd, 2019). Asimismo, es la parte final en el proceso de compra, considerado como el pilar de

una organizacion el cual ayuda a mantener al mismo.

Para el trabajo de investigacion se desarroll6 como problema general (Cémo la
implementacion de un aplicativo mévil mejora la gestion de pedidos en un restaurante limefio,
20227 De la misma forma, para los problemas especificos: (a) ¢ Cual es el diagndstico de la gestion
de pedidos en un restaurante limefio, 2022?; y (b) ¢ Cuéles son los factores por mejorar de la gestion

de pedido en un restaurante limefio, 20227

La tesis tuvo como objetivo general implementar un aplicativo mdvil para mejorar la
gestion de pedidos en un restaurante limefio. Asimismo, los otros objetivos fueron: (a) diagnosticar
la situacién actual sobre la gestion de pedidos; (b) determinar los procesos a mejorar de la gestion
de pedidos; (c) implementar un mddulo para la toma de pedidos utilizando la metodologia de
desarrollo réapido SCRUM; (d) implementar un médulo para un control interno utilizando la
metodologia SCRUM; y (e) implementar facturacion electronica mediante la metodologia
SCRUM.
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Il METODO

2.1 Enfoque, tipo, disefio, sintagma, métodos

Se aplicé un enfoque mixto que ayudo obtener datos, tanto de manera cualitativa y cuantitativa.
Por lo cual, para Castante (2011) menciona que, en la investigacion mixta sus elementos son
similares, pero pueden unirse con algunos elementos de métodos cualitativos, como la definicion
y tipos de variables a probar; También puede ser la validacion de herramientas cuantitativas y la
triangulacion de aspectos cualitativos. Asimismo, para Herndndez et al. (2018), la investigacion
mixta estd compuesta de diferentes procesos en investigaciones sistematicas, criticos y empiricos
que implican tanto la recopilacion como el analisis de informacion cualitativos y cuantitativos, su
discusion e integracion en general para llegar a una conclusion. Realizar conclusiones de la
informacion recopilada y obtener una mejor comprension del fendmeno aprendido. Por ultimo,
para Cabezas et al. (2018), las técnicas de cada tipo de investigacion se usan por separado, las
herramientas como entrevistas y encuestas se usan para obtener la opinién de todos sobre el tema
en discusion, hechos reconstruidos y mas. Asimismo, estas encuestas se pueden evaluar por sus
métricas numeéricas y niveles medibles, tendencias, frecuencia observada y se disefian hipdtesis las
cuales en lo posterior se autentifican. Finalmente, para el estudio de investigacion se aplico el
enfoque mixto, desarrollando una encuesta a 40 clientes del restaurante para la parte cuantitativa,
asimismo, se realizé la entrevista a 4 trabajadores del restaurante en diferentes areas para la parte

cualitativa.

La investigacion es de tipo interactivo, porque permite dar solucion a problemas
especificos de manera eficiente mediante un dispositivo. Asimismo, finalizado el proyecto se
podra elaborar un plan para generar una nueva hipétesis. Hurtado (2010) menciona que, el estudio
interactivo involucra tomar acciones de forma individual o grupal para cambiar un evento.
Ademas, toman operaciones para realizar el cambio, recopilando datos en el camino con el fin de
redirigir las actividades. Asimismo, para Escudero y Cortez (2018), incluye estudios en los que los
datos se recopilan directamente con los sujetos de investigacién y en su entorno natural. En la
investigacion interactiva se representan e ilustran otras perspectivas diferentes, desde el mismo

terreno sobre el que se desarrollan los experimentos.
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El disefio fue explicativo secuencial, porque permite el examen de la informacién obtenida
de la parte cuantitativa tanto como cualitativa. Para Carhuancho et al. (2019), es un disefio
enfocado en la preparacion de instrucciones y procesos para el tipo de investigacién a desarrollarse.
De igual forma, Fernandez y Baptista (2014) mencionan que, el disefio como principal
caracteristica tiene el de recopilar y analizar datos cuantitativos, seguido de evaluar los datos

cualitativos

El sintagma es holistico, porque hace referencias a las direcciones que permite percibir los
sucesos desde un punto de perspectiva de las muchas interrelaciones que los caracterizan. Para
Carhuancho et al. (2019) indican que una comprensién critica reflexiva sobre el medio que facilita
un enfoque amplio de la vida y el universo, desde la perspectiva integrador enfatizando la
trascendencia. Asimismo, para Sanchez (2018), el propdsito de la investigacion holistica es

comprender el fendmeno como un todo, refiriéndose a un conjunto en general.

Esta investigacion utilizo tres métodos: el analitico, deductivo e inductivo, que ayudaron a

reforzar el presente trabajo de investigacion.

Inductivo: de acuerdo con Bernal (2010) menciona que, el método inductivo inicia con un
analisis personal de eventos y propuestas extensas y concluye como los derechos, principios o
bases de una teoria. Asimismo, para Neill y Cortez (2018), el método inductivo tiene como base
la inferencia a partir de aspectos especificos para elaborar argumentos o juicios. Mediante este
método, se forman leyes cientificas y teorias. Ademas, se toma observaciones, las organiza y las
categoriza con el fin de obtener resultados universales a partir de la acumulacion de datos
especificos. Finalmente, para Baena (2017), es un método utilizado por las ciencias naturales.
Consiste en una teoria que pasa por los fendmenos observados hasta las leyes generales de todos

los fendmenos con las mismas propiedades.

Deductivo: de acuerdo con Bernal (2010) menciona que, es un método de raciocinio que
implica obtener conclusiones en general para obtener explicaciones en particular. EI método
comienza con el estudio de leyes, principios y teoremas. Para en lo posterior aplicar a hechos

especificos. Asimismo, para Neill y Cortez (2018), el método deductivo basado en el razonamiento
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admite el juicio basado en argumentos para comprender, demostrar y explicar aspectos especificos
de la realidad. Por ultimo, para Baena (2017), el método deductivo parte de opiniones generales y
va a casos en concreto, por tanto, no plantea problemas. Cuando se aceptan los postulados, axiomas
y definiciones, los teoremas y otros casos en especial se vuelven claros y exactos al contar con una

conclusién.

Analitico: McMillan y Schumacher (2005) mencionan que, la investigacion analitica
estudia conceptos y eventos histéricos a través de los diagnosticos de documentos. Los
investigadores identifican, estudian y luego sintetizan datos para proporcionar informacion sobre
conceptos o eventos que pueden o no ser directamente observables. Asimismo, para Pineda et al.
(1994), este método analitico estudia el tipo de relacion entre el coeficiente de inteligencia y
rendimiento académico, determinando la diferencia entre ambas variables. Por tltimo, para Bernal
(2010), es un proceso cognitivo que comprende en dividir el centro de estudio, aislando cada parte

de forma individual para poder estudiarlo.

2.2 Poblacion, muestra y unidades informantes
La muestra fue de 40 clientes del restaurante, asi mismo, para las unidades informantes se

considero a tres trabajadores del restaurante entre ellos se encuentran:

Gerente general: se encarga de coordinar las operaciones del dia a dia sobre la gestion en
el restaurante, asi como realizar los pedidos a los proveedores, asimismo, promover el trabajo en

equipo, a fin de garantizar que las necesidades de los clientes sean cumplidas de manera eficiente.

Administrador: se encarga de atender cualquier demanda que pueda solicitarse dentro del
restaurante. Asimismo, atiende cualquier inquietud que el personal a cargo no pueda solucionarlo.

Por Gltimo, atiende los reclamos con el fin de satisfacer al cliente.
Cajero: se encarga de gestionar y procesar los pagos. Asimismo, Menciona las

promociones y especialidades del restaurante. Adicionalmente, elabora la factura para los clientes

que lo requieran.
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2.3 Categorias, subcategorias aprioristicas y emergentes
Tabla 1

Categorizacion

Subcategorias Indicadores

a. Tiempo total del proceso
SC 1.1 Entrada de pedido b. Cantidad de pedidos rechazados
c. Cantidad de pedidos recibidos por hora
d. Tiempo de preparacion
SC 1.3 Preparacién del pedido
e. Pedidos incompletos
f. Calidad de producto
g. Nivel de satisfaccion del cliente
SC 1.4 Envio y entrega a. Rapidez

b. Tamafo del envio

c. Cobro

Categoria Solucion

Aplicativo movil

Subcategoria emergente

Tecnologia Productividad Compras

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La encuesta fue la técnica empleada, que ayudo en la recoleccion de informacion. Para Bernal
(2010), alude que, es una de varias formas de recopilacion de informacion mas manejadas, sin
embargo, cada vez reduce la credibilidad por los prejuicios de los entrevistados. Una encuesta esta
conformada por un cuestionario o un conjunto de interrogantes elaboradas para obtener
informacion de las personas. Asimismo, para Neill y Cortez (2018), busca medir y evaluar
fendmenos y sus magnitudes, y también se requiere generalizar los resultados a partir de una
pequefia muestra, en los rangos de confianza y error establecidos anticipadamente. Por tltimo, para
Baena (2017), una encuesta es un medio por el cual se obtiene informacién de un grupo en

particular de la poblacion a estudiar. Un estudio sobre un consiste en una entrevista en profundidad
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con una guia de preguntas o indicadores para descubrir todos los factores humanos o comunitarios

que permiten conocerlo desde sus origenes hasta la actualidad.

Otra técnica usada en la investigacion fue la entrevista, el cual permitié obtener datos
relevantes mediante las unidades informantes. Para Bernal (2010), con esta técnica se pretende
establecer un contacto directo con quienes se consideran fuentes de informacion, aunque puede ser
asistido por un cuestionario flexible, con el fin de obtener una informacién mas abierta y
espontéanea, en él se puede descubrir informacion de interés para la investigacion. Asimismo, para
Neill y Cortez (2018), mencionan que, gracias a esta técnica los investigadores pueden obtener
informacion sobre las opiniones y experiencias de personas individuales o grupos. Se define como
una conversacion y puede ser de diferentes tipos: estructurado, semiestructurado e incluso
informal. Por Gltimo, para Hernandez et al. (2018) la entrevista involucra a un individuo capacitado
que aplica un cuestionario a cada uno de los participantes; Primero, realiz6 preguntas a los
involucrados, registrando las respuestas respectivas. Su papel es importante, viene a ser una
especie de filtro. La primera informacion a tener en cuenta al entrevistar son los antecedentes

personales.

El instrumento usado fue el cuestionario, el cual ayudo a verificar la informacion obtenida
en la investigacion. Para Bernal (2010) indica que, el cuestionario contiene un grupo de
interrogaciones planteadas que consigue informacion con el fin de conseguir el objetivo de estudio.
Ademas, es un documento formal para recopilar datos del centro de la unidad de analisis de estudio.
Asimismo, para Neill y Cortez (2018) mencionan que, el cuestionario debe ser minuciosamente
redactado, para que no contengan preguntas sesgadas o ambiguas y sean comprensibles para
cualquier miembro de la muestra, se debe considerar que todos los objetivos de la investigacion
sean cuantificables y de procesamiento estadistico. Por ultimo, para Herndndez et al. (2018)
mencionan que, los cuestionarios son usados en encuestas de diferentes tipos con el objetivo de

recopilar informacién que sera de gran utilidad.

Para la entrevista se emple6 como instrumento a la guia de entrevista, siendo una
herramienta que ayudo a obtener datos de una mejor manera. Segin Baena (2017) menciona que,

la guia de entrevista resulta ser la base de una entrevista. Incluso uno muy estructurado queda en
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manos de los entrevistadores para asi obtener informacion que sea de utilidad. Asimismo, para
Flick (2007), la guia de entrevista cubre una serie de temas, en cada uno de ellos se inicia con una
interrogante abierta y termina con una pregunta de confrontacion. Por ultimo, para Veracruzana
(2014), es un instrumento que ayuda a mejor el trabajo de investigacion. Se debe introducir las
consultas significativas que espera realizar, asi como también consultas de seguimiento que

ayudara a conseguir la informacion necesaria.

Para la informacion obtenida en la parte cuantitativa, se validd la fiabilidad mediante la
prueba de confiabilidad del alfa de Cronbach en el software SPSS, el cual, dio como resultado

0,803 estando dentro el rango considerado como bueno.

Tabla 2
Valoracion de fiabilidad

Prueba de confianza Resultado Informe
Alfa de Cronbach 0,803 Aceptable

2.5 Plan de procesamiento y analisis de datos

Se aplico la triangulacién de datos, porque permite utilizar diferentes fuentes de datos, asi como
también de métodos. Para Castante (2011), denomina método de triangulacion porque necesita
dominar al menos tres de estas técnicas, pero eso no significa que pueda usar mas técnicas para
recopilar informacion siempre que la investigacion lo requiera. Asimismo, para Flick (2007)
menciona que, utiliza para nombrar una combinacion de diferentes enfoques, grupos de
investigacion, entornos locales, perspectivas teoricas y temporales en el tratamiento de los

fenémenos.

2.6 Aspectos éticos
Se utilizo el estilo APA para elaborar la presente tesis. Como medios o unidades informantes se
considero a tres trabajadores del restaurante entre ellos se encuentran: el gerente general, el cajero

y administrador. Finalmente, se analizé los resultados de las encuestas y entrevistas realizadas.
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Tabla 3

1. RESULTADOS

3.1 Descripcion de resultados cuantitativos

Frecuencia y porcentaje con relacion a la subcategoria entrada de pedido

ftems Nunca  Casinunca A veces Casi siempre  Siempre
f %  f % f % f % f %

oy N 1 2503 11 2750% 13 3250% 14 3500% 1 2.50%
2. ¢Cuéndo se presenta un

glropkzalresrgr?aelll I':at:'rfr?(;:r;angﬁa 0 000% 0 000% 13 3250% 20 5000% 7 17,50%
necesaria?

e oo oeo™® 0 000% 5 1250 12 3000% 18 4500% 5  1250%
4. (Considera que la cantidad

gteeﬁgr;o”a'lgs 'adaednfgﬁzgapaég 0 000% 2 500% 16 40,00% 20 50,00% 2  500%
pedidos?

5. ¢Usted considera que un

pedido cancelado es un cliente 0 0,000 0 0,00% 3 750% 18 4500% 19 47,50%
perdido?

6. ¢Es atendido de manera 4000 19 25000 11 27.50% 17 4250% 2 5.00%

rapida y oportuna?
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En lafigura 2 y tabla 3, se exponen los resultados donde el valor “siempre” sobresale en la pregunta

5, el cual hace referencia a si ¢Usted considera que un pedido cancelado es un cliente perdido?,

donde un 47.5% que corresponde a 19 de 40 clientes encuestados afirman que, si un pedido es

cancelado ya sea por parte del cliente o por el restaurante, se considera que es un cliente perdido.

Es decir, se debe mantener o mejorar la calidad del servicio brindando para fidelizar al cliente.

Igualmente, se evidencia que el valor “casi nunca” y “a veces” simboliza un 60% sobre la pregunta

1, donde menciona ¢Se cumple con el orden de pedidos ingresados? donde 24 de los 40 clientes

encuestados manifiestan que no se respetd el orden de su pedido, dando preferencia a otros

pedidos. Cabe decir que, se debe respetar el orden de pedidos ingresados, de igual manera debe

ser despachado en forma ordenada para asi mantener satisfecho al cliente. En consecuencia, sino

se mejora este aspecto, el nivel de satisdacion del cliente bajara y podria ya no volver al restaurante.

Tabla 4
Frecuencia y porcentaje con relacion a la subcategoria preparacion del pedido
Casi Casi .
B Nunca A veces . Siempre
items nunca slempre
% % f % f % f %

7. ¢Considera que el
tiempo de preparacion 0,00% 500% 11 2750% 19 4750% 8  20,00%
de un pedido es el
adecuado?
8. ¢Considera que se
despacha la cantidad 0,00% 750% 11 2750% 20 50,006 6  15,00%
requerida del pedido?
9. ¢ Al recibir un pedido,
la porcién servida es la 0,00% 0,006 10 25,00% 21 5250% 9 22,50%
adecuada?
10. (Al solicitar un
cambio en el pedido, el 0,00% 0,00% 6 1500% 26 6500% 8  20,00%
personal atiende el
nuevo requerimiento?
11. ¢(Su pedido fue
correctamente 0,00% 10,00% 15 3750% 18 4500% 3 7,50%
preparado y servido?
12. ¢Considera que los
ingredientes son 0,00% 0,00% 4 10,0000 25 62,50% 11 27,50%
frescos?
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Figura 3

Frecuencia y porcentaje con relacion a la subcategoria preparacion del pedido
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un pedido es el requerida del es la adecuada?  personal atiende preparado y frescos?
adecuado? pedido? el nuevo servido?
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En la figura 3 y tabla 4, se muestran los resultados donde el valor “casi siempre” y “siempre”
resalta en la pregunta 12, el cual hace referencia a si ¢Considera que los ingredientes son frescos?,
donde un 90% que corresponde a 34 clientes afirman que, los platos preparados por el restaurante
estan elaborados con ingredientes frescos, es decir, se debe mantener la calidad de los insumos
frescos para asegurar los nutrientes de calidad, al final hard que el producto tenga un valor
agregado, que es un sabor mas limpio y especialmente mas intenso, asi también para fidelizar al
cliente. Asimismo, se observa que el valor “casi nunca” y “a veces” simboliza un 47.5% sobre la
interrogante 11 donde menciona ¢Su pedido fue correctamente preparado y servido?, donde 19 de
40 clientes encuestados sefialan que el pedido solicitado, en ocasiones no suelen tomar en cuenta
los requerimientos o detalles en especifico sobre su pedido. En consecuencia, si un cliente ya sea
por llevar una dieta, o tener prohibido ingerir algin producto o ingrediente en especifico y el area
de cocina prepare el pedido sin tomar en cuenta los detalles, podria generar un problema al

restaurante.
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Tabla s

Frecuencia y porcentaje con relacion a la subcategoria preparacion del pedido

Casi Casi .
. Nunca A veces . Siempre
items nunca siempre

f % f % f % f % f %

13. ¢Despues de recibir un 5 50000 0 0000 10 2500% 23 57.50% 7  17.50%
pedido, usted queda conforme?

14. ¢El personal en la recepcion

es amable y le brinda la ayuda 0 0,00 1 2,50% 4 10,006 29 7250% 6 @ 15,00%
necesaria?

15. ¢Considera que la empresa
toma en cuenta las quejas o O 000% 1 250% 11 2750% 21 5250% 7 17,50%

sugerencias del cliente?
16. ¢Tus quejas o0 sugerencias

acontecidas en el momento 56000 1 25005 8 20,00% 26 6500% 5 12,50%
fueron resueltas a tu completa

satisfaccion?

17. ¢;Se cumple con el tiempo

establecido para laentregadesu 0 0,000 1 250% 12 30,006 23 57,50% 4  10,00%
pedido?

18. (El sistemaomediode pago o 5000 4 1000% 16  4000% 17 4250% 3  7.50%
es eficiente?

Figura 4
Frecuencia y porcentaje con relacion a la subcategoria preparacion del pedido
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13.;Después de  14.;El personal 15.;Considera  16.;Tus quejaso  17.;Se cumple  18. ;El sistema o
recibir un en larecepcion  que la empresa sugerencias con el tiempo  medio de pago es
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En la figura 4 y tabla 5, se exponen los resultados donde el valor “casi siempre” resalta en la
pregunta 14, el cual hace referencia a ¢El personal en la recepcion es amable y le brinda la ayuda
necesaria?, donde un 72.5% que corresponde a 29 clientes encuestados afirman que, existe un trato
aceptable por parte del personal encargada de la atencion, es decir existe un trato admisible por
parte de los clientes el cual puede mantenerse o mejorar. Igualmente, se evidencia que el valor
“casi nunca” y “a veces” simboliza un 50% sobre la pregunta 18, donde menciona si ¢ El sistema
o medio de pago es eficiente?, de 40 encuestados, 20 clientes no estan de acuerdo con los medios
de pago ofrecido por el restaurante, En consecuencia, los clientes afirman que les demanda mas
tiempo realizar el pago mediante otro medio que no sea el efectivo.

Tabla 6

Pareto de la categoria gestion de pedido

item puntuacion % Acumulativo  20%
1. ¢Se cumple con el orden de pedidos ingresados? 25 10,78%  10,78%  20%
6. ¢Es atendido de manera rapida y oportuna? 21  9,05% 19,.83%  20%
18. ¢El sistema o medio de pago es eficiente? 20 8,62% 28,45% 20%

11. ¢ Su pedido fue correctamente preparado y servido? 19 8,19% 36,64%  20%

4. ;Considera que la cantidad de personal es la adecuada
para atender la demanda de pedidos?

3. ¢El personal es muy paciente a la hora de tomar
pedidos?

8. ¢Considera que se despacha la cantidad requerida del
pedido?

2. ¢ Cuéndo se presenta un problema al realizar un pedido,
el personal le brinda la ayuda necesaria?

7. ¢Considera que el tiempo de preparacion de un pedido
es el adecuado?

17. ¢ Se cumple con el tiempo establecido para la entrega
de su pedido?

15. ¢ Considera que la empresa toma en cuenta las quejas
0 sugerencias del cliente?

9. ¢Al recibir un pedido, la porcion servida es la
adecuada?

13. ¢Después de recibir un pedido, usted queda
conforme?

16. ¢ Tus quejas o sugerencias acontecidas en el momento
fueron resueltas a tu completa satisfaccion?

10. ¢Al solicitar un cambio en el pedido, el personal
atiende el nuevo requerimiento?

14. ;El personal en la recepcion es amable y le brinda la
ayuda necesaria?

18  7,76% 44,40%  20%
17 7,33% 51,72%  20%
14 6,03% 57,76%  20%
13 5,60% 63,36%  20%
13 5,60% 68,97%  20%
13 5,60% 7457%  20%
12 517% 79,74%  20%
10 4,31% 84,05%  20%
10 4,31% 88,36%  20%
9 3,88% 92,24%  20%
6 2,59% 94,83%  20%

5 2,16% 96,98%  20%
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Puntaje
3
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12. ¢ Considera que los ingredientes son frescos?

5. ¢Usted considera que un pedido cancelado es un

cliente perdido?

