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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo determinar la influencia de la
implementacion del Software Waiterio en el proceso de atencion al cliente
en el Restobar Limacos. Para ello, se llevd a cabo un levantamiento del
proceso de atencion al cliente que incluyd la elaboracién de la mision,
vision, un mapeo del macro proceso, el organigrama y FODA, lo cual
permitid6 obtener un conocimiento profundo de la empresa. Ademas, se
realizd el mapeo del pre test y post test de los procesos y actividades

relacionadas con la atencioén al cliente.

En el marco tedrico, se consideraron investigaciones internacionales y
nacionales que abordan tematicas similares a la presente investigacion,

con el fin de respaldar y contextualizar el estudio.

Por otro lado, se plante6 tres variables para comprobar la hipétesis:
satisfaccion del cliente, capacidad de respuesta e incremento de ventas.
Cada una de estas variables fue evaluada antes y después de la
implementacion del Software Waiterio. Para ello, se llevé a cabo una
encuesta a 132 clientes con el objetivo de medir su satisfaccion respecto al
servicio brindado en el Restobar Limacos para identificar la facilidad de uso
del Software Waiterio. El analisis de los resultados demostré que el
Software Waiterio influye positivamente en la mejora del proceso de
atencion al cliente. Se observo una reduccion en los tiempos de atencion
desde la llegada hasta el pago del cliente, asi como un incremento en la
satisfaccion de los clientes y en las ventas. Esto se atribuye a un adecuado

control y gestion de todas las actividades realizadas dentro de la empresa.

Palabras clave: Empresa, Software Waiterio, satisfaccion del cliente,
capacidad de respuesta, incremento de ventas, proceso de atencion al

cliente, implementacion, influencia.
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ABSTRACT

The present research aims to determine the influence of implementing the
Waiterio Software on the customer service process at Limacos restobar.
Prior to this, a survey of the customer service process was conducted, which
involved developing the mission and vision, mapping the macro process,
and creating the organizational chart. These steps helped us gain in-depth
knowledge of the company. Additionally, mapping of the pre-test and post-

test of the processes and activities within customer service was carried out.

The theoretical framework considered both international and national
research associated with the topic of this investigation, as they address

similar issues.

Furthermore, to test the hypothesis, three variables were proposed:
customer satisfaction, responsiveness, and sales increase. Each of these
variables was evaluated before and after the implementation of the Waiterio
Software. A survey was administered to 132 customers to measure their
satisfaction with the service provided, and a second survey was conducted
with the employees and the manager of Limacos restobar to assess the

ease of use of the Waiterio Software.

Analyzing the results demonstrated that the Waiterio Software does
influence the improvement of the customer service process. It reduces the
time from customer arrival to payment, increases customer satisfaction, and
leads to increased sales, thanks to effective control and management of all

activities carried out within the company.

Keywords: Company, Waiterio Software, customer satisfaction,
responsiveness, sales increase, customer service process, implementation,

influence.
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INTRODUCCION

Actualmente, las empresas pequefias y medianas estan adaptandose a las
nuevas tecnologias con el objetivo de mejorar la calidad de sus servicios y
satisfacer las necesidades de sus clientes. En ese sentido, el Restobar
Limacos, ubicado en el Jr. San Martin #108, Quinua-Ayacucho, se dedica
a brindar servicios de alimentacién, aprovechando la reconocida tradicion
culinaria de la regién de Ayacucho, la cual atrae tanto a turistas extranjeros
como a nacionales. Durante el analisis de la situacion, se identificaron
diversos problemas que afectan la satisfaccion de los clientes en el
Restobar Limacos. Entre ellos se destacan la demora en el tiempo de
atencion al cliente, la confusién en los pedidos, el desorden en las
diferentes &reas y el deficiente control de los ingresos o ventas diarias. Por
tanto, el objetivo principal de esta investigacion en el Restobar Limacos
consiste en determinar la influencia de la implementacién del Software

Waiterio en el proceso de atencion al cliente.

En el capitulo I, se presenta el planteamiento del estudio, donde se
describen los problemas principales, los objetivos de la investigacion, su

justificacion, importancia, hipétesis y variables a considerar.

El capitulo Il, se dedica a exponer los antecedentes del problema, que
respaldan la ejecucion de la investigacién, asi como a proporcionar bases

tedricas y definiciones de los términos basicos utilizados.

En el capitulo Ill, se detalla la metodologia utilizada, incluyendo el método
seleccionado, el disefio del estudio, el alcance de la investigacion, la
poblacién y muestra consideradas, las técnicas e instrumentos empleados
para la recoleccion de datos, asi como los lineamientos del disefio

metodoldgico.

El capitulo IV, se enfoca en presentar los resultados y llevar a cabo una
discusion sobre los mismos, con el propésito de validar o rechazar la
hipétesis planteada y establecer si la implementacion del Software Waiterio

cumple con las expectativas de los clientes.
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Finalmente, en el capitulo V, se presentan las conclusiones derivadas de la

ejecucion de esta investigacion.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

Planteamiento y formulacion del problema

Planteamiento del problema

Contexto mundial

En la actualidad, la crisis econdmica y social causada por la
pandemia de COVID-19 y las medidas de distanciamiento social han
acelerado muchos cambios al dar prioridad a los canales en linea
para mantener cierto nivel de actividad. Esta rapida transformacion
digital en la produccién y el consumo parece ser irreversible. La
pandemia ha resaltado la importancia de reducir las brechas digitales
y ha demostrado la relevancia de tecnologias como las aplicaciones
de rastreo de contactos. Para avanzar en la recuperacion, es crucial
utilizar las tecnologias digitales para construir un nuevo futuro que
fomente el crecimiento econdmico, la creacién de empleo, la

reduccion de la desigualdad y una mayor sostenibilidad. (1)

A nivel social, la disrupcion digital estd ocasionando cambios en los
patrones de comunicacion, interaccién y consumo, lo que se traduce
en una creciente demanda de dispositivos, software mas avanzado,
servicios de computacién en la nube y mayor trafico de datos, asi
como la necesidad de habilidades digitales béasicas para utilizar
estas tecnologias de manera efectiva. Por otro lado, la economia
digital ofrece a los consumidores la oportunidad de acceder a una
amplia gama de informacién y conocimientos en diferentes formatos,
asi como a bienes y servicios, y a formas de consumo mas agiles sin

necesidad de estar fisicamente presentes. (1)
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La transicion hacia una economia digitalizada permitiria satisfacer a
los consumidores con productos inteligentes, que a menudo estan
vinculados a servicios avanzados altamente personalizados. Todo
esto conllevaria a un aumento en el bienestar del consumidor, junto
con una reconfiguracion de las habilidades digitales requeridas para
llevar a cabo un consumo digital mas avanzado y hacer frente a las
nuevas demandas laborales que surgen como resultado de los

nuevos modelos de produccion. (1)

Las empresas se enfrentan a entornos competitivos donde la
productividad alcanzada desempefia un papel crucial. Este criterio
se convierte en uno de los aspectos clave que los gerentes deben
considerar al establecer sus objetivos. Estar atentos a dos factores
principales es fundamental en este sentido: la apertura comercial y
la globalizacién de la economia. Estos factores son esenciales para
la supervivencia de las empresas, ya que deben garantizar, en
primer lugar, la implementacion oportuna de variables tecnoldgicas
adecuadas; en segundo lugar, el aumento de la calidad de bienes y
servicios; y, en tercer lugar, una alta productividad en sus procesos

fundamentales. (2)

En el ambito empresarial, los paises andinos muestran una mayor
variabilidad en cuanto a la presencia de empresas con sitios web
segun su tamafio en comparacion con los paises miembros de la
OCDE. A pesar de que la mayoria de las empresas en la regién
andina tienen acceso a Internet, su utilizacion en las cadenas de
suministro y ventas es limitada. Sin embargo, se observé un
aumento en el uso de sistemas de pagos electrénicos y digitales
como resultado de la pandemia. A pesar de esta evolucion, la region
andina se ubica por debajo del promedio mundial y de los paises de
altos ingresos en este aspecto, con la excepciéon de Venezuela, que
atravesd un periodo de hiperinflacion entre 2018 y 2021. Estas
disparidades se atribuyen a varios factores, entre ellos, la actitud de

la poblacién hacia los servicios financieros formales. Segun el Banco
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Mundial, en 2017, los principales motivos por los cuales las personas
en la region andina no tenian cuentas financieras estaban
relacionados con los altos costos asociados, la insuficiencia de
fondos para solicitarlas y la falta de conocimiento y confianza en el
sistema financiero. En cuanto a la inversion en innovacion mediante
hardware y software, se observa que aproximadamente el 4% de las
empresas en Colombia, el 5% en Ecuador y el 13% en Pera destinan

recursos para este proposito. (3)

. .7
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Figura 1. Empresas con pagina web (porcentaje de total de empresas)
Fuente: CEPAL2020 y Banco Mundial
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Figura 2. Digitalizacién empresarial - 2018 (Porcentaje del total de empresas)
Fuente: CEPAL2020 y Banco Mundial

Muchos operadores afirmaron que los servicios fuera del
establecimiento, son mas importantes ahora, que hace dos afos,
nos sorprende que se estén realizando inversiones significativas
para optimizar las ofertas fuera del local. En cuanto a las inversiones
en entrega a domicilio, mas de dos tercios de los operadores indican
gue han establecido alianzas con un servicio de entrega de terceros.
Esto es seguido por un 40% de los operadores que informan haber
agregado o actualizado su tecnologia interna, como sistemas de
punto de venta (POS). También es prioritaria la inversién en un mejor
empaque para alimentos y bebidas, segun los operadores.
Especificamente, para los pedidos para llevar, el 52% de los
operadores afirma haber realizado remodelaciones para agregar
servicios fuera del local, lo que puede incluir la incorporacion de
guioscos en la tienda, mostradores para llevar u otras caracteristicas
50%

agregando o actualizando la tecnologia para uso interno (POS),

similares. Desde una perspectiva tecnoldgica, el esta
mientras que un 27% mas bajo esta reduciendo la friccion en el pago
para los consumidores mediante la incorporacién o actualizacion de

facilidades de pedido y pago orientadas al cliente. (4)
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“‘En cuanto a la tecnologia a nivel de restaurante, el 29% de los
operadores afirma que se encuentran rezagados en comparacion
con la industria. Los operadores indican tres razones principales por

las cuales no estan adoptando mas tecnologia en sus operaciones:

e El costo es demasiado elevado.
e No hay suficiente demanda por parte de los clientes para
justificar el gasto.

e Simplemente no es una prioridad.

Una vez que un operador ha decidido invertir en tecnologia, puede
resultar dificil identificar qué solucion es la mas adecuada para su
operacion y también es complicado implementar esa nueva
tecnologia de manera fluida y capacitar al personal en su uso
adecuado. De aquellos operadores que utilizan nueva tecnologia
para apoyar los pedidos fuera del establecimiento, mas de uno de

cada diez ha enfrentado desafios en el proceso.” (4)

56% 43% 31%

of consumers receptive

of consumers place of delivery users ;
delivery orders via place orders via to ordering via virtual
restaurant websites restaurant app assistant if available

(e.g., Amazon Alexa)

= it

a5%  18%  12%

of operators offer of operators offer of operators offer
this option mobile ordering via this option
their own app

Figura 3. Desconexion entre consumidores y operadores
Fuente: 2019 Asociacion Nacional de Restaurantes y Technomic, Inc.
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“Los restaurantes se caracterizan por formar parte de una industria
empresarial altamente inestable, donde se enfrentan a altos niveles
de incertidumbre respecto a las demandas de los clientes y los
recursos disponibles. Por lo tanto, se muestran ansiosos por orientar
sus estrategias hacia el desarrollo tecnolégico con el fin de
adaptarse a un entorno volatil. En este contexto, la tecnologia se
convierte en un factor crucial para el funcionamiento de estos
negocios, ya que se han producido grandes avances en las
capacidades tecnoldgicas para la elaboracion de alimentos, el
desarrollo de habilidades digitales y la implementacion de software

sofisticado para mejorar la prestacion de servicios.” (5)

“En estas empresas, la adopcién de tecnologia abarca desde un
nivel basico que incluye equipos informaticos, Internet y paquetes de
oficina, hasta un nivel mas avanzado que involucra sistemas de
informacion, software para la gestion, sistemas de asistencia y
control de tiempo, andlisis de costos, y equipos y utensilios para

nuevas metodologias en la preparacion de alimentos.” (5)

“En consecuencia, los operadores de restaurantes estan recurriendo
cada vez mas a la tecnologia para gestionar sus actividades de
forma mas eficiente, ofrecer un servicio mejorado a los clientes y
expandir sus estrategias de marketing. La popularidad de las
tecnologias de pago tanto entre los restaurantes como los

consumidores es especialmente notable en este contexto.” (5)

“‘Ademas, las tecnologias también se utilizan para la gestiéon de
ingresos en los restaurantes, lo que ayuda a maximizar los ingresos
y tomar decisiones de inversion mas informadas. También juegan un
papel importante en la planificacién de espacios y mesas, controlar

la duracion de las comidas y optimizar la combinacion de precios.”

(5)
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Contexto nacional

“Peru esta dentro de los paises, cuyas organizaciones han realizado
mayores inversiones en tecnologias de la informacion. Ocupa el
tercer puesto en Latinoamérica, con un 9%, segun el informe Internet
de las cosas: La tecnologia como aliada de la sostenibilidad de EAE
Business School. La media de América Latina se situa en 7,7%.
Argentina con un 10,4% de inversion de sus organizaciones y México
con un 10% superan a Per con un 9%. Por detrds se encuentran
Chile con un 5,5% o Brasil con un 5%. Se pronostica que el gasto en
tecnologia de la informacion (TI) en América Latina aumentaria un
5,5%. Ademas, la misma fuente proyecté que el gasto creceria otro
7,7% en 2021. A cantidad de conexiones de IoT en América Latina
ascendié a 791 millones y se espera que aumente hasta 1.200

millones en 2025, generando de esta manera 47,2 BUSD.” (6)

Es bien sabido que todas las empresas presentan diferentes niveles
de eficiencia, produccion y gestion durante su desarrollo. Estos
problemas se manifiestan en procesos incontrolables, problemas de
calidad del producto, pérdida de tiempo e incluso mal uso de los
recursos, especialmente en los micros y pequefias empresas
(MYPES y PYMES) debido a una gestion inadecuada. Un estudio del
Ministerio de la Produccién sobre la situacion de las empresas
peruanas revela que las principales dificultades para su crecimiento
y productividad son el dificil acceso al financiamiento, la baja
implementacion de tecnologias de la informacion y comunicacion

(TIC) y la mejora de los procesos de negocio.

Un informe sefala que, a diferencia de las grandes empresas, “las
PYMES tienen limitaciones en su capacidad financiera, lo cual afecta

sus practicas de busqueda de informacion.” (7)

“En el Peru, el 39,8% de las empresas utilizan Software propietario
o privado, en el cual el autor mantiene los derechos exclusivos sobre

su uso, modificacion y distribucién. Por otro lado, el 19,0% utiliza
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soluciones en Software libre, o que significa que los usuarios tienen
la libertad de ejecutar, copiar, distribuir, modificar y mejorar el
Software segun la eleccidon del autor. Es importante destacar que el
Software libre no debe confundirse con Software gratuito. Ademas,
solo el 12,4% de las empresas desarrollaron su propio Software
diseflado para necesidades empresariales especificas.” (8)
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Figura 4. Estadistica de empresas que usan Software
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica-Encuesta Econémica Anual 2018

“Para aprovechar al maximo las ventajas que ofrecen las tecnologias
de informacion y comunicacion (TIC), las empresas deben contar
con una infraestructura adecuada. Los indicadores que muestran la
implementacion y el acceso a esta infraestructura son el uso de
computadoras, telefonia fija y moévil, redes, acceso a internet,
comercio electrénico y uso de internet. Estos indicadores reflejan el
grado de uso de las TIC como herramientas de gestiébn en las

empresas.” (8)

“El siguiente grafico muestra un alto uso de computadoras (94,2%)
e Internet (92,6%) por parte de las empresas. Caso contrario ocurre
con las PDA y Tablet, con solo un 15,4%.” (8)
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Figura 5. Estadistica de empresas que usan computadora, internet y tablet
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica-Encuesta Econdémica Anual
2018

“En todos los segmentos de empresas que utilizan computadoras,
ya sean grandes, medianas o pequefas, el porcentaje supera el
90%. Esto significa que el 98,9% de las grandes empresas, el 99,3%
de las medianas empresas y el 93,4% de las pequefias empresas

emplean computadoras.” (8)
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Figura 6. Estadistica del tipo de empresas que emplean el uso de computadoras
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica-Encuesta Econémica Anual 2018

La transformacion digital permite a las medianas empresas innovatr,

adaptarse y posicionarse en el mercado a nivel local y nacional.

El rubro gastronomico fue severamente afectado por la pandemia.
De acuerdo con datos de la Camara Nacional de Turismo del Peru
(Canatur), mas de 100 mil restaurantes quebraron debido a las
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restricciones impuestas por el Gobierno, especialmente durante el
afio 2020. Los restaurantes que lograron sobrevivir se vieron
obligados a adaptarse al entorno digital. Segun un informe del diario
Gestion, cerca del 70% de los restaurantes en Peru no tenian pagina
web y un 44% no tenian presencia en redes sociales antes de la
llegada de la COVID-19. Con el avance de la tecnologia, el sector de
alimentos y bebidas ha experimentado una transformacion
significativa, convirtiéndose en un elemento crucial para aumentar la
rentabilidad, mejorar el control operativo y optimizar los procesos de
los restaurantes, bares y locales de comida. Los negocios de
alimentos y bebidas requieren datos precisos para generar
estrategias comerciales y de marca. La implementacién de sistemas
digitales permite obtener rapidamente informes de ventas, la
ingenieria del menu, el ticket promedio, el consumo por horas,
controlar las mermas, ingresos y pérdidas. En contraste, realizar
estos procesos manualmente puede generar un retraso de al menos
un mes en la obtencion de resultados. La disponibilidad de esta
informacion empodera a los duefios de restaurantes, permitiéndoles
tomar decisiones mas estratégicas para aumentar las ganancias y
minimizar las pérdidas, logrando asi una mejor gestion del negocio.
Ademas, la tecnologia también juega un papel importante en la
mejora de los procesos operativos. En la actualidad, los pedidos
pueden realizarse mediante tablets que envian automaticamente la
informacion a la cocina, agilizando el servicio y mejorando la

eficiencia del restaurante. (9)

‘La tecnologia esta impactando en casi todos los aspectos de
nuestras vidas y lo seguira haciendo en el futuro. En ningun sector
es mas evidente que en la industria y las nuevas tecnologias para

restaurantes y gastronomia ya son una realidad.

Innovacion digital en la gestion de restaurantes: No cabe duda que
la tecnologia se ha convertido en unos de los campos que mayor

impacto y transformacién de valores han ofrecido al mundo. El
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campo de la gastronomia y los restaurantes no ha quedado exento
de la transformacién digital. En el Perd adn existen brechas de
conocimiento digital, a diferencia de paises de la region, que
ralentizan estos cambios. Por ello, los encargados de la gestidén de
restaurantes tienen que asumir el liderazgo de esta disrupcion y ser
uno de los primeros en generar cambios transversales en cuanto al
uso de la tecnologia. En el futuro, también se debe tomar en cuenta
softwares de gestibn de restaurantes para agilizar procesos,
optimizar tiempos y darle seguimiento a cada accion realizada. La
gestion de restaurantes busca ya no sélo volver a poner en pie una
industria gastrondmica golpeada por la pandemia. Es también un
sector listo para mejorar la experiencia del cliente, mejorando el
servicio a través de la tecnologia, la responsabilidad social, la salud
y la sostenibilidad, lo cual se refleja en las ganancias del

restaurante.” (10)
Sede de investigacion

Como sede de investigacién, trabajamos con el Restobar Limacos,
la cual es una destacada empresa dentro de la gastronomia
peruana, con una trayectoria de mas de tres afios. Este
establecimiento se especializa en la preparacion y presentacion de
platos tipicos provenientes del distrito de Quinua y la regién de

Ayacucho.

La historia del Restobar Limacos comenzd en 2018, cuando se
estableci6 en un modesto local para brindar sus servicios
gastrondmicos a los visitantes del atractivo turistico. El
emprendimiento fue impulsado por la madre del actual
administrador, y un afio mas tarde, sus hijos tomaron la iniciativa de

mejorar las instalaciones y expandir el alcance del negocio.

Con el objetivo de promocionarse y llegar a un publico mas amplio,
se implementaron estrategias en redes sociales como Facebook e

Instagram. Asimismo, se ampli6 la oferta de platos tipicos del distrito
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de Quinua y se diversificaron los servicios para adaptarse a las

necesidades de los clientes, incluyendo restaurante, bar y galeria

artesanal.

En la actualidad, el Restobar Limacos se ha posicionado con éxito

en el mercado, enfocandose principalmente en brindar una atencion

de

calidad a sus clientes. Su propuesta culinaria se basa en

ingredientes cultivados y producidos en las cercanias del distrito de

Quinua, lo que garantiza la autenticidad y frescura de sus platos

tipicos.

a)

Mision
Ofrecer platos tipicos de alta calidad, respaldados por un servicio
excepcional y eficiente, basado en los talentos y valores de

nuestro equipo de colaboradores.

b) Visién

Para el afio 2023 es expandir nuestra presencia a nivel
internacional, ofreciendo un servicio de calidad excepcional y
proporcionando a nuestros clientes una experiencia Unica y
diferenciada.

Organigrama

El Restobar Limacos estd compuesto por un equipo de
colaboradores dedicados que desempefian diversas actividades
con el fin de alcanzar las metas establecidas y satisfacer las
necesidades de los clientes.

A continuacion, se presenta el organigrama de la empresa.
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ORGANIGRAMA

Restobur Limacos

@@@ 0@@

Figura 7. Organigrama del Restobar Limacos
Fuente: Elaboracion de los autores

d) FODA

A continuacién, se presentan un andlisis de las fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas del Restobar Limacos.

Figura 8. FODA
Fuente: Elaboracion de los autores
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e) Mapa de procesos de la empresa

Con el fin de obtener una comprensiébn mas completa de los
procesos involucrados, se ha desarrollado un mapa de procesos
gue se divide en tres categorias principales: estratégicos,
operativos (core del negocio) y de apoyo. En este sentido, se
destaca la importancia critica de la atencién al cliente dentro de
Restobar Limacos, ya que cualquier falla en este proceso podria
afectar gravemente la operacién de la empresa. Por lo tanto, la
investigacion se enfoca en mejorar continuamente la calidad de

la atencion al cliente.

A continuacién, se presenta el mapa de procesos detallado de la

empresa.
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Estrategica Comercial y Marketing |
| P scondBIOS R -
- /
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Figura 9. Mapa de Procesos del Restobar Limacos
Fuente: Elaboracién de los autores

Procesos estratégicos
e Direccion estratégica: Es el proceso de implementar un

plan de negocios que define los objetivos y las

acciones que el restaurante seguira para alcanzarlos.
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Este proceso abarca aspectos legales, normativos, asi
como la gestion presupuestaria y de calidad necesaria

para el correcto funcionamiento de la empresa.

Gestion comercial y marketing: En este proceso se
identifican y gestionan estrategias de publicidad,
descuentos y promociones para atraer nuevos clientes

y fidelizar a los existentes.

Procesos operativos (Core de negocio)

Compra de insumos: En este proceso, el gerente
calcula diariamente la cantidad de insumos necesarios
en relacién al inventario disponible, gestionando el

pedido y el pago de materiales especificos.

Recepcién e inspeccion: Durante esta etapa, se
recopilan los insumos requeridos y se lleva a cabo una
minuciosa verificacion para garantizar la calidad del
producto que se ofrece al cliente. Ademas, se
establecen procedimientos para manejar
adecuadamente quejas y devoluciones en caso de que
los productos no cumplan con las especificaciones

requeridas, evitando asi pérdidas innecesarias.

Almacenamiento y distribucion: Durante este proceso,
los insumos recibidos son cuidadosamente
almacenados y etiquetados segun su fecha de entrada,
asegurando que se utilicen en el orden correcto

(primero en entrar, primero en salir).

Atencion al cliente: Este proceso es fundamental en la
cadena, ya que implica el contacto directo con el

cliente, desde su recepcion hasta el pago de la cuenta.
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Esta etapa involucra una serie de actividades

enfocadas en satisfacer las necesidades del cliente.

o Cierre de caja: Esta etapa marca el final de la cadena
de procesos, donde el cajero realiza la conciliacion de
los recibos con los billetes y cheques emitidos,

verificando que coincidan correctamente.

Procesos de apoyo

e Recursos humanos: Esta area abarca desde el
reclutamiento hasta la gestibn de los empleados,
incluyendo actividades como capacitacion, evaluacion

y desarrollo de competencias.

e Proveedores: Son personas 0 empresas que

suministran productos o servicios con fines de lucro.

e Gestibn de mantenimiento: Se realiza un seguimiento
y se lleva a cabo un mantenimiento regular de los
equipos, instalaciones y otros activos no productivos
para garantizar su correcto funcionamiento en todo

momento.

e Gestion de almacén: En este proceso se gestiona el
almacenamiento de todos los productos del bar o
restaurante, asegurando una organizacion adecuada

gue permita un control eficiente de las mercancias.

e Gestion de compras: Esta fase incluye el
abastecimiento y la contratacion con proveedores, asi
como la negociacion de acuerdos condicionales segun

sea necesario.
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f) Proceso de atencion al cliente

La siguiente Figura N°10, muestra claramente los diferentes
actores involucrados en el proceso de atencion al cliente. Estos
actores son el cliente, el mozo, el cocinero y el
cajero/administrador.

El proceso comienza cuando el cliente ingresa al Restobar
Limacos y verifica la disponibilidad de mesas. Si hay mesas
disponibles, procede a seleccionar una; de lo contrario, el mozo
le consulta si desea esperar para ser agregado a la lista de
espera. En caso de que el cliente decida no esperar, el proceso
se da por concluido. Una vez que el cliente se encuentra sentado
en su mesa, observa la carta y solicita al mozo que tome su
pedido. EI mozo registra el pedido y entrega una copia de la
comanda al cocinero y al cajero/administrador. Este proceso se
realiza en aproximadamente 30 segundos. A continuacion, el
cocinero recibe la copia de la comanda, prepara y sirve los
platos. Ademas, se encarga de entregar una cortesia, la cual el
mozo recoge Yy entrega al cliente. El cocinero verifica que el
pedido esté completo y lo prepara para ser entregado al mozo.
El mozo, a su vez, recoge el pedido y lo lleva al cliente. Una vez
qgue el cliente ha consumido su pedido, solicita la cuenta.
Paralelamente, el cajero/administrador recibe la copia de la
comanda, verifica y registra el pedido. Cuando el cliente solicita
la cuenta, el mozo se la entrega y el cliente la verifica. En caso
de que esté conforme con la cuenta facilitada, el cliente se dirige
al cajero/administrador para realizar el pago correspondiente. En
caso de que no esté conforme, el cliente llama al mozo para
revisar nuevamente la cuenta. Una vez que el cliente se acerca
al cajero/administrador para realizar el pago, este verifica el
numero de mesa, recibe el pago y entrega la boleta respectiva.
Finalmente, el cliente recibe el vuelto, si corresponde, y se retira

del restobar Limacos.
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A continuacion, se muestra el diagrama del proceso y

actividades de la empresa.
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Figura 10. Pre Test del proceso de atencion al cliente

Fuente: Elaboracion de los autores
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Problematica de la sede de investigacion:

El Restobar Limacos, ubicado en el distrito de Quinua - Ayacucho,
donde la competencia local es alta, es crucial que la empresa
obtenga reconocimiento tanto dentro como fuera de la localidad.
Este reconocimiento se lograra solo si la empresa se diferencia de
los demas en términos de competitividad, calidad, higiene, atencion

rapida y buen servicio, entre otros aspectos.

Para esta investigacion se llevd a cabo una reunién con el
administrador del Restobar Limacos con el propésito de recopilar
informacion relevante acerca de la situacion actual de la empresa;
asimismo, se logré6 una mejor comprension de la problematica
existente en cuanto al proceso de atencién al cliente. Ademas, se
realizaron encuestas dirigidas a los clientes para evaluar su grado
de satisfaccion actual en relacion con la atencion. Estas encuestas
permitieron obtener la perspectiva de los clientes y su opinidn sobre

el servicio proporcionado en el restobar.

Es importante destacar que toda la informacion relacionada con los
procesos actuales del Restobar Limacos antes de la
implementacion, fue obtenida mediante reuniones con el
administrador y la recopilacion de datos. Como resultado de este
proceso, se elaboré un diagrama de Ishikawa para identificar las

problematicas presentes en el establecimiento.
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Figura 11. Diagrama de Ishikawa
Fuente: Elaboracion de los autores

Asimismo, como resultado del analisis realizado en la sede del
Restobar Limacos, se identific6 un macroproceso principal que rige
el funcionamiento del establecimiento. A continuacién, se presentan

los detalles de este proceso:

_|SATISFACCION DEL
CLIENTE

-

PROCESO DE ATENCION AL
CLIENTE

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

— VENTAS

Figura 12. Proceso de atencién al cliente

Fuente: Elaboracion de los autores
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El principal problema que enfrenta el Restobar Limacos se encuentra
en el proceso de atencion al cliente, donde se han identificado tres
problemas especificos. En primer lugar, los clientes muestran
insatisfaccion al tener que esperar mucho tiempo para ser atendidos.
Esto se debe, en gran parte, a que la empresa maneja los pedidos
en comandas, lo que ocasiona demoras y pérdida de eficiencia en el
servicio. Estos inconvenientes afectan negativamente la experiencia
del cliente y la percepcién general del establecimiento. En segundo
lugar, se ha observado que la capacidad de respuesta en la atencién
a los clientes es deficiente, ya que los colaboradores se demoran en
atender los pedidos, lo que conlleva a la pérdida de clientes. Este
retraso en los tiempos de atencion genera una percepcion negativa
sobre la eficiencia del servicio y puede llevar a los clientes a buscar
opciones mas rapidas y efectivas en otros establecimientos. Es
fundamental abordar este problema para mejorar la experiencia del
cliente y garantizar la retencién de los mismos. Por ultimo, se
observé que las ventas del Restobar Limacos son bajas, y esto se
debe a la insatisfaccion del cliente y las demoras en la atencion.
Estos problemas en el proceso de atencién al cliente afectan
directamente el rendimiento del establecimiento, ya que los clientes
descontentos tienden a reducir sus visitas o incluso buscar otras
opciones en la competencia. Para mejorar la situacion y aumentar
las ventas, es esencial abordar estos aspectos y garantizar una

experiencia satisfactoria para los clientes.

Por esta razon, los directivos de la empresa tienen la intencion de
transformar su negocio mediante la implementacién de un software
con caracteristicas clave. Entre estas caracteristicas se incluyen la
aceptacion y envio de pedidos, generacion de comprobantes de
pago, facilidades para el cobro, elaboracion de reportes detallados y

el control del rendimiento de las ventas mensuales.

Asimismo, buscan un software que ofrezca facilidad para agregar

nuevos productos y actualizar precios de manera sencilla. Es de
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suma importancia que el software sea practico y facil de usar para el
personal del Restobar Limacos, asegurando una rapida adopcion y
eficiente gestidn. En vista de estas necesidades, se llevo a cabo una
comparativa detallada entre diversos softwares, evaluando sus
caracteristicas respectivas (ver Tabla N°02). Esta evaluacion fue
crucial para determinar cuél software seria la mejor eleccion para
implementar en el Restobar Limacos. En este contexto, el software
Waiterio emergié como la opcién preferente. Destacando por su
excepcional flexibilidad y simplicidad en la incorporacion de nuevos
productos al menu, asi como la posibilidad de ajustar los precios con
facilidad y rapidez. Su capacidad para gestionar de manera eficaz la
aceptacion y el envio de pedidos, junto con la generacidn
instantdnea de comprobantes de pago, se identific6 como una
solucion directa para superar los retos que enfrentaba el restobar,
especialmente en relacion a los tiempos de espera, la pérdida de

pedidos y atencién al cliente.

Adicionalmente, Waiterio ofrece la ventaja de generar informes
detallados en tiempo real sobre las ventas, aportando asi una mayor
visibilidad sobre el rendimiento del negocio. La accesibilidad desde
dispositivos electronicos, como tablets y dispositivos méviles, se
sumé como una caracteristica valiosa, ya que facilita la gestion en

tiempo real y refuerza la operacion fluida del negocio.

Al optar por este software, los directivos confian en que contribuira
significativamente a mejorar el proceso de atencién al cliente,
permitiendo que sea mas rapido y eficiente, y brindando una
experiencia satisfactoria a los comensales. La implementacion de
este software representa una estrategia clave para optimizar la

operacion del negocio y mejorar el rendimiento en general.
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Figura 13. Esquema de transformacion

Fuente: Elaboracioén de los autores

1.1.2. Formulacion del problema

1.1.2.1. Problema general

¢,Cual es la influencia de la implementacién del Software Waiterio
en el proceso de atencion al cliente en el Restobar Limacos -
Ayacucho 2022?

1.1.2.2. Problemas especificos

e (Cual es la influencia de la implementacion del Software
Waiterio en la satisfaccion cliente en el Restobar Limacos -
Ayacucho 20227

e (Cuadl es la influencia de la implementacion del Software
Waiterio en la capacidad de respuesta de atencion al cliente
en el Restobar Limacos - Ayacucho 2022

e (Cuadl es la influencia de la implementacion del Software
Waiterio en el incremento de ventas del Restobar Limacos -
Ayacucho 20227
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Objetivos

Objetivo general

Determinar la influencia de la implementacion del Software
Waiterio en el proceso de atencion al cliente en el Restobar

Limacos - Ayacucho 2022.
Objetivos especificos

e Determinar la influencia de la implementacion del Software
Waiterio en la satisfaccion del cliente en el Restobar Limacos
- Ayacucho 2022.

e Determinar la influencia de la implementacion del Software
Waiterio en la capacidad de respuesta de atencion al cliente
en el Restobar Limacos - Ayacucho 2022.

e Determinar la influencia de la implementacion del Software
Waiterio en el incremento de ventas del Restobar Limacos -
Ayacucho 2022.

Justificacién e importancia
Justificacion social

La atencion al cliente es un elemento crucial en la industria
gastrondmica. Los consumidores hoy en dia esperan un servicio
rapido, eficiente y personalizado. La calidad de la experiencia del
cliente en establecimientos como los restaurantes tiene un impacto
directo en su satisfaccién y lealtad. Una mejor atencion al cliente no
solo mejora la imagen y reputacion del negocio, sino que también
puede aumentar su clientela. Esta investigacion es socialmente
relevante ya que busca mejorar la experiencia de los clientes en el
Restobar Limacos, lo que puede tener un impacto positivo en la

comunidad local y en la industria en general.
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Justificaciéon tecnologica

“La tecnologia se ha convertido en una herramienta fundamental
para facilitar la transformacion digital, cuyo objetivo ultimo es mejorar
la eficiencia y la competitividad de los negocios.” (11)

En el siglo XXI, el avance tecnologico ha llevado a la mayoria de las
empresas a adaptarse a las nuevas tecnologias de la informacién
(TIC). En la actualidad, el uso de dispositivos tecnologicos se ha
vuelto indispensable tanto para empresas privadas como publicas,
ya que les permite ofrecer un mejor servicio al cliente.

La tecnologia juega un papel cada vez mas importante en la industria
gastrondmica. Los softwares de gestibon como Waiterio estan
disefiados para optimizar los procesos de toma de pedidos, gestion
de inventario y seguimiento de facturacion. La implementaciéon de
tecnologias modernas puede ayudar a los negocios a ser mas
eficientes, reducir errores humanos y mejorar la gestion de datos.
Esta investigacion busca evaluar como el software de gestion
Waiterio, puede influir en el proceso de atencion al cliente en el
Restobar Limacos y, por ende, contribuir a la evolucién tecnologica

en el sector.

Justificacion tedrica

El sistema de informacion desempefia un papel fundamental en la
gestion eficiente de los procesos en la industria gastronomica. La
adopcién de tecnologias de la informacion y el uso de herramientas
como el software Waiterio estan intrinsecamente relacionados con
el modelamiento de procesos, la gestion de procesos de negocio

(BPM) y la notacion de modelado de procesos de negocio (BPMN).

“‘BPM es una metodologia corporativa y disciplina de gestién, cuyo
objetivo es mejorar el desempefio (eficiencia y eficacia) y la

optimizacién de los procesos de negocio de una organizacion, a
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través de la gestion de los procesos que se deben disefar, modelar,

organizar, documentar y optimizar de forma continua.” (12)

a)

b)

Modelamiento de procesos Business Process Management
(BPM) y Business Process Model and Notation (BPMN): El
modelamiento de procesos BPM y BPMN proporciona una
estructura para representar y analizar los procesos operativos de
una organizacion, incluyendo aquellos relacionados con la
atencion al cliente en restaurantes. Esta investigacion se basa en
teorias y practicas de BPM y BPMN para evaluar cémo la
implementacion de Waiterio afecta la eficiencia y calidad de estos
procesos. La adopcibn de esta notacibn permite una
representacion gréafica y estandarizada de los flujos de trabajo, lo
gue facilita la identificacion de mejoras y la toma de decisiones
informadas.

Sistemas de informacion para restaurantes: La industria
gastrondmica depende cada vez mas de sistemas de informacion
robustos para gestionar pedidos, inventario, facturacion vy
relaciones con los clientes. La implementacién de sistemas como
Waiterio se alinea con las teorias de sistemas de informacion,
gue buscan mejorar la captura, procesamiento y distribucion de
datos para tomar decisiones efectivas. Esta investigacion se
basa en enfoques teoricos relacionados con la gestiéon de
sistemas de informacion y su influencia en los procesos

empresariales.

“Las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC)
son cada vez mas usadas para el apoyo y automatizacién de
todas las actividades de las empresas. Gracias a ellas, las
organizaciones han conseguido obtener importantes beneficios,
entre los que caben mencionar la mejora de sus operaciones,
afluencia de una mayor cantidad de clientes, la optimizacién de

Sus recursos, la apertura a nuevos mercados, un conocimiento
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mas profundo acerca de las necesidades de la clientela para
brindarles un servicio de mejor calidad y una comunicacion mas
fluida, no s6lo con sus empleados sino también con sus

clientes y proveedores.” (13)

c) Tecnologias de la informacién: El uso de las tecnologias de la
informacion en los restaurantes no solo mejora la eficiencia
operativa, sino, que también tiene un impacto directo en la
satisfaccion del cliente. Las teorias de adopcion de tecnologia,
como el Modelo de Difusion de Innovacién de Rogers, se aplican
para comprender como los empleados y clientes se adaptan a la
implementacion de software como Waiterio. La presente
investigacion se basa en la literatura sobre la adopcion de
tecnologia en contextos empresariales y como esto puede influir

en la experiencia del cliente.

Justificacién practica

El Restobar Limacos, como caso de estudio, representa un ejemplo
practico de cédmo la tecnologia puede impactar en la experiencia del
cliente en el sector gastrondmico. Los resultados de esta
investigacion pueden ser directamente aplicables a este
establecimiento y a otros similares que estén considerando la
implementacion de software de gestion. Los hallazgos practicos
pueden ayudar a tomar decisiones informadas sobre la inversion en
tecnologia y como aprovecharla para mejorar la atencion al cliente y

la eficiencia operativa en el negocio.

Importancia

La implementacion de un Software en un restaurante es de vital
importancia en el actual entorno empresarial. Los avances
tecnoldgicos y la creciente competencia en la industria de servicios

de alimentos y bebidas han llevado a los restaurantes a buscar
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soluciones innovadoras para mejorar su eficiencia operativa,
optimizar sus procesos y brindar una experiencia excepcional a sus

clientes.

En este contexto, el Software Waiterio ha sido especialmente
disefiado para la gestion de restaurantes, ofreciendo la capacidad
de automatizar diversas tareas y procesos fundamentales, como la
toma de pedidos, el seguimiento de ventas y el procesamiento de
pagos. Esta automatizacion no solo ahorra tiempo y reduce la carga
de trabajo manual, sino que también minimiza los errores humanos
y mejora la precision en las operaciones diarias. Al automatizar
procesos, el Software Waiterio permite agilizar el flujo de trabajo en
un restaurante, generando una mayor eficiencia operativa. Por
ejemplo, la gestion automatizada de pedidos y la comunicacion
directa con la cocina pueden reducir significativamente los tiempos
de espera y acelerar la entrega de alimentos a los clientes.
Asimismo, una implementacion efectiva del Software Waiterio
contribuye a mejorar la atencion al cliente. La automatizacion del
proceso de pedidos reduce errores y agiliza el servicio, y la
recopilacion de datos sobre las preferencias y comportamiento de
los clientes a través del Software permite ofrecer promociones
personalizadas, mejorar la fidelizacion y establecer relaciones mas
sélidas con los clientes. Ademas, el Software de gestion de
restaurantes, como Waiterio, proporciona una valiosa capacidad de
recopilacion y analisis de datos en tiempo real. Esto brinda a los
propietarios y gerentes informacion clave sobre las ventas, las
tendencias, las preferencias de los clientes y el desempeiio
operativo, lo que les permite tomar decisiones informadas, identificar
oportunidades de mejora y ajustar estrategias para maximizar los

resultados del negocio.

Realizar esta investigacion y llevar a cabo la implementacion del
Software Waiterio en el Restobar Limacos permitira mejorar y

optimizar el proceso de atencion al cliente. El Software posibilitara la
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gestion y control integral de todas las areas del negocio, desde las
administrativas hasta las operativas. Ademas, contribuira a reducir
el tiempo de atencion al cliente, aumentar la productividad, disminuir
los errores en los pedidos y agilizar las tareas manuales. Estas
mejoras permitirdn superar las expectativas de los clientes y
fomentar su fidelizacion. Asimismo, la implementacion exitosa de
Waiterio en el Restobar Limacos servirh como garantia para otras
empresas, demostrando que este tipo de Software favorece la toma
de decisiones y brinda una comprension clara de la importancia de
adaptarse a los sistemas de informacion, que hoy en dia se han

convertido en una necesidad mas que una simple eleccion.

Limitaciones de la presente investigacion

En la presente investigacion se encontro las siguientes limitaciones:

Ausencia de mapeo de procesos: Una limitacion importante es que
el Restobar Limacos no cuenta con un mapeo detallado de sus
procesos estratégicos, core y de apoyo. Esta falta de conocimiento
y documentacion de los procesos existentes dificulta la comprensién
completa de como se lleva a cabo actualmente la operacion del
restaurante. Sin un mapeo de procesos, se dificulta la identificacion
de oportunidades de mejora y la optimizacion de los flujos de trabajo
al implementar el Software.

Falta de conocimientos sobre nuevas tecnologias: Otra limitacion es
que los colaboradores del Restobar Limacos carecen de
conocimientos acerca de las nuevas tecnologias que se estan
aplicando en diferentes establecimientos. Esto puede dificultar la
adopcion y el aprovechamiento maximo del Software a implementar.
La falta de familiaridad con las tecnologias puede generar
resistencia al cambio y dificultades para aprovechar todas las
funcionalidades y beneficios que ofrece el Software.

Carencia de capacitaciones en atencion al cliente: La investigacion

revela que los colaboradores del Restobar Limacos carecen de
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capacitaciones en atencion al cliente. Esto puede tener un impacto
negativo en la experiencia del cliente, ya que la falta de habilidades
y conocimientos especificos en atencion al cliente puede afectar la
calidad del servicio prestado. La implementacién del Software por si
sola puede no ser suficiente para mejorar la atencién al cliente si no
se aborda también esta limitacion mediante capacitaciones

adecuadas.

1.5. Hipotesis y variables

1.5.1. Hipotesis
1.5.1.1. Hipotesis general

La implementacién del Software Waiterio influye en la mejora del
proceso de atenciéon al cliente en el Restobar Limacos -
Ayacucho 2022.

1.5.1.2. Hipdtesis especificas

e Laimplementacion del Software Waiterio influye en la mejora
la satisfaccion del cliente en el Restobar Limacos - Ayacucho
2022.

e La implementacién del Software Waiterio influye en la mejora
de la capacidad de respuesta de atencion al cliente en el
Restobar Limacos - Ayacucho 2022.

e La implementacion del Software Waiterio influye en el
incremento de ventas en el Restobar Limacos - Ayacucho
2022.

1.5.2. Variables
1.5.2.1. Variable independiente

e X = Software Waiterio.

1.5.2.2. Variable dependiente

e Y = Proceso de atencion al cliente



Tabla 1: Descripcién de la variable independiente y dependiente

VARIAELES DEFINICION DIMENSION INDICADOR FORMULA

Waiterio es un

software completo de

gestion creado para

mejorar las

operaciones digrias de

los  establecimientos = =
Software de alimentos y Implementacion
Waiterio bebidas. Ofreciendo del Software

una amplia gama de

funciones, que ayudan

g optimizar |2 eficiencia

y el rendimiento de los

negocios en la

industria de

restaurantes.

El proceso de atencion  Satisfaccion del  N° de clientes SC=Numero de

al cliente comprende cliente satisfechos  valoraciones

una secuencia de positivas / Total de

etapas destinadas a valoraciones*100

cumplir con las Tiempode  Tiempo en minutos

necesidades y espera de y segundos que

expectativas de los entregade  atiende el

clientes, sbarcando carta colaborador.

desde la bienvenida Tiempo de Tiempo en minutos
Proceso de  inicisl hasta el espers de y segundos que
Atencion al seguimiente y s toma de afiende el

Cliente retroalimentacion. Su pedido colsborador.

propésite principal es Tiempode  Tiempo en minutos

ofrecer un servicio de  Capacidad de espera de y segundos que

alta calidad, solucionar respuesta recibir pedido  atiende el

problemas y garantizar colsborador.

la  satisfaccion  del Tiempode  Tiempo en minutos

cliente en todas las espera de y segundos que

fases de interaccion recibir la atiende el

con la empress. cuenta colaborador.

Tiempo de Tiempo en minutos
espera de y s=gundos que

reslizacion de  atiende el

facturscion de colsborador.

pago

{Ventas del periodo
Incremento de Indice de actual * ventas del
ventas ventas periodo anterior) [/
ventas del periodo

anterior *100

Fuente: Elaboracion de los autores
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

Antecedentes del problema

Antecedentes internacionales

Segun Davila M. (2020) en su tesis: “Propuesta de mejora en el
proceso de gestion de clientes de agencias de viaje” (14),
presentada para obtener el grado académico de Maestria
Profesional en Administracion de Empresas en la Universidad
Andina Simén Bolivar de Ecuador - Quito, se planted el objetivo de
mejorar los procesos actuales de gestion de clientes en la agencia
Tierra Verde mediante la aplicacion de un método de redisefio y
optimizacién de técnicas. El proposito de esta propuesta era
perfeccionar los procesos productivos agrupados, incluyendo la
gestion de clientes en toda la cadena de suministro, con el fin de
brindar un mejor servicio a los usuarios, aumentar su satisfaccion y
fomentar su lealtad hacia la empresa. La metodologia utilizada en
el estudio fue de enfoque cuantitativo, con un disefio transversal de
nivel descriptivo. La poblacién objetivo fueron los pasajeros de la
Agencia Tierra Verde. Los resultados obtenidos revelaron que el
91% de los pasajeros encuestados se mostraron dispuestos a
realizar una nueva compra para su préoximo viaje en Tierra Verde
Yachts, mientras que el 9% restante fueron identificados como
clientes potenciales. Como puede ver, los servicios proporcionados
por la Agencia Tierra Verde reflejaron un alto nivel de satisfaccion
por parte de los clientes, con una calidad de servicios, personal e
infraestructura que cumplian con las expectativas y brindaban una

experiencia de viaje satisfactoria. Estos resultados indican la
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importancia de mantener y mejorar los estandares de calidad para
fomentar la repeticion de negocios. Conclusiones: El objetivo
general del proyecto, consistié en desarrollar propuestas de mejora
de los procesos de gestion de clientes con el fin de aumentar la
satisfaccion y crear valor afiadido. Esto implico una mejora integral
del servicio al cliente, lo que a su vez generd una mayor fidelizacion
y satisfaccion por parte de los consumidores de los servicios
ofrecidos. Ademas, se ampli6 el alcance de la investigacion a través
de las recomendaciones proporcionadas por los propios clientes en
relacion con los servicios recibidos. Estas acciones se traducen en

una mayor rentabilidad para la organizacion.

Segun Nata E. (2018) en su tesis: “Implementacion del moédulo de
facturacion electrénica adaptable al sistema morvisoft para la
cooperativa ahorro y crédito San Martin” (15), presentada para
obtener el titulo de Ingeniero en Sistemas Computacionales e
Informéticos en Ecuador — Ambato. Se plantearon los siguientes
objetivos: en primer lugar, implementar un médulo de facturacion
electronica para la Entidad Financiera de la Caja de Ahorro y Crédito
San Martin, adaptable al sistema Morvisoft; y en segundo lugar,
realizar un relevamiento de los requerimientos necesarios para el
desarrollo de sistemas de informacion. Ademas, se analizo el
proceso llevado a cabo por el Servicio de Rentas Internas (SRI) para
la validacion de los recibos electronicos en relacion con la emisiéon
de facturas electrénicas en el sistema propuesto. La metodologia:
utilizada en el estudio fue de enfoque cuantitativo, con un disefio
transversal de nivel descriptivo. La muestra estuvo conformada por
los practicantes de la Entidad Financiera Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Martin de Tisaleo, con un total de 6 empleados dentro
de la nébmina. Resultados: obtenidos indicaron que las pruebas
realizadas fueron utiles tanto para los desarrolladores como para los

clientes, ya que permitieron comprender si se implemento
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correctamente la funcionalidad de cada historia de beneficios. Se
llevaron a cabo pruebas de caja negra y los resultados se informaron
en las pruebas de aprobacion para cada historia de usuario creada.
Se identificaron tanto resultados favorables como desfavorables, lo
gue ayudd a mejorar la precision de los datos. Conclusiones: El uso
de la metodologia Extreme Programming resulté de gran utilidad en
la realizacion del proyecto. Mediante la utilizacion de iteraciones, fue
posible tener un mayor control sobre el desarrollo de cada funcion y
detectar los errores que surgieron en cada iteracion, en lugar de

esperar hasta el final del proyecto para identificarlos.

Segun Espinoza R. y Lebn J. (2015) en su tesis: “Implementacion
de sistema para restaurantes para gestion de pedidos y
facturacion electronica (ambiente movil & sistema
administrable desde una PC)” (16), presentada para obtener el
titulo de Ingeniero de Sistemas en la Universidad Politécnica
Salesiana, sede Guayaquil, Ecuador Cuyos objetivos fueron:
“Crear un aplicativo de codigo abierto (open source) que facilite y
permita a los restaurantes la realizacion de los procedimientos para
la emisién, generacién, firma y autorizacibn de documentos
electronicos solicitados por el SRI.” (16) Las variables: En el
presente estudio se identifico la variable independiente como el tipo
de procesamiento, y las variables dependientes fueron el porcentaje
de errores, el costo de recursos y el tiempo. Resultados: “Se
obtuvieron mediante entrevistas personales realizadas a los distintos
clientes de los 50 restaurantes ubicados en el centro de la ciudad de
Guayaquil.” (16) “Estos resultados permitieron identificar los
beneficios de la aplicacion en relacion con la situacion economica de
los restaurantes en dicha area, al poder adquirir un sistema de
facturacion electronica que se adapte a las nuevas disposiciones de
emisién de comprobantes electrénicos.” (16) Conclusiones: “La

solucion propuesta ayudara con el cumplimiento de las normas
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impuesta por el SRI también brindara beneficios directos a la
empresa que la usa, como son la automatizacion de procesos y
reduccion de costos de papel pre impreso, mayor facilidad en las
busquedas y una eficaz localizacion de los documentos de soporte
de la factura que se tramita en cuestion y mejora del medio ambiente
contribuyendo al proyecto CERO PAPEL que auspicia el estado.”
(16)

Segun Salcedo K. (2015) en su tesis: “Analisis y disefio del
sistema para el control de pedidos y pagos del restaurante Las
ideas del Chef del cantén Guayaquil afio 2014” (17), presentada
para obtener el titulo de Licenciatura en Sistemas de Informacién en
la Universidad de Guayaquil, Ecuador. Cuyos objetivos fueron:
Objetivo general: “Reducir los tiempos de atencion al cliente en los
gue se ve envuelto la preparacién de los platos.” (17), Objetivos
especificos: “Reorganizar los procesos de atencion, reorganizar los
procesos de preparacion de los platos, recomendar el sistema de
informacion mas apropiado basado en la légica del negocio y
capacitar al personal.” (17). La metodologia: Utilizada en el estudio
fue exploratoria, con un enfoque cualitativo y un disefio no
experimental Conclusiones: “El ofrecimiento de este disefio de
sistema permitird la seleccion del menu, generacion de orden de
pedidos y generacion de factura a través de un dispositivo tactil; en
efecto se cumplen con los objetivos especificos en permitir la toma
de los pedidos, consulta y facturacion de los mismos consumidores,
satisfaciendo las necesidades principales del sistema; se considera
cumplido los objetivos en este proyecto ya que el sistema es

funcional y representativo de modelo de negocios.” (17)
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Segun Burgos C. (2015) en su tesis: “Desarrollo de un sistema
web para la gestion de pedidos en un restaurante, aplicacion a
un caso de estudio” (18), presentada para obtener el titulo de
Ingeniero en Sistemas Informaticos y de Computacién en la Escuela
Politécnica Nacional de Quito. La metodologia: “Se procede a la
especificacion de requerimientos, se realiza el andlisis y disefio del
sistema web para la gestion de pedidos, donde se definen y priorizan
las historias del usuario, se planifican las entregas y se realizan las
pruebas de evaluacion.” (18) Resultados: En la presente
investigacion se utilizo el “sistema de gestion de pedidos SYSPER
donde prueba que puede mostrar los tiempos de respuesta de todas
las transacciones importantes de la aplicacion, como la base de
datos, el servidor web, entre otros.” (18) Conclusiones: “El sistema
SYSPER, tuvo una gran aceptacion por parte de los clientes, esto
debido a su interfaz amigable y a la manera rapida en que se realizan
los pedidos; El sistema SYSPER al momento de ser utilizado en el
restaurante no presentd ningun tipo de error y los pedidos fueron
realizados con éxito; La mayoria de usuarios no solicitd asistencia
para el manejo del sistema SYSPER debido a que es muy facil de

manejar.” (18)

Antecedentes nacionales

Segun Sakihara F. (2022) en su tesis: “Influencia de la aplicacién
de un sistema informético en el proceso de venta en una
empresadel sector gastronomico del Peru” (19), presentada para
obtener el titulo profesional de Ingeniero Industrial en la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos de Lima, Peru. Cuyo objetivo
principal fue: “Determinar la influencia de la puesta en marcha de
un sistema informatico en el proceso de ventas en la entidad TAM
Inversiones del sector gastronémico.” (19) Objetivos secundarios:

“Verificar la influencia de la puesta en marcha de un sistema
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informatico en disminuir los tiempos en atender a los comensales;
Determinar la influencia de la puesta en marcha de un sistema
informatico en reducir los errores en los pedidos; Establecer la
influencia de la puesta en marcha de un sistema informatico en
disminuir costos en la elaboracion de los productos.” (19) La
metodologia: utilizada en el estudio fue de tipo aplicada, con un
disefio de investigacion descriptiva y un enfoque cuantitativo. La
muestra se selecciond aleatoriamente durante un periodo de un
mes. Resultados: En la presente investigacion se tuvo como
resultados respecto “al tiempo de espera en entregar la carta, la
reduccion es de un 73.75%; 94 en cuanto al tiempo de espera en
tomar el pedido, la disminucion es de 58.99%; en caso al tiempo de
espera en despachar el pedido, la reduccion es de 55.67%; en
relacion al tiempo de espera en entregar la pre-cuenta, la
disminucién es de 75.76% y en el tiempo de espera en realizar el
cobro al comensal, la reduccion es de 53.53%.” (19) Conclusiones:
“Realizando la comparacion del nivel de ventas mensuales tanto
previo como posterior a la puesta en marcha del sistema informéatico
en la empresa TAM inversiones SAC, se observa aumentos
significativos que van desde 18% a 32%. De igual modo, en la
encuesta dirigida a duefios y/o administradores que aplicaron un
sistema informatico, se refleja que un 72 % considera que con el
sistema se aumentaron las ventas. Todo ello sumado a la reduccién
en los tiempos de atencion, el nivel de errores y los costos de los
insumos presentaron disminuciones. Se demuestra que la puesta en
marcha de un sistema informatico logra optimizar del proceso de
ventas en la empresa TAM Inversiones SAC del sector gastronémico
en el aio 2019.” (19)

Segun Puma J. y Vigo R. (2022) en su tesis: “Mejora del proceso
de atencion al cliente en el restaurante el Cevichon Huarochiri

mediante uso de TICS” (20), para optar el titulo profesional de
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Ingeniero Empresarial en la Universidad San Ignacio de Loyola de la
ciudad de Lima — Peru. Cuyo objetivo fue: “Disefio de un modelo
basado en el uso de tecnologia tactil para la mejora de la gestion del
proceso de atencion al cliente en el restaurante “El Cevichon
Huarochiri”.” (20) Las variables: “La variable independiente es el
disefio de un modelo basado en el uso de tecnologia tactil y la
variable independiente es la mejora de la gestion del proceso de
atencion al cliente.” (20) La metodologia empleada fue de tipo
descriptivo, con un disefio de investigacion no experimental y un
enfoque cuantitativo. La muestra se conformd por un administrador,
10 empleados y 84 clientes. Resultados: “El resultado al que se
llegd, fue mejorar el proceso de atencion al cliente mediante un
sistema interactivo innovador capaz de minimizar tiempos en el
servicio, en el error humano por parte de los mozos y las pérdidas
del restaurante. Asimismo, permitiria tener un mejor control sobre las
ventas y preferencias de los clientes, en base a ello se podran tomar
decisiones que permitan generar mayores ganancias a lo largo del
tiempo.” (20) Conclusiones: “Con el modelo mejorado se mejoraron
aspectos como, registro de clientes, entrega de carta e ingreso de
pedidos, pago de la cuenta, reduccion de la carga hacia los mozos y
una mejora en el tiempo de respuesta ante alguna eventualidad,
teniendo en cuenta la reducciéon de personal. Por lo tanto, el nuevo

proceso es mas eficiente con una gran reduccién de costos.” (20)

Segun Escudero A. (2019) en su tesis: “Implementacion del
sistema de facturacion electronica en LABORATORIOS BAGO
DEL PERU S.A.C.” (21), presentada para obtener el titulo
profesional de Ingeniero de Sistemas e Informética en la Universidad
Tecnoldgica del Perd de Lima, Perd. Cuyo objetivo fue: Integrar el
ERP SAP de la organizacion Institutos Bago en Perd con una
solucion de facturacion electrénica proporcionada por un proveedor

de servicios electrénicos. La metodologia utilizada en el estudio fue



73

un enfoque mixto con un enfoque cuantitativo. La muestra utilizada
en este estudio incluy6 a Laboratorios Bago del Pert SAC, que forma
parte de la lista de empresas que deben ajustarse como emisores
electronicos. Resultados: Este estudio describe un enfoque de
solucion en la nube que beneficia a las empresas clientes. Se
identificaron diversas técnicas y herramientas utilizadas para
implementar la facturacion electronica, las cuales brindan beneficios
a varias empresas clientes. Conclusiones: La Sunat, como
organismo encargado del control y recaudacion de impuestos en
Peru, se esfuerza constantemente por mejorar la eficiencia de sus
operaciones y proporciona a los contribuyentes un plan estratégico
actualizado que contiene informacién sobre la recaudacion de
impuestos cada afio. Los e-books, los estados de cuenta y la
facturacion electronica, ahora en formato UBL 2.1, son ejemplos
claros de este avance, en el que la falta de informacién es la principal
causa de fracaso. El sector de la tecnologia de la informacion se ve
afectado cuando falta informacion esencial o cuando alguna de sus
herramientas de medicién no se actualiza de manera oportuna. Los
proyectos planificados para el afio en el departamento de Tl se ven
afectados por estos cambios, que son solicitados oportunamente por

la Sunat.