Pareto de la categoria gestion de pedido

Figura 5
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Mediante al anélisis de Pareto, en la figura 5 y tabla 6 sobre las consultas 1y 6 pertenecientes a la
subcategoria entrada de pedidos, donde mencionan ;Se cumple con el orden de pedidos
ingresados? y ¢Es atendido de manera réapida y oportuna? formando un acumulativo de 19.83%
del total de interrogantes realizadas y consiguiendo la sumatoria de los valores de “nunca”, “casi
nunca”y “a veces”. Donde se observa que el principal problema que presenta el negocio es que no
se respeta el orden de pedidos despachados con respecto a los pedidos ingresados generando
incomodidad a los clientes, es decir, se debe de tener un mejor control sobre el despacho de los
pedidos para que los clientes no esperen mas tiempo del debido y asi quede satisfecho con el
servicio ofrecido por el restaurante, de lo contrario, generaria perdidas para el negocio, asi como

también pérdida de clientes. Asimismo, se observa que el tiempo en la atencion no es la adecuada,

Adicionalmente, se evidencia un problema con el medio de pago donde el 50% del total de
clientes encuestados, se encuentran desconforme, es decir, genera ain mas pérdida de tiempo para
el cliente al momento de realizar el pago por el consumo. En contraste, se trata de un medio de
pago que implica mayores riesgos de robo, tanto internamente como externamente, o bien de

recibir billetes falsos.

Por altimo, con respecto a los resultados obtenidos el restaurante debe mejorar el control
sobre los pedidos e implementar nuevos sistemas agiles de pago. Asi como también, se debe
pronosticar la cantidad de pedidos a preparar en base a las ventas realizadas. Asimismo, se debe
realizar un control del inventario ya sea de forma diaria 0 semanal para no generar disgustos en
los clientes, sea el caso que un cliente solicite un producto o plato en especial y el restaurante no

lo tenga disponible, genera un disgusto al consumidor.
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3.2 Descripcion de resultados cualitativos

Figura 6

Analisis cualitativo de la subcategoria entrada de pedido

platos que deben salir y todo fluya
mejor. in resultados entrevista

‘ 5:16 1 31, para que se dividan los

diversos problemas como, por

5:17 1 34, No, me falta

implementar un POS para visa y
que los clientes puedan ca... in
resultados entrevista

5:34 1117, Existe una
disconformidad por parte de los
clientes in resultados entrevista

I

ejemplo: un clie... in resultados

5:10 1 25, La falta de stock genera
entrevista

Ay

C1.1.1 Tiempo total del proceso

=) 5:19 1 64, No, al tomar los pedidos

resultados entrevista

un mejor con... in resultados

de forma manual no permite tener
entrevista

N

5:38 1120, adicionalmente al no
F\_\\\_\—) contar con un POS complica

5:12 1 28, Ofrecerles guarniciones,

estar atento ante cualquier pedide
in resultados entrevista

=) 5:24 179, No, porque al momento
de realizar una transferencia

realizar la transaccid... in

N/

actualmente es basico, con

mediante un aplica... in resultados

C1.1.3 Cantidad de pedidos

5:2 119, el que se utiliza
comandas. in resultados

entrevista
recibidos por hora

entrevista

Pzl A

5:23 1 76, Para la entrega de

5:25 1104, No, porque se pierde el
control cuando hay mucha
multitud de gente y ... in
resultados entrevista

5:3 119, Se podria rei
métodos electrénico:
entrevista

pedidos se despacha de forma
ordenada segun la lleg... in
resultados entrevista

mplazar por
s in resultados

7 7

I[N W

5:27 1107, No, porque hay
momentos donde ingresan
bastantes clientes y el persona... in
resultados entrevista

C1.1.2 Cantidad de pedidos
rechazados

5:11 19, No, actualmente existe
mejores opciones para llevar un
mejor control c... in resultados
entrevista

5:20 1 67, No, existen horarios
donde la aglomeracion de clientes
es mayor y con... in resultados
entrevista

~

no siguen el orden de pedidos

5:36 1 117, esto se debe de a que
realizados in resultados entrevista

entrevista

repercusiones muy negativas,
porque no sdlo se... in resultados

5:4 1 22, No, la afluencia de
clientes varia, por lo tanto,
considero que seria... in resultados
entrevista

ta incidencia genera

=1 ]

L <

N

5:26 1104, g

‘ 5:30 1110, es
5:14 1 31, Controlo la entrega de
las comandas en cocina por orden,

entrevista

meseros sobre la cantidad exacta
de productos ser... in resultados

5:33 1 114, Conversar con el
personal a cargo de la atencién
para que brinden una... in
resultados entrevista

enerando duda a los

in resultados entrevista l

5:211 70, los clientes no puedan
degustar a gusto los platillos
servidos por el... in resultados

entrevista

5:29 1 110, Ha generado un
disgusto a los clientes y no han
cumplido por completo... in
resultados entrevista

En la subcategoria entrada de pedidos, el gerente menciona que los pedidos deben ser despachados
de forma ordenada, en cambio el administrador como el cajero hacen mencién de que no se realiza
de ese modo, que los pedidos son despachados de forma desordenada. Asimismo, sobre el
indicador tiempo total del proceso se observa que, el proceso inicia con la toma del pedido el cual
se realiza de forma manual, por ende, no se puede tener un control preciso al final del dia sobre las
ventas realizadas. Por ultimo, segun el indicador cantidad de pedidos ingresados por hora se
observa que existe horas en especifico donde al personal le toma mas tiempo en atender la demanda
de clientes y por ello se generan pedidos rechazados como se menciona en el indicador cantidad
de pedidos rechazados. Es decir, se debe establecer politicas de control asi mismo, respetar el orden

en el despacho de pedido, de lo contrario. los clientes demostraran incomodidad sobre el servicio

ofrecido.
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Figura7

Analisis cualitativo de la subcategoria preparacion de pedido

5:29 1110, Ha generado un 5:6 1 25, La falta de stock genera 5:8 1 25, pues es el plato que le
disgusto a los clientes y no han diversos problemas como, por gusta y por la falta de ingredientes
cumplido por completo... in ejemplo: un clie... in resultados no lo ten... in resultados
resultados entrevista . entrevista entrevista

5:36 T 117, esto se debe de a que 5:20 1 67, No, existen horarios

no siguen el orden de pedidos el Tlempo de preparacion donde la aglomeracién de clientes

realizados in resultados entrevista es mayor y con... in resultados
'\ \\\ entrevista
- Preparacmn del pedido 3
5:21 170, los clientes no puedan 5:23 176, Para la entrega de
degustar a gusto los platillos \A J\ pedidos se despacha de forma
servidos por el... in resultados —e ordenada segun la lleg... in

entrevista C1.2.2 Pedidos |ncomp|etos resultados entrevista
T NN
5:30 T 110, esta incidenci
513 125, pues es el plato que le re ercusio::zsanl“:lcI neenc;:i\?aesnera
gusta y por la falta de ingredientes 5:34 1117, Existe una P yneg '

porque no sdlo se... in resultados

no lo ten... in resultados disconformidad por parte de los N
R : . . entrevista
entrevista clientes in resultados entrevista
L4 ¥

5:35 1 117, ya que el reclamo mas
recurrente es que su pedido
demora en ser atendi... in
resultados entrevista

5:33 1114, Conversar con el
personal a cargo de la atencién
para que brinden una... in
resultados entrevista

En la subcategoria preparacion de pedido, el gerente menciona que existen horarios en especifico
donde se aglomera mas cantidad de clientes por ello que recomendd repartirse las actividades, de
esa forma se atenderia de manera satisfactoria la demanda de pedidos, en cambio el administrador
como el cajero mencionan que debido a la falta de stock de ingredientes se da prioridad a otros
pedidos, dejando en espera por un tiempo méas prolongado al cliente hasta que llegue los insumos
para preparar el pedido o de lo contrario el cliente podria llegar a cancelar el pedido. Asimismo,
con respecto al indicador tiempo de preparacion se observa que el tiempo que demora desde el
momento que se realiza el pedido y este mismo es pasado al area de cocina donde los pedidos
deben ser despachados en orden segun la llegada. Asi mismo, en el indicador pedidos incompletos,
se debe a la falta de stock de productos o insumos para la preparacion de los platos. Es decir, se
debe tener un stock actualizado para no detener la productividad y asegurar la satisfaccion del
cliente. De lo contrario, se generaria tiempos de espera innecesario para el cliente de igual forma
para el restaurante aumentando los tiempos de respuesta y como consecuencia la disminucion de

la cartera de clientes.
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Figura 8

Analisis cualitativo de la subcategoria envid y entrega

5:9 1 25, el cliente se desanima. in
resultados entrevista
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cliente es evidente in resultados
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resultados entrevista

Fy .4 LN
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con los clientes que presentan
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resultados entrevista
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porque no sélo se... in resultados
entrevista

P. ]

disconformidad por parte de los
clientes in resultados entrevista ‘

5:23 176, Para la entrega de degustar a gusto los platillos

pedidos se despacha de forma \ servidos por el... in resultados
ordenada seguin la lleg... in entrevista

resultados entrevista -

—

C1.3.4 Cobro

5:14 1 31, Controlo la entrega de
las comandas en cocina por orden,

in resultados entrevista C1.3.2 Rapidez

(B4

5:22 170, El principal problema
identificado es que los clientes no
puedan degus... in resultados
entrevista

NN

) ® K C1.3.1 Nivel de satisfaccién del
I C1.3.3 Tamano del envio | cliente ~—)

5:39 1120, No porque hay clientes
extranjeros que pagan con otras
divisas, adicio... in resultados
entrevista

Envid y entrega 1 \\
— 5:21 170, los clientes no puedan

5:18 1 34, ya que algunos no
manejan efectivo in resultados
entrevista

4

5:24 179, No, porque al momento
de realizar una transferencia
mediante un aplica... in resultados
entrevista

5:35 1117, ya que el reclamo mas
recurrente es que su pedido
demora en ser atendi... in
resultados entrevista

5:17 1 34, No, me falta
implementar un POS para visa y
que los clientes puedan ca... in
resultados entrevista

5:20 1 67, No, existen horarios
donde la aglomeracion de clientes
es mayor y con... in resultados
entrevista

Mediante la entrevista realizada, se observa que coinciden en que el medio de pago no es el

adecuado y existe una discordancia en el envio y entrega donde el gerente menciona atender de

forma ordenada los pedidos y tanto el administrador como el cajero buscan atender primeramente

a los clientes que se encuentran del local dejando en espera a los clientes que solicitaron los pedidos

a domicilio. Asimismo, a la hora de realizar el cobro, algunos clientes no cuentan con dinero en

efectivo para lo cual solicitan pagar mediante un POS, pero el restaurante no cuenta con tal

herramienta, sobre el nivel de satisfaccion del cliente, buscan de diferentes formas mejorar el

servicio brindando cortesias, siendo mas atento con los clientes en todo momento, es decir, se debe

implementar un POS para agilizar el proceso de pago, de lo contrario, al cliente le tomara mas

tiempo realizar el pago mediante una transferencia o una billetera movil, en consecuencia bajara

el nivel de satisfaccion del cliente.




3.3 Diagnostico

Figura 9

Analisis mixto de la categoria gestion de pedido
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pedidos se despacha de forma
ordenada segtin la lleg... in
resultados entrevista

resultados entrevista

cumplido por completo...

3:23 1 116, Ha generado un
disgusto a los clientes y no han

in

\ ~. !

1 3:24 T 119, Ser mas paciente con
los clientes que presentan
problemas al momento d... in
resultados entrevista

3:19 1 79, No, porque al momento
de realizar una transferencia
mediante un aplica... in resultados
entrevista

=) 3:12 1 31, para que se dividan los
platos que deben salir y todo fluya
mejor. in resultados entrevista
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Ademas, los resultados obtenidos en relacion con las encuestas realizadas a los clientes, un 92.5%
mencionan que, si un pedido es cancelado es muy probable que el cliente ya no vuelva al
restaurante, es por eso, que se debe optimizar la calidad en la atencidn que se ofrece al publico en
diferentes aspectos. Con respecto a los entrevistados mencionan que no se cuenta con un control
preciso sobre las ventas realizadas al fin de cada dia de igual forma con el stock disponible, asi

mismo, al personal le toma mas tiempo atender la demanda de clientes.

En la subcategoria entrada de pedidos se evidencio que hace falta mejorar o cambiar el
medio por el cual se realizan los pedidos, donde 25 de 40 clientes encuestados mencionan que se
deberia agilizar el proceso, de igual manera para los entrevistados hacen mencién de que no se
puede realizar un control sobre las ventas realizadas en el dia. Asimismo, el medio por el cual se
toma los pedidos no es el adecuado. Es decir, se debe mejorar tanto el proceso como el medio por
el cual se toma los pedidos de esa forma se tendrd un control sobre todos los pedidos. En
consecuencia, si no se mejora el proceso de la toma de pedido se pierde mas tiempo del debido, y
no se tendra un reporte exacto al final del dia. Asimismo, segun Sanchez (2017), el sistema de
control actua sin depender de los intereses de un objetivo de control, teniendo como parametro la
informacion suministrada a través de normas, codigos y estandares en conclusion se caracteriza

por ser autébnomo.

En la subcategoria preparacion de pedido, se ha podido observar que un 47.5% del 100%
de personas encuestadas mencionan que, los pedidos no fueron correctamente preparados, en
cuanto a los interrogados mencionan que, debido a la falta de stock, el tiempo de preparacién de
un pedido puede prolongarse mas de lo debido, haciendo que el cliente tenga que esperar por su
pedido. En ocasiones suele suceder debido a la alta demanda en horarios en especifico, en
consecuencia, si demora mas tiempo, el pedido puede llegar a ser cancelado, y como resultado se
perderia al cliente. Asimismo, para Lépez y Gen (2018), la teoria de colas forma parte de la
investigacion operativa que estudia a los clientes que necesitan un servicio, deben. apersonarse al

local y esperar hasta a ser atendidos, posterior a recibir el servicio abandonan las instalaciones.

Por otro lado, en la subcategoria envié y entrega, el 50% de clientes encuestados no esta

de acuerdo con el medio de pago actual, de igual manera para los entrevistados genera una
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incomodidad el realizar los cobros y encontrarse con esos escenarios donde el cliente quiere
realizar el pago mediante tarjeta o ya sea mediante una transferencia y no cuente con cobertura de
internet, asi mismo, existe una demora al emitir el comprobante de pago, en efecto, si no se da
solucidn a estos inconvenientes se perderian ventas en el caso un cliente quiera realizar un pago
mediante una tarjeta. Asimismo, segin Dominguez y Lopez (2017), la teoria de sistemas es un

estudio multidisciplinario donde sus elementos se relacionan con diferentes procesos.

Por ultimo, se pudo identificar las siguientes causas: (a) el medio para la toma de pedido
no es el adecuado; (b) no se respeta el orden de despacho de pedidos; y (c) carece de diferentes

medios de pago, ademas existe una demora en la entrega del comprobante de pago.

Figura 10

Nube de palabras

transacciéon

. . administrador  raclamo sugerencia
disconformidad jetalles internet

satisfacciOn restaurante

efectivo

meen  Problemas disponible
incidencia m visa stock CI i e n te
multitud ped|do I
principal .
productos atencion controla
remplazar cantidad EONErol ke
mejorar «ic0 PErsona | pago
repercusiones de ch
P © entrega generadO o T satisfechos
tiempo platillos

implementar

electrénicos 5
orden icati .__entrevistas
aplicativo . tasias
expectativas ventas
transferencia restitados VEntas

En la figura anterior se observa la informacion que fueron usadas con frecuencia, entre ellas:

pedidos, cliente, stock, personal y pago.
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3.4 Propuesta

3.4.1 Priorizacion de los problemas

Los tres inconvenientes principales identificados fueron: (a) no existe un sistema centralizado de
informacion; (b) existe un bajo nivel de control interno; y (c) el nivel de satisfaccion del cliente

referente al pago y recepcion del comprobante de pago es bajo.

3.4.2 Consolidacion del problema

El analisis elaborado tanto de manera cualitativa y cuantitativa, se identific6 como problema
principal: la falta de un sistema centralizado de informacidn, como consecuencia, existe perdida
de informacion. Asimismo, falta un control interno para mantener el stock disponible en el caso
un cliente lo solicite, por Gltimo, existe un bajo nivel de satisfaccion por parte del cliente referente
al medio de pago como también a la recepcion del comprobante de pago, el cual podria generar

una pérdida de clientes, asi como también de ingresos econémicos.

3.4.3 Fundamentos de la propuesta

La investigacion se basa en 3 teorias: (a) teoria de sistemas segun Bertalanffy (1976), establece
que las partes que componen el sistema de la organizacién trabajaran bien y eficientemente, en
funcién a la informacidn ingresada, asi como también a la informacién solicitada al tener todos los
datos centralizados; (b) teoria de control segun Sunder (1997) es un balance sostenido el cual
mantiene una relacion sobre los intereses dentro de la organizacion; y (c) teoria de colas segun
Cao (2002), tiene por objeto el analisis y estudio de contextos en las que existe una demanda sobre

cierto producto o servicio, donde se ve involucrado la satisfaccion del cliente.

3.4.4 Categoria solucion

El aplicativo mdvil, para Herazo (2022), lo define como un tipo de aplicativo desarrollado para
ejecutarse en un dispositivo movil. Por lo general una aplicacion suele ser parte de una solucion
con funciones limitadas, logrando brindar a los usuarios servicios y experiencias de calidad.
Asimismo, para Pham (2021), las aplicaciones moviles a menudo sirven para facilitar a los clientes
servicios equivalentes a los que se obtienen en las PC. Por ultimo, para Outsystems (2022), un

aplicativo movil es un de software disefiado particularmente para su uso con un dispositivo movil.
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3.4.5 Direccionalidad de la propuesta

Cuadro 1

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivo

Estrategia

Tactica

KPI

Implementar un
modulo para la
toma de pedidos
utilizando la
metodologia de
desarrollo rapido
SCRUM

Analisis y disefio del
modulo para la toma
de pedido

Téctica 1: Identificar los
requerimientos

Cantidad de
requerimientos/cantidad de
requerimientos recibidos

Téctica 2: Definir roles

Cantidad de pedidos
realizados por rol

Implementar un
mddulo para un
control interno

Andlisis y disefio del
modulo para un

Téctica 3: definir
categoria de productos

Cantidad de productos
disponibles/total de productos

medio de envié del
comprobante

utilizando la )
. control interno ) .
metodologa Tactica 4: evaluar los Cantidad de pedidos
SCRUM . ' cancelados/total de pedidos
riesgos .
recibidos
tactica 5: Definir los Tiempo promedio de emision
Implementar tipos de comprobantes |por comprobante
facturacion .
L Automatizar el
electronica
) proceso de
mediante la o
. facturacion
metodologia
SCRUM tactica 6: definir el

Cantidad de comprobantes
enviados por canal
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3.4.6 Actividades y cronograma
Cuadro 2

Matriz de tacticas, actividades y cronograma

Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s P'resupuesto de 2 Evidencia
implementacion
Administrador
Al Definir los requerimientos 01/06/2022 1 01/06/2022 |Cajero 0
Mesero
Administrador
A2 Identificar tipos de usuario 02/06/2022 1 02/06/2022 |Cajero 0
Mesero
. Administrador
A3 Desartollar elmadulo para k| 556509 10 | 14006/2022 |Cajero 1000
toma de pedido
Mesero
Administrador
A4 Capacitar al personal 01/07/2022 1 01/07/2022 |Cajero 0
Mesero
: . Administrador
AS Defini categories por 0310612022 1 0310612022 |Cajero 0
productos
Mesero
. Administrador
A6 Desarrollr el midulo de 15/06/2022 7 2210612022 |Cajero 1000
control interno
Mesero
Administrador
A7 Capacitar al personal 01/07/2022 1 01/07/2022 |Cajero 0
Mesero
; . Administrador
A8 Defi
8 Definir los tipos de 04106/2022 1 04/06/2022 | Cajero 0
comprobantes a usar
Mesero
A9 Generar credenciales SUNAT 21/06/2022 2 22/06/2022  |Administrador 300
Administrador
A10 D llar el médulo d .
csarrolar etmodo de 2310612022 8 3000612022 |Cajero 1000
facturacion electronica
Mesero
Administrador
Al1 Capacitar al personal 01/07/2022 1 01/07/2022 |Cajero 200
Mesero

19/05 29/05 8/06 18/06 28/06

8/07
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IV. DISCUSION, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

4.1 Discusién
La finalidad del objetivo general fue implementar un aplicativo mévil para mejorar la gestion de

pedidos en un restaurante limefio.

Como objetivo especifico 1 denominado “diagnosticar la situacion actual sobre la gestion
de pedidos en un restaurante” se evidencio que se debe mejorar el proceso y medio por el cual se
toman los pedidos. Asimismo, no se tiene un control sobre las ventas realizadas, de igual forma,
el medio de pago no es el adecuado, ya que requiere de tiempo adicional en el caso exista un
problema con la conexion a la red. Por ultimo, demanda demasiado tiempo el emitir el
comprobante de pago de forma manual. Por lo tanto, coincide con la investigacion de Herrera
(2018), donde logro minimizar en un 75% el proceso desde la toma de pedido hasta el despacho
de este, de igual forma, se pudo minimizar los plazos de entrega a un limite de 7 dias desde que se
tomo el pedido. Asimismo, coincide con la investigacion de Ponce (2017), donde logro reducir el
trabajo del personal encargado de receptar los pedidos, siendo este una fuente de ingresos y nuevas

oportunidades para las microempresas.