Segun Pérez K. (2019) presento la tesis: “La atencion al cliente y
su influencia en la satisfaccion de compra en la tienda Ripley
C.C. La Rambla, Brefia, 2019” (22), para obtener el grado de
bachiller en Ciencias Administrativas y Gestion de Empresas en la
Universidad Peruana de las Américas de Lima, Perd. Cuyos
objetivos fueron: Descubrir como el servicio al cliente afecta la
satisfaccion de compra en Ripley C.C. La Rambla, Brefa, 2019. La
metodologia utilizada en el estudio fue cualitativa con un disefio
documental. La muestra estuvo conformada por clientes de Ripley

C.C. La Rambla, Brefia. Resultados mostraron que cuando la
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calidad del servicio alcanza un nivel normal, las respuestas de los
clientes reflejan empatia, precision, confiabilidad, estructura y
consistencia. En cuanto a la satisfaccion del cliente, el nivel es
aceptable, pero existen areas de mejora. Conclusiones: Se
encontré una asociacion positiva moderada y significativa entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Esto indica que la
calidad del servicio tiene un fuerte impacto en la satisfaccion del
cliente para la empresa Estilos S.R.L. en el distrito de Huacho en
2018.

Segun Champi B., Granados L., Marcas Y., Milla C. y Mufioz I. (2019)
en su tesis: “INVESTIGACION Y PROPUESTA DE MEJORAEN EL
PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE DEL RESTAURANTE LA
CHOZA NORTE - CARABAYLLO” (23), para obtener el grado
académico de Bachiller en Ingenieria Empresarial en la Universidad
San Ignacio de Loyola de Lima, Peru. Cuyos objetivos fueron:
analizar el proceso de servicio del restaurante La Choza Norte
Carabayllo, evaluar el indice de satisfaccion de los clientes y
diagnosticar los problemas reales en el servicio al consumidor,
ademas de proponer mejoras en la prestacion al cliente. La
metodologia utilizada en el estudio fue un enfoque mixto con un
enfoque cuantitativo. La muestra estuvo conformada por el
Restaurante La Choza Norte, y se aplicO un cuestionario a 324
clientes que visitaron el establecimiento y recibieron servicios.
Resultados: mostraron que se logré un coeficiente alfa de Cronbach
de 0.928, lo cual indica una alta confiabilidad y consistencia en los
datos recopilados. La mayoria de los autores consideran valido un
coeficiente alfa superior a 0.7, por lo que los resultados obtenidos
pueden considerarse confiables y consistentes. Conclusiones: Se
abordo el marco tedrico que incluyo la teoria de la atencion al cliente,
los procesos, la estandarizacién de los procesos, la funcion de

mejora continua, la metodologia Kaisen 5s y la medicién del servicio.



75

Se establecio una muestra de 324 encuestas para medir la
satisfaccion del cliente, lo cual permiti6 recopilar los datos
necesarios para el andlisis de la unidad, mapear los procesos de
servicio al cliente actuales y propuestos, y evaluar las funciones de

los empleados.

Segun Tovar R. (2019) en su tesis: “Sistema de informacion para
la mejora de la calidad de servicio de atencién al cliente en el
Restaurant Campestre Los Girasoles” (24), para obtener el titulo
profesional de Ingeniero de Sistemas en la Universidad Nacional del
Centro del Pert en Huancayo, Peru. Cuyo objetivo fue: “Evaluar la
influencia del sistema de informacion en la calidad de servicio de
atencion al cliente en el restaurante Campestre Los Girasoles.” (24)
Variables: “Tiene como variable independiente, sistema de
informacion y variable dependiente como calidad de servicio de
atencion al cliente.” (24) La metodologia: utilizada en el estudio fue
de tipo aplicada con un disefio cuasi experimental. La muestra
consistidé en 88 clientes que fueron encuestados. Resultados: “Se
logré mejorar las expectativas del comensal en cuanto a la calidad
de servicio de atencién que brinda en Restaurante los Girasoles, a
partir de que se ha implementado el sistema de informacion.” (24)
“También ha logrado implementar una aplicacion moévil permitiendo
mejorar la calidad de servicio que brinda el Restaurante Los
Girasoles, de esta manera, se refleja en el éxito de plantear una
solucion informatica para la optimizacion y agilizacion de los
principales procesos en la atencion al cliente, asi mantener un
monitoreo de su informacion para cada vez personalizar mejor la
atencion para un mayor grado de satisfaccion.” (24) Conclusion: “La
implementacion del sistema de informacion influye de manera
positiva en la calidad de servicio de atencion al cliente en el
restaurante Campestre Los Girasoles. Los resultados alcanzados a

la fecha estimulan al restaurante a continuar con la incorporacion de
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sistemas de informacion para apoyar su gestion en la mejora
continua, asi no solo tener clientes satisfechos con la calidad de los
platos ofrecidos y con los tiempos de atencion, sino también agilizar

los distintos procesos que sean parte de la gestion.” (24)

Segun Vasquez B. y Del Vilar J. (2018) en su tesis:
“Implementacion de facturacion electrénica” (25), para optar el
Grado académico de bachiller en Ingenieria Empresarial y de
Sistema en la Universidad San Ignacio de Loyola de la ciudad de
Lima — Pera. Cuyo objetivo fue: Efectuar la facturacion electrénica
para efectuar con las reglas determinadas por la Superintendencia
Nacional de Aduanas (SUNAT). La metodologia: fue cuantitativa
con disefio transversal de nivel descriptiva, la muestra estuvo
conformada por la empresa Hunter. Resultados: Mostraron que la
implementacion de la facturacion electronica proporciond mayor
transparencia y trazabilidad en el proceso de facturacién. Ademas,
se logré obtener informacion confiable, permitiendo la consulta de
documentos y ventas en linea. Asimismo, se redujo la carga
administrativa y se simplificaron los procesos de facturacion.
Conclusiones: En general, se puede decir que se han alcanzado
los objetivos establecidos para el indicador “Costo de materiales
impresos”. Los resultados de este indicador se observan entre junio
y julio de 2016, cuando las empresas utilizaban la factura electronica.
En este periodo, respecto al 2015, los costos de inversion redujeron
en un 86% y los costos de mantenimiento en un 11%. Esto se debe
a que la empresa utiliza facturas electrénicas. A partir de junio de
2016, el esfuerzo se ha reducido en un 85 % y el esfuerzo se
mantiene en un 15 % desde 2015. Continué administrando durante
los préximos meses y vea cOmo sus métricas anuales cumplen sus

objetivos.
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Segun Gamero K. (2018) presento la tesis: “Propuesta de mejora
en el proceso de atenciéon de clientes teleféonicos postpago en
una empresa de telecomunicaciones” (26), para optar titulo de
Ingeniero Industrial, en Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas
de la ciudad de Lima - Pert. Cuyos objetivos fueron: examinar el
proceso actual de atraccion de clientes de telefonia pospago en una
empresa de servicios de telecomunicaciones y reducir los tiempos
de servicio y mejorar la satisfaccion del cliente. La metodologia Six
sigma radica en el uso de cinco fases, la muestra estuvo conformado
en pequefias y medianas empresas. Resultados: mostraron que la
compainiia utiliza encuestas de satisfaccion al final de la interaccion
con el agente telefénico para determinar la satisfaccion del cliente.
Sin embargo, no se alcanzo el 90% de la meta establecida durante
el periodo de evaluacion. Para calcular esto, se sumaron los
puntajes de los clientes promotores y se restaron los puntajes de los
clientes detractores. Conclusiones: Se puede concluir, con un nivel
de confianza del 95% y un error maximo del 5% para una muestra
de 384 llamadas, que el volumen promedio de llamadas atendidas
por el canal de atencion puede servir como punto de partida para
futuras investigaciones. Ademas, los resultados de la prueba de
independencia de variables demostraron que la satisfaccion del
cliente y el tiempo de servicio son variables independientes con un
valor de significancia de 0.05. Asimismo, utilizando la prueba de
normalidad de Kolmogorov-Smirnov, se concluye que los datos de
duracioén de las llamadas recopilados pertenecen a una poblacion

distribuida normalmente con un nivel de significancia de 0.05.

Segun Morales J. (2017) en su tesis: “Propuesta de mejora en la
atencion al cliente, utilizando herramientas de ingenieria en el
restaurant del Club Golf Los Inkas” (27), para optar el titulo de
Ingenieria Industrial, en la Universidad Peruana de Ciencias

Aplicadas de la ciudad de Lima. Cuyo objetivo fue: Demostrar la



78

importancia de implementar herramientas de ingenieria para
gestionar e integrar los procesos clave de una organizacion. Esto
ayuda a minimizar los tiempos de servicio y mejora la experiencia de
la cena. La metodologia fue un estudio de investigacion con
enfoque mixto, cuantitativa, el modelo que se utilizé para el actual
estudio es de tipo no probabilistica con un total de 170 personas.
Resultados: El problema como empresa de servicio de comidas
rapidas, una imagen de McDonald's que ofrece una gran seleccion y
un buen servicio al cliente, enfatizando que la comida se prepara
cuando se completa el pedido del cliente. Esto conduce a una
demanda cada vez mayor de nuestros productos. Aunque continda
aumentando, muchas sucursales no cambian sus fabricas fisicas o
métodos de servicio después de la apertura. El resultado fueron
colas, atencidbn excesiva y mala imagen de la empresa.
Conclusiones: Los problemas identificados en la empresa se
centraron en el aumento de quejas e interrupciones del servicio
relacionadas con la insatisfaccion de los clientes. Se descubrié que
la razon mas comun de las quejas era el tiempo de espera en la
facturacién, el tiempo de atencion del personal de servicio, las fallas
del sistema y los retrasos en la entrega de los pedidos. Estos
hallazgos resaltan la necesidad de implementar herramientas de
ingenieria para abordar estos problemas y mejorar la atencion al

cliente en el restaurante del Club Golf Los Inkas.

Segun Vergara A. (2017) presentd la tesis: “PROPUESTA DE
MEJORA EN EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN UNA
AGENCIA BANCARIA” (28), para optar el titulo profesional
Ingeniero Industrial en la Universidad Peruana de Ciencias
Aplicadas de la ciudad de Lima — Perd. Cuyo objetivo fue: crear
propuestas basadas en la gestion de procesos para garantizar un
compromiso total de los empleados, programas de formacion,

desarrollo y gestién de procesos, con el fin de reducir costos y
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mejorar el tiempo de espera de cada cliente. La metodologia
cualitativa en su disefio documental, la muestra estuvo conformada
por clientes de la Agencia Bancaria. Resultados: Mostraron que un
total de 9,041 clientes se encontraban completamente insatisfechos
con el soporte recibido. Se utilizo un gréfico de Pareto para visualizar
los datos, y se pudo observar que el mal servicio al cliente y los
tiempos de espera representaban el 50% de las quejas recibidas.
Conclusiones: De los tres métodos presentados para resolver el
problema, se opt6 por utilizar la gestion por procesos, ya que este
método obtuvo la puntuacién mas alta, con una calificacion de 4.35
sobre 5 en comparacion con los demas métodos. Se estima que la
mejora sugerida generaria un ahorro de 77,300.00 al afio para el
banco. La implementacion de una direccion basada en la gestién por
procesos y el perfeccionamiento continuo resalta la importancia de
conocer los resultados obtenidos y de implementar planes de control
y seguimiento de los procesos para garantizar el cumplimiento de los
objetivos establecidos. Como resultado de estas mejoras, se logré
reducir el tiempo de espera en 3.5 minutos, beneficiando asi tanto a

los clientes como a la eficiencia operativa del banco.
Bases teodricas

Sistemas de informacion

Los sistemas de informacion desempefian un papel central en la vida
moderna. Desde la gestion empresarial hasta la comunicacién
personal, estos sistemas se han convertido en la columna vertebral

de la era digital.

¢, Qué son los sistemas de informaciéon?

Un sistema de informaciébn es una combinacion de hardware,
software, datos, procedimientos y personas disefiados para
recopilar, procesar, almacenar y distribuir informacion para apoyar la

toma de decisiones y el control en una organizacion o contexto
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especifico. Estos sistemas pueden variar en tamafo y complejidad,
desde sistemas simples como una hoja de célculo hasta sistemas
empresariales complejos que gestionan multiples aspectos de una

organizacion.

“Sistema de informacibn como un conjunto de componentes
interrelacionados que recolectan (o recuperan), procesan,
almacenan y distribuyen informacion para apoyar los procesos de
toma de decisiones y de control en una organizacién. Ademas de
apoyar la toma de decisiones, la coordinacion y el control, los
sistemas de informacién también pueden ayudar a los gerentes y
trabajadores del conocimiento a analizar problemas, visualizar
temas complejos y crear nuevos productos. Los sistemas de
informacion contienen informacién sobre personas, lugares y cosas
importantes dentro de la organizacién, o en el entorno que la rodea.
Por informacién nos referimos a los datos que se han modelado en
una forma significativa y util para los seres humanos. Por el contrario,
los datos son flujos de elementos en bruto que representan los
eventos que ocurren en las organizaciones o en el entorno fisico
antes de ordenarlos e interpretarlos de forma que las personas los
puedan comprender y usar.” (29)

“Hay tres actividades en un sistema de informacién que producen los
datos necesarios para que las organizaciones tomen decisiones,
controlen las operaciones, analicen problemas y creen nuevos
productos o0 servicios. Estas actividades son: entrada,
procesamiento y salida. La entrada captura o recolecta desde dentro
de la organizacibn o a través de su entorno externo. El
procesamiento convierte esta entrada en bruto, en un formato
significativo. La salida transfiere la informacion procesada a las
personas que haran uso de ella, o a las actividades para las que se
utilizara. Los sistemas de informacion también requieren

retroalimentacion, la cual es la salida que se devuelve a los
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miembros adecuados de la organizacion para ayudarles a evaluar o

corregir la etapa de entrada.” (29)
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Fuente: Libro de Sistemas de Informacion Gerencial

Componentes clave de un sistema de informacién

a)

b)

d)

Hardware: Incluye todos los dispositivos fisicos, como
computadoras, servidores, dispositivos moviles, redes vy
dispositivos de almacenamiento, que permiten el procesamiento
y la comunicacion de datos.

Software: Comprende las aplicaciones y programas informaticos
gue permiten a los usuarios interactuar con el sistema y realizar
tareas especificas, como procesamiento de datos, andlisis y
generacion de informes.

Datos: Son la materia prima del sistema de informacion y pueden
incluir informacion estructurada (como bases de datos) e
informacion no estructurada (como documentos, imagenes y
videos).

Procedimientos: Definen como se utiliza y se gestiona el sistema
de informacidn. Incluyen reglas, politicas y procesos operativos

gue garantizan su funcionamiento adecuado.
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e) Personas: Los usuarios y profesionales de Tl desempefian un

f)

papel fundamental en la operacion y el mantenimiento de los
sistemas de informacién. Son responsables de interactuar con el
sistema y garantizar su eficiencia y efectividad.

TICS: Las TIC son esenciales para el funcionamiento eficiente y
efectivo de un sistema de informacion, ya que proporcionan las
herramientas y la infraestructura necesarias para administrar,
procesar y distribuir la informacion de manera efectiva, lo que a
su vez contribuye a la toma de decisiones informadas y al éxito

de una organizacion.

Funciones de los Sistemas de Informacion:

e Recopilacibn de datos: Los sistemas de informacion
recopilan datos de diversas fuentes, como sensores,
formularios en linea, transacciones comerciales y mas.

e Procesamiento de datos: Procesan y transforman datos en
informacion util mediante calculos, andlisis y aplicaciones de
reglas.

e Almacenamiento de datos: Los sistemas de informacion
almacenan datos para su acceso futuro. Esto puede incluir
bases de datos, sistemas de gestion de contenido y sistemas
de archivos.

e Distribucion de informacion: Facilitan la entrega de
informacion procesada a las partes interesadas apropiadas
en el formato adecuado y en el momento preciso.

e Toma de decisiones: Los sistemas de informacion ayudan a
las organizaciones y a las personas a tomar decisiones

informadas al proporcionar informacion relevante y analisis.

Importancia de los sistemas de Informacion:

Los sistemas de informacion son esenciales por varias razones:
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e Eficiencia operativa: Automatizan tareas, reduciendo
errores y tiempos de procesamiento.

e Toma de decisiones informadas: Proporcionan
informacion en tiempo real y andlisis que respaldan
decisiones estratégicas y tacticas.

e Competitividad: Permiten a las organizaciones
mantenerse competitivas y agiles en un entorno
empresarial en constante cambio.

e Innovacion: Facilitan la innovacion al proporcionar
herramientas para el andlisis de datos y la
experimentacion.

e Comunicacion: Mejoran la comunicacién interna y
externa, permitiendo la colaboracion y la conectividad en

todo el mundo.

Tecnologia de informacion y comunicacion (TIC)

En la actualidad, las Tecnologias de la Informacion vy
Comunicacion (TIC) estdn experimentando un rapido
crecimiento y desarrollo, lo cual brinda a las empresas, tanto
publicas como privadas, ventajas significativas. La creciente
demanda de estas tecnologias conlleva importantes
implicaciones econdmicas y sociales. Ademas, es importante
destacar que el uso de estas tecnologias ha tenido un impacto
notable en sectores como la gastronomia, los restaurantes y el

turismo.
a) ¢Qué es Tecnologia de Informacion y Comunicacion?

Las TIC son un conjunto de tecnologias que se utilizan para
gestionar, procesar, transmitir y compartir informacién. Esto
incluye no solo hardware y software, sino también sistemas de

comunicacién y las redes que conectan a las personas y los
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dispositivos en todo el mundo. Las TIC engloban una amplia
gama de tecnologias, desde computadoras y teléfonos
inteligentes hasta Internet, redes sociales, software de
productividad, sistemas de gestion de bases de datos y mucho

7

mas.

También las Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion “son
aguellas herramientas computacionales e informaticas que
procesan, almacenan, sintetizan, recuperan y presentan
informacion representada de la mas variada forma. Es un
conjunto de herramientas, soportes y canales para el tratamiento
y acceso a la informacion. Constituyen nuevos soportes vy
canales para dar forma, registrar, almacenar y difundir

contenidos informacionales.” (30)
b) Hardware en las TIC

La evolucion del hardware en las Tecnologias de la Informacion
y la Comunicacion (TIC) ha sido una parte integral de la
revolucién tecnoldgica de las ultimas décadas. Esta evolucion ha
permitido avances significativos en términos de potencia de
coémputo, capacidad de almacenamiento, velocidad de

comunicacion y eficiencia energética.

¢,Qué es Hardware?

“Es el equipo fisico que se utiliza para las actividades de entrada,
procesamiento y salida en un sistema de informacion y consiste
en lo siguiente: computadoras de diversos tamafos y formas
(incluyendo los dispositivos moviles de bolsillo); varios
dispositivos de entrada, salida y almacenamiento, y dispositivos
de telecomunicaciones que conectan a las computadoras entre
si.” (29)
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c) Computacion en la nube

La evolucién de la computacion en la nube en las Tecnologias
de la Informacion y la Comunicacion (TIC) ha sido una de las
transformaciones mas significativas en la industria de la
tecnologia en las Ultimas décadas. La computacién en la nube
ha revolucionado la forma en que las empresas y las personas
gestionan, almacenan, procesan y comparten

datos e informacion.

¢, Qué es computacién en la nube?

“La computacién en la nube es un modelo de computacién en el
cual el procesamiento computacional, el almacenamiento, el
software y otros servicios, se proporcionan como una reserva de
recursos virtualizados a través de una red, principalmente
Internet. Estas nubes de recursos de coOmputo se ponen a
disposicion de los usuarios con base en sus necesidades, desde
cualquier dispositivo conectado o ubicacion.” (29)

Computacién en la nube
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En la figura anterior se muestra como la computacion en la nube
abarca servicios de infraestructura, plataforma y aplicaciones, y
estas categorias trabajan en conjunto para ofrecer una amplia
gama de soluciones tecnoldgicas. Cada categoria cumple un
papel especifico en el desarrollo, la implementacion y la entrega

de aplicaciones y servicios en la nube.

d) Uso de TICs en el sector de restaurantes

El sector de restaurantes ha experimentado una transformacion
significativa gracias al uso de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TIC). Estas tecnologias han revolucionado la
forma en que los restaurantes operan, interactian con los
clientes y gestionan sus negocios. A continuacion, se presenta
dos casos de restaurantes que tuvieron éxito al implementar un

sistema tecnoldgico y estos son:
Caso 1:

“INAMO, el restaurante interactivo, se han acabado las esperas
de los comensales para que los camareros tomen nota del
pedido, gracias a la tecnologia, basta con sentarse en la mesa y
seleccionar a través de un menu interactivo el menda, la bebida y

todo con un simple click.” (31)

INAMO, se encuentra ubicado en el barrio Soho de Londres, que
se especializa en ofrecer una variada seleccion de platos
orientales. Es reconocido como uno de los mejores restaurantes

a nivel local.

Este establecimiento se ha destacado por ser pionero a nivel
mundial en la implementacién de tecnologia para brindar un
servicio excepcional a sus clientes. Han transformado las mesas
en una especie de tablet gigante, donde los comensales pueden
acceder a la carta de platillos, obtener detalles de cada uno de

ellos y personalizar su orden segun sus preferencias. Esta
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innovadora experiencia ha logrado ofrecer a los clientes una

experiencia Unica al momento de realizar su pedido.

Gracias a este sistema tecnoldgico, los clientes tienen un mayor
control sobre su eleccién de platos de una manera facil y agil,
eliminando asi la demora en la atencion al cliente. Ademas, se
ha logrado reducir los tiempos de rotacion de los clientes, lo que
ha contribuido a su fidelizacion y a una toma de decisiones mas

eficiente por parte del restaurante.

En resumen, INAMO ha logrado combinar la exquisitez de su
propuesta gastronOmica con una tecnologia innovadora que
mejora la experiencia del cliente, convirtiéndose en un referente
en el sector y en una opcioén preferida para aquellos que buscan

una experiencia culinaria Unica en Londres.
Caso 2:

SUSHI GENKI es un renombrado restaurante ubicado en
Shibuya, Tokio, conocido por ofrecer comida de alta calidad en
un tiempo récord. Este establecimiento se ha destacado por
implementar tecnologia de vanguardia para mejorar y agilizar la
experiencia de los comensales. En lugar de camareros
tradicionales, cada mesa cuenta con un iPad que permite
acceder al menu, ver fotos y detalles de los platos, lo que facilita
y acelera el proceso de realizar pedidos. Una vez que los platos
estan listos, son colocados en una cinta transportadora que se
mueve alrededor del restaurante, deteniéndose en cada mesa
para que los clientes recojan sus pedidos. Ademas, hay un carril
giratorio ubicado debajo de la cinta transportadora para
proporcionar los platos mas solicitados a los clientes de manera

continua.

El sistema en el restaurante permite a los clientes seleccionar

los alimentos que desean consumir segun sus preferencias y
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simplemente tomarlos de la cinta transportadora. Cabe
mencionar que la computadora central registra todos los
articulos consumidos en cada mesa y el pago se puede realizar
en el cajero. A pesar de la automatizacién, la empresa reconoce
la importancia de la interaccion humana y ha estimado que es
necesario contar con personal en el lugar para interactuar
directamente con los clientes, especialmente durante el proceso
de pago, para brindar servicios personalizados y recibir

comentarios sobre la experiencia.
e) Impacto de las TIC

Las TIC han tenido un impacto significativo en la sociedad y la

economia;:

¢ Transformacion digital: Las empresas han adoptado las
TIC para optimizar procesos, mejorar la productividad y
llegar a nuevos mercados. La transformacion digital es un
imperativo para la competitividad.

e Globalizacion: Las TIC han reducido las barreras
geogréficas, permitiendo el comercio internacional y la
colaboracion global.

e Educacion y aprendizaje: Las TIC han transformado la
educacion, facilitando el aprendizaje en linea y el acceso
a recursos educativos en todo el mundo.

e Medicina y salud: Las TIC han mejorado la atencion
médica, permitiendo la telemedicina, el seguimiento de
pacientes y el acceso a registros meédicos electrénicos.

e Cambio social: Han influido en la forma en que las
personas se relacionan, trabajan, acceden a la
informacion y se involucran en la vida civica y politica.

e Sector gastrondmico: Las TIC han revolucionado el sector
gastrondmico al mejorar la eficiencia operativa, aumentar

la visibilidad en linea, mejorar la experiencia del cliente y
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permitir una gestion mas precisa de los negocios. Estos
avances tecnologicos seguirdn desempefiando un papel
importante a medida que el sector gastronomico continte
adaptandose a las demandas cambiantes de los

consumidores y las nuevas tendencias en la industria.

2.2.1.2. Software

El software es un componente esencial en la Tecnologia de la
Informacioén (TI) que desempefia un papel fundamental en una
amplia variedad de aplicaciones y sistemas. Desde sistemas
operativos y aplicaciones de productividad hasta software de
gestion empresarial y aplicaciones de entretenimiento, el
software es el motor que impulsa la mayoria de las operaciones

informaticas en la actualidad.
¢, Qué es software?

El software se refiere a los programas, aplicaciones y datos que
se ejecutan en una computadora u otro dispositivo electronico
para realizar tareas especificas. Es la parte logica o intangible
de una computadora que coordina las funciones del hardware y

permite a los usuarios interactuar con la maquina.

También el software “es el producto que construyen los
programadores profesionales y al que después le dan
mantenimiento durante un largo tiempo. Incluye programas que
se ejecutan en una computadora de cualquier tamafio y
arquitectura, contenido que se presenta a medida que se
ejecutan los programas de computo e informacion descriptiva
tanto en una copia dura como en formatos virtuales que

engloban virtualmente a cualesquiera medios electrénicos.” (32)
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Tipos de software:

Software de sistema: Este tipo de software gestiona y
controla el hardware de la computadora. Incluye sistemas
operativos como Windows, macOS vy Linux, asi como
controladores de dispositivos y utilidades de sistema.
Software de aplicacion: Estas son las aplicaciones que
utilizamos en nuestras computadoras y dispositivos para
realizar tareas especificas. Ejemplos incluyen
procesadores de texto, hojas de calculo, navegadores
web, aplicaciones de correo electrénico y mas.

Software de programacion: Herramientas utilizadas por
los desarrolladores de software para crear aplicaciones y
sistemas. Esto incluye lenguajes de programacion,
entornos de desarrollo integrados (IDE) y compiladores.
Software de base de datos: Este tipo de software se utiliza
para gestionar y organizar grandes conjuntos de datos.
Sistemas de gestion de bases de datos (DBMS) como
MySQL, Oracle y Microsoft SQL Server son ejemplos
comunes.

Software de seguridad: Disefiado para proteger sistemas
y datos de amenazas y ataques cibernéticos. Incluye

antivirus, firewalls y software de deteccién de intrusiones.

Importancia del Software

El software es esencial en la era digital por varias razones:

Automatizacion: Permite la automatizacion de tareas y
procesos, lo que mejora la eficiencia y reduce errores
humanos.

Flexibilidad: El software puede adaptarse y actualizarse
facilmente para satisfacer nuevas necesidades y

requisitos.
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e Innovacion: Impulsa la innovacion al permitir la creacion
de nuevas aplicaciones y servicios.

¢ Interconexién: Facilita la interconexion de dispositivos y
sistemas en el mundo conectado de hoy.

e Productividad: Las aplicaciones de software aumentan la
productividad y la capacidad de realizar tareas mas rapido

y con mayor precision.

Softwares para restaurantes

El software para restaurantes, también conocido como sistema
de punto de venta (POS, por sus siglas en inglés) para
restaurantes, es una herramienta tecnologica esencial que ha
transformado la forma en que los restaurantes gestionan sus
operaciones. Este tipo de software estd disefiado
especificamente para satisfacer las necesidades y los desafios
Unicos de la industria de la restauracion. A continuacion, se
detallan diversos tipos de software junto con sus respectivas
caracteristicas.

a) Waiterio: Es un sistema de puntos de venta especialmente
disefiada para restaurantes internacionales, el cual
proporciona una solucién integral para la administracion y
gestion eficiente del negocio desde una Unica plataforma.
Este sistema permite a los restaurantes controlar de manera
facil y efectiva diversas areas clave de su operacion, como la
gestion de ventas, inventario, personal y transacciones
financieras. Ademas, ofrece funciones avanzadas como la
generacion de informes detallados, analisis de datos en
tiempo real y herramientas de seguimiento del desempefio.
Con esta herramienta, los restaurantes internacionales
pueden optimizar sus operaciones, mejorar la productividad y

ofrecer un servicio de calidad a sus clientes.
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b) Camarerol0: Es un sistema altamente completo que ofrece
numerosas caracteristicas para facilitar la gestion del
restaurante. No obstante, se ha observado que la amplia
gama de funciones puede resultar abrumadora y confusa para

los usuarios.

c) Square: Este sistema se caracteriza por su eficiencia,
practicidad y facilidad de uso, ya que sus funciones pueden
adaptarse de manera sencilla a las necesidades especificas
de cada usuario. Ademas, destaca por ser una solucion
integral que permite gestionar pagos y ventas en linea,
facilitando la implementacion de dispositivos de punto de

venta y la recepcidon de pagos electronicos.

d) SoftRestaurant: A lo largo de los afos, el sistema ha sido
objeto de actualizaciones constantes y sigue siendo relevante
en el mercado actual. Una de las principales ventajas de este
sistema es su versatilidad, ya que ofrece una amplia gama de
herramientas que van desde el reconocimiento de la fidelidad
de los clientes hasta la gestion eficiente de inventarios y
patrones de consumo.

e) Restaurant.pe: Se trata de una start-up de software que
opera a través de una plataforma en linea, la cual integra
sistemas de punto de venta y gestibn administrativa
diseflados especificamente para negocios gastronémicos,

como restaurantes, bares, cafeterias y pastelerias.

A continuacion, se presenta un cuadro comparativo de los distintos

Softwares disponibles para el sector de restaurantes.
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Tabla 2. Cuadro comparativo de softwares

SOFTWARE/ Waiterio Camarerol0 Square SoftRestaurant Restaurant.pe
CARACTERISTICAS

Facilidad de uso 8 4 5 5 9
Basado en la nube 8 8 8 8 8
Soporte para 9 6 6 6 5
distintos idiomas

Precio accesible 10 5 4 6 4

Buen servicio al 9 9 9 9 9
cliente

Mayor 7 9 8 8 9

funcionalidad

Reportes de ventas 8 6 9 9 9
Compatibilidad con 9 9 9 5 9
distintos sistemas

operativos

Gestion de mozos 9 9 9 9 9
Control de 6rdenes 10 10 10 10 10
TOTAL 87 75 77 75 81

Fuente: Elaboracion de los autores

En la Tabla N°02 se presenta un cuadro comparativo de diferentes
softwares junto con sus respectivas caracteristicas. Tras un
exhaustivo andlisis, se pudo determinar que el software Waiterio se
destacé al obtener la puntuacion mas alta, superando los 87

puntos.

Especificamente, Waiterio recibié una calificacion de 8 puntos en la
caracteristica de facilidad de uso debido a su disefio intuitivo,
funciones simplificadas de toma de pedidos y gestion de mesas,
personalizacién de menuds y opciones de informes claros. Esto lo
convierte en una herramienta accesible y efectiva para la gestiéon
de restaurantes, mejorando la experiencia tanto para el personal
como para los clientes, y facilita la transicion a un sistema de

gestion moderno.

Ademas, obtuvo 8 puntos en la caracteristica de estar basado en
la nube, lo que proporciona flexibilidad, escalabilidad, seguridad y

acceso desde cualquier lugar, simplificando las operaciones y
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permitiendo que los restaurantes se enfoquen en brindar un

servicio excepcional.

En cuanto al soporte para distintos idiomas, Waiterio recibié 9
puntos, lo que permite que restaurantes de todo el mundo utilicen
el software de manera efectiva y ofrezcan un servicio de alta
calidad a clientes y empleados de diferentes procedencias

linglisticas.

En cuanto al precio, obtuvo 10 puntos debido a su accesibilidad y
flexibilidad, adaptandose a una amplia gama de restaurantes sin

comprometer el presupuesto de los propietarios y gerentes.

En cuanto al servicio al cliente, Waiterio obtuvo 9 puntos, ya que
mejora la precision en la toma de pedidos, acelera el servicio,
personaliza la experiencia del cliente y permite una gestibn mas

eficiente de mesas y cuentas.

En términos de funcionalidad, Waiterio obtuvo 8 puntos debido a su
amplia gama de caracteristicas, que van desde la gestion de

pedidos hasta la gestion de inventarios y la generacion de informes.

El reporte de ventas en Waiterio proporciona a los usuarios una
vision detallada del desempefio financiero de su restaurante, lo que

le valié una calificacion de 8 puntos.

La compatibilidad con distintos sistemas operativos obtuvo 9
puntos, ya que es accesible y utilizable en una amplia gama de

dispositivos y plataformas.

En cuanto a la gestion de mozos, Waiterio recibié 9 puntos, ya que
esta disefiado para simplificar y optimizar la asignacion de tareas,
la comunicacion interna y la eficiencia en el servicio de un

restaurante.

Finalmente, en la caracteristica de control de 6rdenes, Waiterio

recibié 10 puntos debido a su capacidad de personalizacion segun
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las necesidades especificas de cada restaurante, lo que lo
convierte en la eleccion ideal para ser implementado en el Restobar

Limacos.

Software Waiterio

Waiterio es un software de gestion de restaurantes que se ha
ganado una sélida reputacion en la industria de la gastronomia.
Esta aplicacion ofrece una serie de caracteristicas Yy
funcionalidades disefladas para ayudar a los restaurantes a

optimizar sus operaciones y mejorar la experiencia del cliente.

¢, Qué es el software Waiterio?

“Waiterio es una solucion de pedidos basada en la nube para
restaurantes y bares. Ayuda a los usuarios a administrar las
operaciones comerciales diarias y procesar transacciones. Waiterio
ayuda a los usuarios a administrar pedidos especiales, buscar
precios para articulos especificos y registrar revisiones de servicio
de los clientes. La solucion permite a los usuarios compartir menus
y pedidos con los camareros y el personal de cocina a través de
dispositivos moéviles. Los usuarios pueden generar informes
personalizados sobre el rendimiento financiero, los ingresos por
elemento del mend, las tendencias de ventas y mas. Los usuarios
también pueden integrar componentes de hardware como
impresoras térmicas y lectores de codigos de barras con la
solucién. Los servicios se ofrecen mediante una suscripcion
mensual que incluye asistencia por correo electronico y una base

de conocimientos en linea.” (33)

Caracteristicas del software Waiterio:
A continuacion, se detallan las caracteristicas clave que hacen que
Waiterio sea una herramienta valiosa para la gestion de

restaurantes:
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Software online

POS (sistema de punto de ventas)
Opera en todo tipo de dispositivos
Se encuentra en diferentes idiomas
Plataforma muy eficiente

Creador de paginas web

Ventajas del software Waiterio:

A continuacion, se describen las principales ventajas de utilizar

Waiterio en la gestién de restaurantes:

Aumenta las ganancias: Un correcto sistema de punto de
ventas incrementa las ventas gracias a que:

“‘Un sistema de punto de venta (POS) puede acelerar el
desempeiio de tus empleados. Todos tus empleados
trabajaran al unisono gracias a que cada orden anotada por
los meseros se puede visualizar inmediatamente en la cocina.
Asi, tu restaurante se vuelve mucho mas rapido, y eficiente.
iUn restaurante mas rapido genera mas ingresos!” (34)
“Podras integrar los pedidos online. Actualmente, los pedidos
en linea se han convertido en la norma. Es por eso que tu
restaurante debe tener un sitio web simple que ofrezca un
menu funcional para realizar pedidos en linea. Aceptar
pedidos en linea es una forma facil de aumentar sus ventas.”
(34)

“Incrementa tu rentabilidad. Con acceso a reportes diarios,
semanales, y mensuales, podras calcular los costos de los
platillos y la rentabilidad de cualquier elemento del menu en
particular. Esto te dara la oportunidad de colocar sus articulos
mas rentables dentro de la regidn “triangulo dorado” del menu

de tu restaurante.” (34)
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“Ofrece un servicio al cliente mas rapido:

La velocidad del servicio. Como mencioné antes, un sistema
de PDV hace que todo tu negocio sea mas rapido y eficiente.
Esto también significa que el cliente sera satisfecho con mas
rapidez.” (34)

“La reduccién de errores en las 6rdenes. Tus mesoneros
podran tomar los pedidos en una tableta o teléfono inteligente,
en lugar de escribirlos en una libreta. Esto reduce la
posibilidad de que se escriba mal o se malinterprete en la
cocina. jMenos errores significan clientes mas felices!” (34)
“La supervision de tus empleados. Con el sistema PDV,
podras saber los ingresos generados por tu personal de sala,
como los mesoneros. Ademas, podras controlar cuanto
tiempo pasan en cada mesa, monitorear su velocidad, e
indagar qué empleado necesita mas formacioén para mejorar
su rendimiento.” (34)

‘Ayuda en la toma de mejores decisiones en el negocio:
Mantenerte al tanto del aspecto administrativo y econdmico
de tu restaurante te daréd una venta importantisima para tomar
mejores decisiones empresariales.” (34)

“Brindandote reportes de ventas detallados. Podras saber qué
articulos del menu se venden, en qué cantidad, cuando, el
mesonero que lo vendid, e incluso el método de pago
utilizado. Esto te ayudara a comprender el funcionamiento de
tu negocio, a innovar, y a realizar los cambios necesarios para
mejorarlo. Ademas, podras saber como mejorar tu utilizacion
del inventario, algo que es muy importante al momento de
mejorar la sostenibilidad de tu restaurante. La eficiencia y
sostenibilidad es un aspecto apreciado y premiado por las
comunidades gastronémicas a nivel mundial, sin mencionar

que es muy buena publicidad.” (34)
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“Supervisando a tu personal de manera eficiente. Saber dirigir
a tus empleados requiere mucha supervisién y un buen
sistema PDV puede ahorrarte mucho tiempo. Por ejemplo,
podras averiguar la rapidez de tus mesoneros para remunerar
su eficiencia o corregir la falta de ella. También podras
averiguar si necesitas aumentar o reducir la cantidad de
personal en tu restaurante.” (34)
“Y dandote la informacién necesaria para calcular los precios
del mend de forma eficiente. Con un sistema POS, podras
deducir el costo y las ventas de cada uno de los elementos
del mend. Por ejemplo, si un platillo del menu se vende
mucho, pero tiene un margen de ganancia bajo, es inteligente
aumentar su precio.” (34)

e Facil instalacion

e Facilidad en el pago

e Generador de informes

Modulos esenciales del software Waiterio:

Waiterio es una solucion de software integral disefiada para ayudar
a los restaurantes a gestionar sus operaciones de manera eficiente
y mejorar la experiencia del cliente. Para lograrlo, ofrece varios
modulos y funcionalidades clave que abordan las necesidades
especificas de la industria de la gastronomia. A continuacion, se

describen los mddulos esenciales de Waiterio:

“Calcular facturas detalladas de compra; Procesar y registrar
compras con distintos medios de pago, como efectivo y tarjetas de
crédito o débito; Mapeo de las mesas dispuestas en un restaurante;
Manejo y direccion del personal; Envio de érdenes directamente a
la cocina a través de la conexion a una impresora térmica, pantalla,
0 ambos; Supervision de cada paso del servicio, desde la

realizacion del pedido, hasta el pago del mismo; Impresion de
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facturas de compra; Reportes de cierre de caja; Reportes de
ganancias diarios, semanales, mensuales, y anuales; Manejo de
inventario y disponibilidad de platillos; Menua virtual; Compras u
ordenes por internet para takeout y/o delivery; Respaldo de

informacion en la nube.” (34)

a) Mddulo de gestidon de pedidos:

Este mddulo permite a los camareros tomar pedidos de
manera rapida y precisa utilizando dispositivos moviles,
como teléfonos o tabletas. Los principales aspectos de este
maodulo incluyen:

e Toma de pedidos personalizada.

e Creacion de comandas.

e Gestion de pedidos para llevar y en el lugar.

e Envio de pedidos a la cocina de manera eficiente.

En la siguiente Figura N°16, se presenta un registro de
pedidos por mesa, que proporciona detalles sobre el
estado de los pedidos solicitados. La figura muestra
claramente en qué etapa se encuentra cada pedido,
indicando si ha sido "listo", "servido" o "pagado". Esta
representacion visual es Util para monitorear y gestionar
eficientemente el proceso de atencién al cliente en un

establecimiento de servicios de alimentos y bebidas.
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N Restobar Limacos Ayuda

PEDIDOS MESAS MENU PERSONAL REPORTES IMPRESION RESTAURANTE PAGINA WEB CUENTA
S

NUEVO PEDIDO

Mesa 1 Mesa 2 Mesa 5 Mesa 7
hace 2 minutos +2 hace 2 minutos =3 hace menos de un minuto
1# Alitas a la panca 1 Porcion de 1# Alitas a la panca 1 Porcion de tequerios
miel tequenos miel 1 Dieta De Pollo
1 Aguadito Con 1 Dieta De Pollo 1 Porcion de 1 Cuy Crispy
Presa 1 Coca Cola tequenos 1 Vaso De Chicha De
1 Cuy Crispy 1 Porcion De Papas 1 Hapchi Con Papas Jora
1Vaso De Chicha De Cocidas Nativas 1 Ensalada Mixta
3 Aguadito Con
Jora 2 Pollo A La Plancha g Nilson §/6550
1 Helado Presa
Nilson $/.86.00
1 Arroz 1 Trucha Emperalada MARCAR LISTO
MARCAR SERVIDO 1 Trucha Crispy

1 Lomo Fino Mignon

1 Jarra De Hierba
Luisa

1 Ensalada

Nilson $/.162.00

MARCAR SERVIDO c

Figura 16. Mdodulo de gestion de pedidos
Fuente: Software Waiterio

b) Modulo de gestién de mesas y reservas:
Este mddulo facilita la asignacién de mesas y la gestion de
comensales. Las caracteristicas principales incluyen:
e Visualizacion del estado de cada mesa.
e Asignacion de asientos de manera eficiente.

e Gestion de reservas en linea y en el restaurante.

En la siguiente Figura N°17, se presenta una
representacion visual de la disposicion de las mesas en un
establecimiento determinado. Esta figura permite observar
tanto las mesas que se encuentran disponibles como las
gue estan ocupadas. Ademas, se proporciona informacion
adicional sobre la ubicacion y forma de cada mesa.
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Restobar Limacos Ayuda
PEDIDOS MESAS MENU PERSONAL REPORTES IMPRESION RESTAURANTE PAGINA WEB CUENTA
E——--—

1 2
3 4

i 2 3 5 6
7 8

9
4 5 6
/! 8 ) o

Figura 17 Md6dulo de gestion de mesas y reservas
Fuente: Software Waiterio
c) Mdbdulo de menus personalizables:
Waiterio permite a los restaurantes crear menus
personalizables segun sus necesidades. Caracteristicas
clave incluyen:
e Creacion y edicibn de mends con imagenes Yy
descripciones detalladas
e Opciones de personalizacion de platos

e Soporte para menus de bebidas y alimentos

En la siguiente Figura N°18, se pueden apreciar los
diferentes elementos que componen el menu del Restobar
Limacos. Los platos tipicos representan la oferta culinaria
caracteristica del lugar, que puede incluir platos
tradicionales de la regién o de la cultura a la que se
especializa el establecimiento. Las bebidas abarcan una
variedad de opciones que van desde refrescos y jugos
hasta coOcteles y bebidas alcohdlicas. Ademas, se incluyen
los piqueos, que generalmente son porciones pequeias de

alimentos ideales para compartir o disfrutar como
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aperitivos. Los extras se refieren a opciones adicionales
gue se pueden agregar a los platos principales, como
salsas, aderezos o ingredientes extra.

PEDIDOS MESAS MENY PERSONAL REPORTES IMPRESION  RESTAURANTE  PAGINA WEB. CUENTA
e

Piqueos

m # Alitas a la panca miel
—

G}

k Porcion de tequeiic
w Hapchi Con Papas Nativas
-

Trucha Emperalada

Figura 18. Mddulo de menus personalizables
Fuente: Software Waiterio

d) Médulo — Personal

En este moédulo se detalla el nimero de colaboradores

existentes en la empresa.

En la siguiente Figura N°19, se muestra una
representacion visual de los miembros del personal que
forman parte del equipo de trabajo en el Restobar Limacos.
La lista incluye informacion sobre los empleados activos en
el establecimiento, pudiendo proporcionar detalles como
los nombres, roles o funciones desempefiadas por cada

miembro del personal.
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Restobar Limacos Ayuda

PEDIDOS MESAS MENU PERSONAL REPORTES IMPRESION RESTAURANTE PAGINA WEB CUENTA
[ ———

m Nilson Limacos

INVITACIONES

florlimacos0@gmail.com
jehisonlimacos@gmail.com
thalialimacos@gmail.com
marialimacos@gmail.com

yulilimacos@gmail.com

Figura 19. Modulo - Personal
Fuente: Software Waiterio

e) Modulo de reportes y analiticas:
Waiterio ofrece herramientas de analisis que permiten a los
restaurantes generar informes detallados sobre las ventas,
el rendimiento del menu y otras métricas clave. Aspectos
importantes son:
e Generacion de informes personalizados
e Andlisis de tendencias y patrones

e Informacion valiosa para la toma de decisiones

En la siguiente Figura N° 20, se presenta una
representacion visual detallada de varios aspectos
relacionados con los pedidos del Restobar Limacos. Se
incluyen informacién como la hora del pedido, el nimero de
mesa, el método de pago utilizado, el personal que atendio
al cliente y el total de la cuenta cancelada. Asimismo,
brinda reportes diarios, semanales, mensuales y anuales,
personalizados por fechas. Estos reportes permiten una

evaluacion exhaustiva del rendimiento y la actividad del
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establecimiento en diferentes periodos de tiempo, lo que
facilita la identificacion de patrones, tendencias vy

oportunidades de mejora.

N Restobar Limacos Ayuda

pebIDOS wesas MENG PERSONAL  [REPORTES IMPRESON  RESTAURANTE  PAGINAWES CUENTA
o —
Hoy Exportar csv ¥ || Imprimir @
; = Ayer
4 Pedidos Servicios Can Pagado Método De Pago Camarero Total §/.437.50
Esta semana
23:01 Mesa 1 Nilson Limacos $/.69.50
Este mes
23:01 Mesa 2 $/.86.00
302 Mesa Libeios ke 5/162.00
23:03 Mesa 3 ikosiat dis Nilson Limacos $/12000
Ultimos 90 dias
Usuarios Total
Fecha
Nilson Limacos $/437.50
personalizada
33 Articulos
Rango de fechas
5 Aguadito Con Presa $/.60.00
: personalizado
6.00
2 # Alitas a la panca miel $/.24.00
2 Pollo A La Plancha $/.50.00

Figura 20. Mddulo de reportes y analiticas
Fuente: Software Waiterio

f) Mobdulo — Restaurante
En este médulo se muestra la informaciéon detallada de la

empresa.

En la siguiente Figura N°21, presenta una descripcion
detallada de los métodos de pago aceptados, el tipo de
moneda utilizado para registrar las cuentas, el impuesto
aplicado y los servicios que brinda un establecimiento

determinado.
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PEDIDOS MESAS MENU PERSONAL REPORTES IMPRESION RESTAURANTE  PAGINA WES CUENTA
—

Moneda S/. PEN

Métodos de pago +

Cargo por servicio +

Impuesto +

Servicios

Figura 21. Mddulo - Restaurante
Fuente: Software Waiterio

g) Mddulo — Cuenta

Este moddulo muestra los datos generales de los
colaboradores y sus funciones.

En la siguiente Figura N°22, se proporcionan los datos del
administrador del Restobar Limacos, lo que puede incluir
su nombre, cargo y posiblemente informacién de contacto.
Estos datos son importantes para establecer la
comunicacion y la coordinacion con la maxima autoridad
del establecimiento. Ademas, se detallan los diferentes
puestos que existen en la empresa, como administrador,
mozo, cocinero, cajero, bartman, entre otros. Estos puestos
representan roles especificos dentro de la organizacion y
reflejan las diferentes funciones y responsabilidades que se
asignan a cada uno de ellos. Por dltimo, se menciona la
posibilidad de personalizar los pedidos. Esto puede
implicar permitir a los clientes realizar solicitudes
especiales o ajustar los detalles de los pedidos de acuerdo

con sus preferencias. [Esta caracteristica de
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personalizacion puede mejorar la experiencia del cliente y

garantizar que se satisfagan sus necesidades individuales.

N Restobar Limacos

Notificaciones

Pedidos

CERRAR SESION

Figura 22. Mdédulo - Cuenta
Fuente: Software Waiterio

Herramientas necesarias para el correcto funcionamiento del
software Waiterio

Para el correcto funcionamiento del software Waiterio en un
entorno de restaurante, es necesario contar con una serie de
herramientas y recursos que permitan aprovechar al maximo sus
funcionalidades. Estas herramientas incluyen:

a) Dispositivos mdviles: Waiterio esta disefiado para funcionar
en dispositivos moviles, como smartphones y tablets. Los
camareros utilizan estos dispositivos para tomar pedidos,
gestionar mesas Y realizar otras tareas relacionadas con el
servicio al cliente. Es importante que estos dispositivos estén
actualizados y funcionen correctamente para garantizar una
experiencia fluida.

b) Conexion a internet: Una conexion a Internet estable es
esencial para que Waiterio funcione de manera eficiente. La

aplicacion requiere acceso en tiempo real a la base de datos

Ayuda
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y la nube para llevar a cabo tareas como la toma de pedidos,
la actualizacion de inventarios y la gestion de reservas. Una
conexidn a internet rapida y confiable asegura que todas las
transacciones se realicen de manera efectiva.

c) Impresora de Tickets (Opcional): Aunque no es estrictamente
necesario, muchas operaciones de restaurantes pueden
beneficiarse de una impresora de tickets conectada al
sistema Waiterio. Esto facilita la impresién de pedidos para
la cocina y el bar, lo que agiliza la preparacion de alimentos
y bebidas y mejora la coordinacién en la cocina.

d) Hardware compatible con POS (Punto de Venta) (Opcional):
Si un restaurante decide integrar Waiterio con su sistema de
punto de venta existente, debe asegurarse de que el
hardware de POS sea compatible con esta integracion. Esto
podria incluir impresoras de recibos, cajones de efectivo,
escaneres de codigos de barras y otros dispositivos, segun

las necesidades especificas del restaurante.

2.2.2. Metodologia BPM

La Gestion de Procesos Empresariales (BPM, por sus siglas en
inglés, Business Process Management) es una disciplina que ha
ganado una creciente atencion y adopcién en el mundo empresarial
en los ultimos afos. A medida que las organizaciones buscan
mejorar la eficiencia, la calidad y la agilidad de sus operaciones,
BPM se ha convertido en una metodologia clave para lograr estos
objetivos.

. Qué es BPM?

“‘Business Process Management (BPM) es un enfoque sistematico
para identificar, levantar, documentar, disefiar, ejecutar, medir y
controlar tanto los procesos manuales como automatizados, con la

finalidad de lograr a través de sus resultados en forma consistente
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los objetivos de negocio que se encuentran alineados con la
estrategia de la organizacion. BPM abarca el apoyo creciente de Tl
con el objetivo de mejorar, innovar y gestionar los procesos de
principio a fin, que determinan los resultados de negocio, crean valor
para el cliente y posibilitan el logro de los objetivos de negocio con
mayor agilidad.” (35)

“El concepto de BPM como disciplina de gestion por procesos es

méas amplio, tiene objetivos claros y bien definidos:

e Lograr o mejorar la “agilidad de negocio” en una organizacion.
EL concepto de agilidad de negocio se entiende como la
capacidad que tiene una organizacion de adaptarse a los
cambios del entorno a través de los cambios en sus procesos
integrados.

e Lograr mayor “eficacia”. El concepto de eficacia se entiende
como la capacidad que tiene una organizacion para lograr en
mayor o menor medida los objetivos estratégicos o de
negocio.

e Mejorar los niveles de “eficiencia”. Eficiencia es la relacion
entre los resultados obtenidos y los recursos utilizados, es
decir el grado de productividad de un resultado. El término
eficiencia estd relacionado con todos los indicadores de

productividad en cuanto a calidad, costos y tiempos.” (36)
Principios fundamentales de BPM

a) Modelado de procesos: En el corazén de la metodologia BPM
se encuentra el modelado de procesos, que implica la creacion
de representaciones visuales de los procesos empresariales.
Esto permite una comprension clara de como funcionan los
procesos y cOmo se relacionan entre si.

b) Automatizacion: BPM promueve la automatizaciéon de tareas
repetitivas y manuales dentro de los procesos. La

implementacion de software BPM facilita la ejecucion
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automatizada de procesos, lo que reduce errores y tiempos de
ciclo.

Monitorizacion en tiempo real: BPM incluye la capacidad de
monitorear los procesos en tiempo real. Esto permite a las
organizaciones identificar cuellos de botella, retrasos y areas de
mejora de manera proactiva.

Optimizacion continua: BPM no es un enfoque estatico; busca
la mejora continua de los procesos. Mediante la recopilacion y el
andlisis de datos, las organizaciones pueden identificar
oportunidades de mejora y ajustar los procesos en consecuencia.
Enfoque en el cliente: La satisfaccion del cliente es un objetivo
clave de BPM. Al mejorar la eficiencia de los procesos, las
organizaciones pueden ofrecer un mejor servicio y una

experiencia mas satisfactoria a los clientes.

Importancia de BPM

La metodologia BPM aporta numerosos beneficios a las

organizaciones:

e Eficiencia operativa: La automatizacion y optimizacion de
procesos reducen los costos operativos y aumentan la
productividad.

e Agilidad empresarial: BPM permite a las organizaciones
adaptarse rapidamente a cambios en el mercado o en las
condiciones operativas.

e Mejora de la calidad: Al estandarizar y documentar procesos,
BPM reduce los errores y mejora la calidad de los productos
0 Servicios.

e Cumplimiento regulatorio: BPM ayuda a garantizar que los
procesos cumplan con las regulaciones y normativas

aplicables.
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e Innovacion: Facilita la innovacion al permitir a las
organizaciones probar y adaptar nuevos enfoques de proceso

de manera controlada.

Ciclo BPM

“Por lo general los modelos de BPM son muy simples o muy
complejos. Si son muy simples, contienen solo procedimientos
banales y sirven a lo mas para presentaciones de marketing.
Mientras que si son modelos muy complejos tratan de captar todas
las ocurrencias y eventualidades, amarrando u obligando al usuario
en un plan de trabajo demasiado intensivo, que generalmente no es
aplicable en la préctica.

Por otra parte, si no contamos con ningan modelo nos faltaria una
carta de navegacion para orientarnos en nuestros proyectos de
BPM. A continuacion, presentamos un modelo que representa el
ciclo de BPM, ni muy simple, ni muy sofisticado pero que ha dado

muy buenos resultados en la practica. “ (36)

Modelo de la
situacion actual

s Proceso
{ j nuevo
o)
de ?

X o J Analisis de |
mejora |

! Modelo de

i proceso

‘. Documentacion l

(
- | Levantamiento

= B L

i del proceso ‘

>
| del proceso
= |

= -] Disefio as is Diseflo to be

{ ol [ 5
Monitoreo del mplementacion T
proceso del proceso L 1
OF L ) |
24 que scnica

>

—' Ciclo BPM ‘
Figura 23. Ciclo BPM
Fuente: Libro BPM Manual de referencia guia practica

“El ciclo esta pensado para ser aplicado para cada proceso por
separado o en forma independiente. Cada proceso puede

encontrarse en un estado diferente del ciclo. El ciclo comienza a
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partir de dos posibles constelaciones: Un proceso actual que debe

levantarse y documentarse y/o redisefiarse. Se debe introducir un

nuevo proceso, No existente en la organizacion.” (36)

A continuacion, se describe las fases del ciclo de BPM:

a)

b)

d)

Fase de levantamiento de proceso: Se lleva a cabo la
recoleccion de datos utilizando diversas técnicas. Estas técnicas
incluyen encuestas y recopilacion de informacion, entre otras.