Para el objetivo especifico 2 denominado “determinar los factores a mejorar de la gestion
de pedidos en un restaurante” se verifico que la gestion de pedidos no era eficiente debido a que
en el negocio no se respeta el orden de pedidos despachados con respecto a los pedidos ingresados,
generando incomodidad a los clientes. Asimismo, el medio de pago no es el adecuado, ya que, la
mayoria solicita realizar el pago mediante tarjeta o mediante una billetera movil. Por lo tanto,
coincide con la investigacion de Surichaqui (2019) donde indica que, el no contar con stock
disponible podria generar tiempos de espera o dar prioridad a los pedidos que puedan ser atendidos
segun la disponibilidad de stock. De igual forma, concuerda con la investigacion de Géngora y
Rodriguez (2019) donde sefialan que, que dependiendo de la ubicacion geografica el pedido podria
ser atentado de forma prioritaria. Por Gltimo, coincide con Gamarra (2021), donde la atencion de

los pedidos es atendida en un 65%.
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Para el objetivo especifico 3 denominado “implementar un modulo para la toma de pedidos
utilizando la metodologia de desarrollo rapido SCRUM?” permitié mejorar el proceso para la toma
de pedido reduciendo tiempos, adicionalmente tener un control preciso sobre el detalle de consumo
y poder tener un mejor control sobre las ventas realizadas. Por lo tanto, coincide con la
investigacion de Hernandez (2020), donde logran evidenciar la reduccién en un 57,81% la
reduccion en el proceso de tomar un pedido de forma automatizada mediante el aplicativo.
Asimismo, coincide con Cueva y Quispe (2021), donde lograron incrementar el indice de pedidos
completados en un 29% mejorando la satisfaccion por parte del cliente como de la empresa. Por
altimo, coincide con la investigacion de Hernandez (2020), donde lograron evidenciar un

mejoramiento significativo con respecto a la toma de pedido en un 66%.

Para el objetivo especifico 4 denominado “implementar un mddulo para un control interno
utilizando la metodologia SCRUM?” Permiti6 tener un mejor control sobre el stock de insumos y
productos, asi mismo, se tiene un control mas preciso sobre el flujo de caja, Por lo tanto, coincide
con la investigacion de Ponce (2017), donde permite controlar el registro de clientes, asi como
también, los productos, ayudando a tomar una buena decision, Asimismo, coincide con Surichaqui
(2019), donde la aplicacién permite controlar todos los procesos de manera eficiente, con el fin de
apoyar a la gerencia a tomar decisiones. Por ultimo, coincide con la investigacion de Gamarra

(2021), donde se logro realizar los pedidos a proveedores de forma anticipada en un 75%.

Para el objetivo especifico 5 denominado “implementar facturacion electronica mediante
la metodologia SCRUM?” se redujo de forma considerable el tiempo de emision del comprobante
de pago. Por lo tanto, coincide con la investigacion de Vasquez y del Villar (2018), donde lograron
disminuir las horas hombre trabajadas en un 85%, asimismo se redujo los costos de insumo en un
86%, de igual manera coincide con el trabajo de investigacién de Alcéantara (2017), donde el
proposito es mejorar el proceso de venta haciendo que el uso sea sencillo y fécil de utilizar,
automatizando el proceso manual al generar y emitir el comprobante de pago. Por ultimo, coincide
con Hilario (2020), donde el proceso de venta antes de la implementacion fue de 82.86 segundos,

posterior a la implementacién se pudo observar una disminucién en el tiempo a 29.43 segundos.
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4.2 Conclusiones

Primera:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

Se determino el contexto presente sobre la gestion de pedidos en un restaurante,
evidenciando como resultado sobre el problema que el medio para la toma del pedido
no es el adecuado. Asimismo, el nivel de control interno es bajo. Por dltimo, se
observo que el comprobante de pago se realiza de forma manual, generando tiempos

de espera para el cliente.

Se diagnostico los componentes a mejorar sobre la gestion de pedidos en un
restaurante, como principal problema se identificaron que no se cumple con el
despacho de pedidos segun el orden ingresado, de igual forma, el tiempo de
preparacion de un pedido en ocasiones era extenso, adicionalmente, se evidencio que

el medio de pago no es el adecuado.

Se implemento el mddulo para la toma de pedidos, el cual permitio resolver los
problemas relacionados con el mismo. Por lo tanto, algunos de los beneficios
identificados son: tener un mejor control sobre los pedidos, reducir el riesgo al cobrar

un pedido de otro cliente y tener un mejor control sobre las ventas.
Se implemento el mddulo para para un control interno, el cual permitid resolver los
problemas relacionados con las ventas, asi como también de los productos

disponibles.

Se implemento el modulo de facturacion electrénica, el cual permitié reducir el

tiempo de elaboracion y entrega del comprobante de pago.
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4.3 Recomendacion

Primera:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

Se recomienda al gerente implementar un aplicativo movil para el cliente, de ese
modo el mismo tendria la posibilidad de realizar su pedido ya sea para degustar en el
local, su hogar o lugar en el que se encuentre. Asimismo, tener la opcion de poder

reservar una mesa en un horario en especifico.

Se recomienda al gerente y administrador definir politicas de atencidn al cliente para
mejorar el servicio brindado de igual forma para incrementar la satisfaccion del

cliente.

Se recomienda al gerente implementar menus interactivos usando tecnologias como
la realidad aumentada, el cual permitird la interaccién de los clientes con el
restaurante, generando nuevas experiencia y expectativas. Asimismo, integrar un

maodulo para receptar las ordenes realizados por las redes sociales.

Se recomienda al gerente implementar un checklists en cada area para validar el stock
disponible de producto o insumos por area. Asimismo, ayudara a mejorar la
productividad, optimizando los tiempos por cada tarea, permitiendo realizar otras

tareas.
Se recomienda al cajero validar los comprobantes de pago para evitar problemas

tributarios. Asimismo, recomendar al gerente mantener actualizado el sistema de

facturacion.
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Anexo 1: Matriz de investigacion

Titulo: Aplicativo mdvil para la gestion de pedidos en un restaurante limefio, 2022

Problema general

Objetivo general

Categoria/Variable 1: Gestion de pedido

Subcategorias

Indicadores

¢Como la implementacion de un
aplicativo mdvil mejorara la
gestion de pedidos en un
restaurante, Lima 20227

Desarrollar e implementar una
aplicacion movil para mejorar la
gestion de pedidos en un
restaurante.

Entrada de
pedido

Tiempo total del proceso

Cantidad de pedidos rechazados.

Cantidad de pedidos recibidos por hora

Problemas especificos

Objetivos especificos

¢Cudl es el diagndstico de la
gestion de pedidos en un
restaurante, Lima 20227

Diagnosticar la situacion en la que
se encuentra la gestion de pedidos
en un restaurante.

Preparacion de
pedido

Tiempo de preparacion

Pedidos incompletos

¢Cuéles son los factores para
mejorar la gestion de pedidos en
un restaurante, Lima 2022?

Determinar los procesos a mejorar
en la gestion de pedidos en un
restaurante.

Costo y envio

Nivel de satisfaccion del cliente

Rapidez

Tamafio del envio

Tipo. nivel v método Poblacién, muestra y Técnicas e Procedimiento y
Po. y unidad informante instrumentos andlisis de datos
Poblacion: clientes  del [ Técnicas:
Tipo: Interactiva restaurante. encuesta, -
. . . . Procedimiento y
Nivel: Holistico Muestra: 40 clientes entrevista. .
. . . Analisis de  datos:
Enfoque: Mixto Unidades informantes: | Instrumentos: . .,
, e . . . . . .| triangulacion
Método: Analitico, deductivo e inductivo gerente general, | cuestionario, guia
administrador y cajero. de entrevista
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta

Desarrollo del aplicativo movil

Se presenta el proceso de desarrollo e implementacion de “aplicativo mévil para mejorar la gestion
de pedidos en un restaurante limefio, 2022” se utiliz6 la metodologia de desarrollo rapido SCRUM,

el cual, ha permitido desarrollar y documentar la aplicacion.

Planificacién

En la fase de planificacion se asienta todos los requerimientos sobre los que se trabajara durante
el proceso de desarrollo. Asimismo, se debe reunir con el equipo para explicar acerca del proyecto,
donde cada uno dara su aporte respectivo, aportando soluciones para el cumplimiento de los

objetivos del proyecto

Investigacion preliminar
Se procedi6 a realizar el levantamiento de los requerimientos del sistema, siendo estos
requerimientos funcionales y no funcionales. Asimismo, se reforzo dichos requerimientos gracias

a la informacidn obtenida por los trabajadores del restaurante.

Personal involucrado

Nombre Cristian Cano Torrez

Rol Director del proyecto, Analista - programador
categoria profesional Egresado de ingenieria de sistemas
Responsabilidad Validar las funcionalidades del sistema
Informacion de contacto 936921068

Estimacion del proyecto

Para la elaboracion del sistema se ponen en conocimiento los recursos a utilizar.

Descripcion Costos
Investigacion 200
Desarrollo 3000
Total 3200
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Recursos materiales, hardware y software

Descripcion Costos
Alquiler laptop 500
Internet 100
Impresora térmica 58 mm 170
Total 770

Capacitacion y herramientas tecnolégicas

Descripcion Costos

Adquisicion de un curso sobre

facturacion electronica >0

Total 50
Total, gastos para el proyecto

Descripcion Costos

Talento humano 2380

Recursos materiales, hardware y software 770

Capacitacion y herramientas tecnolégicas 50

Definicion de requerimientos

Para llevar a cabo la funcionalidad del sistema, se requiere de 2 tipos requerimientos funcionales
y no funcionales. Para reconocer estos requerimientos es necesario saber que funciones son
esenciales para el sistema, por ello, se busco todas las funcionalidades en el mismo, posterior, se

procedid a clasificar los requerimientos segun al médulo identificado.

Requerimientos del negocio
El sistema se desarrollé con la finalidad de permitir a los trabajadores realizar las tareas cotidianas
de manera agil, rapida y sencilla. Asimismo, permite a los usuarios del aplicativo gestionar el stock

de productos como también el flujo de caja y las ventas realizadas.
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Requerimientos del usuario

Los usuarios solicitan que el aplicativo debe cumplir ciertos requerimientos, entre ellos: debe ser

facil de manejar, tener un disefio agradable, contar con una esencia visual, ser rapido y por sobre

todo tener un nivel alto de seguridad.

Requerimientos del sistema

Requerimientos funcionales

Nro. RF-01

Nombre Perfil de acceso

Tipo Requerimiento
Los usuarios que estén de alta en el sistema

Detalle contaran con un usuario y clave para poder
acceder al aplicativo

Prioridad Alta — esencial

Nro. RF-02

Nombre Gestionar pedido

Tipo Requerimiento
El usuario de acuerdo con el perfil podra
realizar ciertas actividades como: crear un

Detalle nuevo pedido, agregar el pedido, consultar el
pedido y emitir un comprobante de pago o pre
- cuenta.

Prioridad Alta - esencial

Nro. RF-03

Nombre Gestionar cliente

Tipo Requerimiento

Detalle El usuario de acuerdo con el perfil podra
realizar ciertas actividades como: crear un
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registro nuevo para un cliente, agregar cliente,
consultar cliente y eliminar registro del cliente

en el caso de ser administrador.

Prioridad Alta - esencial

Nro. RF-04

Nombre Gestionar ventas

Tipo Requerimiento

Detalle El gerente como el administrador tendran
acceso a las ventas donde pondran realizar
consultas como: consultar las ventas realizadas
por dia, semana, mes y entre un rango de
fechas.

Prioridad Alta - esencial

Nro. RF-05

Nombre Gestionar usuario

Tipo Requerimiento

Detalle Solo el administrador podra realizar tareas
como: crear un nuevo usuario, agregar,
actualizar, consultar y eliminar.

Prioridad Alta - esencial

Nro. RF-06

Nombre Gestionar producto

Tipo Requerimiento

Detalle Solo el administrador podra realizar tareas
Como: crear un nuevo registro de producto,
agregar, actualizar, consultar y eliminar.

Prioridad Alta - esencial
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Nro. RF-07

Nombre Gestionar mesa

Tipo Requerimiento

Detalle Solo el administrador podra realizar tareas
como: crear un nuevo registro de mesa,
agregar, actualizar, consultar y eliminar.

Prioridad Alta - esencial

Nro. RF-08

Nombre Gestionar sugerencias

Tipo Requerimiento

Detalle Solo el administrador podra realizar tareas
COmO: crear un nuevo registro de sugerencia,
agregar, actualizar, consultar y eliminar.

Prioridad Alta - esencial

Nro. RF-09

Nombre Gestionar categoria

Tipo Requerimiento

Detalle Solo el administrador podra realizar tareas
como: crear una nueva categoria, agregar,
actualizar, consultar y eliminar.

Prioridad Alta - esencial
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Requerimiento no funcional

Nro.

RNF-01

Nombre Hardware y software

Tipo Requerimiento
Firebase como back —end

Detalle Android studio para el desarrollo del
aplicativo

Prioridad Alta - esencial

Nro. RNF-02

Nombre Soporte

Tipo Requerimiento

Detalle Debera contar con una version de Android
minima de 6.0

Prioridad Alta - esencial

Nro. RNF-03

Nombre Seguridad

Tipo Requerimiento
El dispositivo debera contar con medias de

Detalle seguridad como: biometria o reconocimiento
facial

Prioridad Alta - esencial

Nro. RNF-04

Nombre Mantenimiento

Tipo Requerimiento
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Detalle

responsabilidad del desarrollador

El mantenimiento del aplicativo estara bajo la

Prioridad

Alta - esencial

Planificacién del proyecto

En la siguiente tabla se aprecia la planificacion del proyecto, especificando el desarrollo de cada

sprint acompafiado del tiempo estimado de duracién. Para la ejecucion de cada uno de ellos, se

considera una jornada laboral iguala a 8 horas.

ID Nombre Responsable Fecha de inicio Fecha de fin Dias Horas
S1 Andlisis y Cristian 05/06/2022 07/06/2022 2 10
planificacion Cano
del proyecto
S2 Gestion  de Cristian 07/06/2022 08/06/2022 1 6
eventos y Cano
asistencia
S3 Ejecucion Cristian 13/06/2022 30/06/2022 7 75
Cano
S4 Gestion de Cristian 04/07/2022 06/07/2022 2 16
control y Cano
seguimiento
S5 Cierre Cristian 07/07/2022 08/07/2022 1 6
Cano
Sprint 1
Caracteristicas Descripcion
Sprint 1
Fecha de inicio 05/06/2022
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Fecha de fin 07/06/2022
Total, horas 8
Tareas Tiempo estimado
Realizacion del contrato y términos 4
Planificar y gestionar los recursos 2
Contactar con proveedores 1
Adquisicion de recursos 1
Reunion con los interesados del proyecto 2
Total 10

Sprint 2
Caracteristicas Descripcion
Sprint 2
Fecha de inicio 07/06/2022
Fecha de fin 08/06/2022
Total, horas 6
Tareas Tiempo estimado
Capacitaciones 4
Definicion de las tareas a realizar 2
Total 6

Sprint 3
Caracteristicas Descripcion
Sprint 3
Fecha de inicio 13/06/2022
Fecha de fin 30/06/2022
Total, horas 8
Tareas Tiempo estimado
Instalacion de software a usar 1
Configuracion de los servicios 2
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Desarrollo del médulo para la toma de pedidos 40
Desarrollo del médulo para el control interno 16
Desarrollo del modulo de facturacion electronica 16
Total 75

Sprint 4
Caracteristicas Descripcion
Sprint 4
Fecha de inicio 04/07/2022
Fecha de fin 06/07/2022
Total, horas 16
Tareas Tiempo estimado
Realizar control y seguimiento 4
Levantamiento de informacion sobre errores encontrados 2
Corregir las observaciones encontradas 8
Total 16

Sprint 5
Caracteristicas Descripcion
Sprint 5
Fecha de inicio 07/06/2022
Fecha de fin 08/06/2022
Total, horas 6
Tareas Tiempo estimado
Entrega del aplicativo 6
Total 10
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Diagrama de actividad

Cliente Usuario Cocinero Cajero

l Solicita pedido Realiza nuevo pedido

[ Selecciona productos ]

Prepara pedido

Atiende pedido ),

I Entrega pedido
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JEntrega comprobante de pago]

®

Requerimiento del usuario
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Requerimiento del sistema

Diagrama de caso de uso del administrador
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Diagrama de caso de uso del mesero
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Diagrama de caso de uso del gerente
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Interfaz de para acceder al aplicativo

Restaurante

ACCEDER

®
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Interfaz de mesero

RESTAURANTE
27-06-2022
lunes

NUEVO PEDIDO MENU

AGREGAR A PEDIDO DETALLE
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Interfaz para la realizacion de los pedidos

AGUA
5/.2.50

ARROZ CON MARISCOS
S/.22.00

ARROZ CON MARISCOS FAM
5/. 52.00

ARROZ CON MARISCOS FX2
S/. 32.00

BISTECA LO POBRE
5/.18.00

BISTEC MONTADO
5/.17.00

CABRILLA FRITA
S/.22.00

CALDO CONCENTRADO
5/.10.00

CAU CAU DE MARISCOS
5/. 22.00

CEVICHE DE LANGOSTINOS
S/. 26.00

CEVICHE MIXTO
S/. 22.00

CEVICHE MIXTO FAM
5/.52.00

MI PEDIDO
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Interfaz para realizar la orden

MI PEDIDO
Ter deo 7

S/.22.00
S/.21.00
S/. 32.00

S/.7.00

Total S/. 82.00
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Interfaz para consultar los pedidos en proceso

éMESA[l 7 ‘]

1 ARROZ CON MARISCOS
1 CEVICHE PESCADO
1 DUO MARINO

1 GASEQSA LT

Total S/. 82.00

18:23

S/. 22.00
5/. 21.00
5/. 32.00

5/. 7.00
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Interfaz para la configuracion del aplicativo

Sincronizar carta

Sincronizar categoria

Sincronizar Sugerencias

Impresora 5801 *

Dispositivos bluetooth disponibles

MIC S78058BT

30:21:38:C2:8D:92

SBH20
30:AB:DB:F0:68:D1

[TV] Samsung AUS000 55 TV
10:28:41:74:09:C7

RPPO2N
” 86:67:7A:00:02:4A

H 5801

DC:0D:51:5C:88:F0
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Opciones del administrador

CLIENTES

CATEGORIA PRODUCTO

SUGERENCIAS

Interfaz para gestionar el perfil de los usuarios

USUARIOS

DIRECCION :
CELULAR:
EMAIL :

PASSWORD :

CARGO: ADMINISTRADOR

NUEVO
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Interfaz para la gestion de los productos

PRODUCTOS

NOMBRE :

PRECIO: STOCK :

CATEGORIA: CEVICHE

NUEVO

78



Interfaz para realizar el cobro

EMITIR

TICKET

BOLETA O FACTURA

SOLO COBRAR

SALIR
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Interfaz para la emisién del comprobante de pago

Comprobante de pago

BOLETA ELECTRONICA

NroDoc: 20466246370 Q

Nombre: UNIVERSIDAD PRIVADA NORBERT W|

Direccion: AV.REPUBLICA DE CHILE NRO. 432 U

1 BISTEC MONTADO S/. 17.00
1 AGUA S/. 2.50
1 CAU CAU DE MARISCOS S/. 22.00

CUARENTA Y UN CON (50/100) SOLES
Ofed 0]

o

Cf 3+

Subtotal : S/. 35.17
IGV:S/. 6.33
Total : S/.41.50

ENVIAR COMPROBANTE

80



Anexo 3: Instrumento cuantitativo

INSTRUCCION: Estimado cliente, este cuestionario tiene como objeto conocer su opinion sobre
la gestion de pedido. Dicha informacidn es completamente andnima, por lo que le solicito responda
todas las preguntas con sinceridad, y de acuerdo con sus propias experiencias.

Sexo: Masculino (_) Femenino (_)

Edad: 18 a 25 afios (__) 26 a 30 afios (__) 31 a 65 afios ()

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud.

responder, marcando una (x) la respuesta que considera correcta.

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

ASPECTOS CONSIDERADOS

ITEMS SUBCATEC_;ORIA ENTRADA DE PEDIDO VALORACION
Tiempo total del proceso.
Cantidad de pedidos rechazados.

Cantidad de pedidos recibidos por hora.

1 ¢Se cumple con el orden de pedidos ingresados? 1123 4 5
¢Cuéndo se presenta un problema al realizar un pedido,

2 . . 1 12| 3] 4 5
el personal le brinda la ayuda necesaria?

3 (;EI. personal es muy paciente a la hora de tomar 1121 3 4 5
pedidos?

4 ¢Considera que la cantidad de personal es la adecuada 112 3 4 5
para atender la demanda de pedidos?

5 (;Ust_ed considera que un pedido cancelado es un cliente 11213 4 5
perdido?

6 ¢Es atendido de manera rapida y oportuna? 11213 4 5

SUBCATEGORIA PREPARACION DEL PEDIDO
Tiempo de preparacion.
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Pedidos incompletos.
Calidad del producto.

¢Considera que el tiempo de preparacion de un pedido
es el adecuado?

¢Considera que se despacha la cantidad requerida del
pedido?

¢Al recibir un pedido, la porcion servida es la adecuada?

10

¢Al solicitar un cambio en el pedido, el personal atiende
el nuevo requerimiento?

11

¢Su pedido fue correctamente preparado y servido?

12

¢Considera que los ingredientes son frescos?

1

SUBCATEGORIA ENVIO Y ENTREGA

Nivel de satisfaccion del cliente.
Rapidez.
Tamafio del envio.
Cobro.

13

¢ Después de recibir un pedido, usted queda conforme?

14

¢El personal en la recepcion es amable y le brinda la
ayuda necesaria?

15

¢Considera que la empresa toma en cuenta las quejas o
sugerencias del cliente?

16

¢ Tus quejas o sugerencias acontecidas en el momento
fueron resueltas a tu completa satisfaccion?

17

¢ Se cumple con el tiempo establecido para la entrega de
su pedido?