(Ver Anexo N°05: FASE 1: Levantamiento de proceso)

Fase de documentacion del proceso: La informacion
recolectada en la fase 1 se presenta en un modelo de procesos
que permite visualizar y comprender la situacion actual de la
organizacion. (Ver Anexo N°05: FASE 2: Documentacion del

proceso)

Fase de andlisis de mejora y monitoreo del proceso: “Las

debilidades identificadas en la fase de “Analisis de mejora” o las
desviaciones que muestra el “Monitoreo del proceso” son por lo
general el punto de partida para un redisefio de procesos.
Eventualmente, se pueden evaluar diferentes variantes o
escenarios con ayuda de simuladores. Esto aplica también si se
esta disefiando un proceso nuevo. En ambos casos el resultado
0 entregable es un modelo de procesos deseado.” (36) (Ver
Anexo N°05: FASE 3: Andlisis de mejora y monitoreo del

proceso)

Fase de implementacion del proceso: “Abarca tanto la

implementacion técnica como también las adaptaciones
organizacionales que se requieren. La gestion del cambio (en
inglés: Change Management) y la estrategia de comunicacion
constituyen elementos fundamentales a considerar para el éxito
del proyecto. El modelo técnico puede implementarse por medio
de un Process Engine o una Suite de BPM (en inglés: Business
Process Management Suite, BPMS) o a través de un clasico

desarrollo de software. El resultado final de la implementacion
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técnica del proceso en la situacion actual automatizado y
documentado, corresponde con el modelo de proceso deseado.”
(36) (Ver Anexo N°05: FASE 4: Implementacion del proceso)

‘Las fases desde el “Levantamiento del proceso” hasta la
‘Implementacién del proceso” se administran por lo general por
medio de la organizacion de un proyecto, mientras que el “Monitoreo
del proceso” (en inglés: Process controlling) se concibe como un
proceso continuo y forma parte de todas las operaciones. Las
actividades mas importantes de “Monitoreo del proceso” son el
control constante de las operaciones (técnicamente hablamos del
control de instancias de los procesos reales) y su respectiva
evaluacion de los indicadores. De acuerdo a la escuela de BPM, se
detectan problemas puntuales deberian corregirse de inmediato o en
linea. Si hay recursos disponibles es posible solucionar problemas
estructurales sin necesidad de formular un proyecto, pero si sus
causas no estan claras o son complejas, se hace necesario planificar

e implementar un proyecto de mejora y redisefio.” (36)

“Con esta breve explicacién de cémo funciona el ciclo BPM, el lector
se dara cuenta de la importancia que tienen los modelos de procesos
en BPM y junto a ello la importancia que pueden adquirir un estandar

de modelamiento como BPMN.” (36)

“El ciclo BPM muestra en sus principales fases como funciona el
circulo virtuoso de mejora continua de los procesos. Para aplicarlo

€S necesario:

e Asignar responsabilidades a los procesos y a cada uno de sus
pasos.
e Emplear métodos de andlisis y gestién en él.

e Contar con el apoyo de soluciones adecuadas de TI.

Lograr una coordinacién fluida entre estas tres componentes es

tarea de gestion por procesos (BPM-Governance).” (36)
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2.2.21. BPMN

La gestibn de procesos empresariales (BPM) es un enfoque
fundamental para la mejora continua y la optimizaciébn de las
operaciones organizativas. En este contexto, BPMN, que significa
Business Process Model and Notation (Modelo y Notacion de
Procesos de negocio), emerge como una herramienta crucial para la
representacion visual y la estandarizacion de los procesos
empresariales. En este articulo, exploraremos en detalle qué es
BPMN, cémo funciona y por qué es esencial en el mundo de la

gestion de procesos.

¢, Qué es BPMN?

BPMN es un estandar de modelado de procesos que proporciona
una notacion grafica para describir, analizar y documentar los
procesos empresariales. Fue desarrollado por la Object
Management Group (OMG) y se ha convertido en un lenguaje
universalmente aceptado para representar visualmente los procesos

dentro y entre las organizaciones.

“‘BPMN se concentra en el modelamiento de los procesos y no de
otras estructuras organizacionales. BPMN no fue concebida como
una notacién para modelar otras estructuras de la arquitectura
empresarial. Nos parece bien que asi sea; imaginese la complejidad
gue tendria, fuera de la que tiene, si pretendiese abarcar la
metodologia y las reglas sintacticas para todos los otros modelos

gue describen una organizacion.” (36)

“La notacion BPMN contiene una serie de objetos representados por
simbolos y a través de reglas especificas cdmo se deben relacionar
estos objetos. A la definicion gréfica de la simbologia, su debido uso
por medio de reglas bien definidas se le llama también «Syntax» o
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reglas sintacticas. Al significado de los simbolos y de los patrones

que con ellos se pueden modelar se le llama semantica.” (36)

Elementos Basicos del BPMN

‘En un principio en un proceso hay que hacer ciertas cosas
(actividades), pero a lo mejor solo bajo ciertas condiciones
(Gateways) y ademas pueden ocurrir cosas (eventos). A estos
objetos se les denomina en BPMN objetos de flujo y se conectan por
medio de un flujo de secuencia, pero solo dentro de un pool, o lanes
dentro de un pool. Si se requiere una relacion entre dos o mas pools

se utilizan flujos de mensaje.” (36)

“‘Ademas, existen objetos llamados artefactos los cuales enriquecen
de informacién la descripcién de un proceso, pero los cuales no
tienen ninguna influencia en la logica del proceso. Cada artefacto
puede relacionarse con cualquier objeto de flujo a través de objetos
del tipo asociacion. También esta permitido utilizar simbolos propios

como artefactos.” (36)

“El objeto que en BPMN representa un participante es un pool. Si
usted aprende a utilizar bien los pools, habra entendido uno de los
principios mas importantes del modelamiento de procesos (con
BPMN), por lo menos si persigue el objetivo de introducir BPM en su
organizacion y lograr una integracion entre la capa de negocio y la
de tecnologia.” (36)

A continuacion, se detalla los elementos basicos del BPMN
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Objetos de Flujo Objetos de Conexion Artefactos
Actividad Flujo de Secuencia —*  Comentario | Texto
R )
Evento O Flujo de Mensaje o-—-{> Agrupacién | :
| i
{\ A Simbolo
Gateway J Asociacion T ¥ Propio {:;L—Le
Participantes Datos
& Objeto de Entrada de =h
& Dato datos
5 A |
@ Archivo > Salidade
: = ge= [
® de datos ) datos

Figura 24. Elementos basicos del BPMN
Fuente: Libro BPM Manual de referencia guia practica

a)

b)

Objetos de flujo: Son elementos graficos y simbolos que
representan la direccion y el contenido de los flujos de trabajo dentro
de un proceso empresarial. Estos objetos permiten visualizar como
se desplazan los datos, la informacién o las tareas desde una
actividad a otra y cdmo se relacionan entre si en un flujo de trabajo.
Objetos de conexion: Son simbolos y elementos gréaficos que se
utilizan para representar la forma en que las tareas, eventos y flujos
Sse conectan y se comunican en un proceso empresarial. Estos
objetos tienen un propésito fundamental en la notacion BPMN, ya
gue permiten definir la secuencia y el flujo de trabajo de manera
visual y comprensible.

Artefactos: Son elementos graficos que se afladen a los diagramas
de procesos para mejorar la comprension y la documentacion de los
flujos de trabajo. Estos artefactos no representan actividades o
eventos especificos en el proceso, sino que se utilizan para
proporcionar informacién adicional, aclaraciones o indicaciones

sobre ciertos aspectos del proceso.
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d) Participantes: Son entidades, roles o actores que tienen un papel

especifico en un proceso empresarial. Estos participantes se utilizan
para representar a las partes que interactian en el proceso y pueden
ser tanto internos como externos a la organizacién. Los participantes
se representan graficamente en un diagrama de procesos para
indicar quiénes estan involucrados en la ejecucion o
supervision del proceso.

Datos: Son elementos que representan la informacion que fluye a
través de un proceso empresarial. Estos datos pueden ser cualquier
tipo de informacioén relevante para el proceso, como nameros, texto,
documentos, registros, mensajes, formularios o cualquier otro tipo
de contenido. Los datos en BPMN se utilizan para mostrar como se
maneja, transforma y se transfiere la informacion en el

flujo de trabajo.

Importancia de BPMN

Claridad y comunicacion: BPMN proporciona una notaciéon visual
que es facil de entender tanto para expertos en procesos como para
personas no técnicas. Esto facilita la comunicacion y el
entendimiento de los procesos en toda la organizacion.
Estandarizacion: Al ser un estandar reconocido internacionalmente,
BPMN permite que las organizaciones definan sus procesos de
manera coherente y compartan sus modelos con socios Yy
proveedores sin ambigledades.

Automatizacion: Los diagramas BPMN pueden servir como base
para la automatizaciéon de procesos utilizando software de BPM, lo
gue aumenta la eficiencia y reduce errores.

Mejora continua: BPMN facilita la identificacion de cuellos de botella,
ineficiencias y oportunidades de mejora en los procesos, lo que

impulsa la mejora continua y la innovacion.
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e Cumplimiento regulatorio: Permite a las organizaciones documentar
y demostrar su cumplimiento con regulaciones y estandares

industriales.

2.2.2.2. Mapa de procesos
El mapa de procesos es la “representacion gréfica de la
organizacion y muestra los macro procesos que se ejecutan en ella,
estos se agrupan por su naturaleza, de tal forma que tenemos
macro procesos gobernantes, aquellos cuyas actividades y
objetivos es llevar adelante la gestién de la organizacion; macro
procesos claves, aquellos que elaboran o realizan la presentacion
del producto o servicio, quienes le otorgan su naturaleza a la
organizacion; y, los macro procesos de apoyo, quienes con el
cumplimiento de sus objetivos apoyan la operacion de

los dos anteriores.” (37)

“Es la unidad mas basica de la organizacién que se gestiona por
procesos y redne en si todas las caracteristicas de la entidad, de
su comprension depende la comprension de la empresa en si, de
su gestion depende la gestion del todo, podemos entonces afirmar
gue una organizacion es tan eficiente como lo son sus procesos,

gestionamos al proceso y gestionamos toda la empresa.” (37)

A continuacion, se detalla los procesos principales del mapa de

procesos:

e Proceso estratégico: Los procesos definidos por la alta
direccién a largo plazo se establecen con el propésito de
determinar el desempefio de la empresa en relacién con la
planificacion, metas y objetivos.

e Proceso core de negocio (operativo): Estos procesos
abarcan una amplia gama de areas intensivas en recursos
dentro de una organizacion. Pueden incluir la produccion de
bienes, la prestacion de servicios, la atencién al cliente, la

entrega de productos, entre otros. Su objetivo principal es
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asegurar la calidad, eficiencia y satisfaccion en la entrega de
los servicios o productos ofrecidos. La optimizacion de estos
procesos puede incluir la identificacion y eliminaciéon de
cuellos de botella, la implementacion de tecnologias y
sistemas mejorados, la capacitacion y desarrollo del personal,
asi como la adopcién de practicas y estandares de calidad

reconocidos.

e Proceso de apoyo: Son aquellos que brindan los recursos,

servicios 'y estructuras necesarias para respaldar
eficientemente los procesos centrales de la organizacion.
Estos procesos abarcan areas como recursos humanos,
tecnologia de la informacion, finanzas, contabilidad,
adquisiciones, gestion de la calidad, entre otros. Su funcion
principal es asegurar que los procesos operativos tengan los
recursos adecuados, el apoyo necesario y las condiciones
favorables para su correcto funcionamiento. Estos procesos
proporcionan los cimientos y el entorno propicio para que los
procesos Core de negocio puedan operar de manera eficiente

y efectiva.

Proceso

Los procesos desempefian un papel fundamental en la gestion
empresarial, ya que son la columna vertebral de la ejecucion de
tareas y actividades que permiten a una organizacioén alcanzar

sus objetivos.

¢, Qué es un proceso?

Un proceso se define como una serie de pasos interrelacionados
y secuenciales que se llevan a cabo para lograr un objetivo
especifico. Los procesos pueden ser altamente estructurados y
repetitivos, como la produccién en una linea de ensamblaje, o
mas flexibles y adaptativos, como el proceso de toma de

decisiones en la alta direccion de una empresa. Los procesos
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pueden involucrar a personas, tecnologia, recursos y datos en

diferentes grados.

Elementos clave de un proceso

e Actividades: Las actividades son las tareas o acciones
individuales que componen un proceso. Cada actividad
tiene un propdsito y contribuye al logro del objetivo del
proceso.

e Flujo: El flujo se refiere a la secuencia en la que se
realizan las actividades en un proceso. Define el orden en
el que se deben llevar a cabo las tareas.

e Entradas y salidas: Cada proceso tiene entradas, que son
los recursos o informacion necesarios para llevar a cabo
las actividades, y salidas, que son los resultados o
productos finales del proceso.

¢ Roles y responsabilidades: Los procesos suelen implicar
la participacibn de personas u otros recursos, y es
importante definir claramente quién es responsable de

cada actividad.

2.2.2.4. Proceso de atencion al cliente

El proceso de atencion al cliente se puede describir como el
conjunto de etapas y acciones realizadas para satisfacer las
necesidades y requerimientos de los clientes. Este proceso abarca
desde el momento en que un cliente entra en contacto con una
empresa hasta el seguimiento posterior a la compra. El objetivo
principal del proceso de atencién al cliente es garantizar la
satisfaccion del cliente y fomentar una relacion duradera y positiva
con la empresa. Para lograrlo, se establece una comunicacion
efectiva y se brinda asesoramiento, ayuda y soluciones a los

clientes.
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Dimensiones del proceso de atencion al cliente

Dimensiones de atencion al cliente

Las dimensiones de atencion al cliente se refieren a los
aspectos clave que las organizaciones deben considerar para
proporcionar un servicio de atencion al cliente eficaz y
satisfactorio. Estas dimensiones son fundamentales para
comprender las necesidades y expectativas de los clientes y
garantizar que sus interacciones con la empresa sean
positivas.

“‘De acuerdo con diversas investigaciones los clientes no
perciben la calidad como un concepto de una sola dimension;
es decir, las valoraciones de los clientes acerca de la calidad
se basan en la percepcion de mdltiples factores.” (38) A
continuacion, se detallan las seis dimensiones de atencion al

cliente:

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente en un restaurante es un aspecto
esencial para el éxito y la reputacion del negocio en la
industria gastrondmica. La experiencia del cliente en un
restaurante es un equilibrio delicado entre la calidad de la

comida, el servicio, el ambiente y la relacion calidad-precio.

“Es un requisito indispensable para ganarse un lugar en la
"mente" de los clientes y por ende, en el mercado meta. Por
ello, el objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» ha
traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia
para constituirse en uno de los principales objetivos de todas
las éareas funcionales (produccion, finanzas, recursos
humanos, etc.) de las empresas exitosas. Por ese motivo,
resulta de vital importancia que tanto mercadoélogos, como
todas las personas que trabajan en una empresa u

organizacion, conozcan cuales son los beneficios de lograr la
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satisfaccion del cliente, como definirla, cuéles son los niveles
de satisfaccion, como se forman las expectativas en los
clientes y en qué consiste el rendimiento percibido, para que
de esa manera, estén mejor capacitadas para coadyuvar
activamente con todas las tareas que apuntan a lograr la tan

anhelada satisfaccion del cliente.” (39)

La satisfaccion del cliente es un factor fundamental en el éxito
de una empresa, ya que se refiere al grado en que las
expectativas y necesidades del cliente se cumplen o superan
después de adquirir un producto o servicio. Los clientes
satisfechos son méas propensos a volver a comprar y a
recomendar a otros, lo que contribuye al crecimiento y la
reputacion positiva de la empresa. Existen diferentes métodos
para evaluar la satisfaccion del cliente, como encuestas de
satisfaccion, comentarios y resefias, seguimiento de quejas y
reclamaciones, entre otros. Estos métodos permiten recopilar
la opinion vy retroalimentacion de los clientes, lo que
proporciona informacién valiosa para identificar areas de
mejora y fortalezas en la empresa.

La satisfaccion del cliente esta influenciada por varios
factores, incluyendo la calidad del producto o servicio
ofrecido, la atencion al cliente, la rapidez y eficacia en la
solucién de problemas, la comunicacion clara y transparente,
y la relacion precio-valor. Cada uno de estos aspectos
contribuye a la percepcidn general del cliente sobre su
experiencia con la empresa.

Es esencial para las empresas medir y gestionar la
satisfaccion del cliente de manera proactiva, ya que una baja
satisfaccion puede resultar en la pérdida de clientes, una mala
reputacion y una disminucién de los ingresos. Por otro lado,

una alta satisfaccion del cliente puede generar lealtad,
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promocion boca a boca y un aumento en la retencion de

clientes, lo que impulsa el crecimiento y el éxito a largo plazo.

Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta en un restaurante se manifiesta a
través del tiempo que le toma al establecimiento atender a sus
clientes desde el momento en que llegan hasta que reciben

Su servicio o comida.
¢, Qué es capacidad de respuesta?

“‘Es la disponibilidad de ayudar a los clientes. Prestar un
servicio al cliente a tiempo en su solicitud sea de preguntas,
guejas, problemas u orden de servicio. Para las empresas de
seguros la sensibilidad del trato hacia el cliente juega un papel
clave en la toma de decisiones del que participa 0 quisiera

participar en los planes de seguridad ofrecidos.” (38)

“Esta dimensién destaca la atencion y prontitud para hacerle
frente a las solicitudes, preguntas, reclamaciones y problemas
de los clientes. La responsabilidad se comunica a los clientes
a través de un lapso de tiempo donde debe esperar para
recibir la asistencia, respuesta a sus preguntas o atencion a
sus problemas. También comprende la nocién de flexibilidad
y capacidad para personalizar el servicio a sus necesidades.”
(38)

Fiabilidad

“Significa brindar el servicio en forma correcta desde el primer
momento. Aqui se incluyen todos los elementos para
permitirle al cliente detectar la capacidad y conocimientos

profesionales de la organizacion.” (38)

“Se refiere a la habilidad para prestar el servicio prometido de

forma cuidadosa y fiable, es decir, que el servicio se preste
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bien desde el principio y que la empresa cumpla las promesas
gue haga. Tiene que ver con: exactitud en la facturacion, que
el servicio se preste en el tiempo especificado en el disefio del
servicio, entre otros. Esta dimension es una de las que se
considera mas a menudo por parte de los usuarios, por lo que
se muestra como una de las méas determinantes en la
percepcion que éstos se hagan de la calidad del servicio
recibido.” (38)

Seguridad

“En esta dimension, el cliente coloca en manos de la empresa
sus problemas vy, siente la certeza de que seran resueltos de
la mejor manera posible. La seguridad implica credibilidad,
integridad y honestidad. Es probable que esta dimension
adquiera mayor importancia para aquellos servicios donde los
clientes perciben involucrarse en un gran riesgo o en los
cuales se sienten inseguros acerca de su capacidad para
evaluar los resultados, como servicios financieros, seguros,

corretaje, médicos y legales.” (38)

“Asi, para trasmitir una de imagen de honestidad de la
organizacion, en cuanto a la veracidad y creencia del servicio
gue ofrece al mercado, inspirando credibilidad y confianza al
cliente, la cual se expresa mediante el sentimiento de éstos
de estar en buenas manos, es decir, que estén tranquilos y no
perciban peligros o riesgos en su relacion con el proveedor
del servicio. Para potenciar esta dimension, es importante que
las empresas den a los trabajadores oportunidades de

aprender y de hacer.” (38)

Empatia
‘La empatia es tratar a los clientes como persona, asi, se
define como la atencién cuidadosa e individualizada que la

empresa les brinda a sus clientes. La esencia de la empatia
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consiste en transmitir a los clientes, por medio de un servicio
personalizado o adecuado la idea de ser Unicos y especiales.
Los clientes quieren sentirse importantes comprendidos por

las empresas prestadoras del servicio.” (38)

‘La empatia es la manera en que se presta el servicio,
brindando atencion individualizada a los clientes, facilitando el
contacto y acceso a la empresa, y manteniendo informado al
cliente, en un lenguaje que le sea facilmente entendible, con
respecto al servicio que se suministra, el costo del mismo,
cambios que se realicen y alternativas de solucion cuando se
presentan problemas. Esta dimensiéon se manifiesta en:
compromiso con el cliente, cortesia, amabilidad, trato al
usuario con respeto y consideracion, interés y voluntad para
resolver problemas, capacidad para escuchar al consumidor,
la gestion de sus reclamos y sugerencias, horarios de
atencion flexibles y adecuados, entre otras.” (38)

f) Tangibilidad
“‘Definen como tangible a la apariencia de las instalaciones,
equipos, personal y materiales de comunicacion. Todos ellos
transmiten representaciones fisicas o imagenes del servicio
gue los clientes utilizaran para evaluar la calidad. Afirman a
su vez que, en las empresas de servicios se deben desarrollar
estrategias que destaquen los tangibles, como: en la
seleccién de equipo considerar la incorporacién de tecnologia
de vanguardia, la comunicacion debe ser masiva a todo el
personal a través de documentos internos, mantener una
buena relacién entre la empresa y sus clientes, y el hecho de
gue la presencia fisica del cliente en las instalaciones obligue

a plantear estrategias orientadas a satisfacerlo.” (38)

En la presente investigacion nos centraremos en dos dimensiones

clave. Esto se debe a que estamos utilizando el software Waiterio
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y nuestra intencion es evaluar tanto la satisfaccion del cliente

como la capacidad de respuesta en el Restobar Limacos.
2.2.2.4.2. Variables de medicion

Las variables de medicién, también conocidas como indicadores
o variables de estudio, son componentes clave en la
investigacion y la recopilacion de datos. Estas variables son
elementos especificos que se miden, cuantifican o cualifican
para comprender mejor un fendmeno o un problema de
investigacion. Las variables de medicidn se utilizan para obtener
datos vy, finalmente, para llegar a conclusiones y tomar
decisiones basadas en evidencia.

Esta investigacidn se enfoca en las siguientes variables de
medicion. Dos de ellas, la satisfaccion del cliente y la capacidad
de respuesta, se describe en la seccion 2.2.2.4.1.1

"Dimensiones de atencién al cliente".

a) Satisfaccion al cliente
En el contexto de esta investigacion, se esta utilizando el
indicador del "Porcentaje de Clientes Satisfechos" como una
métrica fundamental para medir la variable de satisfaccion al

cliente.

Indicador: Porcentaje de clientes satisfechos

El porcentaje de clientes satisfechos es una métrica que se
utiliza para medir el grado de satisfaccion de los clientes con
respecto a un producto, servicio 0 experiencia
proporcionada por una empresa. Esta métrica se expresa
como un porcentaje y se calcula tomando en cuenta el
namero de clientes satisfechos en relacién con el numero
total de clientes que han interactuado con la empresa

durante un periodo especifico.
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Formula para calcular el porcentaje de clientes
satisfechos:

N° de clientes satisfechos

% de Clientes satisfechos = ( ) * 100

N° total de clientes

Capacidad de respuesta

En el marco de esta investigacion, se esta empleando el
indicador de "Tiempo de atencién al cliente" como una
métrica fundamental para medir la variable de capacidad de
respuesta de la organizacion hacia sus clientes.

Indicador: Tiempo de atencidn al cliente

El tiempo de atencion al cliente desempefia un papel
esencial en el éxito de un restaurante. Un enfoque en la
eficiencia en este aspecto puede mejorar la experiencia del
cliente, aumentar la retencion, impulsar las ventas y
fortalecer la reputacion general del establecimiento. El
método que se utilizd6 para medir el tiempo de atencion al
cliente es el reloj cronometrado que consiste en utilizar un
crondmetro o reloj para medir el tiempo que transcurre desde
gue un cliente inicia una solicitud o consulta hasta que recibe

una respuesta o se resuelve su problema.

Incremento de ventas

El incremento de ventas es una métrica esencial en el ambito
empresarial, que va mucho mas alla de ser simplemente un
namero en una hoja de célculo. Esta variable refleja el
crecimiento econdmico, la competitividad y la salud
financiera de una organizacion. A través de investigaciones
y analisis profundos, queda claro que el aumento sostenido
en las ventas tiene una serie de implicaciones y beneficios

significativos.
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En el contexto de esta investigacion, se esta utilizando el
indicador del "indice de ventas" como una métrica clave para

medir la variable de incremento de ventas.

Indicador: indice de ventas

El indice de ventas es una herramienta valiosa para evaluar
la salud financiera y el crecimiento de una empresa, asi
como para identificar tendencias y patrones en las ventas a
lo largo del tiempo. Puede ser utilizado para tomar
decisiones estratégicas en areas como la planificacion de
productos, la fijacion de precios, la inversion en marketing y
la gestion de inventario. En el contexto de la implementacion
de software en un restaurante, el indice de ventas puede
ayudar a medir el impacto directo de la tecnologia en los
ingresos del negocio y a evaluar la eficacia de dicha
implementacion.

Para llevar a cabo dicha medicion se realiza un seguimiento
de los ingresos generados antes y después de la
implementacion del software. Ademas de los ingresos
totales, es importante considerar factores como el aumento
en la cantidad promedio de transacciones diarias, el valor
promedio de la factura y la tasa de retencion de clientes.
Comparar estos datos con los periodos anteriores a la
implementacion del software puede proporcionar una idea
clara de como el software ha influido en las ventas del

restaurante.

Formula para calcular el indice de ventas:

Ventas del periodo actual — Ventas del periodo anterior

indice de ventas = ( ) * 100

Ventas del periodo anterior
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Definicion de términos basicos

Influencia

La influencia desempeiia un papel crucial en muchas tesis y proyectos
de investigacion, ya que implica la capacidad de persuadir, convencer
y afectar a los lectores o audiencia objetivo. Es importante tener en
cuenta que la influencia puede ser positiva o negativa, dependiendo
de los valores y objetivos que se persigan. La influencia ética se basa
en la transparencia, la honestidad y el respeto por los derechos y
decisiones individuales. Por otro lado, la influencia manipulativa o
coercitiva busca controlar o imponer la voluntad de otros sin su

consentimiento.

Implementacion

La implementacion implica la ejecucion de planes y estrategias
disefiadas para lograr objetivos especificos. Puede abarcar desde la
implementacion de nuevas politicas y procedimientos, hasta la puesta
en marcha de proyectos o la adopcién de tecnologias y sistemas. La
implementacion puede ser un desafio, ya que implica superar
obstaculos, resolver problemas y adaptarse a cambios. Requiere un
enfoque sistematico y una gestibn adecuada del cambio, ya que
puede generar resistencia o enfrentar dificultades inesperadas.

Pre test

“El pre-test, también denominado pilotaje o ensayo previo, se refiere
a la fase de experimentacién de una prueba nueva que todavia no

esta acabada de elaborar.” (40)
El Pre test se divide en varias etapas:

a) “Prueba piloto. Sirve para comprobar la administracion de la
prueba, su duracion, las instrucciones, el contenido y la clave de

respuestas, con un grupo reducido de candidatos o bien con otras
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personas cuyo dominio de la lengua objeto de examen es analogo
al de los candidatos. Asimismo, la prueba piloto incluye la
presentacion de los items a hablantes nativos de la lengua en
cuestion, cuyo nivel intelectual es similar al de los candidatos —
con el objetivo de controlar el contenido—. Si varios nativos no
son capaces de responder correctamente a un item, se debe
dudar de la calidad de dicho item.” (40)

b) “Ensayo general. En él se comprueba de nuevo la administracion,
la duracion, las instrucciones, el contenido y la clave, pero esta
vez con tantos candidatos como sea posible y de nuevo con
hablantes nativos del idioma.” (40)

c) “Prueba de correccion objetiva. Tiene por finalidad efectuar un
analisis de items, lo cual incluye tanto hacer un indice de
discriminacion, como calcular el coeficiente de dificultad de cada
item y la fiabilidad del examen completo. El indice de
discriminacion mide hasta qué punto los resultados de un item en
particular estan correlacionados con los resultados de toda la
prueba, y por tanto discrimina bien entre los candidatos. El
coeficiente de dificultad mide el nivel de dificultad de un item,
segun el porcentaje de candidatos que lo contesta
correctamente.” (40)

d) “Prueba de correccion subjetiva. Con ella se corrige una muestra
de redacciones o de entrevistas para comprobar como funcionan
las tareas y los criterios de correccion. Asimismo, se comprueba
la consistencia externa e interna de los correctores, es decir, la
fiabilidad.” (40)

2.3.4. Post test

“La probabilidad de post-prueba, a su vez, puede ser positiva 0
negativa, dependiendo de si la prueba cae como una prueba positiva

0 una prueba negativa, respectivamente. En algunos casos, se utiliza
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para la probabilidad de desarrollar la condicion de interés en el
futuro.” (41)

“La subjetividad de las probabilidades se basa en el hecho de que,
en realidad, un individuo tiene la condiciéon o no, por lo que las
probabilidades pre y post-prueba para los individuos pueden ser
consideradas como fendbmenos psicologicos en las mentes de los

implicados en el diagndstico a mano.” (41)

“Prueba, en este sentido, puede referirse a cualquier prueba médica,
y en un sentido amplio también incluye preguntas e incluso
suposiciones. La capacidad de hacer una diferencia entre las
probabilidades antes y después de la prueba de varias condiciones

es un factor importante en la indicacion de pruebas médicas.” (41)

Proceso

“La palabra procede del latin processus, que significa adelante. Un
proceso se caracteriza porque para obtener un determinado
resultado (output) se requieren innegables insumos (bienes o
servicios obtenidos de otros proveedores) y actividades especificas
de valor agregado. Un proceso se define como: La familia de normas
ISO 9000 es un conjunto de puntos de referencia de buenas
practicas de gestion de la calidad definidas por la Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO). La edicién 2008 de ISO 9001,
parte de la familia 1ISO 9000, se encamina primariamente en los
procesos utilizados para crear valores o productos con el objetivo de
adicionar valor a intermediarios en esta transformacion. Sobre todo,
el tiempo de las personas cambia, se crea valor agregado,

esencialmente nacen los servicios.” (42)
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Atencién al cliente

“Es un conjunto de actividades desarrolladas por una organizacién
orientada al mercado para identificar las necesidades del cliente en

la compra, satisfacer a los clientes.” (43)

El principio del servicio al cliente es que los clientes son personas
que valoran la calidad del servicio que reciben. Los consejos y
sugerencias son fundamentales para mejorar. Todas las acciones en
el impuesto de los servicios deben ir encaminadas a conseguir la
satisfaccion del comprador. La complacencia debe ser asegurada en
cantidad, calidad, tiempo y precio. Los requisitos del cliente guian la
estrategia comercial para producir bienes y servicios. El disefio de
los servicios prestados debe satisfacer plenamente las necesidades
del cliente y asegurar la competitividad de la empresa para su
supervivencia en el mercado. El servicio debe ofrecerse a una
persona especifica (grupo) y tratarse como tal, en lugar de ofrecerse
a un cliente poco claro. Esto nos permite personalizar nuestro

servicio al cliente y hacerlo sentir especial.” (43)

Software

“Segun lan Sommerville, estimado uno de los padres de la ingenieria
de software, la ingenieria de Software es un método que abarca
todos los semblantes del universo de software. El IEEE precisa la
ingenieria de software como la aplicacion de una direccién
sistematica, disciplinada y medible para el progreso, manipulacion y
mantenimiento de software, es la aplicacion practica del
discernimiento cientifico al disefio y reconstruccion de programas de
computadora y la documentacion mancomunada necesaria para su
desarrollo, operacion y mantenimiento. Desarrollo de software o

produccion de software.” (44)



2.3.8.

2.3.9.

132

BPMN

‘BPMN es un instrumento grafico igualada para el modelado de
métodos comerciales que utiliza un tamafio de flujo de trabajo
perfeccionado originalmente por la organizacion BPMI de Business
Process Management Initiative y ahora por Object Management
Group (OMG) tras la fusion de las dos organizaciones en 2005. La
version actual es BPMN2 .0, lanzado en 2011 (OMG, 2011). El
objetivo primordial es facilitar una notacion estandar que sea legible
y perceptible para todas las partes implicadas e interesadas en la
empresa (stakeholders). Esto circunscribe desarrolladores técnicos
comprometidos de implementar el proceso y gerentes o
administradores comerciales comprometidos de monitorear y
administrar el proceso. OMG (2011) afirma que BPMN tiene el
propdésito de conducirse como un lenguaje comun para obstruir la
brecha de declaracion que a menudo surge entre el disefio de las

técnicas de negocio y su consumacion.” (45)

Optimizacion

“La optimizacion es un proceso clasico de toma de disposiciones, un
problema que puede resolverse manipulando técnicas de IA. Esto
incluye la enunciacion de problemas, el modelado, la optimizacion
de modelos y la ejecucion de soluciones, y la optimizacién se define
como encontrar la mejor manera de ejecutar una actividad, es el
proceso de encontrar la mejor solucion a una dificultad en particular.
El proceso anterior nos lleva a resultados 6ptimos, sino que
personifica un progreso continuo hacia excelentes resultados que
deben conseguir dadas las variables de partida y los limites del
problema. Este proceso se puede emplear para respaldar la toma de
decisiones en una variedad de situaciones, incluidas las
organizaciones que enfrentan MPS. Saber qué tan efectivo es

instruir un MPS basado en el estado de referencia de su
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organizacion y los BP aplicables puede ser muy dutil al instruir un
MPS.” (46)

2.3.10. Eficiencia

“El término eficiencia proviene de la palabra latina "eficiencia" y se
refiere a la capacidad de confiar en algo o alguien para lograr un
resultado. Este término a menudo se equipara con fuerza y valor.”
(47)

2.3.11. Eficacia

“Se pretende alcanzar los objetivos antes mencionados. Otros dicen
gue simplemente significa hacer las cosas bien, con el simple
objetivo de lograr o alcanzar una meta planificada. Es también el
logro de un fin declarado, es decir, la capacidad o cualidad de lograr,
actuar o lograr un resultado especifico mientras se disfruta de la

virtud de producir un efecto deseado.” (48)

2.3.12. Tiempo

“El tiempo se conoce como la duracién de cualquier cosa que puede
cambiar, es decir, horas, periodos, dias, semanas, siglos, etc. La
palabra proviene del latin "tempus”, es un concepto amplio que se
aplica a muchos contextos diferentes. Con referencia a la definicion
anterior, el tiempo puede ser visto como una cantidad fisica que
permite una sucesion de eventos y la determinacion de instantes,
cuya unidad de medida es el segundo. Como tal, el término tiempo
se usa para referirse a un periodo de tiempo especifico que tiene la
capacidad de trasladar a una persona al pasado, presente y futuro.
En este sentido, el tiempo es también el tiempo en que algo sucede,
se experimenta, algo le sucede a una persona. En este sentido, una

linea de tiempo es una herramienta que se puede utilizar para
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representar graficamente datos histéricos o periodos de tiempo de
una forma sencilla y clara.” (49)

2.3.13. Atencidn

“La atencion se concibe como la cabida de gobernar selectivamente
el conocimiento hacia los anomalos del mundo real y esta explicita
en los seres humanos por la cabida de gobernar seriamente esta
capacidad a través del control verbal, cuando hablamos de atencion
humana, estamos platicando de formas superiores de conducta que
son cualitativamente desiguales de la atencion como funcion bésica,
el control conductual que se genera cuando el sujeto desenvuelve
métodos de socializacidon establece que la fijacion consciente en los
fendmenos reales se cause de manera espontanea. Esto significa
que, a nivel fisiolégico, el guia selectivo debe invertir los principios
de control fisiologico que crean la existencia psicofisiolégica. Es el
proceso por el cual los sistemas funcionales creados durante la
historia de vida del sujeto se vuelven mas céntricos para la conducta
gue las respuestas fisioldgicas béasicas, o que apunta la coexistencia
de una forma de actuacion dialécticamente superior que es la

conducta humana.” (50)

2.3.14. Cliente

“El cliente es la razén por la cual se sustentan actividades de calidad
y politicas, productos, servicios y procesos para cumplir con las
expectativas, los clientes tienen expectativas de valor y satisfaccion
para diferentes productos del mercado y compran en consecuencia,
identificar las necesidades y el perfil de tu loro es fundamental para
asegurar la continuidad de tu negocio. Los consumidores son cada
vez mas educados, mas informados y mas exigentes. A medida que

mejora el nivel de vida, esta decisién genera habitos de compra que
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generalmente favorecen un mayor valor del producto sobre la
funcionalidad. Hay muchos grupos sociales en nuestro mercado
competitivo cuyas reacciones estan directamente influenciadas por

nuestros resultados.” (51)

2.3.15. Facturacion

“El proceso documental descrito en el tema anterior, formalizado en
ofertas, pedidos y albaranes, culmina con la emisién de la factura.
La legislacion contable prevé la obligacion de expedir facturas y
copias de facturas por entregas y servicios por parte de empresarios
y autbnomos en el ejercicio de su actividad comercial. También es
necesario emitir una factura (prepago) por los pagos recibidos antes
de la entrega de los bienes y la prestacion de los servicios. El sistema
de facturacion se basa en dos tipos de facturas y se extiende a:
(Factura completa o regular y calculos simples). También existen las
denominadas facturas pro forma, que son documentos utilizados
principalmente en el comercio internacional y emitidos por
exportadores. Una factura proforma no es una factura real, sino sélo

una vista previa de como se vera la factura real.” (52)

2.3.16. Ventas
‘Las ventas han sido por afos la supervivencia de empresas,
profesionales independientes y personas dedicadas a todo tipo de
actividades productivas. Aunque con los afios encontramos grandes
cambios en el mercado, en la economia y en la forma de
comercializacion de los bienes y servicios, la venta es una constante
indispensable y definitiva para alcanzar el éxito. Siendo una practica
antigua, ha venido profesionalizandose y evolucionando hasta
presentarnos nuevas técnicas, estrategias y comportamientos que

responden a las exigencias de los mercados modernos.” (53)
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CAPITULO lIl: METODOLOGIA

Métodos y alcance de la investigacion
Método

“‘Método cuantitativo o método tradicional: Se fundamenta en la
medicion de las caracteristicas de los fendmenos sociales, lo cual
supone derivar de un marco conceptual pertinente al problema
analizado, una serie de postulados que expresen relaciones entre
las variables estudiadas de forma deductiva. Este método tiende a

generalizar y normalizar resultados.” (54)

“La investigacion cuantitativa ofrece la posibilidad de generalizar los
resultados mas ampliamente, otorga control sobre los fendmenos,
asi como un punto de vista basado en conteos y magnitudes.
También, brinda una gran posibilidad de repeticion y se centra en
puntos especificos de tales fendmenos, ademas de que facilita la

comparacion entre estudios similares.” (55)

En la presente investigacion se utilizara el método cuantitativo, la
cual “utiliza la recoleccion de datos para probar hipotesis con base
en la mediciébn numérica y el andlisis estadistico, con el fin establecer

pautas de comportamiento y probar teorias.” (55)
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3.1.2. Alcance

3.2.

El alcance explicativo. “Esta dirigido a responder por las causas de
los eventos y fendmenos fisicos o sociales. Se enfoca en explicar
por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se manifiesta, o

por qué se relacionan dos o mas variables.” (55)

El alcance explicativo “Se encuentra mas estructurado que los
demas alcances (de hecho, implica los propdésitos de éstos); ademas
de que proporciona un sentido de entendimiento del fendbmeno a que

hace referencia.” (55)

La investigacion explicativa o causal es para muchos expertos el
ideal y nivel culmen de la investigacion no experimental, el modelo
de investigacion “no experimental” por antonomasia. La
investigacion explicativa tiene como fundamento la prueba de
hipotesis y busca que las conclusiones lleven a la formulacion o al

contraste de leyes o principios cientificos.” (54)

El nivel explicativo se centra en determinar las causas y
consecuencias del fendmeno de estudio, describiendo en detalle los
motivos, las condiciones manifestadas y los efectos resultantes de

su aplicacion.

En la presente investigacion, se utilizara un enfoque de alcance
explicativo con el objetivo de “pretenden establecer las causas de
los sucesos o fendmenos que se estudian” (55), en el restobar

Limacos.
Disefio de la investigacion
“El término disefo se refiere al plan o estrategia concebida para

obtener la informaciéon que se desea con el fin de responder al

planteamiento del problema.” (55)
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Los disefios experimentales “son un conjunto de procedimientos con
los cuales se manipulan una o mas variables independientes y se

mide su efecto sobre una o mas variables dependientes.” (54)

“‘Los disefios experimentales se utilizan cuando el investigador
pretende establecer el posible efecto de una causa que se manipula
intencionalmente de una acciébn para analizar sus posibles

resultados.” (55)

Asignacion de los

} Aleatorios Aleatorios voluntarios Voluntarios
sujetos
Control de variables Maximo Baja Ninguno
Grupo de control Siempre Algunas veces Ninguno

Figura 25. Tipos de disefio experimental
Fuente: Libro Metodologia de investigacién de Hernandez Sampieri

En nuestro trabajo de investigacion se empled el disefio pre-
experimental, la cual “presentan el mas bajo control de variables y
no efectlian asignacion aleatoria de los sujetos al experimento, y son
aquellos en los que el investigador no ejerce ningun control sobre las
variables extrafias o intervinientes, no hay asignacion aleatoria de
los sujetos participantes de la investigacion ni hay grupo control.”
(54) Por lo tanto, el disefio se desarrollé siguiendo el siguiente

esquema metodologico:

G: 01 X 02

Donde:
G: Grupo experimental: clientes del Restobar Limacos

O1: Medicion de la variable dependiente pre-test (Mejora en el

proceso de atencion al cliente)
X: Medicion de la variable independiente (Software Waiterio)

02: Medicion post-prueba
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Poblacion y muestra
Unidad de Anélisis

La unidad de analisis “es conocida también como casos o
elementos, qué o quiénes son los participantes, objetos o sucesos o
colectividades de estudio, esto depende del planteamiento y alcance

de la investigacion.” (55)

Tabla 3: Unidad de analisis

PREGUNTA DE INVESTIGACION UNIDAD DE ANALISIS

¢Como influye la implementacion | Clientes encuestados del
del software Waiterio en el proceso | Restobar Limacos
de atencion al cliente en el restobar

Limacos - Ayacucho 20227

Fuente: Elaboracion de los autores

Poblacién

Segun Jany (1994) la poblacion se define como “la totalidad de
elementos o individuos que tienen ciertas caracteristicas similares y

sobre las cuales se desea hacer inferencia.” (54)

Segun Sanchez, Reyes y Mejia (2018) una poblacion se define como
el conjunto de elementos que comparten caracteristicas especificas
necesarias para el desarrollo de la investigacion. En el caso de este
estudio, la poblacibn se compone de 200 individuos, ya que el
gerente del Restobar Limacos proporcioné informacion sobre el

namero estimado de clientes que ingresan al establecimiento.

En la siguiente Tabla N°04 se presenta informacion relevante sobre
la afluencia de clientes en el Restobar Limacos durante la semana.
Se observa que los dias lunes no se brinda servicio en el restaurante.

Durante los dias martes, miércoles y jueves, se registra un promedio
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de 20 clientes ingresando al establecimiento. Por otro lado, los dias
viernes, sabado y domingo muestran una mayor afluencia, con un
promedio de 47 clientes en el restobar. Estos nimeros proporcionan
una aproximacion de la cantidad de clientes que visitan el restobar a

lo largo de la semana.

Tabla 4: Descripcion de la poblacion por dias

DIAS CANTIDAD DE
CLIENTES (APROX)

Lunes 0
Martes 15
Miércoles 20
Jueves 25
Viernes 40
Sabado 50
Domingo 50

TOTAL 200

Fuente: Elaboracion de los autores

3.3.3. Muestra

La muestra “es la parte de la poblacién que se selecciona, de la cual
realmente se obtiene la informacion para el desarrollo del estudio y
sobre la cual se efectuaran la medicién y la observaciéon de las

variables objeto de estudio.” (54)
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Poblacidn

Muestra latgepflalllatiﬁln de I:s I
caracteristicas o valores de la
+ +
: : : muestra depende del error de
muestreo

-
- -
e
- e e e e e =S =
L T A A
= o e = e o e =
- - =
- - -
e T

Figura 26. Esquema de la generalizacién de la muestra a la poblacion
Fuente: Libro de Metodologia de la investigacion — Hernandez Sampieri

Se ha determinado que el tipo de muestreo utilizado fue el
probabilistico, ya que “todos los elementos de la poblacién tienen la
misma posibilidad de ser escogidos para la muestra y se obtienen
definiendo las caracteristicas de la poblacién y el tamafio de la
muestra, y por medio de una seleccion aleatoria 0 mecanica de las
unidades de muestreo/analisis.” (55) A continuacion, se describe

como esta conformada la muestra:

N*Zz*p*q
“(N—-1)*e2+Z%2xpxq

n

Donde:

n = Tamafo de la muestra a calcular
N = Poblacion

Z = Nivel de confianza

e = Error muestral

p = Probabilidad de éxito

g = Probabilidad de fracaso

B 200%1.962%0.5%0.5
~ (200—-1)%0.052+1.962% 0.5 0.5

n

n=132

La muestra del trabajo de investigacion es de 132 clientes del

Restobar Limacos — Ayacucho 2022.
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Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En la presente investigacion se emplearon las siguientes técnicas e

instrumentos:

- Verificacion de la base de datos.
- Encuesta de satisfaccion dirigida a los clientes.
- Encuesta dirigida al administrador y los colaboradores para la

recolecciéon de informacion.

Lineamientos de disefio metodoldgico

Se proporciona la ficha técnica correspondiente y la ficha de registro
de cada indicador (nUmero de quejas, tiempo de atencion al cliente
e indice de ventas) en relaciéon a la informacion recopilada del

Restobar Limacos.

Fichas técnicas

En la siguiente Tabla N°05, se muestra la ficha técnica que
proporciona informacion detallada sobre el instrumento utilizado, el
lugar de realizacion de la investigacion, la duracion del pre test y post
test, los objetivos de la investigacion y las variables dependientes e

independientes.

Tabla 5: Ficha de registro del proyecto de tesis

Autor Grupo de trabajo de tesis
Nombre del Ficha de registro
instrumento

Lugar LIMACOS

Pre-test (Fecha de 01/09/2022-31/12/2022
inicio - fin)
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Post-test (Fecha de 01/01/2023-31/03/2023
inicio-fin)
Objetivo
Determinar la influencia de la
implementacion del software Waiterio en el
proceso de atencién al cliente en el
Restobar Limacos - Ayacucho 2022.
Tiempo de duracién (212 dias)
Eleccién de técnica e instrumento
Variable Técnica Instrumento
VARIABLE - -

DEPENDIENTE

Satisfaccion del cliente Encuesta Cuestionario

Capacidad de respuesta

Observacion Ficha de registro
Incremento de Ventas

VARIABLE
INDEPENDIENTE - -

Software Waiterio

Fuente: Elaboracion de los autores

En el ANEXO N°04 se encuentra la evaluaciéon de las variables validadas

por los expertos, que incluyen la satisfaccion del cliente, capacidad de
respuesta e incremento de ventas. Este instrumento ha sido de gran utilidad
para definir los parametros y objetivos que se utilizaron para medir cada

variable.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Presentacion de resultados (uso de tablas y figuras)

Para el andlisis de la investigacion se tuvo que tomar en

consideracion, cada una de las variables trabajadas:

Tabla 6: Variables e indicadores

VARIABLES DIMENSIONES
Software Waiterio Implementacion del Software
Waiterio

Satisfaccion del cliente

Proceso de atencion al | Capacidad de respuesta

cliente

Incremento de ventas

Fuente: Elaboracion de los autores

4.1.1. Analisis de lainformacion
4.1.1.1. Andlisis descriptivo

Para analizar los resultados obtenidos de los datos del pre y post
test, se utilizo el software estadistico SPSS Statistics. En primer
lugar, se realizé un andlisis descriptivo de las variables, seguido
de la prueba de normalidad. Ademas, se emples un cuestionario
para recopilar informacion sobre la satisfaccion del cliente, como
se muestra en el Anexo N°3, encuestando aleatoriamente a 132
personas dentro del establecimiento. También se realizdé una
observacion directa de los tiempos de atencién al cliente en el

mes de octubre (Pre Test) a 15 personas seleccionadas al azar,
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tal como se presenta en la Tabla N°12 y el mes de febrero (Post
Test) como se muestra en la Tabla N°13. Por dltimo, se
obtuvieron los registros de ventas correspondientes a los meses
de septiembre y octubre para el Pre Test, segun se detalla en la
Tabla N°18 y los registros de ventas de enero y febrero para el
post test, como se muestra en la Tabla N°19. Todos estos

procedimientos fueron validados por diferentes expertos.

4.1.1.1.1. Variable— Satisfaccion del cliente

a) Resultados del cuestionario de la variable de satisfaccion del cliente
antes de la implementacion del Software Waiterio (Pre Test):

En la siguiente Figura N°27, se presentan los resultados obtenidos en
respuesta a la pregunta N°01 del cuestionario relacionada con la

variable de satisfaccion del cliente.

¢ Que tan satisfecho se encuentra con el tiempo de espera para ser atendido?

30

=]
(=]

Porcentaje

10

Muy Insatisfecho MNeutro Satisfecho  Muy satisfecho
insatisfecho

Figura 27. Pregunta N°01 del cuestionario de satisfaccion del cliente (PRE TEST)
Fuente: Elaboracion de los autores
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Interpretacion: De acuerdo a la figura anterior, se puede concluir que
el 25% de los clientes encuestados expresaron una alta insatisfaccion
en relacion al tiempo de espera para ser atendidos. Esta insatisfaccion
se atribuye al hecho de que el Restobar Limacos se encontraba lleno
de clientes y la atencién se realizaba por orden de llegada. Ademas,
las meseras experimentaban demoras debido a la carga de pedidos,
mientras que los encargados de cocina carecian de un sistema
ordenado para las comandas, lo que ocasionaba confusion y retrasos
en la preparacion de los platos tipicos. Por otro lado, Unicamente el
26,52% de los clientes totales expresaron satisfaccion con el tiempo de

espera para ser atendidos.

En la siguiente Figura N°28, se presentan los resultados obtenidos en
respuesta a la pregunta N°02 del cuestionario relacionada con la

variable de satisfaccion del cliente

¢ Queé tan satisfecho se encuentra con el tiempo de espera para recibir su
pedido?

40

30

20

Porcentaje

31,06%

25,00% 22 73%

10

T T
) Mufv Insatisfecho Mewutro Satisfecho  Muy satisfecho
insatisfecho

Figura 28. Pregunta N°02 del cuestionario de satisfaccion del cliente (PRE TEST)
Fuente: Elaboracién de los autores
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Interpretacion: De acuerdo a la figura anterior, se puede concluir que
el 25% de los clientes encuestados expresaron una alta insatisfaccion
y el 22,73% manifestaron insatisfaccion en relacion al tiempo de espera
para recibir su pedido. Esta insatisfaccidon se atribuye a la alta carga de
pedidos que el Restobar Limacos enfrentaba, asi como a la falta de un
sistema ordenado para las comandas en la cocina, lo que ocasionaba
confusion y retrasos en la preparacion de los platos tipicos. Por otro
lado, Unicamente el 31,06% de los clientes expresaron satisfaccion con

el tiempo de espera para recibir su pedido.

En la siguiente Figura N°29, se presentan los resultados obtenidos en
respuesta a la pregunta N°03 del cuestionario, la cual esta relacionada

con la variable de satisfaccion del cliente.

¢Que tan satisfecho se encuentra con el tiempo que toman en atender los
empleados?

20 30 40

Porcentaje

10

Mufy Insatisfecho Meutro Satisfecho  Muy satisfecho
insatisfecho

Figura 29. Pregunta N°03 del cuestionario de satisfaccion del cliente (PRE TEST)
Fuente: Elaboracion de los autores
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Interpretacion: De acuerdo a la figura anterior, se puede concluir que
el 21,97% de los clientes encuestados expresaron una alta
insatisfaccion y el 27,27% manifestaron insatisfaccion en relacién al
tiempo que toman los empleados en atender. Esta insatisfaccion se
debe a la carga de pedidos, lo cual ocasiona confusiones y pérdida de
comandas por parte de las mozas, resultando en demoras en la
atencion a los clientes. Por otro lado, unicamente el 30,30% de los
clientes expresaron satisfaccibn con el tiempo que toman los
empleados en atender. Ademas, un 20,45% no mostro ni insatisfaccion,
ni satisfaccion con este aspecto.

En la siguiente Figura N°30, se presentan los resultados obtenidos en
respuesta a la pregunta N°04 del cuestionario, la cual esta relacionada

con la variable de satisfaccion del cliente.

& Queé tan satisfecho se encuentra con el tiempo de espera para recibir su
comprobante?

Porcentaje

Insatisfecho MNeutro Satisfecho  Muy satisfecho

Mu
insaﬁsfjécho

Figura 30. Pregunta N°04 del cuestionario de satisfaccion del cliente (PRE TEST)
Fuente: Elaboracion de los autores
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Interpretacion: De acuerdo a la figura anterior, se puede concluir que
el 14,39% de los clientes encuestados expresaron una alta
insatisfaccion y el 20,45% manifestaron insatisfaccion en relacion al
tiempo de espera para recibir su comprobante. Esta demora se debe a
errores de calculo por parte de la cajera, lo cual genera retrasos en el
momento de realizar el cobro y entregar el comprobante manual a los
clientes. Por otro lado, el 40,91% de los clientes se encuentran
satisfechos y el 9,85% se encuentran muy satisfechos, lo que indica
gue un 50,76% de los clientes estdn complacidos con el tiempo de

espera para recibir su comprobante.

b) Resultados del cuestionario de la variable de satisfaccién del cliente

después de la implementacion del Software Waiterio (Post Test)

En la siguiente Figura N°31, se presentan los resultados obtenidos en
respuesta a la pregunta N°01 del cuestionario, la cual esta relacionada

con la variable de satisfaccion del cliente.

£ Queé tan satisfecho se encuentra con el tiempo de espera para ser
atendido?

Porcentaje

Insatisfecho Meutro Satisfecho Muy satisfecho
PREGUNTA1

Figura 31. Pregunta N°01 del cuestionario de satisfaccion del cliente (POST TEST)
Fuente: Elaboracion de los autores
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Interpretacion: De acuerdo a la figura anterior, se puede concluir que,
en relacion al tiempo de espera para ser atendidos, el 1,52% de los
clientes encuestados se encuentran insatisfechos, mientras que el
17,42% no expreso ni satisfaccion, ni insatisfaccion. Por otro lado, un
40,15% de los clientes se encuentran satisfechos y un 40,91% se
encuentran muy satisfechos. Esto significa que, en total el 81,91% de
los clientes se encuentran complacidos con el tiempo de espera para
ser atendidos, lo cual se atribuye a la implementacion del Software
Waiterio, que ha ayudado a minimizar los tiempos a la hora de tomar

los pedidos.

En la siguiente Figura N°32, se presentan los resultados obtenidos en
respuesta a la pregunta N°02 del cuestionario, la cual esta relacionada

con la variable de satisfaccion del cliente.

& Qué tan satisfecho se encuentra con el tiempo de espera para recibir su
pedido?

Porcentaje

42,42%

T T
Satisfecho Muy satisfecho

Figura 32. Pregunta N°02 del cuestionario de satisfaccion del cliente (POST TEST)
Fuente: Elaboracion de los autores
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Interpretacion: De acuerdo a la figura anterior, se puede concluir que,
en relacion al tiempo de espera para recibir los pedidos, el 15,91% de
los clientes encuestados no manifestaron ni satisfaccion, ni
insatisfaccion. Por otro lado, un 41,67% de los clientes se encuentran
satisfechos y un 42,42% se encuentran muy satisfechos. Esto indica
gue en total, el 84,09% de los clientes se encuentran complacidos con
el tiempo de espera para recibir sus pedidos, lo cual se atribuye a la
implementacion del Software Waiterio, el cual ha ayudado a minimizar

los tiempos a la hora de tomar los pedidos.

En la siguiente Figura N°33, se presentan los resultados obtenidos en
respuesta a la pregunta N°03 del cuestionario, la cual esta relacionada

con la variable de satisfaccion del cliente.

¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el tiempo que toman en atender los
empleados?

Porcentaje

Insatisfecho Neutra Satisfecho Muy satisfechao

Figura 33. Pregunta N°03 del cuestionario de satisfaccion del cliente (POST TEST)
Fuente: Elaboracion de los autores
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Interpretacion: De acuerdo a la figura anterior, se puede concluir que
en relacion al tiempo que toman los empleados para atender, el 3,79%
de los clientes encuestados se encuentran insatisfechos y el 17,42%
no ha expresado su opinién. Por otro lado, un 40,15% de los clientes
se encuentran satisfechos y un 38,64% se encuentran muy
satisfechos. Esto indica que, en total, el 78,79% de los clientes se
encuentran complacidos con el tiempo que toman los empleados para
atender, lo cual se atribuye a la implementacion del Software Waiterio.
Dicho software ha contribuido a minimizar los tiempos a la hora de
tomar los pedidos, asi como a agilizar la comunicaciéon entre el
personal de caja y cocina para la respectiva preparaciéon de los
pedidos.

En la siguiente Figura N°34, se presentan los resultados obtenidos en
respuesta a la pregunta N°04 del cuestionario, la cual esta relacionada

con la variable de satisfaccion del cliente.

¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el tiempo de espera para recibir su
comprobante?

a0

40

30

Porcentaje

20

Insatisfecha Satisfecho Muy satisfecho

Figura 34. Pregunta N°04 del cuestionario de satisfaccion al cliente (POST TEST)
Fuente: Elaboracion de los autores
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Interpretacion: De acuerdo a la figura anterior, se puede concluir que,
en relacion al tiempo de espera para recibir el comprobante, el 5,30%
de los clientes encuestados se encuentran insatisfechos y el 21,97%
no ha expresado su opinién. Por otro lado, un 40,91% de los clientes
se encuentran satisfechos y un 31,82% se encuentran muy satisfechos.
Esto indica que, en total, el 72,73% de los clientes se encuentran
complacidos con el tiempo de espera para recibir su comprobante, lo
cual se atribuye a la implementacion del Software Waiterio. Dicho
Software ha contribuido a minimizar los tiempos a la hora de calcular la
cuenta, ya que automaticamente brinda el total para el respectivo
cobro, agilizando asi el proceso y generando satisfaccion en los

clientes

Cuadro comparativo del pre test y post test

En la siguiente Tabla N°07, se presenta un cuadro comparativo entre
los resultados del pre test y post test de la variable de satisfaccion del

cliente.

Tabla 7: Cuadro comparativo de pre y post test de la variable de satisfaccion del cliente

N° de preguntas ~ SATISFACCION DEL CLIENTE

en el cuestionario PRE TEST POST TEST
1 26,52% 81,06%
2 31,06% 84,09%
3 30,30% 78,79%
4 50,76% 72,73%
Promedio 34,66% 79,17%

Fuente: Elaboracion de los autores

Interpretacion: De acuerdo a la figura anterior, se puede concluir que
en la pregunta N°01 del cuestionario de la variable de satisfaccion del
cliente, se observa un aumento del 54,54% en relacion al tiempo de
espera para ser atendido. En la pregunta N°02, se registra un

incremento del 53,03% en relacién al tiempo de espera para recibir los
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pedidos. Ademas, en la pregunta N°03 se evidencia un aumento del
48,49% en relacion al tiempo que toman los empleados en atender. Por
altimo, en la pregunta N°04 se aprecia un incremento del 21,97% en
relacion al tiempo de espera para recibir el comprobante. Estos
resultados indican que la implementacion del Software Waiterio ha
contribuido significativamente a aumentar la satisfaccion de los clientes

en todos los aspectos analizados.

d) Confiabilidad del instrumento de la variable de satisfaccion del cliente
» Confiabilidad: “Los resultados de un estudio pueden considerarse
confiables cuando tienen un alto grado de validez, es decir, cuando
no hay sesgos. Sin embargo, este término se utiliza mas cuando se
estan desarrollando instrumentos o escalas clinicas (por ejemplo,
para evaluar depresion, calidad de vida, gravedad de las
enfermedades). Asi, una vez que se establece que una escala es
reproducible y consistente, entonces puede concluirse que es
confiable.” (56) A continuacion, se detallara la correlacion existente

entre el pre y post test de la variable de satisfaccion del cliente.