18

¢El sistema o medio de pago es eficiente?
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

Cargo o puesto en que se desempenia:

Caddigo de la entrevista:

Fecha:

Lugar de la entrevista:

Restaurante

Nro. Subcategoria | Indicadores Preguntas de la entrevista
Tiempo total del | (Considera que el medio para la toma
proceso. de pedidos es el adecuado? ¢por qué?
Entrada  de | Cantidad de pedidos ) ]
1 ] ¢Considera que la cantidad del
pedido rechazados. _
i i personal para la toma de pedido es la
Cantidad de pedidos ]
. adecuada? ¢por qué?
recibidos por hora.
Rotacion de stock.
- ¢Por qué motivo no se realiza un
2 Comprobacion | Tiempo de reemplazo.
] ] control minucioso sobre el stock
de existencias ) _ ) .
Exceso de existencias. | disponible?
. Tiempo de .
Preparacion » ¢ Qué problemas ha generado la falta de
3 ) preparacion.
del pedido I stock?
Pedidos incompletos.
Nivel de satisfaccion | ¢(Qué medidas ha tomado para mejorar
_ del cliente. la satisfaccion del cliente?
Envio y i .
4 Rapidez. ¢Como controla la entrega y la
entrega _ o )
Tamafo del envio. prioridad de los pedidos de los
Coste. clientes?

Observaciones

La entrevista se realiz6 de manera presencial
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Anexo 5: Base de datos

pl0 (pl11 |pl2 |p13 (p14 |p15 (p16|pl7 |p18

p9

p8

p7

p6

p5

p4

p3

p2

pl

Nro.

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23

24
25

26
27

28
29

31

32

33

35

36
37

39
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Anexo 6: Transcripcion de la entrevista

Cargo o puesto en que se desempenia:

Gerente general

Nombres y apellidos

Cadigo de la entrevista

Entrevistadol (Entrev.1)

Fecha

28-05-2022

Lugar de la entrevista

Lima

Nro.

Preguntas

Respuestas

¢Considera que el medio para
la toma de pedidos es el
adecuado? ¢por qué?

No, actualmente existe mejores opciones para llevar un mejor
control con la toma de pedidos, el que se utiliza actualmente
es basico, con comandas. Se podria remplazar por métodos
electronicos.

¢Considera que la cantidad
del personal para la toma de
pedido es la adecuada? ¢por
que?

No, la afluencia de clientes varia, por lo tanto, considero que
seria bueno tener a otro personal para llegar a una atencion
adecuada y los clientes se retiren satisfechos.

problemas ha
la falta de

¢Qué
generado
stock?

La falta de stock genera diversos problemas como, por
ejemplo: un cliente viene por un plato que deberia de haber
siempre y no se encuentre disponible, el disgusto por parte del
cliente es evidente, pues es el plato que le gusta y por la falta
de ingredientes no lo tengamos disponible, el cliente se
desanima.

¢Qué medidas ha
tomado para mejorar la
satisfaccion del cliente?

Ofrecerles guarniciones, estar atento ante cualquier pedido,
colocarle  implementos de higiene al alcance.

.Como controla la
entrega y la prioridad de
los pedidos de los
clientes?

Controlo la entrega de las comandas en cocina por orden, trato
de que se cumplan los roles y distribuyo el trabajo, para que
se dividan los platos que deben salir y todo fluya mejor.

¢ Considera que el medio
de pago es eficiente?
¢por qué?

No, me falta implementar un POS para visa y que los clientes
puedan cancelar con tarjeta, ya que algunos no manejan
efectivo.
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Cargo o puesto en que se desempeiia:

Administrador

Nombres y apellidos

Cadigo de la entrevista

Entrevistado2 (Entrev.2)

Fecha

28-05-2022

Lugar de la entrevista

Lima

Nro. | Preguntas Respuestas

1 ¢Considera que el medio para | No, al tomar los pedidos de forma manual no permite tener un
la toma de pedidos es el | major control al final del dia sobre las ventas.
adecuado? ¢por qué?

2 ¢Considera que la cantidad | No, existen horarios donde la aglomeracién de clientes es
dehi%erson?' para 'aJO;“?‘ d? mayor y con el personal que tenemos disponible demoramos
gﬁé? 0 €5 1a adectadar ¢hor | o atender a los clientes.

3 ;Qué  problemas  ha El principal problema identificado es que Ios_ clientes no
generado la falta de puedan degustar a gusto los platillos servidos por el
stock? restaurante.

4 ¢cQué  medidas ha | Brindar cortesias, ser mas atentos con los clientes, resolver
tomado para mejorar la | cualquier duda, sugerencia o reclamo en el momento.
satisfaccion del cliente?

5 ¢Coémo controla la | Para la entrega de pedidos se despacha de forma ordenada
entrega y la prioridad de | segun la llegada de los pedidos.
los pedidos de los
clientes?

6 ¢Considera que el medio | No, porque al momento de realizar una transferencia mediante
de pago es eficiente? | un aplicativo movil existe problemas con el internet o
¢por qué? problemas por parte del cliente con el banco.
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Cargo o puesto en que se desempeiia:

Cajero

Nombres y apellidos

Cadigo de la entrevista

Entrevistado3 (Entrev.3)

Fecha

28-05-2022

Lugar de la entrevista

Lima

Nro. | Preguntas Respuestas

1 ¢Considera que el medio para | No, porque se pierde el control cuando hay mucha multitud
L%eé?]r;go ,)d? O‘;*’d{:gf)’s es €l | de gente y los detalles son actualizados después de haber

" epor que: realizado el pedido, generando duda a los meseros sobre la
cantidad exacta de productos servidos.

2 ¢Considera que la cantidad | No, porque hay momentos donde ingresan bastantes clientes
de:ji%erson?' para 'aJOI)“"?‘ d? y el personal no se da abasto para tomar los pedidos,
gﬁé? 0 €5 1a adecuanar ¢po generando una mala atencion a los clientes.

3 Ha generado un disgusto a los clientes y no han cumplido por
¢Qué problemas ha | completo sus expectativas, esta incidencia genera
generado la falta de | repercusiones muy negativas, porque no sélo se pierde la
stock? venta, sino que se dafia la imagen del negocio ante los ojos

del cliente.

4 ¢cQué  medidas  ha | Ser més paciente con los clientes que presentan problemas al
tomado para mejorar la | momento de realizar un pago.
satisfaccion del cliente?

Conversar con el personal a cargo de la atencion para que
brinden una atencién adecuada, ya que las quejas por lo
general se manifiestan al realizar el pago.

5
¢Como controla la | Existe una disconformidad por parte de los clientes, ya que el
entrega y la prioridad de | reclamo mas recurrente es que su pedido demora en ser
los pedidos de los | atendido, esto se debe de a que no siguen el orden de pedidos
clientes? realizados

6 ¢Considera que el medio | No porque hay clientes extranjeros que pagan con otras

de pago es eficiente?
¢por qué?

divisas, adicionalmente al no contar con un POS se complica
realizar la transaccion tomando mas tiempo de lo debido. De
igual forma el emitir el comprobante de pago, ya que se
realiza de forma manual
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Anexo 8: Certificado de validacion de instrumentos

W Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener

Ficha de validez del cuestionario

Pertinencia Claridad Coherencia Relevancia Observaciones
< Importancia y } Relacion del item con el . . Si el item no cumple con los
Nro. Items . Item adecuado en forma | = Importancia y solidez del L -
congruencia del indicador, subcategoria y criterios indicar las
. y fondo. ) item. .
item. categoria observaciones
Subcategoria 1: Entrada de pedido 12|34 Pe |1]2/3]4|Pe |1|23|4) Pe. |1]2]|3]4) Pl

Indicador 1: Tiempo total del proceso. e ) | 8 g
ol 8 | ¢ 5 g g g | g 2
| 8 | § g | s 88§ . g 48§ e
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¢Cuando se presenta un problema | 8| 5 g o g o o > g5 o g @2 S g 9 g
=| g8 o ¢ g O 9 w o8 3 £ g g q 2
3|9 g8 ER R I =g g 3
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4. (Considera que la cantidad de
personal es la adecuada para

atender la demanda de pedidos?

Indicador 3: Cantidad de pedidos

recibidos por hora.

5. ;Usted considera que un pedido

cancelado es un cliente perdido?

6. (Es atendido de manera rapida y
oportuna?

Subcategoria 2: Preparacion del

pedido

Indicador 3: Tiempo de preparacion

7. ;Considera que el tiempo de
preparacién de un pedido es el

adecuado?

Indicador 4: Pedidos incompletos.

;Considera que se despacha la

cantidad requerida del pedido?

¢ Al recibir un pedido, la porcion

servida es la adecuada?
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10.

(Al solicitar un cambio en el
pedido, el personal atiende el

nuevo requerimiento?

Indicador 5: Calidad del producto.

11.

;Su pedido fue <correctamente

preparado y servido?

12.

;Considera que los ingredientes

son frescos?

Subcategoria 3: enviéd y entrega

Indicador 6: Nivel de satisfaccion del

cliente.

13. ;Después de recibir un pedido,
usted queda conforme?

14. (El personal en la recepcion es
amable y le brinda la ayuda
necesaria?

15. ;Considera que la empresa toma
en cuenta las quejas o sugerencias
del cliente?

16. ;Tus quejas 0 sugerencias
acontecidas en el momento fueron
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resueltas a tu completa
satisfaccion?
Indicador 7: Rapidez.
17. ;Se cumple con el tiempo
establecido para la entrega de su 4 4 4 4
pedido?
Indicador 8: Cobro
18. (El sistema o medio de pago es . A . .
eficiente?
OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ]  Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [_]
Nombres y Apellidos NICOLAS FEDEBERTO ORTIZ VARGAS DNI N.°
Condicion en la universidad pTe Teléfono 934926662
Celular
Afios de experiencia 30
INGENIERO QUIMICO. MAESTRO EN DOCENCIA
Titulo profesional/ Grado académico |[UNIVERSITARIA Firma
Metoddlogo/ tematico TEMATICO Lugar y fecha [28/05/2022

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.



Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.

CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL DEL

RESTAURANTE

Pertinencia

Construccion

Observacione

B i . 1 Relevancia® S Sugerencias
N.© Formulacién de los items/ preguntas abiertas gramatical S
Si N o Si N o Si N o
;Considera que el medio paralatoma de pedidos es el adecuado?
1 | X X X
;por qué?
;Considera que la cantidad del personal para la toma de pedido
2 X X X
es la adecuada? ;por qué?
3 ;Qué problemas ha generado la falta de stock? X X X
;Qué medidas ha tomado para mejorar la satisfaccion del
4 ) X X X
cliente?
;Como controla la entrega y la prioridad de los pedidos de los
5 . X X X
clientes?
6 ;Considera que el medio de pago es eficiente? ;por qué? X X X
DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ X ]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Nombres y Apellidos NICOLAS FEDEBERTO ORTIZ VARGAS DNI N.°
o o DTC Teléfono 934926662
Condicidn en la universidad
Celular

97




Afios de experiencia 30

INGENIERO QUIMICO. MAESTRO EN DOCENCIA

Titulo profesional/ Grado académico UNIVERSITARIA Firma

Metodélogo/ tematico TEMATICO Lugar y fecha [28/05/2022

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.

CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA AL ADMINISTRADOR DEL
RESTAURANTE

. . . Construccion . .
Pertinencia! |Relevancia? Observaciones Sugerencias

N.° Formulacion de los items/ preguntas abiertas gramatical®
Si No Si No Si No

;Considera que el medio para latoma de pedidos es el adecuado?

ipor qué?

;Considera que la cantidad del personal para latoma de pedido es

la adecuada? ,por qué?

3 ;Qué problemas ha generado la falta de stock?

X X X

4 ;Qué medidas ha tomado para mejorar la satisfaccion del cliente? M X X
;Como controla la entrega y la prioridad de los pedidos de los

5 . X X X
clientes?

6 ;Considera que el medio de pago es eficiente? ,por qué? X X X

DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ]  Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [_]
Nombres y Apellidos NICOLAS FEDEBERTO ORTIZ VARGAS DNI N.°

DTC Teléfono 934926662
Condicidn en la universidad

Celular

Afios de experiencia 30

INGENIERO QUIMICO. MAESTRO EN DOCENCIA M
Titulo profesional/ Grado académico UNIVERSITARIA Firma £V
Metodélogo/ tematico TEMATICO Lugar y fecha [28/05/2022

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo

3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA AL CAJERO DEL RESTAURANTE

. . Construccio
. i . Pertlr:enma Relevancia? n Observaciones Sugerencias
N.° Formulacion de los items/ preguntas abiertas gramatical®
Si No | Si | No Si No
;Considera que el medio para la toma de pedidos es el
1 i X X X
adecuado? ,por qué?
;Considera que la cantidad del personal paralatoma de pedido
2 . X X X
es la adecuada? ;por qué?
. A 17
3 ;Qué problemas ha generado la falta de stock? N X X
;Qué medidas ha tomado para mejorar la satisfaccion del
4 ) X X X
cliente?

99




;Cbébmo controla la entrega y la prioridad de los pedidos de los
5 X X X
clientes?
6 ;Considera que el medio de pago es eficiente? ;por qué? X X X
DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable[ X_]  Aplicable después de corregir[ ]  No aplicable [_]
Nombres y Apellidos NICOLAS FEDEBERTO ORTIZ VARGAS DNI N.°
DTC Teléfono /934926662
Condicién en la universidad
Celular
/Afios de experiencia 30
INGENIERO QUIMICO. MAESTRO EN DOCENCIA M
Titulo profesional/ Grado académico UNIVERSITARIA Firma Y
Metoddlogo/ tematico TEMATICO Lugar y fecha [28/05/2022

Ipertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo

3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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w Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener

Ficha de validez del cuestionario

Pertinencia Claridad Coherencia Relevancia Observaciones
i Importancia y . Relacion del item con el . . Si el item no cumple con los
Nro. Items : S y L -
congruencia del ftem adi;:l;grc]igoen forma indicador, subcategoria 'y Importanc;tae?/nsolldez del criterios indicar las
item. ) categoria ' observaciones
Subcategoria 1: Entrada de pedido 12|34 Pe |112|3|4| Pje. |1/2]3|4]| Pje. |1|2/|3]4] Pje
Indicador 1: Tiempo total del proceso.
o )
(Se cumple con el orden de > 4 4 d o § 4 | 8 4
1. . . 0 gl g = R g
pedidos ingresados? 8 L o o g @
= ~ | £ £ g 9
. S S = | o o 8 o 8
¢Cuando se presenta un problema | g s D S g 5 5 T g | g
i : Ll 5 m 4 s} 4 8 8 9 4 131 g g 34
2. al realizar un pedido, el personalle | S| g 8 1 8 5 & g g ¢ 2 % g 2
. : - ? g 5 g Y g g 4 g 9 3 o
brinda la ayuda necesaria? ol = b g © 9 5 5 g & S % o B
= () | ®© [e] | O O & « 9 9 = €
A= | ient | 5| o & < g e g 3 S o o 3 8 3 =
3 ¢ personal es muy paciente ala | 8| 8 g g S\ 5 & g 4 S 5 g g 4 o o g g 4
. . o g 9 o B g — o o ® o @
hora de tomar pedidos? S| 3 9 9 =ECIR & 'i. - 7 g g §
K . K Q q 9 = O o < > 2 g9 9 @& = g 2 3
Indicador 2: Cantidad de pedidos | 3| 8 & § 9 98 8 g % 5 4 ‘.% S ¢ s
S| 3 g 5 Q g E | I I B~ g g g
rechazados. = 9 9 g 3 gl o ‘§ = I 2 g 9§ £
- . Bl g § 8 2 o g 5 8 5 8§ & g 39 8§ 8
4. ;Considera que la cantidad de | €| & g < g & g o a3 9 8 T g £ o
c| 3o 5 8 4 | 5 o o 2 4 d 8 ® o 4 |9 & 8 g 4
personal es la adecuada para gl 9 g g i T M B 5 S 9w g z € ©
. 2 © € o o o g8 5 2 o g >
atender la demanda de pedidos? el 9 g o o g g g g o ¢ 5 g % =
- - . S| 5 9 o g o & & g g g o S & o §
Indicador 3: Cantidad de pedidos | © -% g2 3 g B 9o o o 9 9 2 £ 25 s
o S| 8 o 9 o D ) - el ol = = =i
recibidos por hora. o g o g T g | = g g g b = E 2 g
i ; e 3 o 3 £ o o o e 9 o g o
5. ¢Usted considera que un pedido | 2| Z g 4 R o 4 S o o = 4 5 g g g 4
. . [ Q IS o o I o g = 2
cancelado es un cliente perdido? E, 2 Q g g 8 32 § g E m u_:
= S = o 9 9 o = I
. , . —_ Q| ped <
6. (Es atendido de manera rédpida y | m :g 4 w 4 S o o o 4 % = 4
5 ° o 9 = o &
oportuna? ) g XX e a u:J
Subcategoria 2: Preparacion del g i
pedido z
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Indicador 3: Tiempo de preparacion

7.

;Considera que el tiempo de
preparacién de un pedido es el
adecuado?

Indicador 4: Pedidos incompletos.

;Considera que se despacha la

8. cantidad requerida del pedido?
o ¢ Al recibir un pedido, la porcidn
servida es la adecuada?
(Al solicitar un cambio en el
10. pedido, el personal atiende el

nuevo requerimiento?

Indicador 5: Calidad del producto.

11.

;Su pedido fue correctamente
preparado y servido?

12.

;Considera que los ingredientes
son frescos?

Subcategoria 3: enviéd y entrega

Indicador 6: Nivel de satisfaccion del

cliente.

13. ;Después de recibir un pedido,
usted queda conforme?

14. (El personal en la recepcion es
amable y le brinda la ayuda
necesaria?

15. ;Considera que la empresa toma
en cuenta las quejas o sugerencias
del cliente?

16. ;Tus quejas 0 sugerencias
acontecidas en el momento fueron
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resueltas a tu
satisfaccion?

completa

Indicador 7: Rapidez.

17. ;Se cumple con el tiempo . . . A
establecido para la entrega de su
pedido?
Indicador 8: Cobro
18. (El sistema o medio de pago es 4 4 4 4
eficiente?
OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X_]  Aplicable después de corregir [ _] No aplicable [__]
Nombres y Apellidos David Flores Zafra DNI N° 41541647
Condicidn en la universidad Docente Teléfono / Celular992040030
/Afios de experiencia 4
Titulo profesional/ Grado académico Doctor en Administracion rirma
Metoddlogo/ tematico Tematico Lugar y fecha 29-05-2022

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo

3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL DEL
RESTAURANTE

o -z . . Pertinencia® |Relevancia’ ConStru.CCié3n Observaciones Sugerencias
N. Formulacion de los items/ preguntas abiertas gramatical
Si No Si No Si No
;Considera que el medio para la toma de pedidos es el
1 X X X
adecuado? ,por qué?
5 ;Considera que la cantidad del personal para latoma de pedido
X X X
es la adecuada? ;por qué?
3 ;Qué problemas ha generado la falta de stock? X X X
4 ;Qué medidas ha tomado para mejorar la satisfaccion del
X X X
cliente?
5 ;Como controla la entrega y la prioridad de los pedidos de los
X X X
clientes?
6 ;Considera que el medio de pago es eficiente? (por qué? X X X
DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinioén de aplicabilidad: Aplicable [ X ]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Nombres y Apellidos David Flores Zafra DNI N° 41541647
Condicién en la universidad Docente Teléfono / Celulari992040030
Afios de experiencia 4
- - v — — Firma
Titulo profesional/ Grado académico Doctor en Administracion
Metoddlogo/ temético Tematico Lugar y fecha 29-05-2022

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo

3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA AL ADMINISTRADOR DEL
RESTAURANTE

Construccion

Pertinencia® |Relevancia? S
gramatical

L, . . Observaciones Sugerencias
N.° Formulacion de los items/ preguntas abiertas 9

Si No Si No Si No

;Considera que el medio para latoma de pedidos es el adecuado?

;por qué?

;Considera que la cantidad del personal para latoma de pedido es

la adecuada? ,por qué?

3 | ¢Qué problemas ha generado la falta de stock? X X X

4 (Qué medidas ha tomado para mejorar la satisfaccion del cliente? X X X

;Como controla la entrega y la prioridad de los pedidos de los

clientes?