En la siguiente Tabla N°08 se presentan los estadisticos descriptivos
del pre y post test de la variable de satisfaccion del cliente.

Tabla 8: Estadisticos descriptivos de la variable de satisfaccion del cliente

Estadisticos

PRETEST POSTTEST

N Vilido 4 4
Perdidos ] ]

Media 34 6600 TA916745
Mediana 30,6800 79,8250
Moda 26,52° 72,73°
Desviacion estandar 1091542 480959
Varianza 119,146 23132
Rango 2424 11,36
Minimo 26,52 72,73
Maximo 50,76 84,09
Suma 138,64 36,67

Fuente: Elaboracion de los autores
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Interpretacion: De acuerdo con los resultados presentados en el
cuadro, se observa que, en el pre test de la variable de satisfaccion del
cliente, la media de clientes satisfechos fue de 34,66 antes de la
implementacion del Software Waiterio. Sin embargo, en el post test, se
observa una media méas alta de 79,16, lo cual indica un aumento
significativo en la satisfaccion de los clientes después de la

implementacion del Software Waiterio.

» Coeficiente de correlacion de Pearson: “Es una medida
considerablemente utilizada en diversas areas del quehacer
cientifico, desde estudios técnicos, economeétricos o de ingenieria;
hasta investigaciones relacionadas con las ciencias sociales, del
comportamiento o de la salud. Es precisamente esta extensa y
profusa divulgacion una de las razones que explicaria el uso
indebido que se le da a esta herramienta estadistica,
especialmente en aquellos escenarios en los que debe ser
interpretada correctamente o en los que se tienen que comprobar

las suposiciones matematicas que la sustentan.” (57)

Tabla 9: Coeficiente de correlacién de Pearson

Valor del Grado de Correlacion
Coeficiente de Pearson entre las Variables

r=0 Ninguna correlacion

g Correlacion positiva perfecta

| Correlacion positiva

Correlacion negativa perfecta

Correlacién negativa

Fuente: Sitio Web
“‘Nétese que una correlacion negativa no es menos fuerte que una
correlacion positiva. Asi, por ejemplo, un de 0,5 es tan ‘grande’ o fuerte
como un de —0,5. Los signos positivos y negativos solo indican si el
valor de una variable aumenta o disminuye, respectivamente, con el
aumento en el valor de la otra variable. Como usted sabe, cuando los
aumentos (disminuciones) de una variable producen aumentos

(disminuciones) en la otra, la relacion es positiva. Es negativa cuando
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los aumentos (disminuciones) de una variable producen disminuciones

(aumentos) en la otra.” (58)

En la siguiente Tabla N°10 se presenta la correlacion entre el pre test

y post test de la variable de satisfaccion del cliente.

Tabla 10: Correlacion de Pearson de la variable de satisfaccion del cliente (Pre y post

test)
Correlaciones

PRETEST POSTTEST

PRETEST Correlacion de Pearson 1 -.8468
Sig. (bilateral) 142
N 4 4
POSTTEST Correlacion de Pearson -,858 1
Sig. (bilateral) 142
N 4 4

Fuente: Elaboracion de los autores

Interpretacion: El valor de la correlacion de Pearson del pre test| de la
variable de satisfaccion del cliente es de 1, lo cual indica una
correlacion positiva perfecta. Por otro lado, el valor de la correlacion de
Pearson del post test es de -0,858, siendo menor a 1, eso quiere decir

gue existe una correlacion positiva.

Prueba de normalidad de la variable satisfaccion del cliente

La distribucion normal: “Es una distribucién con forma de campana
donde las desviaciones estandar sucesivas con respecto a la media
establecen valores de referencia para estimar el porcentaje de
observaciones de los datos. Estos valores de referencia son la base de

muchas pruebas de hipotesis, como las pruebas Z y t.” (59)

En esta investigacion, se utilizé la prueba de normalidad de Shapiro-
Wilk para evaluar la normalidad de los datos. Esta prueba especifica es
ampliamente reconocida y utilizada para verificar la distribucion normal
de las variables, “es cuando la muestra es como maximo de tamafo

50, se puede contrastar la normalidad con la prueba de Shapiro-Wilk,
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procediéndose a calcular la media y la varianza muestral. Se rechaza
la hipotesis nula de normalidad si el estadistico Shapiro-Wilk es menor
que el valor critico proporcionado por la tabla elaborada por los autores
para el tamafio de la muestra y el nivel de significancia dado.” (59) En

el test se debe cumplir lo siguiente:
Sig<=0,05 Adopta una distribucién no normal

Sig>0,05 Adopta una distribucién normal

En la siguiente Tabla N°11, se muestran los resultados del sig. Pre test

y post test de Shapiro Wilk de la variable de satisfaccion del cliente.

Tabla 11: Prueba de normalidad de la variable satisfaccion del cliente

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirmov® Shapiro-Wilk
Estadistico ol Sig. Estadistico ol 8ig.
PRETEST 379 4 . 788 4 083
POSTTEST 219 4 . 965 4 813

Fuente: Elaboracion de los autores

Interpretacion: Se tuvo como resultado el sig. del pre testigual a 0,083
y el post test igual a 0,813, considerando el dltimo resultado es mayor
al 0,05, lo cual indica que se acepta la distribucién normal. Por esta

razén se procede a utilizar la prueba de hipétesis de T de student.

En la siguiente Figura N°35 se observa el grafico del pre test de la

variable satisfacciéon del cliente.
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PRE-TEST DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

2,0
Media = 34,66
Desviacian estindar= 10,915

Frecuencia

0,54

T T
2500 30,00 35,00 40,00 45,00 50,00 55,00

Figura 35. Histograma PRE TEST - Variable satisfaccion del cliente
Fuente: Elaboracion de los autores

Interpretacion: De acuerdo con la figura anterior, se observa que la
media de satisfaccion del cliente antes de la implementacién del
Software Waiterio es de 34,66, lo cual indica un nivel bajo de

satisfaccion.

En la siguiente Figura N°36, se observa el grafico del post test de la

variable satisfaccion del cliente.
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POST TEST DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

Media=7917
Desviacidn estandar =
4.81

M=4

0,587

Frecuencia

0,4

0,24

72,00 74,00 76,00 78,00 80,00 82,00 54,00

Figura 36. Histograma POST TEST - Variable Satisfaccion del cliente
Fuente: Elaboracion de los autores

Interpretacion: De acuerdo con la figura anterior, se observa que la
media de satisfaccion del cliente después de la implementacién del
Software Waiterio es de 79,17, lo cual indica un nivel alto de

satisfaccion.

4.1.1.1.2. Variable — Capacidad de respuesta

a) Resultados de la medicion de la variable capacidad de respuesta antes

de la implementacion del Software Waiterio (Pre Test)

En la siguiente Tabla N°12, se muestra los tiempos de atencion al

cliente antes de la implementacién del Software Waiterio.
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Tabla 12: Cuadro de tiempo de atencion al cliente (PRE TEST)

RECIBR Y ENTREGAR | ENTREGAR
SERVIRY RECOGER Y ENTREGAR
ASIGNAR | ENTREGAR | TOMADE | COPIADE | COPIADE PREPARAR SOLICITAR | ENTREGAR | APERSONAR PAGAR EL
N° CLIENTES ENTREGAR ENTREGAR BOLETAO
MESAAL | LACARTA | PEDIDO |COMANDAA|COMANDAA PEDIDO CUENTA | CUENTA ACAIA SERVICIO
CORTESIA PEDIDO FACTURA
CLIENTE COCINA CAIA
1 01 0.09 1.00 0.19 0.08 0.30 27 0.28 0.15 0.35 0.05 0.25 0.05 29.9
2 0.15 0.08 0.50 0.12 0.10 0.35 25 0.16 0.04 0.40 0.06 0.28 0.07 273
3 0.12 0.1 1.07 0.14 0.09 0.20 32 0.15 0.03 0.25 0.08 030 0.06 34.6
4 0.11 0.11 1.02 0.2 0.07 0.22 29 0.18 0.12 0.35 0.04 0.21 0.07 37
5 0.10 0.09 0.58 0.15 0.08 0.26 26 0.19 0.06 0.25 0.08 0.24 0.05 28.1
6 0.15 0.08 1.03 0.17 0.07 0.29 27 0.2 0.04 0.18 0.10 0.22 0.10 28.6
7 0.13 0.07 112 0.16 0.10 0.30 28 0.20 0.05 0.24 0.10 0.28 0.06 30.8
8 0.14 0.1 125 0.2 0.09 0.24 25 0.27 0.11 0.29 0.09 0.26 0.08 28.1
9 0.11 0.15 1.01 0.11 0.06 0.27 30 0.24 0.06 0.30 0.06 0.28 0.05 327
10 0.15 0.12 110 0.15 0.1 0.30 28 0.21 0.04 0.18 0.07 030 0.08 30.8
11 0.13 0.13 110 0.15 0.08 0.2 27 0.19 0.05 0.25 0.05 0.16 0.11 29.6
12 0.15 0.07 1.00 0.16 0.1 0.25 2% 0.21 0.09 0.26 0.09 0.14 0.05 26.6
13 0.17 0.09 0.50 017 0.05 0.26 27 0.18 0.06 0.24 0.10 031 0.10 29.2
14 0.11 0.1 115 0.14 0.1 0.28 28 0.25 0.13 0.20 0.07 032 0.08 30.9
15 0.10 0.13 1.30 0.18 0.09 0.30 3 0.26 0.06 0.30 0.08 0.21 0.06 4.1

b)

Fuente: Elaboracion de los autores

Interpretacion: En la tabla anterior se detallan los tiempos en minutos
y segundos correspondientes a diversas actividades relacionadas con
la atencion al cliente, tales como recibir y asignar la mesa, entrega de
la carta, toma de pedido, entrega de copia de comanda a la cocina,
entrega de copia de comanda a caja, tiempo de espera para servir y
entregar la cortesia, preparacion del pedido, recogida y entrega del
pedido, solicitud de la cuenta, entrega de la cuenta, aproximacion a
caja, entrega de la boleta y pago del servicio. Todos estos tiempos

fueron medidos al seleccionar aleatoriamente a 15 clientes.

Resultados de la medicion de la variable capacidad de respuesta

después de la implementacion del Software Waiterio (Post test)

En la siguiente Tabla N°13, se muestra los tiempos de atencion al

cliente después de la implementacion del Software Waiterio.
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Tabla 13: Cuadro de tiempo de atencion al cliente (POST TEST)

RECIBIR Y ENVIAR ENVIAR | SERVIRY RECOGER Y ENTREGAR
TS ASIGNAR | ENTREGAR | TOMADE oz | mren || e PREPARAR S SOLICITAR | ENTREGAR | APERSONAR D PAGAR EL
MESAAL | LACARTA | PEDIDO PEDIDO CUENTA | CUENTA ACAA SERVICIO
CET: COCINA CAIA CORTESIA PEDIDO FACTURA
1 0.12 0 0.5 0.03 0.03 0.2 15 0.20 0.03 0.05 0.08 0.13 0.05 16.2
2 0.10 0 0.18 0.07 0.04 0.20 17 0.3 0.04 0.08 0.06 0.16 0.08 182
3 0.1 0 0.20 0.05 0.03 0.19 0 0.24 0.05 0.10 0.09 0.14 0.09 213
4 0.13 0 0.19 0.04 0.06 0.1 15 0.22 0.06 0.06 0.07 0.15 0.07 163
5 0.12 0 0.27 0.07 0.03 0.19 17 0.25 0.07 0.08 0.08 0.16 0.03 184
6 0.13 0 0.25 0.05 0.04 0.20 19 0.20 0.05 0.09 0.07 0.17 0.08 203
7 0.1 0 0.23 0.03 0.08 0.19 17 0.28 0.03 0.0 0.08 0.17 0.10 184
8 0.14 0 0.20 0.06 0.05 0.3 18 0.24 0.04 0.05 0.06 0.18 0.08 19.3
9 0.12 0 0.21 0.05 0.05 0.1 16 0.25 0.10 0.07 0.10 0.15 0.05 174
10 0.11 0 0.25 0.04 0.04 0.18 13 0.23 0.06 0.06 0.07 0.16 0.09 143
11 0.10 0 0.19 0.08 0.07 0.20 19 0.22 0.04 0.07 0.09 0.16 0.09 20.3
12 0.13 0 0.22 0.03 0.05 0.19 18 0.20 0.05 0.06 0.08 0.17 0.08 19.3
13 0.12 0 0.21 0.06 0.03 0.1 14 0.26 0.04 0.05 0.06 0.18 0.05 15.3
14 0.14 0 0.20 0.05 0.03 0.2 19 0.24 0.10 0.08 0.10 0.15 0.05 204
15 0.11 0 0.26 0.04 0.07 0.20 14 0.28 0.03 0.07 0.08 0.16 0.08 154

Fuente: Elaboracion de los autores

Interpretacion: En la tabla anterior se presentan los tiempos en
minutos y segundos correspondientes a diversas actividades
relacionadas con la atencion al cliente, como recibir y asignar la mesa,
entrega de la carta, toma de pedido, entrega de copia de comanda a la
cocina, entrega de copia de comanda a caja, tiempo de espera para
servir y entregar la cortesia, preparacion del pedido, recogida y entrega
del pedido, solicitud de la cuenta, entrega de la cuenta, aproximacion a
caja, entrega de la boleta y pago del servicio. Estos tiempos fueron

medidos mediante la seleccién aleatoria de 15 clientes.

Cuadro comparativo del pre test y post test

En la siguiente Tabla N°14, se observa el cuadro comparativo del pre

test y post test de la variable capacidad de respuesta.

Tabla 14: Cuadro comparativo de pre y post test del indicador de capacidad de

respuesta
N° de clientes CAPACIDAD DE
aleatorios RESPUESTA
PRE TEST | POST TEST
1 29.9 16.2
2 27.3 18.2




d)

3 34.6 21.3
4 31.7 16.3
5 28.1 18.4
6 28.6 20.3
7 30.8 18.4
8 28.1 19.3
9 32.7 17.4
10 30.8 14.3
11 29.6 20.3
12 26.6 19.3
13 29.2 15.3
14 30.9 204
15 34.1 154
Promedio 30.2 18.0

Fuente: Elaboracion de los autores
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Interpretacion: En la tabla anterior se presenta la comparacion de los

tiempos de atencion al cliente antes y después de la implementacion

Se observa una reduccién de 12,2 minutos, esto indica que la

implementacion del Software Waiterio ha contribuido a disminuir el

tiempo de atencién al cliente, mejorando asi la eficiencia en el servicio.

Confiabilidad de la variable capacidad de respuesta

A continuacién, se presentara el analisis de correlacion entre el pre y

post test de la variable capacidad de respuesta

En la siguiente Tabla N°15 se muestra los estadisticos descriptivos

correspondientes al pre y post test de la variable de capacidad de

respuesta.



Tabla 15: Resultados de la variable de capacidad de respuesta
Ectadisticos

PRETEST_CR POSTTEST_CR

M Valido 15 15

Perdidos 0 [}
Media 30,200 18,053
Mediana 28,5900 18,400
Moda 281" 18,4
Desviacion estandar 23875 21573
Varianza 5,808 4,554
Rango g0 7.0
Mininvo 28,8 143
Maximo 34,8 21,3
Suma 453.0 2708
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Fuente: Elaboracion de los autores

Interpretacion: Al analizar los resultados del pre test y post test de la
variable capacidad de respuesta, se observa una diferencia en las
medias. En el pre test, se obtiene una media de 30,20, que representa
el tiempo promedio que se tarda en atender al cliente desde su ingreso
hasta su salida. En cambio, en el post test, se registra una media de
18,05, lo cual indica una disminucién en el tiempo de atencion al cliente.
Estos resultados sugieren que la implementacién del Software Waiterio
ha contribuido a reducir el tiempo de respuesta y mejorar la eficiencia
en la atencion al cliente.

En la siguiente Tabla N°16 se observa la correlacion que existe entre

el pre y post test de la variable capacidad de respuesta.

Tabla 16: Correlacion de Pearson de la variable capacidad de respuesta

Correlaciones
PRETEST CR POSTTEST CR
PRETEST CR  Correlacion de Pearson 1 - 1449
Sig. {bilateral) 587
N 15 15
POSTTEST_CR Caormelacién de Pearson -, 148 1
Sig. {bilateral) 547
N 15 15

Fuente: Elaboraciéon de los autores
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Interpretacion: El valor de la correlacion de Pearson para el pre test
de la variable capacidad de respuesta es de 1, lo cual indica una
correlacion positiva perfecta. Por otro lado, el valor de la correlacién de
Pearson para el post test es de -0,149, siendo menor a 1, eso quiere

decir que existe una correlacion positiva.
Prueba de normalidad de la variable capacidad de respuesta

En la siguiente Tabla N°17, se muestra los resultados del sig. pre test

y post test de Shapiro Wilk de la variable capacidad de respuesta.

Tabla 17: Shapiro Wilk de la variable capacidad de respuesta

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PRETEST_CR 964 15 756
POSTTEST_CR 949 15 516

Fuente: Elaboraciéon de los autores

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestran un valor de
significancia (sig.) de 0,756 para el pre test y de 0,516 para el post test.
Dado que el valor de significancia del post test es mayor a 0,05, se
acepta la hipotesis de distribucion normal. Por consiguiente, se
procedio a utilizar la prueba de hipétesis de T de Student.

En la siguiente Figura N°37, se observa el gréafico del pre test de la

variable capacidad de respuesta.
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PRE-TEST

Media = 30,2
Desviacién estandar = 2 368
3

Frecuencia

26,0 28,0 30,0 320 340 36,0

Figura 37. Histograma PRE TEST - Capacidad de respuesta

Fuente: Elaboracién de los autores

Interpretacion: De acuerdo con la informacion presentada en la figura
anterior, se observa una media de 30,2 minutos, lo cual indica que el
tiempo de atencion a los clientes desde su llegada hasta su salida antes
de la implementacién del Software Waiterio es relativamente alta.

En la siguiente Figura N°38, se observa el gréafico del post test del
indicador de capacidad de respuesta.

POST-TEST

67 Media = 18,05
Desviacion estandar = 2,157
3

Frecuencia

14,0 16,0 18,0 200 220

Figura 38. Histograma post test - Capacidad de respuesta
Fuente: Elaboracion de los autores
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Interpretacion: En la figura anterior se observa una media de 18,0
minutos, lo cual indica que el tiempo de atencién a los clientes desde
su llegada hasta su salida después de la implementacion del Software

Waiterio es significativamente baja.

4.1.1.1.3. Variable — Incremento de ventas

a) Resultados de la medicion de la variable incremento de ventas antes

de la implementacién del Software Waiterio (Pre test)

En la siguiente Tabla N°18, se presentan los registros de ventas
correspondientes a los meses de septiembre y octubre, asi como el
indice de crecimiento de ventas previo a la implementacién del
Software Waiterio.

Tabla 18: Cuadro de la variable incremento de ventas (Pre test)

PRE-TEST
INTERVALO | Ventasdel | Ventas del indice de
DE TIEMPO Periodo periodo crecimiento
DE (3 DiAS) anterior actual de ventas
(SETIEMBRE) | (OCTUBRE)
1-3 $/.1,739.00 | §/.1,823.00 5%
A-6 5/.1,382.00 5/.982.00 -29%
7-9 §/.1,505.00 | §/.1,823.00 21%
10-12 5/.1,853.00 5/.973.00 -47%
13-15 5/.1,002.00 | 5/.1,364.00 36%
16-18 $/.1,927.00 | §/.1,092.00 43%
19-21 5/.963.00 5/.997.00 4%
22-24 5/.1,209.00 | 5/.1,732.00 43%
2527 $/.1,225.00 | 5/.904.00 26%
28-30 5/.932.00 5/.1,535.00 B85%

Fuente: Elaboraciéon de los autores

Interpretacion: En la tabla anterior se muestran las ventas registradas
durante un intervalo de 3 dias en los meses de septiembre y octubre.
Se observa que el indice de ventas varia, siendo el més alto de 65% y
el mas bajo de -47%. Estos resultados indican que previo a la
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implementacion del Software Waiterio, se registro un indice de ventas

bajo.

Resultados de la medicion de la variable incremento de ventas después

de la implementacion del Software Waiterio (post test)

En la siguiente Tabla N°19, se muestran las ventas registradas durante
el periodo de los meses de enero y febrero, asi como el indice de
crecimiento de ventas después de la implementacion del Software

Waiterio.

Tabla 19: Cuadro de la variable de incremento de ventas (post test)

POST-TEST
INTERVALO DE Ventas del Ventas del indice de
TIEMPO DE (3 Periodo anterior | periodo actual | crecimiento de
Di-ﬂﬁ} (EMERO) (FEBRERO) ventas
1-2 5/.2,983.00 5/.3,552.00 20%
4-6 5/.3,587.00 5/.4,297.00 20%
79 5/.2,863.00 5/.3,429.00 20%
10-12 5/.2,537.00 5/.3,497.00 38%
13-15 5/.2,273.00 5/.2,994.00 22%
16-18 5/.2,175.00 5/.3,692.00 70%
19-21 5/.2,762.00 5/.3,428.00 24%
22-24 5/.2,146.00 5/.3,862.00 80%
25-27 5/.2,707.00 5/.3,892.00 44%
28-30 5/.2,537.00 5/.2,281.00 29%

Fuente: Elaboracion de los autores

Interpretacion: De acuerdo con la informacion presentada en la tabla
anterior, se muestran las ventas registradas durante un intervalo de
tiempo de 3 dias en los meses de enero y febrero. Se observa que el
indice de ventas alcanza un maximo del 80% y un minimo del 20%.
Estos resultados indican un indice de ventas alto después de la

implementacion del Software Waiterio.
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Cuadro comparativo del pre test y post test

En la siguiente Tabla N°20 se observa el cuadro comparativo del pre

test y post test de la variable de incremento de ventas.

Tabla 20: Cuadro comparativo de pre y post test de la variable de incremento de ventas

d)

Intervalo de tiempe | INCREMENTO DE VENTAS
de 3 dias
Pre-test Post-test

1 4.83% 20%

2 -28.94% 20%

3 20.81% 20%

4 -A7.49% 38%

5 36.13% 22%

6 -43.33% 70%

7 3.53% 24%

a8 43.26% 20%

9 -26.20% 44%

10 65.13% 29%
Promedio 2.77% 37%

Fuente: Elaboracion de los autores

Interpretacion: En la tabla anterior, se presenta una comparacion del
indice de ventas entre el pre test y post test. Se observa un incremento
del 34,23% en el indice de ventas. Esto indica que la implementacion

del Software Waiterio ha contribuido a mejorar la gestion de las ventas.

Confiabilidad de la variable incremento de ventas

En la siguiente Tabla N°21 se muestran los estadisticos descriptivos
del pre test y post test de la variable de incremento de ventas.
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Tabla 21: Resultados de la variable incremento de ventas

Estadisticos

PRETEST_IV POSTTEST_IV

M Valido 10 10
Perdidos a ]

Media 27730 38.70
Mediana 4,1800 28.50
Moda -47 45" 20
Desviacion estandar 38,65308 21,889
Varianza 1488381 478,132
Rango 112,62 8o
Minimo -47.48 20
Maximio 85,13 30
Suma 27,73 387

Fuente: Elaboraciéon de los autores

Interpretacion: En el cuadro de resultados, se pueden observar los

valores del pre test y post test de la variable incremento de ventas. La

media obtenida en el pre test es de 2,77, lo cual indica que las ventas

antes de la implementacion del software eran bajas, posiblemente

debido a una gestion deficiente por parte del administrador. Sin

embargo, en el post test se registra una media de 36,70, lo cual sugiere

gue la utilizacion del Software Waiterio ha contribuido a un mejor control

de las ventas, generando un significativo incremento en las mismas.

En la siguiente Tabla N°22 se observa la correlacion que existe entre

el pre y post test del indicador del incremento de ventas.

Tabla 22: Correlacion de Pearson de la variable incremento de ventas

Correlaciones

PRETEST IV

POSTTEST IV

PRETEST_IV

Correlacion de Pearson 1
Sig. (bilatersl)

I 10

=111
780
10

POSTTEST_IV

Correlacian de Fearson =411

Sig. (bilateral) 760

I 10

1

10

Fuente: Elaboracion de los autores

Interpretacion: El coeficiente de correlacion de Pearson del pre test

de incremento de ventas es de 1, lo cual indica una correlacion positiva

perfecta. Por otro lado, el coeficiente de correlacion de Pearson del post
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test es de -0,111, siendo inferior a 1, lo que indica que existe una

correlacion positiva.
Prueba de normalidad de la variable de incremento de ventas

En la siguiente Tabla N°23, se muestra los resultados del sig. del pre

test y post test de Shapiro Wilk de la variable incremento de ventas.

Tabla 23: Shapiro Wilk de la variable incremento de ventas
Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
PRETEST IV 945 10 B21
POSTTEST IV 785 10 010

Fuente: Elaboraciéon de los autores

Interpretacion: El valor del nivel de significancia (sig) obtenido en el
pre test es de 0,621, mientras que en el post test es de 0,010. Al ser
este ultimo valor inferior a 0,05, se puede concluir que se acepta la
distribucién no normal. Por consiguiente, se utilizé la prueba de
hipotesis de Wilcoxon para el andlisis estadistico.

En la siguiente Figura N°39, se observa el grafico del pre test de la

variable incremento de ventas.

PRE-TEST

Media=277 |
Desviacion estandar=
683

N=10

Frecuencia

-40,00 -20,00 il 20,00 40,00 £0,00 80,00

Figura 39. Histograma PRE TEST - Incremento de ventas
Fuente: Elaboracién de los autores
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Interpretacion: De acuerdo con la informacion presentada en la figura,
se observa una media de 2,77% para el indice de ventas. Esto indica
gue antes de la implementacion del Software Waiterio, el nivel de

ventas se encontraba en un rango bajo.

En la siguiente Figura N°40, se observa el grafico del post test de la

variable incremento de ventas.

POST-TEST

Media= 36,7
Desviacion estandar=
829

MN=10

Frecuencia

20

Figura 40. Histograma POST TEST - Incremento de ventas
Fuente: Elaboracion de los autores

Interpretacion: De acuerdo con la informacion presentada en la figura,
se observa una media de 36,7% para el indice de ventas. Esto indica
gue después de la implementacion del Software Waiterio, se ha logrado
alcanzar un nivel alto de ventas.

Prueba de hipotesis

A continuacidn, se procedera a realizar la prueba de hipotesis para
determinar si la implementaciéon del Software Waiterio tiene un
impacto significativo en la mejora del proceso de atencion al cliente
en el Restobar Limacos. Se utilizara la prueba de normalidad para
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determinar si el analisis debe ser paramétrico o no parameétrico. Los
resultados de esta prueba se presentan en la Tabla N°24, donde se
establecen la hipotesis nula y alternativa para cada variable
(satisfaccion del cliente, capacidad de respuesta e incremento de

ventas).

Ho: La hipotesis nula es cuando se rechaza que la implementacion
del Software Waiterio influye en la mejora del proceso de atencion al

cliente en el Restobar Limacos.

Hi: La hipdtesis alterna es cuando se acepta que la implementacion
del Software Waiterio influye en la mejora del proceso de atencion al

cliente en el Restobar Limacos.

PACa: Proceso de atencion al cliente antes de la implementacion del

Software Waiterio.

PACd: Proceso de atencion al cliente después de la implementacion

del Software Waiterio.
Ho: PACd - PACa <=0

Hi: PACd - PACa >0

Tabla 24 : Prueba de hipotesis

HIPOTESIS GENERAL

La implementacion del Software Ho: Laimplementacion del Software

Waiterio influye en la mejora del Waiterio no influye en la mejora del

proceso de atencion al cliente en proceso de atencion al cliente.

el restobar Limacos - Ayacucho Hi: Laimplementacion del Software

2022.

Waiterio influye en la mejora del
proceso de atencién al cliente.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

La implementacion del Software Ho: Laimplementacion del Software

Waiterio influye en la mejora de Waiterio no influye en la mejora de

la satisfaccion del cliente en el la satisfaccion del cliente.
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restobar Limacos - Ayacucho

2022.

Hi: La implementacion del Software
Waiterio influye en la mejora de la

satisfaccion del cliente.

La implementacion del Software
Waiterio influye en la mejora de
la capacidad de respuesta en el
restobar Limacos - Ayacucho

2022.

Ho: La implementacion del Software
Waiterio no influye en la mejora de

la capacidad de respuesta.

Hi: La implementacion del Software
Waiterio influye en la mejora de la

capacidad de respuesta.

La implementaciéon del Software
Waiterio influye en el incremento
de ventas en el restobar Limacos
- Ayacucho 2023.

Ho: La implementacion del Software
Waiterio no influye en el incremento

de ventas.