6 ;Considera que el medio de pago es eficiente? ;por qué? X X X

DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Nombres y Apellidos David Flores Zafra DNI N° 41541647
Condicion en la universidad Docente Teléfono / Celulari992040030
/Afios de experiencia 4

Titulo profesional/ Grado académico Doctor en Administracion Firma Eé/
Metoddlogo/ temético Tematico Lugar y fecha 29-05-2022

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA AL CAJERO DEL RESTAURANTE

.7 . . Pertinencia® [Relevancia? ConStru?Ciégn Observaciones Sugerencias
N.° Formulacion de los items/ preguntas abiertas gramatical
Si No | Si No Si No
1 ¢;Considera que el medio para latoma de pedidos es el adecuado? < y y
ipor qué?
5 ;Considera que la cantidad del personal paralatoma de pedido es < « «
la adecuada? ,por qué?
;Qué problemas ha generado la falta de stock? X X X
4 ;Qué medidas hatomado para mejorar la satisfaccién del cliente? X X X
5 ;Cbédmo controla la entrega y la prioridad de los pedidos de los < « <
clientes?
6 ;Considera que el medio de pago es eficiente? ;por qué? X X X
DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ]  Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [_]
Nombres y Apellidos David Flores Zafra DNI N° 41541647
Condicion en la universidad Docente Teléfono / Celular992040030
/Afios de experiencia 4
Titulo profesional/ Grado académico Doctor en Administracion Firma Eé/
Metodologo/ tematico Tematico Lugary fecha  [29-05-2022

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo

3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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W/

Universidad
Norbert Wiener

Ficha de validez del cuestionario

Facultad de Ingenieria y Negocios

Pertinencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Relacion del item con el

Observaciones
Si el item no cumple con los

Nro. items Importancia item adecuado en forma o ] . ) ; o -
p. y Y indicador, subcategoria y Importancia y solidez del item. | criterios indicar las
congruencia del item. fondo. . .
categoria observaciones
Subcategoria 1: Entrada de pedido 1|2|3|4| Pie. |1|2|3|4] Pje. |1|23|4] Pie. |1|2|3]|4] Ple
Indicador 1: Tiempo total del proceso. <
- IS .
;Secumple con el orden de pedidos 2 2 ©
19. . g 4 4 dl g 8 4 | 4% 4
ingresados? P g 8 o 5 3
. 5 > = o o & 3 =
¢Cuéando se presenta un problema al -t.‘; = @ [ y o0 3 2 S| 5
o = = o 9O o o ol =
: : 213 5| 4 5 | a gl R % B a4 > 8 g & 4
20. realizar un pedido, el personal le | 2| § S | o S S 8 8 2 < 5 @ &
£ 3 g | § g = =1 < 8 g S
: : o c ] el o © S| g © ol o | =
brinda la ayuda necesaria? © | 5 S § o ¢ 3 = = =1 I @
= 3 o S © (] = s | =
. o | ® & 3 c| 2 o 3 gl = = G| 38| o =
¢El personal es muy paciente a la | | 5 g @ 3 g = © g 8 3 & 8 3 2 s
21. g g @ ¢ S 5 8 8 4 | E 2 e g 4 |3@ g §l o 4
hora de tomar pedidos? s g 9 § 8 o gl > d 8 § 3 5 o 2 8
: : : 2| 2| § o 3 g g 8 5| 3| 2| o 3 8 § 3
Indicador 2: Cantidad de pedidos | & | 3 < g ® -g IS E = dl @ 5 S g § g
5 3 5] o| E © 2| 2| T gz 8 s
rechazados. E 5 5 El gl o 8 % 8 g S % '7% it -E &
_ _ AERER: R R EE s 5 5 &
22. ¢Considera que la cantidad de | 5| o o © i I It B gl O ° o gl 3| € 3
Q| 5 5 < o 3 & = o o s 2 S e
c [ o = = - ol —| —| = T [} \C >
personal es la adecuada para atender | £ | o | o 4 S g g 4 o o g & 4 ol =| 3 g 4
S| 5 9 ¢ S| o § = % € E = Sl 8 o §
. o | g & £ G| €| o © S| o o T el 9 5 €
la demanda de pedidos? =] 8 o & g o €| 4 ol 5 g B g 5 g 2
7] o W g S| o @ = 2| © X =l gl o ©
. . . L. = o =| Wl g o o o o - =
Indicador 3: Cantidad de pedidos recibidos | & | o o = g Bl 8 g > 3 g g g
el 2 |8 o o 2 g e 5 s § ¢
por hora. £ 3 c = g g & < S 5 & g
51 o = 38 S 8 3§ S| El ml =
. . = zZ = (7] = £l o
23. ¢Usted considera que un pedido o I 4 o 4 5| 8 o ¢ 4 gl < = 4
5 Sl g g e T £
cancelado es un cliente perdido? S o 2 2 o ol &
Q ol X| X = |
: . & B 42 w
24. (Es atendido de manera rédpida y 2 % ni
o4 4 e 4 4
oportuna? w z
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Subcategoria 2: Preparacién del pedido

Indica

dor 3: Tiempo de preparacidn

25. ;Considera que el tiempo de
preparaciéon de un pedido es el
adecuado?

Indicador 4: Pedidos incompletos.
;Considera que se despacha la

26. cantidad requerida del pedido?

- (Al recibir un pedido, la porcidn
servida es la adecuada?

(Al solicitar un cambio en el

28. pedido, el personal atiende el nuevo
requerimiento?

Indicador 5: Calidad del producto.

(Su pedido fue correctamente

29 preparado y servido?

20 ;Considera que los ingredientes son

frescos?

Subcategoria 3: envid y entrega

Indica

dor 6: Nivel de satisfaccion del

cliente.

31.

;Después de recibir un pedido,

usted queda conforme?

32.

¢El personal en la recepcidn es
amable y le brinda la ayuda

necesaria?
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33. ;Considera que la empresa toma en
cuenta las quejas o sugerencias del 4 4 4
cliente?

34. ¢ Tus quejas 0 sugerencias
acontecidas en el momento fueron 4 4 4
resueltas atu completa satisfaccion?

Indicador 7: Rapidez.

35. . Se cumple con el tiempo
establecido para la entrega de su 4 4 4
pedido?

Indicador 8: Cobro

36. ,El sistema o medio de pago es
4 pag 4 4 4
eficiente?

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [__] No aplicable [__]

Nombres y Apellidos José Luis Herrera Salazar DNI N.° 41922075

Condicidn en la universidad Director de carrera Teléfono / Celular(988827979

Afios de experiencia 20 afios

Titulo profesional/ Grado académico Dr. En ingenieria Firma

Metodologo/ tematico Tematica Lugar y fecha Lima, 29-05-2022

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL DEL

RESTAURANTE

Ly p . Pertinencia! |Relevancia? ConStru.CCié_,,n Observaciones Sugerencias
N.° Formulacion de los items/ preguntas abiertas gramatical
Si No Si No Si No
1 ;Considera que el medio paralatoma de pedidos es el adecuado? « « «
;por qué?
5 ;Considera que la cantidad del personal para la toma de pedido < < <
es la adecuada? ;por qué?
3 ;Qué problemas ha generado la falta de stock? X X X
4 ;Qué medidas ha tomado para mejorar la satisfaccion del < < <
cliente?
5 ;Como controla la entrega y la prioridad de los pedidos de los < < «
clientes?
6 ;Considera que el medio de pago es eficiente? ;por qué? X X X
DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Nombres y Apellidos José Luis Herrera Salazar DNI N.° 41922075
Condicidn en la universidad Director de carrera Teléfono / Celular/988827979
Afios de experiencia 20 afios
Titulo profesional/ Grado académico Dr. En ingenieria Firma
Metodologo/ tematico Tematica Lugar y fecha Lima, 29-05-2022

!pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo

3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA AL ADMINISTRADOR DEL
RESTAURANTE

Pertinencia® |Relevancia? Construccion Observaciones Sugerencias
N.C Formulacion de los items/ preguntas abiertas gramatical®
Si No Si No Si No
1 ;Considera que el medio para latoma de pedidos es el adecuado?
X X X
;por qué?
5 ;Considera que la cantidad del personal para latoma de pedido es
X X X
la adecuada? ,por qué?
;Qué problemas ha generado la falta de stock? X X X
;Qué medidas ha tomado para mejorar la satisfaccion del cliente? X X X
5 ;Como controla la entrega y la prioridad de los pedidos de los
X X X
clientes?
6 ;Considera que el medio de pago es eficiente? ;por qué? X X X
DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinioén de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [__]
Nombres y Apellidos José Luis Herrera Salazar DNI N.° 41922075
Condicion en la universidad Director de carrera Teléfono / Celular988827979
/Afios de experiencia 20 afios
Titulo profesional/ Grado académico Dr. En ingenieria Firma
Metodologo/ tematico Tematica Lugar y fecha Lima, 29-05-2022

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo

3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA AL CAJERO DEL RESTAURANTE

./ . . Pertinencia® |[Relevancia? COHStru.CCiO: Observaciones Sugerencias
N.° Formulacion de los items/ preguntas abiertas gramatical
Si No Si No Si No
1 ¢;Considera que el medio para latoma de pedidos es el adecuado?
X X X
ipor qué?
5 ;Considera que la cantidad del personal paralatoma de pedido es
X X X
la adecuada? ,por qué?
;Qué problemas ha generado la falta de stock? X X X
4 ;Qué medidas hatomado para mejorar la satisfaccién del cliente? X X X
5 ;Cbébmo controla la entrega y la prioridad de los pedidos de los
X X X
clientes?
6 ;Considera que el medio de pago es eficiente? ;por qué? X X X
DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [__] No aplicable [__]
Nombres y Apellidos José Luis Herrera Salazar DNI N.° 41922075
Condicidn en la universidad Director de carrera Teléfono / Celular/988827979
Afios de experiencia 20 afios
Titulo profesional/ Grado académico Dr. En ingenieria Firma
Metodologo/ tematico Tematica Lugar y fecha Lima, 29-05-2022

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.

112




Anexo 9: Ficha de validacion de la propuesta

Titulo de la investigacion: Aplicativo mévil para mejorar la gestion de pedidos
Nombre de la propuesta: Aplicativo movil

Yo, José Luis Herrera Salazar, identificado con DNI Nro. 41922075, Especialista en:

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Ingenieria de sistemas.

Actualmente laboro en la Universidad Norbert Wiener. Ubicado en Av. Petit Thouars 2021. Procedo a revisar la

correspondencia entre la categoria, subcategoria e item bajo los criterios:
Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y la solucién.
Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

Construccién gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

N.°

INDICADORES DE
EVALUACION

Pertinencia

Relevancia

Construccion
gramatical

Sl

NO

Sl

NO

Sl

NO

Observaciones

Sugerencias

La propuesta se
fundamenta en las
ciencias
administrativas/
Ingenieria.

La propuesta estd
contextualizada a la
realidad en estudio.

La propuesta se
sustenta en un
diagndstico previo.

Se justifica la
propuesta  como
base importante de
la investigacion
holistica- mixta -
proyectiva

La propuesta
presenta objetivos
claros, coherentes y
posibles de
alcanzar.

La propuesta
guarda relacién con
el diagnéstico y
responde a la
problematica

La propuesta
presenta

estrategias, tacticas
y KPI explicitos y
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transversales a los
objetivos

Dentro del plan de
intervencion existe
un cronograma

8 | detallado y
responsables de las
diversas
actividades
La propuesta es

9 | factible y tiene
viabilidad
Es posible de

10 | aplicar la propuesta

al contexto descrito

Y después de la revision opino que:

Es todo cuanto informo;

Dr. José Luis Herrera Salazar
DNI: 41922075
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Anexo 10. Ficha de evaluacién de tesis holistica

FICHA DE EVALUACION DE TESIS HOLISTICA

Titulo de la Tesis

Aplicativo movil para mejorar la gestion de pedidos en
un restaurante limefio, 2022

Datos del Estudiante Cristian Cano Torrez

Fecha de evaluacién 24/06/2022

Nombre del asesor

tematico:

Dr. José Luis Herrera Salazar

PUNTUACION

1 La tesis NO cumple con los criterios establecidos.

cambios sugeridos).

2 La tesis requiere cambios mayores para cumplir requisitos (especificar los

cambios sugeridos).

3 La tesis requiere cambios menores para cumplir requisitos (especificar los

4 La tesis si cumple con los criterios para la sustentacion.

INVESTIGACION HOLISTICA

Criterios

Puntaje

Comentarios o
Recomendaciones

(obligatorios)

1. TIiTULO

e El titulo es conciso e informativo del objetivo
principal del escrito (max. 20 palabras)

e Cumple con identificar la categoria solucidn y
problema.

2. RESUMEN

e Entrega informacion necesaria que oriente al
lector a identificar de qué se trata la
investigacion.
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Criterios

Puntaje

Comentarios o
Recomendaciones

(obligatorios)

Incorpora los objetivos del estudio,
metodologia, resultados y conclusiones.

3.

INTRODUCCION

Entrega informacién sobre la problematica a
nivel internacional y nacional.

Describe el problema, objetivos de
investigacion, justificacion y relevancia.

4

. MARCO TEORICO

Conceptos coherentes y articulados con la
metodologia holistica.

Brinda conceptos de la categoria solucion y
problema (minimo 4 hojas).

Utiliza antecedentes internacionales y
nacionales que guardan relacién con el
estudio.

5

. METODOLOGIA

Describe el enfoque metodolégico, el tipo,
disefo, sintagma y métodos.

Expone con claridad el procesamiento de la
informacién y obtencién de los datos.
Especifica la forma en la que las herramientas
han sido validadas y los resultados
comprobados.

6

. RESULTADOS

Entrega los resultados de manera organizada
para la parte cuantitativa y cualitativa.

La triangulacion se alinea a los resultados
cuantitativos, cualitativos y teorias.

La propuesta esta representada en 3 objetivos,
claros y pertinentes para su realizacion.

7

. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Las conclusiones atienden y guardan relacién
con los objetivos del estudio.

Entrega recomendaciones, discute, reflexiona
sobre los resultados obtenidos.

8

. COHERENCIA GENERAL

Correspondencia entre titulo, problema
abordado, los objetivos, marco tedrico,
metodologia, propuestas y conclusiones.

9

. APORTE
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Criterios Puntaje Comentarios o
Recomendaciones
(obligatorios)
e Evidencia el aporte critico del autor mediante 4
sus propuestas de solucién.
10. MANEJO DE CITAS
e Predominan fuentes actualizadas, de 4
preferencia antigliedad 5 afios.
e Existe un equilibrio entre la cantidad de citas y
el aporte del autor
e Atiende las normas APA séptima edicién.
VALORACION PROMEDIO 4

(Sumatoria del puntaje/10)

RECOMENDACIONES GENERALES

DICTAMEN DE EVALUACION TEMATICA

Marque la casilla correspondiente a su criterio de evaluacién respecto al documento arbitrado.

Recomendacion

Marque

con X

Sustentar sin modificaciones

X

Sustentar con modificaciones sugeridas

No sustentar

Dr. José Luis Herrera Salazar

DNI: 41922075
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Anexo 11: Prueba de porcentaje Turnitin

® 6% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

= 6% Base de datos de Internet
+ Base de datos de Crossref

-« 3% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

+ 0% Base de datos de publicaciones

Reporte de similitud

+ Base de datos de contenido publicado de Cross

Las fuentes con el mayor numero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se

mostraran.

o repositorio.uwiener.edu.pe

Internet

repositorio.utp.edu.pe

Internet

e hdl.handle.net
Intermnet

o slideshare.net
Internet

repositorio.espam.edu.ec

Internet

6%

<1%

<1%

<1%

<1%
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Anexo 12: Matrices de trabajo

Matriz 1. Fuentes de informacion para el problema a nivel internacional

Problema de investigacion a nivel internacional
Categoria problema: Gestion de pedidos

Informe mundial 1

Informe mundial 2

Informe mundial 3

Palabras

claves  del | Gestion de pedido Palabras claves del informe | Gestion de pedido Palabras claves del informe | Gestién de pedido

informe
Aplicacion movil para la
gestion de pedidos online de

Titulo  del | Procedimiento de mejora | _ . Disefio e implementacion de una|_ . servicios digitales de

informe del proceso de gestion del Titulo delinforme aplicacion movil de gestion de pedidos Titulo delinforme impresion, para incrementar

pedido para restaurantes en Barranquilla la demanda de la empresa

durante el confinamiento por
covid-19

En un estudio realizado en Cuba logran
identificar algunos problemas que afectan
a la gestion de pedido, asi como sus
causas raiz y la mayor insatisfaccion de
los clientes por los servicios que brinda la
empresa (Medinilla et al. 2018).

Valencia et al. (2017) mencionan cada vez la gente se vuelve mas y mas

exigente con las tecnologias actuales. En Barranquilla ain no se ha

comprobado el uso de estas tecnologias. En la actualidad se pierde

tiempo al hacer un pedido tanto para el mesero como para la gente que

ordena, el mozo también puede hacer un pedido que el cliente no

solicito y esto llevaria a la insatisfaccion con el servicio y esperarian a

que alguien atienda de una mejor manera.

Zuhiga et al. (2022), hacen menci6n que durante la pandemia
varios negocios cerraron debido a que no contaban con un
medio para recibir pedidos.
adaptarse utilizando sistemas, pero no se adecuaba a las
necesidades del negocio lo cual hacia que, los productos se
encuentren descatalogados sin actualizacion del stock en
tiempo real de los productos disponibles.

Algunas empresas pudieron

Evidencia
del registro
en Ms Word

(Medinilla y otros, 2018)

(Valencia y otros, 2017)

(Zuniga Vazquez y otros, 2022)
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Matriz 2. Fuentes de informacién para el problema a nivel nacional

Problema de investigacion a nivel nacional

Categoria problema: Gestién de pedidos

Informe nacional 1

Informe nacional 2

Informe nacional 3

Palabras claves | Gestidn de |Palabras claves Palabras claves
Gestion de pedido Gestion de pedidos
del informe pedido del informe del informe
Los emails de
Software y seguimiento:
Titulo delinforme |soluciones de [Titulo del informe [Superan el 90% en |Titulo delinforme | Sistemas de gestion de
gestion de los sistemas de pedidos
pedidos pedidos de
ecommerce
IBM (2020) menciona que, existen |Bravo (2020) menciona que, debido a una [Capterra (2022) menciona que, actualmente los

varios negocios que, al no utilizar un

sistema

de gestion de

pedido,

Sus

gastos pueden incrementar entre un 7

a8 % mas, reduciendo las ganancias.

mala gestién de pedidos varias entregas

durante el tiempo de confinamiento

fueron decepcionantes para los
consumidores. Un 92% tuvo una mala
experiencia al realizar una compra, un

71% comentan que lostiempos de entrega
fueron demasiado extensos y un 46% no

recibiéo el total del pedido solicitado a

negocios que realizan sus ventas de forma online

como tradicional se enfrentan a varios desafios

como ser: una nueva forma de realizar marketing,
satisfacer las expectativas de los clientes, mantener

un stock actualizado en tiempo real de los

productos disponibles. Adicionalmente, al no

contar con un medio de reparto propio, no se puede

brindar informaci6on del tiempo de entrega
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falta de no verificar el stock de las
empresas. Castro (2020) menciona cémo
no estar acorde con la tecnologia puede
generar pérdidas econ6micas, por ello,
sugieren desarrollar un sistema online
para complementar la gestién de pedidos
a la vez apoya a la gestion logistica y

operativa del restaurante.

aproximado, esto genera

cliente.

una

incertidumbre al

Evidencia
registro

Word

en

del

Ms

(IBM, 2020)

(Bravo, 2020)

(Capterra, 2022)
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Matriz 3. Arbol de problemas a nivel local — organizacién
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Matriz 4. Matriz de problema a nivel local

Problema general

Causa Sub causa ; Porque? — -
¢rorg Gestién de pedidos
No existe un seguimiento al | El personal encargado cumple varias funciones Debido a la falta de un plan para la gestion de
Mala Recepcion de pedido no Los pedidos llegan de diferentes fuentes ue se encargue de gestionar los pedidos, esta
gestion de ; pl' d P Existen pedidos realizados de forma manual y q g g P ’
pedido centralizado digitalizado tarea requiere de mucho tiempo y crea un
Falta de un plan de gestion Falta de interés por parte de los duefios retraso en el flujo del pedido, sea en cualquier
No se cuenta con los insumos necesarios para | medalidad como: despacho en salon, delivery
Demora en la preparacion | preparar el pedido 0 recojo en tienda. Como consecuencia al
del pedido El prove?dor demora en realizar la entrega de la ingresar un pedido de forma manual suceden
mercaderia ) . -
Personal - —— - casos como: realizar un mal pedido, recibir una
o Se envia el producto | El personal no muestra interés en el pedido
o equivocado por un mal direccion inexistente, todo esto afecta el tiempo
capacitado | . ) )
etiquetado para la entrega del pedido al cliente, lo que
L El cliente no indica correctamente la direccion de . . L
Ubicacion de  entrega ¢ eventualmente generaria quejas, frustracion,
o entrega
inexistente Ardi i i
El personal de reparto no conoce la zona pérdida de dinero y de clientes. Al no contar
No se actualiza el stock A falta de tiempo el personal no verifica el stock con politicas internas y a falta de
No se verifica el stock antes | E! Personal que atiende el pedido asume que se | comunicacion, el personal no verifica el stock
. . cuenta con stock en todos los productos ) .
de realizar el pedido P actual y podria realizar ventas de productos que
Falta de no se encuentren disponibles, lo que llevaria a
control de : VaciG . .
{entario No existe una motivacion laboral comunicarse con el cliente y ofrecer otro

Falta de comunicacion

interna

producto similar, en el caso que el cliente no
acepte el cambio se precede a cancelar el

pedido generando una perdida al negocio.
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Matriz 5. Antecedentes

5.1
Datos del antecedente internacional X:
Propuesta de mejora para la gestion de pedidos de la empresa
Titulo ) ) o Metodologia
computacion, sistemas y servicios
Autor Cucaldén Segovia Jorge Adrian Enfoque Mixto
Lugar: Ecuador
Tipo Descriptivo
Afio 2021
Proponer mejoras a la gestiéon de pedidos de la empresa “Computacion,
Objetivo Disefio Experimental
Sistemas Y Servicios” para contribuir a incrementar en las ventas
Método Cientifico
Poblacidn
Resultados Muestra 150
Unidades
informantes
La evaluacién de la gestion de pedidos que realiza actualmente la | Técnicas Encuesta

Conclusiones

empresa Computacién, Sistemas y Servicios, dio como resultados la
escasez de conocimientos de una gestion de pedidos ya que suelen
utilizar herramientas como Microsoft Excel y no un programa que
permita Ilevar una buena gestion y monitorizar todo el proceso de una

venta.

Instrumentos

Cuestionario

Método

anéalisis de datos

de

Estadistica

Redaccion

final al estilo

Cucalén (2021), en su estudio sobre la propuesta de mejora en la gestién de pedido, tuvo como objetivo aumentar
considerablemente las ventas. Concluyo que el problema principal fue el uso de programas que no se adecuan al

negocio adicionalmente carecian de conocimiento sobre los procesos, por ello que recomienda utilizar un médulo

articulo

para la gestion de pedido para asi también poder monitorear el proceso de venta. Asimismo, contratar a mas
(5 lineas)

personal donde cada uno debera cumplir una funcién en especial satisfacer los requerimientos del cliente.
Referencia (Cucalén, 2021)
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5.2

Datos del antecedente internacional X:

Propuesta tecnolégica de una aplicaciéon web
Titulo Multiplataforma para la gestion de pedidos en la Metodologia
microempresa finca cafetalera acufia
Autor Jorge Jeancarlo Ponce Acufia Enfoque Cuantitativo
Lugar: Guayaquil
Tipo Descriptiva
Afo 2017
Desarrollar una aplicacion web para la gestion de
Objetivo ] Disefio Experimental
pedidos
Método Deductivo
Poblacidn 13
Resultados
Muestra 13
Unidades informantes
considerar con veracidad que esta aplicacion es una | Técnicas Encuestas

Conclusiones

fuente de ingresos, clientes y nuevas oportunidades
para la microempresa ya que esta apostando a la
comodidad de sus clientes, a la simplificacion del
trabajo a sus empleados y a la toma de decisiones del

gerente.

Instrumentos

Cuestionario

Método de analisis de datos

Estadistica

Redaccion
final al estilo
articulo

(5 lineas)

Ponce (2017) en su estudio sobre una propuesta tecnoldgica de una aplicacion web Multiplataforma. Tuvo como
objetivo desarrollar una aplicacion web para la gestion de los pedidos. Concluyo en que esta aplicacién sera una
nueva fuente de ingresos, clientes y oportunidades para la microempresa, ya que se enfoca en la comodidad del
cliente, simplificando el trabajo del personal y latoma de decisiones de los gerentes, en consecuencia, se decidi6

que la aplicacion esideal para mejorar el servicio, logrando sistematizar la gestién de pedidos. Del presente estudio

se utilizara el marco teérico para fortalecer el estudio en proceso.

Referencia

(Ponce, 2017)
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5.3

Datos del antecedente internacional X:

Desarrollo de una aplicacidn web con el Framework Bootstrap y el pre

Titulo compilador sass Para la gestion de pedidos de productos agricolas De Metodologia
la empresa el chagra
Autor Edwin Alfonso Hernandez Berrones Enfoque Mixto
'I&er]%ar' Egggdor Tipo Aplicada
Desarrollar una aplicacion web para la gestion de pedidos de
Objetivo productos agricolas para la empresa ElI Chagra de la ciudad de | Disefio
Machachi
) Anélisis - sintesis e
Método inductivo -deductivo
Resultados Poblacion
Muestra

Unidades informantes

Duefio de la Empresa

Conclusiones

Mediante el analisis de los procesos en la empresa “El Chagra” se
determind que intervienen cuatro actores principales: el cliente,
empleado, administrador y proveedor; se evidencia asi también la
existencia tres procesos registro de cliente (3 actividades), gestion de
pedido (13 actividades) y entrega del pedido (1 actividad) teniendo un
total de 17 actividades. Aproximadamente la empresa lleva a cabo 65
procesos al dia en promedio.

Técnicas

entrevista

Instrumentos

Método de anélisis de
datos

Estadistica

Hern&ndez (2020) en su estudio sobre el desarrollo de una aplicacién web con el framework Bootstrap y el pre compilador
sass para la gestion de pedidos, tuvo como objetivo implementar un sistema web para mejorar la gestion de pedidos. En

Redaccion ! , . - o L :

final al estilo conclusion, e_ncontr_o cuatro actor_es y varias actl\_/l(_jades por proceso, a e:s}as se Io_gro optlmlz_ar_ y por ultlmc_) g;_irantlzar el

articulo correcto funmonar_nlento de la apllcac_lo[l Web_. Adicionalmente se’e\{ldenuo una mejoraen la ef|C|_en9|a de [os _lndlcadore_s de

(5 lineas) los procesos estud_lados, el cual se realizé mediante Ia’prueba estadistica t-Student, sz\ cual tuvo Io_s siguientes indices de mejora:
para registro de clientes es del 76%, producto se puntiia 43%, Proveedores 43%, registros de pedidos 66%. Del presente estudio
se utilizard el marco tedrico y la metodologia para fortalecer el estudio en proceso.

Referencia (Hernandez E. , 2020)
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5.4

Datos del antecedente internacional X:

informética busca generar una mejor experiencia para sus franquiciados,
facilitandole la tarea a la hora de realizar su pedido y disminuir los errores que
pueda cometer a la hora de realizarlo. Ademéas de generar un medio de
comunicacion mas simple y directo entre la empresa y sus franquiciados

analisis de
datos

Titulo Sistema de gestion de pedidos para empresa “Cantabria” Metodologia
Autor Claudio Felipe Villarroel Gallegos Enfoque cualitativo
Lugar: Chile . .
Ao 5020 Tipo Aplicada
Desarrollar un sistema de informacion para Cantabria que permita efectuar
Obijetivo los pedidos de productos de manera online para todos sus locales. Ademas, | Disefio Experimental
permitir a los locales acceder a noticias e informacion relevante.
Método
Poblacion
Resultados Muestra
Unidades
informantes
El sistema se podria mejorar contando con el stock de productos (el sistema | Técnicas
no cuenta con esto, ya que la empresa maneja el stock a través de otro | Instrumentos
software) en la base de datos, ya que esto nos permitiria un mayor control y
. se mejoraria la gestion del pedido. Pero, aun asi, Esta solucién tecnolégica e
Conclusiones Método de

Estadistica

Villarroel (2020) en su estudio sobre un sistema de gestion tiene como objetivo desarrollar un sistema de informacion que

Redaccion . . . . . . .

final al estilo permita realizar pedidos de manera online. Concluyo en que el sistema puede mejorar obteniendo el stock de productos con

articulo referencia a la base de datos ya que permitira un mejor control y se mejoraréa la gestion de pedidos. Pero, aun asi, obtuvo una

(5 lineas) mejor experiencia a la hora de realizar un pedido y disminuir errores que puedan suceder. Del presente estudio se utilizara el
marco teorico para fortalecer el estudio en proceso.

Referencia (Villarroel, 2020)
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5.5

Datos del antecedente internacional X:

Aplicativo mdvil en la gestion de pedidos de servicios en WDC SOLUTIONS

Titulo ENGINEERING S.ASS. Metodologia
Autor Juan Sebastian Vargas Valencia Enfoque
Lugar: Colombia . )
Ao 2020 Tipo Interactivo
Objetivo Des_arrollar un _aplicativo movil para el fortalecimiento en la gestion de Disefio
pedidos de servicios en WDC SOLUTIONS ENGINEERING S.A.S.
Método
Poblacion
Resultados Muestra
Unidades
informantes
Se pudo concluir que una vez identificada la informacion disponible con la | Tecnicas
. que contaba la empresa WDC SOLUTIONS ENG y las reuniones realizadas | !nstrumentos
Conclusiones o . Método de
que sirvieron como base fundamental para el obtener los requerimientos del S
aplicativo mavil a desarrollar. 323!';"5 de

Redaccion Vargas (2020) en su estudio, tuvo como objetivo implementar un aplicativo para la gestion de pedidos de servicios. Por lo
final al estilo | cual, concluyo en que, una vez identificada los datos disponibles que contaba la empresa, también sobre las reuniones
articulo realizadas sirvieron como base fundamentar para la obtencion de los requerimientos del aplicativo. Del presente estudio se
(5 lineas) utilizara el marco tedrico para fortalecer el estudio en proceso.

Referencia (Vargas, 2020)
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5.6

Datos del antecedente nacional X:

Sistema web para la gestion de pedidos en la

Titulo Metodologia
distribuidora San Cristébal
Cueva Caballero, Elidn Kevin
Autor Enfoque Cualitativa
Quispe Uscata, Juan Carlos
Lugar: Lima
Tipo Aplicada
Afo 2021
Determinar de qué manera influye el Sistema web en el
Objetivo proceso de control de pedidos en la distribuidora San | Disefio Experimental
Cristébal
Método T-Student
Poblacién
Resultados Muestra 384
Unidades
informantes
Técnicas Fichaje

Conclusiones

El sistema web obtuvo una mejora significativa en el
proceso de control de pedidos en la distribuidora San

Cristébal

Instrumentos

Fichas de registro

Método de analisis de

datos

Estadistica

Redaccion
final al estilo
articulo

(5 lineas)

Cueva y Quispe (2021) en el estudio realizado sobre un sistema web para la gestion de pedidos en la distribuidora
San Cristébal tuvieron como objetivo observar de qué manera influye un sistema para la gestién de pedidos, y
como resultado obtuvieron mejoras considerables reduciendo el tiempo de entrega y mejorando la satisfaccion del
cliente. Concluyo en que el sistema ha mostrado una mejora significativa en la tasa de pedidos entregados a tiempo,
este aumento en un 29% tras aplicar el sistema para satisfacer las necesidades de la empresay mejorar su eficiencia.

Del presente estudio se utilizara el marco teérico para fortalecer el estudio en proceso.
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Referencia

(Cueva & Quispe, 2021)

5.7
Datos del antecedente nacional X:
Implementacion de una aplicacion movil con realidad aumentada para
Titulo la gestion de pedidos en las licorerias de los distritos de Tarapoto, Metodologia
Morales y La Banda de Shilcayo, 2019
Joel Gongora Bacalla o
Autor . g . . Enfoque cuantitativa
Lenin Jefferson Rodriguez Lépez
Lugar: Tarapoto . .
Tipo Aplicada
Afio 2019 P P
Implementar una aplicacién movil con realidad aumentada para la
Obijetivo gestion de pedidos en las licorerias de los distritos de Tarapoto, | Disefio Preexperimental
Morales y la Banda de Shilcayo
Meétodo deductivo
. todas las licorerias
Poblacion -
de los distritos de Tarapoto
Resultados
Muestra 50
Unidades
informantes
, o, .. , Técnicas Encuesta
Se construyd la aplicacion mavil contando con dos modulos de . .
Instrumentos Cuestionario

Conclusiones

negocio: El administrador para la creacion de los establecimientos,

usuarios, recepcion de pedidos en linea y reportes de control

Método de analisis
de datos

Estadistica

Redaccion
final al estilo
articulo

(5 lineas)

Gongoray Rodriguez (2019) en el estudio realizado sobre la Implementacién de una aplicacion maévil con realidad aumentada
para la gestion de pedidos en las licorerias de los distritos de Tarapoto concluyo que el aplicativo mévil debe contar con dos
modulos, una para la parte administrativa sobre el pedido, y el otro modulo sobre reportes para un mejor control.
Adicionalmente se pudo incrementar el nivel de satisfaccion del cliente a un 60% debido a una mejor disponibilidad de
horario. Del presente estudio se utilizara el marco tedrico para fortalecer el estudio en proceso.
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Referencia

(Gongora & Rodriguez, 2019)

5.8
Datos del antecedente nacional X:
Titulo S_isFemiweb para optimizar la gestion de pedidos de la empresa agricola vifia Metodologfa
vieja vifia Santa Isabel S.A.C.
Autor Herrera Cajusol, Dora Lizbeth Enfoque Cualitativa
Lugar: Chiclayo . -
Afio 2018 Tipo Descriptiva
Optimizar la gestion de pedidos de la empresa Agricola Vifia Vieja Vifia Santa
Obijetivo Isabel S.A.C mediante la implementacion de un sistema web apoyado en el | Disefio No experimental
algoritmo AHP
La implementacion de este sistema logré disminuir tiempos en el proceso de | Método
toma de pedidos hasta el despacho de los productos. Asimismo, se definié un | poblacion 104
formato electronico inicidndose la implementacion de aplicaciones integradas, | Muestra 71
Resultados ya que antes se utilizaban aplicaciones de escritorio para el manejo
administrativo de la empresa. Se logré minimizar los plazos de entrega en un .
méaximo de tiempo de 7 dias desde la generacién del pedido, se incrementé la _Unldades supervisor
satisfaccion de los clientes, y ademas se mejor6 los tiempos de pago de los informantes
créditos que la empresa otorga a sus clientes.
Técnicas Entrevista, Encuesta
. Instrumentos Cuestionario
Conclusiones -
Método de
andlisis de datos

Redaccién
final al estilo
articulo

(5 lineas)

Herrera (2018) en el estudio sobre un sistema web para la gestion de pedidos tuvo como objetivo optimizar la gestion de
pedidos. Con dicha implementacién se logré como resultado disminuir los tiempos desde la toma de pedido hasta la entrega
del producto al cliente. Adicionalmente se logré incrementar el nivel de satisfaccion del cliente mediante un crédito otorgado
por la empresa a los clientes. Concluyo en que se puede optimar en un 75% todo el proceso desde la recepcién del pedido

131



hasta el envio apoyandose en la informacion que se tiene en tiempo real sobre cada uno de los pedidos. Del presente estudio
se utilizara el marco tedrico para fortalecer el estudio en proceso.

Referencia (Herrera, 2018)
5.9
Datos del antecedente nacional X:
. Propuesta de una aplicacion movil para la gestion de pedidos .
Titulo P P P . g P Metodologia
en una empresa de productos farmacéuticos, 2019
Autor Surichaqui Figueroa, Alex Nelson Enfoque Mixto
Lugar: Lima .
= Tipo
Afio 2019 P
sistematizar los procesos involucrados con el control de
Obijetivo inventarios, mediante una plataforma web, que permita | Disefio Holistico
controlar todos estos procesos de manera eficiente.
Necesita mejorar los procesos involucrados en el control de | Método Deductivo
inventarios como la recepcion, almacenamiento y despacho. | Poblacion
Resultados Por esta razon se propone el disefio de una aplicacion mévil | Muestra 30
que permita mejorar las necesidades que presenta la empresa ) ) Trabajadores administrativos de
. Unidades informantes .
en estudio mayor experticia
Técnicas Entrevista, Encuesta
. Instrumentos Cuestionario
Conclusiones - —
Método de analisis de -
Estadistica
datos

Redaccién
final al estilo
articulo

(5 lineas)

Surichaqui (2019) en el estudio realizado sobre una propuesta de una aplicaciéon mavil para la gestion de pedidos, tiene como
objetivo integrar las diferentes areas mediante un aplicativo web, como resultado recomienda mejorar las areas involucradas,
implementando un aplicativo mévil apoyara a la gestion de pedido. Concluyo que, mediante un diagrama de flujo de gestion
de pedidos, al comparar el tiempo entre un proceso en ejecucion y un proceso propuesto, se demostré que existe una reduccion
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significativa en el tiempo de 15 minutos, esto permite trabajar con un proceso mas fluido de forma continua cuando el proceso
esta basicamente garantizado. Del presente estudio se utilizard el marco teorico para fortalecer el estudio en proceso.

Referencia (Surichaqui Figueroa, 2019)
5.10
Datos del antecedente nacional X:
. Sistema Easy Bill en la Gestion de Ventas en la empresa .
Titulo . Metodologia
Security & Trade Company S.A.C., 2017 g
Autor Jorge Luis Alcantara Rodriguez Enfoque Mixto
Lugar: Lima . .
Ti No experimental
Afo 2017 po 0 experimenta
Disefiar un aplicativo web que incorpore la factura
Obijetivo electronica para mejorar la gestion de ventas en la empresa | Disefio Holistico
Security & Trade Company S.A.C.
Tiene la necesidad de adquirir una solucion con un aplicativo | Método Deductivo
web basado en la facturacién electronica para gestionar y | Poblacion
Resultados mejorar las ventas, que permita resolver los principales | Muestra 46

inconvenientes que actualmente esta sobrellevando malestar
e incomodidad a los clientes

Unidades informantes

Personal de gerencia, jefes de area

Conclusiones

Se disefi6 el aplicativo Easy Bill que es un aplicativo web que
emite factura electronica con el propdsito de mejorar la
gestion de ventas haciendo que su uso sea sencillo y facil de
usar; automatizando el proceso manual al emitir la factura;
nos autogenerara el correlativo de la factura para que no

Técnicas

Entrevista, Encuesta

Instrumentos

Cuestionario

Método de analisis de
datos

triangulacion

133



tengamos duplicidad de factura, también podra ser enviada al
correo del cliente en el mismo momento de la venta.

Alcéantara (2017), tuvo como objetivo disefiar un aplicativo web que incorpore la facturacion electrénica, para mejorar la

Redaccion ., . L . .
final al estilo gestion de ventas en la empresa. Como resultado pudo obtener que, con la implementacion de un sistema web, ayudara a
articulo resolver los principales inconvenientes que se genera en los clientes. Concluyo en que, el disefio del aplicativo web que emite
(5 lineas) facturacion electronica apoyara al proceso de venta, reduciendo el tiempo que demoraba hacer una factura de forma manual a
una electronico es evidente. Del presente estudio se utilizo el marco tedrico para fortalecer el trabajo de investigacion.
Referencia (Alcantara, 2017)
5.11
Datos del antecedente nacional X:
Titulo Implementacion de facturacion electrénica Metodologia
Autor Bladimir Vasquez Ramirez y Jimmy del Villar Loyola Enfoque Mixto
Lugar: Lima
= Tipo No experimental
Afio 2018 P P
Gestionar todos los documentos que intervienen en las
- operaciones comerciales de venta como: Factura, Boleta, L .
Obijetivo . L . Disefio Holistico
Nota Crédito, Nota Débito. Estos documentos digitales son
legalmente validos.
Aumento de la transparencia y la trazabilidad de los procesos | Método Deductivo
de facturacion. Informacion confiable, declaracion en linea | Poblacion
de los documentos de ventas. Acceso de los documentos en
Resultados Muestra 46

cualquier momento y desde cualquier dispositivo con acceso
a internet. Reduccion de tiempos de gestion y agilizacion del
proceso de facturacion.

Unidades informantes

Personal de gerencia, jefes de &rea

Conclusiones

Podemos concluir que a nivel general se estd cumpliendo con
las metas trazadas para el indicador “Costo de insumo de
impresion”, se observa el resultado de este indicador durante
los meses de junio a julio del 2016 debido a que la empresa

Técnicas

Entrevista, Encuesta

Instrumentos

Cuestionario

Método de analisis de
datos

triangulacion
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utiliza la facturacion electrénica. En este periodo se reduce
los costos de insumo a 86% y se mantenimiento costo de 11%
en relacién con el afio pasado 2015.

Redaccion Vésquez y del Villar (2018) su trabajo de investigacion tuvo como objetivo, gestionar los documentos que intervienen en las
final al estilo | operaciones comerciales de venta como: boleta, factura, nota de crédito, nota de débito. Pudo concluir en que, en general se
articulo estd cumpliendo con los objetivos y metas trazadas referente al costo de insumos de impresion se pudo evidenciar una
(5 lineas) reduccion de 86%. Del presente estudio se utiliz6 el marco tedrico para fortalecer el trabajo de investigacion.
Referencia (Véasquez & del Villar, 2018)
5.12
Datos del antecedente nacional X:

El Software SYSTEMSGINO e-INVOICING en el proceso
Titulo de ventas de la empresa Www.systemsgino.com E.I.R.L., Metodologia

Lima 2019
Autor Gino Hilario Huayas Enfoque Cuantitativo
Lugar: Lima . .

Tipo Pre - experimental

Afio 2020 P P

El objetivo del estudio es mejorar el proceso de ventas de los
Obijetivo clientes de la empresa Www.systemsgino.com E.L.R.L., | Disefio

implementando un software para la facturacién electronica.

El software fue denominado “SYSTEMSGINO e- | Método Deductivo

INVOICING” y luego de ser implantado, el tiempo en emitir | Poblacion

una factura electrénica se redujo en un 64.48%, la calidad i
Resultados J 0 Muestra 14 clientes

del disefio del comprobante de pago se incrementd en
133.32% y la gestion empresarial se incrementd en un | Unidades informantes
229.35%

Conclusiones

Técnicas Encuesta

Instrumentos Cuestionario
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Método de andlisis de L
Estadistica
datos
Redaccion Hilario (2022), tuvo como objetivo mejorar el proceso de venta de los clientes, mediante la implementacion de un software
final al estilo | para facturar. Luego de ser implementado obtuvo como resultado: el tiempo de emitir un comprobante se redujo en un 64.48%,
articulo por otra parte, se incremento el disefio del comprobante en un 133%. Asimismo, la gestion empresarial increment6 en un
(5 lineas) 229.35%. Del presente estudio se utiliz6 el marco tedrico para fortalecer el trabajo de investigacion.
Referencia (Hilario, 2020)
Matriz 6. Esquema de Teorias
Teorias de ingenieria
Teoria Representante Fundamento ¢Por qué incluir enlainvestigaciéon?

1. Teoria de sistemas | Ludwig Von | Es un conjunto de | La teoria de sistemas apunta a la relacion entre un conjunto de
Bertalanffy elementos elementos dependientes y segun IBM (2022) define que, la

(1976) interrelacionados entre | gestion de pedido afecta directamente a todos los demés sistemas

si 'y con el medio |y procesos de la cadena de suministro, es decir, mantiene una

circundante. relacion para mantener un equilibrio en todo el procedimiento

desde la recepcidon hasta él envid del pedido.

2. Teoria de colas Cao Abad | La teoria de colas tiene | La teoria de colas tiene como objetivo investigar y analizar las
(2002) por objeto el estudio y | circunstancias en las que se encuentra una entidad, segun

analisis de situaciones

en las que existen entes

Herndndez (2021) afirma que, la gestion de pedidos es el conjunto

de procesos desarrollado mediante el cual se organiza, da
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que

servicio,

demandan

cierto

seguimiento y solicitan las compras de productos o servicios. Por
lo tanto, existe una relaciéon para mantener un mejor control de

los activos de la organizacion.

Teorias de contabilidad

Teoria

Representante

Fundamento

¢Por qué incluir en lainvestigacion?

1. Teoria de control

Shyam Sunder (1997)

el control en las
organizaciones es un
balance sostenido o un

equilibrio entre los intereses

de sus participantes

La teoria del control apunta a que el control en una
organizaci6n es un equilibrio permanente entre los
intereses de los participantes. Por tanto, para Orbit
(2019) la gestion de pedidos consiste en la atencidn
que involucra todo el ciclo de vida de un pedido, es
decir, relacion desde

guarda la toma de pedido

manteniendo un control del stock para asi no

generar perdidas para la organizacion.

Matriz 7. Sustento tedrico

Teoria XX: -------
Autor de mayor relevancia o creador de la teoria:
Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
Es un conjunto de elementos|La teoria de colas tiene por objeto el |Elcontrol en las organizaciones es un balance
Cita textual interrelacionados entre si y con el medio |estudio y analisis de situaciones en las que | sostenido o un equilibrio entre los intereses de

circundante.

existen entes que demandan cierto servicio,

sus participantes.
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La teoria de colas tiene como objetivo

investigar y analizar las circunstancias en | Lateoria del control apunta a que el control en
las que se encuentra una entidad, segn |Una organizacion es un equilibrio permanente
entre los intereses de los participantes. Por
tanto, para Orbit (2019) la gestién de pedidos

La teoria de sistemas apunta a la relacion
entre  un conjunto de elementos
dependientes y segin IBM (2022) define
que la gestion de pedido afecta Hernandez (2021) afirma que, la gestion de

directamente a todos los demas sistemasy |pedidos es el conjunto de procesos

P et s | e i g e
Sﬁczam??gr'ie;ee%niggfcgngggergiamn;{ggteg da seguimiento y_ S'Olicitan las CompraS_ de | relacion desde la toma de pedido,manteniendo
desde la recepcion hasta él envio del productos o servicios. Por lo tanto, existe |Un (_Zontl’0| del StOCk_ para asi no generar
pedido. una relacién para mantener un mejor | Perdidas parala organizacion.

control de los activos de la organizacién.
Evidencia de

la referencia
utilizando Ms
Word

(Von Bertalanffy, 1976) (Cao, 2002) (Sunder, 1997)

Relacion de la
teoria con el
estudio

Teoria de sistemas

Mantiene una relacion para mantener un equilibrio en todo el procedimiento desde la recepcion hasta él envié del pedido.
Teoria de control

Guarda relacion desde la toma de pedido manteniendo un control del stock para asi no generar perdidas para la organizacion.
Teoria de inventarios

Existe una relacion para mantener un mejor control de los activos de la organizacion.

Redaccion final

El presente estudio tiene una base tedrica a la teoria de sistemas, colas y control. La teoria de sistemas apunta a la relacion entre un conjunto de
elementos dependientes y seglin IBM (2022) define que la gestion de pedido afecta directamente a todos los demas sistemas y procesos de la
cadena de suministro, es decir, mantiene una relacion para mantener un equilibrio en todo el procedimiento desde la recepcién hasta él envié del
pedido. Asi mismo, La teoria de colas tiene como objetivo investigar y analizar las circunstancias en las que se encuentra una entidad, segun
Hernandez (2021) afirma que, la gestion de pedidos es el conjunto de procesos desarrollado mediante el cual se organiza, da seguimiento y
solicitan las compras de productos o servicios. Por lo tanto, existe una relacion para mantener un mejor control de los activos de la organizacion.
Por Gltimo, la teoria del control apunta a que el control en una organizacion es un equilibrio permanente entre los intereses de los participantes.
Por tanto, para Orbit (2019) la gestion de pedidos consiste en la atencién que involucra todo el ciclo de vida de un pedido, es decir, guarda
relacion desde la toma de pedido manteniendo un control del stock para asi no generar perdidas para la organizacion.

Matriz 9. Construccion de la categoria

Categoria: Gestion de pedido

Criterios

Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3 Fuente 4 Fuente 5
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La gestidn de pedidos es

El pedido es una

El pedido es el acto que

Un pedido se puede definir

La Gestion de Pedidos

una actividad que se|peticion de compra|inicia el proceso de|como un compromiso en firme | consiste en actividades que
lleva a cabo entre el|que un cliente hace a | preparacion. entre dos partes (proveedor y | resultan de la
momento en que una|un proveedor para|Documentalmente, es el |cliente) que reldne todas las|cumplimentacion de
empresa  recibe  un | que este le suministre | instrumento que emite el | condiciones minimas necesarias | 6rdenes de pedido del
) | pedido y el momento en | los bienes o servicios | comprador solicitando los | para establecer una relacion | cliente, a la vez que se
Cita textua que el personal del|solicitados. productos. comercial entre ellas de manera | asegura el méximo valor de
almacén recibe que una de las partes (el |la cadena de suministro y
instrucciones de enviar proveedor) pone a disposicidn | servicio al cliente.
los productos para de la otra (cliente) los productos
cumplir con el pedido. 0 servicios comprometidos,
bajo las condiciones pactadas.
es una actividad que|Un pedido es una|El pedido es una accion|Un Pedido se puede definir|La gestion de pedidos
ocurre en el momento en | orden de compra, e | para iniciar con el proceso | como un contrato vinculante | abarca las actividades que
que la empresa recibe el | inicia  con  una|de elaboracion de un|entre dos partes (cliente y|resultan del cumplimiento
Parafraseo pedido y el momento en | solicitud por parte de | producto mediante un | proveedor) que cumplen todas|de los pedidos de los

que el trabajador del
almacén tiene la tarea de
enviar los productos para

cumplir con el pedido.

un cliente que hace a
un proveedor para
que le proporcione

algln bien o servicio.

documento o solicitud.

las condiciones necesarias para

establecer una relacion

comercial entre las dos partes.

clientes, al tiempo garantiza
el méximo wvalor de la
cadena de suministro y la

atencion al cliente.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms

Word

(ceupe, 2021)

(Eugenio, 2012)

(Sorlézano, 2018)

(Arenal, 2019)

(ICB, 2014)

Redaccion final

Ceupe (2021) afirma que, la gestion de pedido es una actividad que ocurre en el momento en que la empresa recibe el pedido y el momento

en que el trabajador del almacén tiene la tarea de enviar los productos para cumplir con el pedido. Asi mismo, para Eugenio (2012) es una
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orden de compra, € inicia con una solicitud por parte de un cliente que hace a un proveedor para que le proporcione algln bien o servicio. De

igual manera, para Sorlézano (2018) es una accion para iniciar con el proceso de elaboracion de un producto mediante un documento o

solicitud. Del mismo modo, para Arenal (2019) lo define como un contrato vinculante entre dos partes (cliente y proveedor) que cumplen

todas las condiciones necesarias para establecer una relacién comercial entre las dos partes. Por Gltimo, para ICB (2012) la gestién de pedidos

abarca las actividades que resultan del cumplimiento de los pedidos de los clientes, al tiempo garantiza el maximo valor de la cadena de

suministro y la atencion al cliente.

Construccion de
las subcategorias
segun la fuente

elegida

Subcategoria 1:

Subcategoria 3:

Subcategoria 4:

Entrada de pedido

Preparacion del pedido

Envio y entrega

Construcciéon de

los indicadores

11 | Tiempo total del proceso

14 | Tiempo de preparacion

16 | Nivel de satisfaccion del cliente

12 | Cantidad de pedidos rechazados.

I5 | Pedidos incompletos

I7 | Rapidez

13 | Cantidad de pedidos recibidos por
hora

I8 | Tamafio del envio

19 | Cobro

Cita textual de la

subcategoria

La entrada de pedido comienza cuando el
cliente emite el pedido y termina cuando
el pedido queda perfectamente registrado

y aceptado por el comprador (ICB, 2012).

Este es el primer subproceso de la Gestién de
pedidos que afecta directamente al producto.
Comienza con una primera etapa de seleccion del
origen del pedido fisico, que incluye la eleccion
del
adecuado para el pedido en cuestion (ICB, 2012).

almacén, centro de distribucién. mas

Consiste en las actividades que comienzan
al retirar las mercancias de las existencias,
seguido por la decision de los medios por
las que estas seran transportadas al cliente y
finalmente la entrega al cliente en las
condiciones pactadas (ICB, 2012).

Parafraseo

La entrada de pedido inicia en el
momento que el cliente realiza un pedido
y finaliza cuando el comprador registra y

acepta el pedido en su totalidad.

Es el primer flujo de la gestion de pedido que
afecta directamente al producto. Inicia con el
primer paso de elegir el origen del pedido fisico,

que incluye elegir un almacén, un centro de

Comprende las actividades que se inician
con la retirada de la mercancia del almacén,
seguida de la decisioén sobre el medio de

transporte de la mercancia al cliente, por
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distribucion, y mejor ajuste para la orden a

despachar.

Gltimo, la entrega de la mercancia al cliente

en las condiciones acordadas.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
Word

(ICB, 2014)

(ICB, 2014)

(ICB, 2014)

Redaccion final

ICB (2014) afirma que, la entrada de
pedido comienza cuando el cliente emite
el pedido y termina cuando el pedido
gueda perfectamente registrado y

aceptado por el comprador

ICB (2014) afirma que, es el primer flujo de la
gestion de pedido que afecta directamente al
producto. Inicia con el primer paso de elegir el
origen del pedido fisico, que incluye elegir un
almacén, un centro de distribucion, y mejor

ajuste para la orden a despachar.

ICB (2014) afirma que, comprende las
actividades que se inician con la retirada de
la mercancia del almacén, seguida de la
decisién sobre el medio de transporte de la
mercancia al cliente, por ultimo, la entrega
de la mercancia al cliente en las condiciones

acordadas.
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Matriz 10. Justificacion

Justificacién tedrica

¢ QUué teorias sustentan ¢ COmMo estas teorias aportan a su investigacion?
la investigacion?

1. Teoria de sistemas toma del pedido hasta él envi6 del pedido al cliente.
2. Teoria de colas 2. Porque mantiene una relacion con la gestion de pedido, es
3. Teoria de control decir, es una linea de espera que se forma a partir de los

1. Porque mantiene una relacion con la gestion de pedido, para
mantener un equilibrio en todo el procedimiento desde la

tiempos de espera de un pedido sobre otro.

3. Porgue mantiene una relacién con la gestion de pedido, es
decir, guarda una relacion desde la toma del pedido,
manteniendo un control del stock para asi no generar
perdidas para la organizacion.

Redaccioén final

El presente estudio se enmarca en el uso de 3 teorias: (a) la teoria de sistemas porque
mantiene una relacion con la gestion de pedido, para mantener un equilibrio en todo
el procedimiento desde la toma del pedido hasta él envio del pedido al cliente; (b) la
teoria de control guarda relacion desde la toma del pedido, manteniendo un control del
stock para asi no generar perdidas para la organizacion; (c) la teoria de inventario
conserva una relacion con la gestion de pedido, para mantener un mejor control de los
activos de la organizacion.

Justificacion practica

¢Por qué realizar el ¢ Como el estudio aporta a la organizacion?
trabajo de investigacion?

1.

Porque se mejorara 1. Se mejorard varios procesos inicialmente la toma de
la gestién de pedido pedido.

mediante la 2. Se tendra acceso al stock en tiempo real
implementacion de 3. Se conocera el tiempo promedio de preparacion

un aplicativo movil. 4. Se podré dar seguimiento al pedido

Redaccion

final

Como relevancia practica del presente estudio, se mejorard varios procesos
inicialmente la toma de pedido. Asimismo, se tendra acceso en tiempo real al stock de
productos, adicionalmente se conocera el tiempo promedio de preparacion de un
pedido, por Gltimo, permitira dar seguimiento al pedido.

Justificacion metodologica
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¢Por qué realizar la
investigacion bajo el

enfoque mixto-proyectivo?

¢ Como las técnicas e instrumentos permitieron realizar el

diagnostico y la propuesta?

1.

Porque permite
profundizar en la
investigacion utilizando
enfoques cuantitativos y
cualitativos.

Permite  realizar la
triangulacion entre las
unidades  informantes,
teorias, conceptos y las
entrevistas

Se desarrollard un Pareto mediante el uso de un
cuestionario, para identificar 20% de errores criticos que
afectan a la organizacion. De igual forma, para desarrollar
la red entre subsecciones del problema principal, se aplicara
la herramienta Atlas. TI. v9, para encontrar los problemas
criticos que afligen a la organizacion.

Las contribuciones cientificas examinadas confirman que, a
nivel nacional, existen estudios que favorecen un enfoque
cuantitativo sobre uno cualitativo. Por lo tanto, el presente
estudio se llevard a cabo con un enfoque mixto, que
permitird a los futuros estudiantes tener una fuente o marco

tedrico de apoyo para llevar a cabo un estudio holistico.

Redaccion final

tiempo real.

La relevancia metodoldgica del presente informe se llevard a cabo con un enfoque
mixto, que permitird a los futuros estudiantes tener una fuente o marco teorico de apoyo
para llevar a cabo un estudio holistico. En el marco de las técnicas y herramientas a
utilizar, se utilizaran cuestionarios y entrevistas para realizar el diagnostico y obtener
resultados. Por ultimo, como relevancia social, el cliente podra saber la cantidad de
productos disponibles, el tiempo de preparacion de un pedido y el plazo de entrega en

Matriz 11. Matriz de problemas y objetivos

Problema general

Objetivo general

¢Como la implementacion de un aplicativo
movil mejorara la gestién de pedido en un

restaurante, Lima 2022?

Implementar un aplicativo mévil para mejorar la gestion

de pedido en un restaurante, Lima 2022

Problemas especificos

Objetivos especificos

PEL:
¢Cual es el diagnostico de la gestion de pedido

en un restaurante, Lima 20227

OE1:
Diagnosticar en qué situacion se encuentra la gestion de

pedido en un restaurante, Lima 2022

PE2:

¢Cuales son los factores para mejorar de la
gestion de pedido en un restaurante, Lima
2022?

OB2:
Determinar los factores a mejorar de la gestién de

pedido en un restaurante, Lima 2022
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Matriz 14. Metodologia

Enfoque de investigacion MIXTO

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

El enfoque mixto, los elementos son
similares, pero puede combinarse con
del

cualitativo, tales como definicién de

algunos  elementos enfoque
variables por trabajar y las categorias
emergentes; podria ser también la
validacion de instrumentos cuantitativos
y la triangulacién de la informacion en

los aspectos cualitativos

La investigacién mixta representa un conjunto de
procesos sistematicos, empiricos y criticos de
investigacion e implican la recoleccion y el andlisis
de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su
integracion y discusion conjunta, para realizar
inferencias producto de toda la informacion
recabada

(meta inferencias) y lograr un mayor entendimiento

del fenémeno bajo estudio.

Se utiliza las técnicas de cada uno en forma individual, se
utilizan instrumentos como entrevistas, encuestas para
saber opiniones de cada cual, sobre el tema en discusion,
se reconstruyen hechos y otros, ademas esas encuestas
pueden ser valoradas a través de escalas medibles y se
hacen valoraciones numéricas de las mismas, se observan
tendencias, frecuencias y se plantean hipétesis que se

corroboran a posterior.

Parafraseo

En la investigacién mixta, sus elementos
son similares, pero pueden unirse con
de

cualitativos, como la definicién y tipos

algunos  elementos métodos
de variables a probar; También puede ser
de

la triangulacion de

la  validacién herramientas
cuantitativas y

aspectos cualitativos.

La investigacion mixta es un conjunto de procesos
de investigacion sistematicos, criticos y empiricos
que implican tanto la recopilacién como el analisis
de datos cuantitativos y cualitativos, su integracion
y discusién general para llegar a una conclusion.
Sacar conclusiones de toda la informacion
recopilada y obtener una mejor comprension del

fenémeno aprendido.

Las técnicas de cada tipo de investigacion se usan por
separado, las herramientas como entrevistas y encuestas se
usan para obtener la opinién de todos sobre el tema en
discusion, hechos reconstruidos y mas. Ademas, estas
encuestas se pueden evaluar por sus métricas numéricas y
niveles medibles, tendencias, frecuencia observada y se
disefian hipotesis las cuales en lo posterior se autentifican.

Evidencia de la
referencia

utilizando Ms Word

(Castante, 2011)

(Hernandez y otros, 2018)

(Cabezas y otros, 2018)

Redaccion final

Castante (2011) menciona que, en la investigacion mixta sus elementos son similares, pero pueden unirse con algunos elementos de métodos cualitativos,
como la definicion y tipos de variables a probar; También puede ser la validacion de herramientas cuantitativas y la triangulacion de aspectos cualitativos.
Asimismo, para Hernandez et al. (2018), la investigacion mixta es un conjunto de procesos de investigacion sistematicos, criticos y empiricos que implican

tanto la recopilacion como el analisis de datos cuantitativos y cualitativos, su integracion y discusion general para llegar a una conclusion. Sacar
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conclusiones de toda la informacion recopilada y obtener una mejor comprension del fenémeno aprendido. Por dltimo, para Cabezas et al. (2018), las
técnicas de cada tipo de investigacion se usan por separado, las herramientas como entrevistas y encuestas se usan para obtener la opinién de todos sobre
el tema en discusion, hechos reconstruidos y mas. Ademas, estas encuestas se pueden evaluar por sus métricas numéricas y niveles medibles, tendencias,
frecuencia observada y se disefian hipoétesis las cuales en lo posterior se autentifican. En resumen, el presente estudio utilizara el enfoque mixto, porque se
hara uso de la encuesta a 37 clientes del restaurante para la parte cuantitativa y la entrevista a 4 trabajadores del restaurante en diferentes areas para la parte

cualitativa.

Sintagma Holistico

Criterios Fuente 1 Fuente 2
. Es definida como la comprension critica reflexiva del entorno que permite una vision amplia | Referido al conjunto o lo global. El estudio holistico se
Cita textual del mundo y de la vida, desde una perspectiva integradora con énfasis en la trascendencia. | orienta a la comprension de la totalidad del fenémeno.
Se define como una comprensidn critica reflexiva sobre el entorno que posibilita un enfoque | El propésito de la investigacion holistica es comprender el
Parafraseo amplio del mundo y la vida, desde un punto de vista integrador enfatizando la trascendencia. | fenbmeno como un todo, refiriéndose a un conjunto en
general.
Evidencia de la| (Carhuanchoy otros, 2019) (Sénchez y otros, 2018)

referencia
utilizando Ms Word

Redaccion final

Carhuancho et al. (2019) definen como una comprension critica reflexiva sobre el entorno que posibilita un enfoque amplio del mundo y la vida, desde un
punto de vista integrador enfatizando la trascendencia. Asimismo, para Sanchez (2018) el propésito de la investigacion holistica es comprender el fendmeno

como un todo, refiriéndose a un conjunto en general.

Tipo de investigaciéon Interactivo

Criterios Fuente 1 Fuente 2
La investigacion interactiva implica la realizacion de acciones en forma | La investigacion cualitativa interactiva comprende aquellos estudios
individual o grupal con el fin de modificar una situacion o un evento. donde la recoleccion de datos se las realiza de forma directa con los
Cita textual La investigacion interactiva ejecuta acciones para modificar un evento, | sujetos investigados y en sus escenarios naturales. En la investigacion

recogiendo informacion durante el proceso, con el propdsito de reorientar las | interactiva se describen e ilustran las diferentes perspectivas de los

actividades. fendmenos desde el mismo campo donde ocurren las experiencias
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La investigacion interactiva implica tomar acciones individuales o grupales para

modificar un evento. Ademas, toman acciones para modificar un evento,

La investigacion cualitativa interactiva incluye estudios en los que los

datos se recopilan directamente con los sujetos de investigacion y en su

Parafraseo recopilando informacion en el camino, con el fin de redirigir las actividades. entorno natural. En la investigacion interactiva se describen e ilustran
diferentes perspectivas de los fenémenos desde el mismo terreno sobre
el que se desarrollan los experimentos.

Evidencia de la| (Hurtado, 2010) (Escudero & Cortez, 2018)

referencia utilizando
Ms Word

Redaccion final

Hurtado (2010) menciona que, la investigacion interactiva implica tomar acciones individuales o grupales para modificar un evento. Ademas, toman

acciones para modificar un evento, recopilando informacion en el camino, con el fin de redirigir las actividades. Asimismo, para Escudero y Cortez (2018)

incluye estudios en los que los datos se recopilan directamente con los sujetos de investigacion y en su entorno natural. En la investigacién interactiva se

describen e ilustran diferentes perspectivas de los fenémenos desde el mismo terreno sobre el que se desarrollan los experimentos.

Disefio de investigaciéon proyectiva

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Cita textual

La investigacién proyectiva es un tipo de estudio que consiste en buscar
soluciones a distintos problemas, analizando de forma integral todos sus aspectos
y proponiendo nuevas acciones que mejoren una situacion de manera practica y

funcional.

Esta investigacion esta relacionada con el disefio, preparacién de las
técnicas y procedimientos para el tipo de investigacion que ha optado.
El resultado es perceptible en los criterios metodoldgicos del estudio.

Parafraseo

La investigacion proyectiva es un tipo de investigacion que consiste en encontrar
soluciones a diferentes problemas, analizando integralmente sus diferentes
aspectos, y sugiriendo nuevas acciones para mejorar de manera practica la
situacion y la realidad.

Este disefio esta enfocado en la preparacion de instrucciones y procesos
para el tipo de investigacion a realizar.

Evidencia de la
referencia utilizando

Ms Word

(Rodriguez, lifeder, 2019)

(Carhuancho y otros, 2019)

Redaccion final

Rodriguez (2019) menciona que, La investigacion proyectiva es un tipo de investigacion que consiste en encontrar soluciones a diferentes problemas,

analizando integralmente sus diferentes aspectos, y sugiriendo nuevas acciones para mejorar de manera practica la situacion y la realidad. Asimismo, para

Carhuancho et al. (2019) es un disefio enfocado en la preparacion de instrucciones y procesos para el tipo de investigacion a realizar.
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Método de investigacion 1 - Analitico

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
investigacion analitica, estudian conceptos y sucesos | analitico o explicativo, se decide estudiar el | Este proceso también llamado cognitivo consiste
historicos a través de un analisis de documentos. tipo de relacion existente entre el "coeficiente | en descomponer un objeto de estudio, separando
Cita texctual El investigador identifica, estudia y, luego, sintetiza los | intelectual" y el "rendimiento académico", | cada una de las partes del todo para estudiarlas en
datos para proporcionar un conocimiento del concepto o | definiendo las fluctuaciones entre ambas | forma individual.
del suceso pasado que puede o no haber sido directamente | variables
observable.
La investigacion analitica estudia conceptos y eventos | Este método analitico estudia el tipo de | Este proceso cognitivo consiste en descomponer
historicos a través del analisis de documentos. Los | relacion entre el "Rendimiento Académico"y | el objeto de estudio, separando cada parte de
Parafraseo investigadores identifican, estudian y luego sintetizan | "Coeficiente de Inteligencia” determinando la | forma individual para poder estudiarlo.
datos para proporcionar informacion sobre conceptos o | diferencia entre ambas variables
eventos que pueden o no ser directamente observables.
Evidencia de la|(McMillan & Schumacher, 2005) (Pineda y otros, 1994) (Bernal, 2010)
referencia
utilizando Ms
Word

McMillan y Schumacher (2005), mencionan que la investigacion analitica estudia conceptos y eventos historicos a través del andlisis de documentos. Los
investigadores identifican, estudian y luego sintetizan datos para proporcionar informacion sobre conceptos o eventos que pueden o no ser directamente
Redaccion final | observables. Asimismo, para Pineda et al. (1994), este método analitico estudia el tipo de relacion entre el "Rendimiento Académico™ y "Coeficiente de
Inteligencia" determinando la diferencia entre ambas variables. Por Gltimo, para Bernal (2010), es un proceso cognitivo que consiste en descomponer el

objeto de estudio, separando cada parte de forma individual para poder estudiarlo.

Método de investigacion 2 - Deductivo

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3

Este método de razonamiento consiste en tomar | EI método deductivo se fundamenta en el | La deduccién empieza por las ideas generales y pasa
Cita textual conclusiones generales para obtener | razonamiento que permite formular juicios | a los casos particulares y, por tanto, no plantea un

explicaciones particulares. EI método se inicia | partiendo de argumentos generales para|problema. Una vez aceptados los axiomas, los
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con el andlisis de los postulados, teoremas, leyes,

principios, de aplicacion universal y de

comprobada validez, para aplicarlos a soluciones

0 hechos particulares.

demostrar, comprender o explicar los aspectos
particulares de la realidad.

postulados y definiciones, los teoremas y demas
casos particulares resultan claros y precisos.

Es un método de razonamiento que implica

obtener conclusiones en general para tomar

El método deductivo basado en el razonamiento
permite el juicio basado en argumentos para

El método deductivo parte de opiniones generales y
va a casos en concreto, por tanto, no plantea

Parafraseo explicaciones en particular. El método comienza | comprender, demostrar y explicar aspectos | problemas. Una vez que se aceptan los postulados,
con el analisis de teoremas, leyes principios. Para | especificos de la realidad. axiomas y definiciones, los teoremas y otros casos en
en lo posterior aplicar a hechos especificos. especial se vuelven claros y exactos.

Evidencia de la| (Bernal, 2010) (Neill & Cortez, 2018) (Baena, 2017)

referencia utilizando
Ms Word

Redaccion final

Bernal (2010) mencione que es un método de razonamiento que implica obtener conclusiones en general para tomar explicaciones en particular. EI método
comienza con el analisis de teoremas, leyes principios. Para en lo posterior aplicar a hechos especificos. Asimismo, para Neill y Cortez (2018), el método
deductivo basado en el razonamiento permite el juicio basado en argumentos para comprender, demostrar y explicar aspectos especificos de la realidad.
Por altimo, para Baena (2017), el método deductivo parte de opiniones generales y va a casos en concreto, por tanto, no plantea problemas. Una vez que

se aceptan los postulados, axiomas y definiciones. Los teoremas y otros casos en especial se vuelven claros y exactos.

Método de investigacion 3 - Inductivo

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
El método se inicia con un estudio individual | El método inductivo se fundamenta en el razonamiento que parte de | Es el método empleado por las
de los hechos y se formulan conclusiones | aspectos particulares para construir juicios o argumentos generales. | ciencias naturales. Consiste en un
Cita textual universales que se postulan como leyes, | Mediante este método se formulan las teorias y leyes cientificas. El | razonamiento que pasa de la

principios o fundamentos de una teoria

método inductivo efectlia observaciones, las ordena y clasifica, a fin
de extraer conclusiones de ambito universal partiendo del cimulo de

datos particulares

observacion de los fendémenos a una

ley general para todos los

fendmenos de un mismo género.
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El método inductivo comienza con un estudio
personal de eventos y propuestas extensas y
concluye como los derechos, principios o

Parafraseo i
bases de una teoria.

El método inductivo se basa en la inferencia a partir de aspectos
especificos para construir juicios o argumentos. A través de este
método, se forman teorias y las leyes cientificas. Ademas, toma
observaciones, las ordena y las categoriza, con el fin de sacar
conclusiones universales a partir de la acumulacién de datos

especificos.

Este es el método utilizado por las
ciencias naturales. Consiste en una
teoria que pasa por los fendmenos
observados hasta las leyes generales
de todos los fendmenos con las

mismas propiedades.

Evidencia de la| (Bernal, 2010)
referencia utilizando
Ms Word

(Neill & Cortez, 2018)

(Baena, 2017)

Redaccion final

propiedades.

Bernal (2010), menciona que el método inductivo comienza con un estudio personal de eventos y propuestas extensas y concluye como los derechos,
principios o bases de una teoria. Asimismo, para Neill y Cortez (2018), el método inductivo se basa en la inferencia a partir de aspectos especificos para
construir juicios o argumentos. A través de este método, se forman teorias y las leyes cientificas. Ademas, toma observaciones, las ordenay las categoriza,
con el fin de sacar conclusiones universales a partir de la acumulacion de datos especificos. Por Gltimo, para Baena (2017), es un método utilizado por las

ciencias naturales. Consiste en una teoria que pasa por los fendmenos observados hasta las leyes generales de todos los fenémenos con las mismas

Categorizacién de la categoria

Subcategoria

Indicador ftem

Entrada de pedido Cantidad de pedidos rechazados.

Tiempo total del proceso.

Numero de pedidos recibidos por hora.

pedidos?

P1 ;Se cumple con el orden de pedidos ingresados?
P2 ;Cuéndo se presenta un problema al realizar un
pedido, el personal le brinda la ayuda necesaria?

P3 ¢EIl personal es muy paciente a la hora de tomar

P4 ;Considera que la cantidad de personal es la

adecuada para atender la demanda de pedidos?
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P5 ¢Usted considera que un pedido cancelado es un
cliente perdido?

P6 (Es atendido de manera rapida y oportuna?

Preparacion del pedido

Tiempo de preparacion
Pedidos incompletos
Pedidos bien preparados

P7 (Considera que el tiempo de preparaciéon de un
pedido es el adecuado?

P8 (Considera que se despacha la cantidad requerida
del pedido?

P9 ¢ Al recibir un pedido, la porcion servida es la
adecuada?

P10 ¢ Al solicitar un cambio en el pedido, el personal
atiende el nuevo requerimiento?

P11 (Su pedido fue correctamente preparado y
servido?

P12 ;Considera que los ingredientes son frescos?

Envid y entrega

Servicio al cliente
Rapidez
Tamafo del envio

Coste

P13 ¢(Después de recibir un pedido, usted queda
conforme?

P14 ;EIl personal en larecepcidon es amable y le brinda
la ayuda necesaria?

P15 ¢Considera que la empresa toma en cuenta las
quejas o sugerencias del cliente?

P16 (Tus quejas o sugerencias acontecidas en el

momento fueron resueltas a tu completa satisfaccion?
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P17 ¢Se cumple con el tiempo establecido para la
entrega de su pedido?

P18 (EIl sistema o medio de pago es eficiente?

CUANTITATIVA

Poblacién

Criterios

Cantidad de Poblacion

40 clientes frecuentes

Lugar, espacio y tiempo

En el restaurante, correspondiente al mes de marzo 2022

Muestra

37

Resumen de la poblacion

Para el presente estudio la poblacién corresponde a 40 clientes registrados, correspondiente al mes marzo 2022 en un restaurante

Técnica de recopilacion de datos 1 - Encuesta

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Es una de las técnicas de recoleccion de
informacién mas usadas, a pesar de que cada vez
pierde mayor credibilidad por el sesgo de las
personas encuestadas.

La encuesta se fundamenta en un cuestionario o
conjunto de preguntas que se preparan con el

proposito de obtener informacién de las personas.

Buscan medir y graduar los
fendmenos y su intensidad, ademas
persiguen la generalizacion de los
resultados a todo un universo a
partir de una muestra pequefia de
este dentro de unos margenes de
confianza y error previamente

fijados.

Una encuesta es la aplicacion de un cuestionario a un grupo
representativo del universo que estamos estudiando.

Un estudio de caso comprende una entrevista extensa con

una guia de preguntas o de indicadores para detectar sobre la
persona o la comunidad todos los elementos que nos permitan

conocer de ella desde sus origenes hasta el momento actual

Parafraseo

Esta es una de las técnicas de recopilacion de datos

mas utilizadas, aunque ha sido cada vez mas

Busca medir y evaluar fenémenos y

sus magnitudes, y también se

Una encuesta es un medio por el cual se obtiene informacion de

un grupo en particular de la poblacién a estudiar. Un estudio
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desacreditada por los prejuicios de los

entrevistados.
Una encuesta se basa en un cuestionario o una serie
de preguntas preparadas para recolectar datos. Con

el fin de recopilar informacion de las personas.

requiere generalizar los resultados a
todo el universo a partir de una
pequefia muestra de este, dentro de
los rangos de confianza y error

establecidos previamente.

sobre un consiste en una entrevista en profundidad con una guia
de preguntas o indicadores para descubrir todos los factores
humanos o comunitarios que permiten conocerlo desde sus

origenes hasta la actualidad

de
referencia utilizando
Ms Word

Evidencia la

(Bernal, 2010)

(Neill & Cortez, 2018)

(Baena, 2017)

Redaccion final

Bernal (2010), menciona que es una de las técnicas de recopilacion de datos mas utilizadas, aunque ha sido cada vez mas desacreditada por los prejuicios

de los entrevistados.

Una encuesta se basa en un cuestionario o una serie de preguntas preparadas para recolectar datos. Con el fin de recopilar informacién de las personas.

Asimismo, para Neill y Cortez (2018), busca medir y evaluar fenémenos y sus magnitudes, y también se requiere generalizar los resultados a todo el

universo a partir de una pequefia muestra de este, dentro de los rangos de confianza y error establecidos previamente. Por Gltimo, para Baena (2017), una

encuesta es un medio por el cual se obtiene informacién de un grupo en particular de la poblacion a estudiar. Un estudio sobre un consiste en una entrevista

en profundidad con una guia de preguntas o indicadores para descubrir todos los factores humanos o comunitarios que permiten conocerlo desde sus

origenes hasta la actualidad.

Instrumento de recopilaciéon de datos 1 — Cuestionario

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

El cuestionario es un conjunto de preguntas
disefiadas para generar los datos necesarios, con
el proposito de alcanzar los objetivos del proyecto
de investigacion. Se trata de un plan formal para
recabar informacion de la unidad de andlisis
objeto de estudio y centro del problema de

investigacion.

Los cuestionarios deben ser cuidadosamente
redactados, de tal forma que no contengan
preguntas ambiguas ni sesgadas, que las
mismas sean facilmente comprensibles por
cualquier integrante de la muestra, y que
de
permitir

contemplen todos los objetivos la

de
cuantificacion y tratamiento estadistico.

investigacion, a fin su

Los cuestionarios se utilizan en encuestas de todo tipo
(por ejemplo, para calificar el desempefio de un
gobierno, conocer las necesidades de habitat de
futuros compradores de viviendas y evaluar la
percepcion ciudadana sobre ciertos problemas como
la inseguridad). Pero también, se implementan en
otros campos

Parafraseo

El cuestionario es una serie de preguntas
disefiadas para obtener datos requeridos con el fin

El

redactado, para que no contengan preguntas

cuestionario debe ser minuciosamente

Los cuestionarios son usados en encuestas de

diferentes tipos. Por ejemplo, para medir el
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de lograr el objetivo de la investigacién. Ademas, | sesgadas o0 ambiguas y sean comprensibles para | desempefio del gobierno, para conocer las
es un plan formal para recopilar informacion del | cualquier miembro de la muestra, se debe | necesidades de vivienda de los futuros compradores,
centro de la unidad de anlisis de estudio. considerar que todos los objetivos de la|evaluar los niveles de inseguridad. Ademas, pueden
investigacion sean cuantificables y de | ser implementados en otras areas.

procesamiento estadistico.

Evidencia de la| (Bernal, 2010) (Neill & Cortez, 2018) (Hernandez y otros, 2018)
referencia utilizando
Ms Word

Bernal (2010) menciona que, el cuestionario es una serie de preguntas disefiadas para obtener datos requeridos con el fin de lograr el objetivo de la
investigacion. Ademas, es un plan formal para recopilar informacion del centro de la unidad de analisis de estudio. Asimismo, para Neill y Cortez (2018)
mencionan que, el cuestionario debe ser minuciosamente redactado, para que no contengan preguntas sesgadas 0 ambiguas y sean comprensibles para

Redaccion final | cualquier miembro de la muestra, se debe considerar que todos los objetivos de la investigacion sean cuantificables y de procesamiento estadistico. Por

ultimo, para Hernandez et al. (2018) mencionan que, los cuestionarios son usados en encuestas de diferentes tipos. Por ejemplo, para medir el desempefio

del gobierno, para conocer las necesidades de vivienda de los futuros compradores, evaluar los niveles de inseguridad. Ademas, pueden ser implementados

en otras areas.

Procedimiento Cuantitativo

Paso 1: Se elaborara el cuestionario en base a 15 preguntas sobre la gestion de pedido.

Paso 2: Se realizard la encuesta a 37 clientes frecuentes del restaurante.

Paso 3: La informacion de los 37 encuestados se agregara y procesara en la herramienta SPSS v.26

Paso 4: Los resultados se obtienen a través de tablas y gréaficos, incluyendo Pareto de los temas méas importantes.
Paso 5: La interpretacion se realizd mediante estadistica descriptiva.

Método de andlisis de datos — Estadistica descriptiva

Criterios Fuente 1 Fuente 2

Ci | Se refiere a los métodos de recoleccién, organizacion, resumen y presentacion | La primera tarea es que se describa los datos, valores o puntuaciones
Ita textual

de un conjunto de datos. Se trata principalmente de describir las caracteristicas | obtenidas para cada variable de la investigacion como resultado de aplicar
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y tablas.

fundamentales de los datos y para ellos se suelen utilizar indicadores, graficos

un instrumento a la muestra o casos. Esto se logra al describir la distribucién

de las puntuaciones o frecuencias de las variables.

Parafraseo

mediante el uso de indicadores, tablas y graficos.

Hace referencia a como recolectar, organizar, resumir y presentar un conjunto

de datos. Su principal caracteristica es describir la informacion obtenida

La principal tarea es describir los datos, valores o resultados obtenidos por
cada variable del trabajo de investigacion como resultado del uso del
instrumento o del caso muestra, esto se obtiene describiendo la distribucion

de los resultados o la frecuencia de la variable.

Evidencia de Ila
referencia
utilizando Ms Word

(Roldan, 2017)

(Hernandez y otros, 2018)

Redaccion final

Seguin Roldan (2017), la estadistica descriptiva hace referencia a como recolectar, organizar, resumir y presentar un conjunto de datos. Su principal
caracteristica es describir la informacién obtenida mediante el uso de indicadores, tablas y graficos. Asimismo, para Hernandez et al. (2018) la principal
tarea es describir los datos, valores o resultados obtenidos por cada variable del trabajo de investigacion como resultado del uso del instrumento o del caso

muestra, esto se obtiene describiendo la distribucion de los resultados o la frecuencia de la variable.

CUALITATIVA

Escenario de estudio

Criterios
Lugar geografico Restaurante
Provincia/Departamento | Lima - Lima

Descripcion del

escenario vinculado al

Area de produccion, area administrativa y ventas

problema
Participantes — Unidades informantes
Criterios P1 P2 P3
Sexo M M M
Edad 46 50 24
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Profesion Jefe produccion Administrador Cajero
1. Supervisar el area. 1. Capacitar y supervisar a los 1. Tomar pedidos.
2. Gestionar los pedidos dentro el empleados. 2. Atender con calidad a los comensales en el area de registro
Rol (funcién) area. 2. Cargar el inventario de compras y y cobro
3. Verificar que no falten insumos administrar insumos, equipos y 3. Llevar el control de la comandas o notas de consumo y
para la preparacion de los pedidos. bebidas. elaborar facturas para los clientes que asi lo requieran
4. Realizar los cortes parciales y finales de la caja.

Justificar

selecciond a los sujetos

porqué se

Se realizara la entrevista a estas 4 personas porque se encuentran directamente involucrados con el problema de estudio.

Técnica de recopilacion de datos 1 - Entrevista

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Técnica orientada a establecer contacto directo
con las personas que se consideren fuente de
informacion, si bien puede soportarse en un
cuestionario muy flexible, tiene como propésito
obtener informacién mas espontanea y abierta.
Durante la misma, puede profundizarse la

informacion de interés para el estudio.

Con esta técnica el investigador obtiene

informaciéon sobre el punto de vista y la
experiencia de las personas o grupos. Se define
por lo general como un dialogo y puede ser de
diferentes clases: estructurada, semiestructurada,

o incluso informal.

Las entrevistas implican que una persona entrenada y
calificada (entrevistador) aplica el cuestionario a los
participantes; el primero hace las preguntas a cada
entrevistado y anota las respuestas. Su papel es crucial,
resulta una especie de filtro. El primer contexto que se

revisara de una entrevista es el personal (cara a cara).

Parafraseo

Esta técnica pretende establecer un contacto
directo con quienes se consideran fuentes de
informacion, aunque puede ser asistido por un
cuestionario flexible, con el fin de obtener una
informacion mas abierta y espontanea, en él se
puede descubrir informacion de interés para la

investigacion.

Gracias a esta técnica los investigadores pueden

obtener informacion sobre las opiniones y
experiencias de personas individuales o grupos.
Se define como una conversacion y puede ser de
diferentes tipos: estructurado, semiestructurado e

incluso informal.

La entrevista involucra a una persona capacitada
(entrevistador) que aplica un cuestionario a los
participantes; Primero realiza una pregunta a cada
entrevistado y registre las respuestas. Su papel es muy
importante, viene a ser una especie de filtro. EI primer
contexto de una entrevista a considerar es el entorno

personal.
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Evidencia de la
referencia
utilizando Ms

Word

(Bernal, 2010)

(Neill & Cortez, 2018)

(Hernandez y otros, 2018)

Redaccion final

Para Bernal (2010) con esta técnica pretende establecer un contacto directo con quienes se consideran fuentes de informacion, aunque puede ser asistido por
un cuestionario flexible, con el fin de obtener una informacién mas abierta y espontanea, en él se puede descubrir informacion de interés para la investigacion.
Asimismo, para Neill y Cortez (2018), mencionan que, gracias a esta técnica los investigadores pueden obtener informacion sobre las opiniones y experiencias
de personas individuales o grupos. Se define como una conversacion y puede ser de diferentes tipos: estructurado, semiestructurado e incluso informal. Por
Gltimo, para Hernandez et al. (2018) la entrevista involucra a una persona capacitada (entrevistador) que aplica un cuestionario a los participantes; Primero
realiza una pregunta a cada entrevistado y registre las respuestas. Su papel es muy importante, viene a ser una especie de filtro. EI primer contexto de una

entrevista a considerar es el entorno personal.

Instrumento de recopilacion de datos 1 — Guia de entrevista

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

La guia de entrevista es la base de la entrevista.
Aun cuando esté muy estructurada, permanece

en las manos del encuestador.

La guia de entrevista menciona varias areas
teméticas. Cada una de ellas se introduce por una
pregunta abierta y se finaliza por una pregunta de

confrontacion.

La guia es una herramienta que nos ayuda a llevar a
cabo nuestra labor inquisitiva de una mejor manera. En
ésta debes incluir las preguntas importantes que quieres
hacer, asi como preguntas de apoyo que te ayuden a

obtener la informacion que necesitas.

Parafraseo

La guia de entrevista resulta ser la base de una

entrevista. Incluso uno muy estructurado queda

La guia de entrevista cubre una serie de temas, en

cada uno de ellos se introduce con una pregunta

Es una herramienta que nos ayuda a hacer mejor
nuestro trabajo de investigacion. Se debe incluir las

preguntas importantes que desea hacer, asi como
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en manos de los entrevistadores para asi obtener

informacion que sea de utilidad.

abierta y termina con

confrontacion.

una pregunta de

también preguntas de seguimiento que ayudara a

obtener la informacion que necesita.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms

Word

(Baena, 2017)

(Flick, 2007)

(Veracruzana, 2014)

Redaccion final

Baena (2017) menciona que, la guia de entrevista resulta ser la base de una entrevista. Incluso uno muy estructurado queda en manos de los entrevistadores
para asi obtener informacion que sea de utilidad. Asimismo, para Flick (2007) la guia de entrevista cubre una serie de temas, en cada uno de ellos se
introduce con una pregunta abierta y termina con una pregunta de confrontacion. Por Gltimo, para Veracruzana (2014), es una herramienta que nos ayuda a

hacer mejor nuestro trabajo de investigacion. Se debe incluir las preguntas importantes que desea hacer, asi como también preguntas de seguimiento que

ayudara a obtener la informacion que necesita.

Procedimiento Cualitativo

Paso 1: Se elabora la guia de entrevista en base a los indicadores.
Paso 2: La entrevista se realizara de forma presencial a las 4 unidades informantes del restaurante.
Paso 3: Se transcribe la informacion obtenida para pasar al software ATLAS.TI
Paso 4: Se Elaboran las redes con los indicadores y las subcategorias.
Paso 5: Se realiza el andlisis y la triangulacion mediante la aplicacion de las redes de categorias.
Método de anédlisis de datos — Triangulacidén
Criterios Fuente 1 Fuente 2

se llama triangulacidn porque se debe contar minimo con tres | Esta palabra clave se utiliza para denominar la combinaciéon de métodos,

ci | de estas técnicas, lo cual no quiere decir que usted pueda | grupos de estudio, entornos locales y temporales y perspectivas teéricas
ita textua

cuando el estudio asi lo requiera

recopilar informacion a través de més técnicas, siempre y

diferentes al ocuparse de un fenémeno.
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Se denomina método de triangulaciéon porque necesita | Se utiliza para nombrar una combinacion de diferentes enfoques, grupos de

dominar al menos tres de estas técnicas, pero eso no significa | investigacion, entornos locales, perspectivas tedricas y temporales en el

Parafraseo
que pueda usar mas técnicas para recopilar informacion | tratamiento de los fenGmenos.
siempre que la investigacion lo requiera.

Evidencia de la| (Castante, 2011) (Flick, 2007)

referencia

utilizando  Ms
Word

Castante (2011) denomina método de triangulacion porque necesita dominar al menos tres de estas técnicas, pero eso no significa que pueda
Redaccion final usar mas técnicas para recopilar informacidn siempre que la investigacion lo requiera. Asimismo, para Flick (2007) menciona que, se utiliza

edaccion fina
para nombrar una combinacion de diferentes enfoques, grupos de investigacion, entornos locales, perspectivas teoricas y temporales en el

tratamiento de los fenémenos.

Aspectos éticos

APA Se utilizara el estilo APA para redactar el trabajo de investigacion.

Se empleard las unidades informantes (personal encargado de registrar los pedidos, encargado del area de
Muestra
cocinay el administrador)

Data Se utilizarad los resultados de las encuestas realizadas y entrevistas
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