Hi: La implementacion del Software
Waiterio influye en el incremento de

ventas.

Fuente: Elaboracion de los autores

a) Variable de satisfaccion del cliente

En la siguiente Tabla N°25 se observa la prueba de normalidad T -

Student para la variable satisfaccion del cliente.

Tabla 25: Prueba de muestra - satisfaccion del cliente
Prueha de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

Media de

Desviacion
estandar
15,24340

eror
Media

Par1 PRETEST-POSTTEST -44 50750

estandar
762170

95% de intervalo de confianza
de la diferencia i
Sin.
Superior t al (bilateral)

-20,25186 | -5,840 3 010

Inferior
-68,76314

Fuente: Elaboracion de los autores

Interpretacion: Tras realizar la prueba de hipétesis utilizando la prueba

de T de Student, se obtuvo un valor de significancia (sig) igual a 0,010.

Este resultado indica que se rechaza la hipotesis nula debido a que

su valor de confiabilidad fue menor a 0,05. En consecuencia, se acepta

la hipdtesis alterna, la cual establece que la implementacion del
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Software Waiterio influye en la mejora de la satisfaccion del cliente en

el restobar Limacos - Ayacucho 2022.

b) Indicador de capacidad de respuesta
En la siguiente Tabla N°26 se observa la prueba de normalidad T-

Student para la variable capacidad de respuesta.

Tabla 26: Prueba de muestra - capacidad de respuesta

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de confianza
Desviacion  Media de error de la diferencia
Media estandar estandar Inferior Superior t gl Sig. (bilateral)
Par1 PRETEST.CR- 121467 34318 861 10,2462 140471 13,708 14 ,000

POSTTEST CR
Fuente: Elaboracion de los autores

Interpretacion: Tras realizar la prueba de hipétesis utilizando la prueba
de T de Student, se obtuvo un valor de significancia (sig) igual a 0,000.
Este resultado indica que se rechaza la hipotesis nula debido a que
su valor de confiabilidad fue menor a 0,05. Por lo tanto, se acepta la
hipotesis alterna, la cual plantea que la implementacion del Software
Waiterio influye en la mejora de la capacidad de respuesta en el

restobar Limacos - Ayacucho 2022.

c) Variable de incremento de ventas

En la siguiente Tabla N°27 se observa la prueba de normalidad

Wilcoxon para la variable incremento de ventas.

Tabla 27: Prueba de muestra - incremento de ventas

Estadisticos de prueba
POSTTEST_IV -
PRETEST IV
£ -1,988°
Sip. asintotica (bilateral) 047

Fuente: Elaboracion de los autores
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Conclusion: Al realizar la prueba de hipoétesis con Wilcoxon, se obtuvo

un valor de significancia (sig) igual a 0,047 y un valor de Z igual a -

1,988. Comparando este valor de Z con el valor critico de -1,703, se

observa que es menor, lo cual indica que se rechaza la hipotesis nula.

Por lo tanto, se acepta la hipoOtesis alterna, que establece que la

implementacion del Software Waiterio influye en el incremento de

ventas en el restobar Limacos - Ayacucho 2022.

4.3.

4.3.1.

Discusion de resultados

Hallazgos principales

Después de realizar el analisis inicial en el Restobar Limacos,
ubicado en el distrito de Quinua, Ayacucho, se identific6 como
problema principal el proceso de atencion al cliente. Los clientes
expresaron su inconformidad con respecto al tiempo de atencién y
entrega del comprobante de pago. Por lo tanto, se determiné que la
implementacion del Software Waiterio es necesaria para mejorar

este proceso.

Tras evaluar y analizar los resultados de las variables antes y
después de la implementacion del Software Waiterio, se obtuvieron
resultados significativos. En la primera variable de satisfaccion del
cliente, se demostré6 que la implementacién del software influyé
positivamente, ya que la evaluacion del pre test mostré valores
inferiores al post test, lo que indica un aumento considerable en la
satisfaccion del cliente. En la segunda variable de capacidad de
respuesta, se comprobé que el software también influyo
significativamente, ya que la evaluacion del pre test mostro valores
mayores al post test, logrando asi reducir el tiempo de atencién a los
clientes. Asimismo, en la tercera variable de incremento de ventas,
se evidencié que la implementacion del Software Waiterio tuvo un

impacto significativo, ya que la evaluacion del pre test mostré valores
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porcentuales inferiores al post test, indicando un aumento en el

incremento de ventas.

Finalmente se confirmo que el Software Waiterio influye en la mejora
del proceso de atencion al cliente en el Restobar Limacos, Ayacucho
en 2022. Esto se respalda con el andlisis de la variable de
satisfaccion del cliente, que mostré un incremento del 44.51% en los
niveles de satisfaccion. También se observdé una mejora en la
variable de capacidad de respuesta, donde se redujo en 12.15
minutos el tiempo de atencion al cliente. Por ultimo, se evidencié un
aumento del 33.93% en el indice de ventas, lo que confirma el

impacto positivo del software en el negocio.

Hallazgos especificos

En la primera variable de satisfaccion al cliente, se obtuvo un
resultado de la media del andlisis pre test con un 34.66%. Luego de
realizar la implementacion del Software Waiterio, se realizd el
analisis del post test, obteniendo una media del 79.17%, lo que
indica un aumento del 44.51% en la satisfaccion de los clientes.,
comparando estos resultados con los obtenidos en la investigacion
de Tovar (24), titulada “Sistema de Informacién para la mejora de
calidad de servicio de atencién al cliente en el Restaurant Campestre
Los Girasoles”. En dicha investigacion, se concluy6 que el sistema
de informacion mejoré el nivel de satisfaccion del cliente. Antes de
la implementacion, la media fue de 2.55, lo que indica un rango entre
insatisfechos y ni satisfechos, ni insatisfechos. Después de la
implementacion, la media fue de 4.00, lo que indica que los clientes
se encontraban satisfechos con la calidad del servicio de atencion
gue ofrece el restaurante. En base a estos hallazgos, esta
investigacion contribuye a confirmar que la implementaciéon de un
software como Waiterio efectivamente aumenta la satisfaccion del

cliente.
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A continuacion, en la Figura N°41, se presenta una comparacion
entre la media obtenida en el pre test y el post test de la variable de

satisfaccion del cliente.

SATISFACCION DEL CLIENTE

80.00%

60.00%
40.00%

20,00 34.66%
.00%

0.00%

VARIABLE 1
PRE TEST 34.66%
m POST TEST 79.17%

Figura 41. Comparacion del pre test y post test de la variable satisfaccién del cliente
Fuente: Elaboracién de los autores

En la segunda variable de capacidad de respuesta, se obtuvo un
resultado en el pre test con una media de 30.2 minutos. Luego de
realizar la implementacién del Software Waiterio y analizar el post
test, se obtuvo una media de 18.05 minutos, evidenciando una
reduccion de 12.15 minutos en el tiempo de atencion al cliente,
comparando estos resultados con los obtenidos en la investigacion
de Puma (20), titulada “Mejora del proceso de atencion al cliente en
el restaurante el Cevichon Huarochiri mediante uso de TICS”. En
dicha investigacion, se concluye que al implementar un sistema
interactivo en el proceso, el tiempo total de atencién se ha reducido
en un 69%, pasando de atender en un tiempo promedio de 55
minutos a 17 minutos. En base a estos hallazgos, esta investigacion
contribuye a confirmar que la implementaciéon de un software como
Waiterio efectivamente reduce significativamente los tiempos de

atencion al cliente.
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A continuacion, en la Figura N°42, se presenta una comparacion
entre la media obtenida en el pre test y el post test de la variable de

capacidad de respuesta.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

35.0

30.0
250 30.2

20.0
150 18.05
10.0

5.0

0.0
VARIABLE 2

PRE TEST 30.2
m POST TEST 18.05

Figura 42. Comparacion del pre test y post test de la variable capacidad de
respuesta
Fuente: Elaboracion de los autores

En la dltima variable de incremento de ventas, se obtuvo un
resultado en el pre test con una media de 2.77%. Luego de realizar
la implementacion del Software Waiterio y analizar el post test, se
obtuvo una media de 36.7%, evidenciando un incremento del
33.93% en el indice de ventas, comparando estos resultados
obtenidos en la investigacion de Sakihara (19), titulada “Influencia de
la aplicacion de un Sistema Informatico en el proceso de venta en
una empresa del sector gastrondmico en el Perd”. En dicha
investigacion, se concluye que, al aplicar un sistema informéatico, se
presentaron incrementos en las ventas de los meses de abril a
diciembre, con porcentajes de 18%, 19%, 22%, 32%, 23%, 28%,
27%, 25% y 27%. Ademas, con los resultados obtenidos se muestra
gue las ventas incrementaron en un 72% con la aplicacion del
sistema informatico. En base a estos hallazgos, esta investigacion

contribuye a confirmar que la implementacién del software Waiterio
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efectivamente incrementa significativamente las ventas del
establecimiento.

A continuacion, en la figura N°43, se presenta una comparacion
entre la media obtenida en el pre test y el post test de la variable de

incremento de ventas.

INCREMENTO DE VENTAS

40.00%
30.00%

20.00%
10.00%
0.00%
VARIABLE 3
PRE TEST 2.77%
m POST TEST 36.7%

Figura 43. Comparacion del pre test y post test de la variable incremento de ventas
Fuente: Elaboracion de los autores

El gerente/administrador considera que los resultados obtenidos
después de la implementacién del Software Waiterio han influido
positivamente en la mejora del proceso de atencion al cliente en el
Restobar Limacos, Ayacucho-2022. La confirmacion del impacto
positivo del software en el negocio se basa en los excelentes
resultados obtenidos en el rendimiento de cada variable. Los
objetivos establecidos en términos de satisfaccion del cliente,
capacidad de respuesta e incremento de ventas fueron alcanzados

exitosamente gracias a la implementacion del Software Waiterio.

La implementaciéon del Software Waiterio permite una gestion
eficiente de los pedidos, abarcando desde el momento en que se
realiza la solicitud hasta el pago correspondiente. Mediante este
sistema, se registra la hora del pedido, el mesero encargado y el
meétodo de pago utilizado. Ademas, ofrece informes detallados de las

ventas, disponibles en tiempo real y adaptado a las necesidades
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actuales. Estos reportes abarcan diferentes periodos, incluyendo la
posibilidad de personalizar un rango de fechas especificas. Ademas,
resulta sencillo exportar e imprimir los reportes directamente desde

el Software Waiterio.

Por ultimo, es importante destacar que el Software también facilita la
creacion de sitios web para pequefias y medianas empresas del
sector de restaurantes, de manera agil y con tan solo unos clics. Con
el Software Waiterio, las empresas pueden contar con una solucién
integral que optimiza la gestion de pedidos y ventas, al mismo tiempo
gue ofrece la posibilidad de tener presencia en linea a través de una

pagina web personalizada y funcional.

Aspectos éticos

Para garantizar la consideracion de aspectos éticos en el desarrollo
de esta investigacion, se siguieron lineamientos de responsabilidad
social. Se tuvo especial cuidado en respetar los intereses de los
sujetos de estudio, asegurandose de mantener la confidencialidad
de la informacion. Ademas, se evitd atentar contra los intereses de
las entidades involucradas en la investigacion, como la Universidad

Continental y la empresa en la que se llevé a cabo el estudio.

Asimismo, se aseguré no perjudicar a la sociedad en general y se
utilizaron métodos apropiados para la implementacion del estudio.
Todo esto fue respaldado mediante la firma de un acta de
consentimiento que se solicit6 al inicio de la investigacion, en la que
se establecidé un compromiso con la entidad de utilizar los datos
proporcionados exclusivamente para fines académicos y para
contribuir al crecimiento tanto de la industria como de la empresa en

particular.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES

1. Podemos avalar a otras investigaciones de implementacion de
sistemas de informacion que mejora significativamente las variables de
los procesos implementados. En el caso especifico de esta
investigacion, se ha encontrado que la implementacién del Software
Waiterio en el Restobar Limacos tiene una influencia positiva en el
proceso de atencion al cliente. Se ha observado un aumento del
44,51% en la satisfaccion del cliente, comparando los meses de
octubre y febrero. Ademas, se ha registrado una reduccion de 12,15
minutos en la capacidad de respuesta del personal durante el mismo
periodo. Asimismo, se ha evidenciado un incremento de ventas del
33,93% entre octubre y febrero. Estos resultados indican que la
implementacion del Software Waiterio ha mejorado significativamente
el proceso de atencién al cliente en el Restobar Limacos, generando
una mayor satisfaccion del cliente, una mayor eficiencia en la
capacidad de respuesta y un aumento en las ventas.

2. Después de recopilar la informacion, se pudo confirmar que la
implementacion del Software Waiterio tuvo un impacto positivo en la
variable de satisfaccion del cliente, aumentando del 34,66% al 79,17%.
Estos resultados demuestran de manera efectiva que el Software
Waiterio genera valor para el Restobar Limacos.

3. Tras la implementacién del Software Waiterio, se evidencié una mejora
significativa en la capacidad de respuesta, reduciendo los tiempos de
atencion al cliente de 30 minutos y 2 segundos a 18 minutos. Esta
disminucién se observé en diversas etapas, como la toma de pedidos,

la comunicacion con la cocina y la caja, y el proceso de pago. Estos
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resultados demuestran un notable incremento en el rendimiento de las
actividades llevadas a cabo en el Restobar Limacos.

Después de analizar los datos recopilados, se observo una influencia
positiva en la variable de incremento de ventas en comparacion con el
pre test. Durante el mes de octubre de 2022, se registro un incremento
del 2,77% en las ventas. Posteriormente, en el post test realizado en
febrero de 2023, se obtuvo un incremento del 37%. Estos resultados
demuestran de manera concluyente que la implementacién del
Software Waiterio ha generado un aumento significativo en las ventas
del Restobar Limacos.

Tras llevar a cabo la implementacion del Software Waiterio, se ha
observado una mejora significativa en el proceso de atencion al cliente.
Este Software ha proporcionado al administrador las herramientas
necesarias para gestionar de manera eficiente las ventas y los pedidos,
abarcando desde la toma del pedido hasta el proceso de pago.
Gracias al Software Waiterio, se ha logrado agilizar y optimizar el
proceso de atencion al cliente en el Restobar Limacos. El administrador
cuenta ahora con una plataforma que facilita la gestion de las 6rdenes,
permitiendo una toma de pedidos mas precisa y rapida. Asimismo, el
software agiliza la comunicacién con la cocina y el seguimiento de los
pedidos, garantizando una entrega oportuna de los platos solicitados.
Ademas, el Software Waiterio también brinda una solucion eficiente
para el proceso de pago. Permite registrar de manera precisa y segura
las transacciones, agilizando el proceso de facturacién y garantizando

una experiencia de pago fluida para los clientes.
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ANEXOS

Anexo N° 1: Acta de Consentimiento

Universidad Ingenieria
= Continental @

ACTA DE CONSENTIMIENTO Y AUTORIZACION D

Yo, NILSON ELVIS LIMACO RAMOS, identficado con numero de DNI. 75658198,
Representante de la empresa “LIMACOS" autorizo a los bachilleres en Ingenieria
Empresarial de la Universidad Continental: Srta. Boza Crispin Winny Joici con nimero de
DNI: 72122574 y la Srta. Ventura Aguilar Jhuly Margoth con nimero de DNI: 70077908, para
que puedan recolectar informacidn y desarrollar el trabajo de investigacién denominado
INFLUENCIA DE LA IMPLEMENTACION DEL SOFTWARE WAITERIO EN EL PROCESO
DE ATENCION AL CLIENTE EN EL RESTOBAR LIMACOS - AYACUCHO 2022,

Con el presente consentimiento informado se nos garantiza el cumplimiento de todas las
normas de privacidad y de confidencialidad de la informacidn obtenida, autorizamos de
manera libre y voluntania el uso y el estudio de informacion

Se expide el presente para los fines de los interesados,

Ayacucho, 18 de octubre del 2022

Atentamente;

APELLIDOS YNOMBRES: ) muco Qumes 1 Sor
DNI "—.5""‘ L

' -

Figura 44. Acta de consentimiento y autorizacion de la sede de investigacion
Fuente: Elaboracion de los autores
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Tabla 28: Matriz de consistencia
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PROBLEMA

Problema General:

¢;Cual eslainfluenciade la
del

Software Waiterio en el

implementacion

proceso de atencion al

cliente en el restobar
Limacos - Ayacucho
20227

Problemas Especificos:

e (Cudl es la influencia
de la implementacién
del
en la satisfaccion del

Software Waiterio

cliente en el restobar

OBJETIVO

Objetivo General:

Determinar la influencia de
del

Software Waiterio en el

la implementacion

proceso de atencion al
cliente en el restobar

Limacos - Ayacucho 2022

Objetivos Especificos:

e Determinar la

influencia de la
del

Software Waiterio en la

implementacion

satisfaccion del cliente

HIPOTESIS

Hipotesis General:

La implementacion del

Software Waiterio influye = Proceso de atencion

en la mejora del proceso
de atencion al cliente en
el restobar Limacos -
Ayacucho 2022.

Hipotesis Especificas:

e La implementacion
del Software Waiterio
influye en la mejora
de la satisfaccion del

cliente en el restobar

VARIABLES E
INDICADORES

Variable

Dependiente:

al cliente.

cliente

e (Capacidad

respuesta

e Incremento

ventas

Satisfaccion del

METODOLOGIA

Método de

Investigacion:

Cuantitativo

Alcance de

Investigacion:

Explicativo.

Disefo:

Pre-Experimental.

MUESTRA

Poblacién:

Se definieron 200
clientes

aproximados.

Muestra:

Se definieron 132
clientes a

encuestar.

Muestreo:

Probabilistico

(Aleatorio)

TECNICAS E
INTRUMENTOS

Técnicas:

Encuestas

Instrumentos:

Cuestionario de

preguntas.
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Limacos - Ayacucho
20227

¢,Cual es la influencia e

de la implementacién
del Software Waiterio
en el tiempo de
atencion al cliente en el
restobar Limacos -
Ayacucho 2022?

¢,Cual es la influencia
de la implementacién
del Software Waiterio
en el incremento de las
ventas en el restobar
Limacos - Ayacucho
20227

en el restobar Limacos
- Ayacucho 2022.

Determinar la e
influencia de la
implementacion del
Software Waiterio en el
tiempo de atencién al
cliente en el restobar
Limacos - Ayacucho
2022.

Determinar la e
influencia de la
implementacion del
Software Waiterio en el
incremento de las
ventas en el restobar
Limacos - Ayacucho
2022.

Limacos - Ayacucho
2022.

La implementacion
del Software Waiterio
influye en la mejora
de capacidad de
respuesta de
atencion al cliente en
el restobar Limacos -
Ayacucho 2022.

La implementacién
del Software Waiterio
influye en el
incremento de ventas
en el restobar
Limacos - Ayacucho
2022,

Variables

Independientes:

Implementacion del

Software Waiterio

Fuente: Elaboracion de los autores
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Anexo N° 3: Cuestionario de variable de Satisfaccion del cliente

para el Pre y Post Test

CUESTIONARIO DE SATISFACCION
o T P ————

CIUDAD DE PROCEDEMNCIAL v s arsssmnsmsamiam s asm s mmars ssm s samsmm s s s ms s asaava s e

EMCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Muy Insatisfecho | Insatisfecho | Newtro | Satisfecho | Muy Satisfecho
1

2 3 4 5
1. :0wé tan satisfecho se encuentra con el tiempo de espera para ser atendido?
1 z 3 i 5
2. :0ueé tan satisfecho se encuentra con el tiempo de espera para recibir su pedido?
1 2 3 4 5
3. :0we tan satisfecho se encuentra con el tiempo gue toman en atender los empleados?
1 2 3 d 5

4, :0we tan satisfecho se encuentra con el tiempo de espera para recibir su
comprobante?

®®c e o

Figura 45. Cuestionario de Satisfaccion del cliente
Fuente: Elaboracion de los autores
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Anexo N° 4: Evaluacion de los expertos por variable

a) Variable de satisfaccion del cliente
A continuacién, presentamos la evaluacién realizada por los expertos sobre
la variable de Satisfaccion del cliente, especificamente en relacién al indicador
de Porcentaje de clientes satisfechos. Esta evaluacion nos permitira llevar a
cabo una medicioén precisa de dicho indicador. La evaluacion realizada por los
expertos en esta variable nos ha permitido definir las preguntas especificas
gue se incluirdn en el cuestionario de satisfaccion del cliente. Estas preguntas
estan disefiadas para obtener informacion relevante y precisa sobre el nivel
de satisfaccion de los clientes en diferentes aspectos, como la calidad del

producto, la atencion al cliente, la entrega puntual, entre otros.

Evaluacién del primer experto

Tabla 29: Cuadro de evaluacion del experto de la variable de satisfaccion del cliente
INFLUENCIA DE LA IMPLEMENTACION DEL
Titulo del proyecto SOFTWARE WAITERIO EN EL PROCESO DE
ATENCION AL CLIENTE EN EL RESTOBAR
LIMACOS - AYACUCHO 2022

Datos del experto

Apellidos y nombres del experto Luz Maria Supo Zapata
Titulo o grado Magister en Administracién
Fecha 14-10-2022

Complete la siguiente ficha:

Nombre de indicador: Porcentaje de clientes satisfechos

Item Pregunta Sl NO Observaciones

1 | iElindicador tiene claramente una meta X

para ser medido, su resultado?

2 | ;El resultado del indicador explica de X
forma precisa y clara el grado de

cumplimiento de la meta o resultado?

3 | iEl indicador muestra o expresa de X
forma clara el resultado para poder ser
analizado?

4 | ;Se ha definido la frecuencia de X

medicién del indicador?
OPCION DE APLICABILIDAD

X El instrumento puede ser aplicado tal y como esta elaborado

El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

RECOMENDACIONES PARA MEJORAR E INSTRUMENTO

No veo recomendaciones mayores.

Firma del experto @

Fuente: Elaboracion de los autores
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Evaluacién del segundo experto

Tabla 30: Cuadro de evaluacion del experto de la variable de satisfaccion del cliente
INFLUENCIA DE LA IMPLEMENTACION DEL
Titulo del proyecto SOFTWARE WAITERIO EN EL PROCESO DE
ATENCION AL CLIENTE EN EL RESTOBAR
LIMACOS - AYACUCHO 2022

Datos del experto

Apellidos y nombres del experto Maria Gabriela Camborda Zamudio
Titulo o grado Ingeniera Informatica
Fecha 14-10-2022

Complete la siguiente ficha:

Nombre de indicador: Porcentaje de clientes satisfechos

ltem Pregunta Sl NO Observaciones

1 | ¢El indicador tiene claramente una X

meta para ser medido, su resultada?

2 | ;iEl resultado del indicador explica de X
forma precisa y clara el grado de

cumplimiento de la meta o resultado?

3 | ¢£El indicador muestra o expresa de X
forma clara el resultado para poder ser
analizado?

4 | ;Se ha definido la frecuencia de X

medicion del indicador?
OPCION DE APLICABILIDAD

El instrumento puede ser aplicado tal y como esta elaborado

X | Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

RECOMENDACIONES PARA MEJORAR E INSTRUMENTO

Sugiero sea una encuesta mas compleja para medir la satisfaccion

——

A B ..,-..-".- %/i-"'&:lzag,_.

Firma del erto = - i
o faria E’fr-lmhrh Tamudle

IN@. INFORMATICA
oIr. Y1688

Fuente: Elaboracion de los autores
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Tabla 31: Tercer Cuadro de evaluacion del experto del indicador de satisfaccion del

cliente

Titulo del proyecto

INFLUENCIA DE L& IMPLEMENTACION
DEL SOFTWARE 'WAITERID EM EL
PROCESC DE ATENCION AL GLIENTE EN
EL RESTOBAR LIMACOS - AYACUCHO
2022

Datos del experto

Apellidos y nombres del experto

Rosalyn Huayllani Miranda

Titulo o grado

MBA. Sistemas Integrados de Gestion

Fecha

14-10-2022

Complete la siguiente ficha:

Nombre de indicador: Ndmero de clientes satisfechos

forma precizsa y clara el grado de

cumplimiento de la meta o resultada?

item Pregunta 3l NO Observaciones
1 ; Elindicador tiene claramente una meta X
para ser medido, su resultado’?
2 2 El rezultado del indicador explica de X

analizado?

3 AEl indicador muestra o expresa de X

forma clara €l resuliado para poder ser

medicion del indicador?

4 i5e ha definide la frecuencia de X

OPCION DE APLICABILIDAD

El instrumento puede ser aplicado tal y como esta elaborado

X El instrumento debe ser mejorado anfes de ser aplicado

RECOMENDACIONES PARA MEJORAR E INSTRUMENTO

Se sugiere que el cuesfionario formule preguntas en relacion con 1a sistematizacion de pedido,
atencion del pedido, facturacion del pedido para demosirar la influencia de la implementacion

del Software Waiterio en el proceso de atencion del servicio.

Firma del experio

/
.

- oy
I ¢ o gl
N T

Fuente: Elaboracion de los autores

b) Variable de capacidad de respuesta

A continuacion, presentamos la evaluacion realizada por los expertos sobre

la variable de capacidad de respuesta, especificamente en relacion al

indicador de tiempo de atencién al cliente. Esta evaluacion nos permitira llevar

a cabo una medicién precisa de dicho indicador. La evaluacién realizada por
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los expertos en esta variable nos ha permitido definir los pardmetros y
objetivos que se estableceran para medir el tiempo de atencién al cliente.
Estos pardmetros podrian incluir, por ejemplo, un tiempo maximo de

respuesta establecido como meta, que puede variar segun el tipo de pedido.

Evaluacién del primer experto

Tabla 32: Cuadro de evaluacion del experto de la variable de capacidad de respuesta

INFLUENCIA DE LA IMPLEMENTACION
Titulo del proyecto DEL SOFTWARE WAITERIO EN EL
PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN
EL RESTOBAR LIMACOS - AYACUCHO
2022

Datos del experto

Apellidos y nombres del experto Luz Maria Supo Zapata
Titulo o grado Magister en Administracion
Fecha 14-10-2022

Complete la siguiente ficha:

Nombre de indicador: Tiempo de atencién al cliente

Item Pregunta SI NO Observaciones

1 | iEl indicador tiene claramente una X

meta para ser medido, su resultada?

2 | :El resultado del indicador explica de X
forma precisa y clara el grado de

cumplimiento de la meta o resultado?

3 | ¢éBl indicador muestra o expresa de X
forma clara el resultado para poder ser
analizada?

4 | iSe ha definido la frecuencia de X
medicion del indicador?

OPCION DE APLICABILIDAD

X | Elinstrumento puede ser aplicado tal y como esta elaborado

El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

RECOMENDACIONES PARA MEJORAR E INSTRUMENTO

No veo recomendaciones mayores.

Firma del experto

Fuente: Elaboracion de los autores
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Evaluacién del segundo experto

Tabla 33: Segundo Cuadro de evaluacion del experto del indicador de tiempo de
atencidn al cliente

INFLUENCIA DE LA IMPLEMENTACION
Titulo del proyecto DEL SOFTWARE WAITERIO ENM EL
PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE
EM EL RESTOBAR LIMACOS -
AYACUCHO 2022

Datos del experto

Apellidos y nombres del experto Maria Gabriela Camborda Zamudio
Titulo o grado Ingenieria Informatica
Fecha 02-12-2022

Complete la siguiente ficha:

Nombre de indicador: Tiempo de atencidn al cliente

ltem Pregunta 51 NO Observaciones

1 i El indicader tiene claramente una meta X
para ser medido, su resultado?

2 | iEl resultado del indicador explica de X
forma precisa y clara el grado de
cumplimiento de la meta o resultado?

3 | iElindicador muestra o expresa de forma X
clara el resultado para poder ser
analizado?

4 | iSe ha definido la frecuencia de medician X
del indicador?

OPCION DE APLICABILIDAD

X El instrumento puede ser aplicado tal y como esta elaborado

El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

RECOMENDACIONES PARA MEJORAR E INSTRUMENTO

Mo veo recomendaciones mayores.

g / =
Wy W A1 [ i = e, Tl

Firma del experto
ING. INFORMATICA
oir. 1838

Fuente: Elaboraciéon de los autores
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Tabla 34: Tercer Cuadro de evaluacion del experto del indicador de tiempo de atencién
al cliente

Titulo del proyecto

INFLUENCIA DE LA IMPLEMENTACION
DEL SOFTWARE WAITERIO EN EL
PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE
EN EL RESTOBAR LIMACOS -
AYACUCHO 2022

Datos del experto

Apellidos y nombres del experto

Rosalyn Huayllani Miranda

Titulo o grado

MBA. Sistemas Integrados de Gestion

Fecha

05-12-2022

Complete la siguiente ficha:

Nombre de indicador: Tiempo de atencian al cliente

ltem Pregunta sl NO Observaciones

1 | iEl indicador tiene claramente una X
meta para ser medido, su resultado?

2 | ;iElresultado del indicador explica de X
forma precisa y clara el grado de
cumplimiento de la meta o resultado?

3 | iEl indicador muestra o expresa de X
forma clara el resultado para poder
ser analizado?

4 | ;5e ha definide la frecuencia de X
medicion del indicador?

OPCION DE APLICABILIDAD

X | Elinstrumento puede ser aplicado tal y como esta elaborado

El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

RECOMENDACIONES PARA MEJORAR E INSTRUMENTO

Mo se tienen recomendaciones.

Firma del experto

r/.

7 et el
( /ey

Fuente: Elaboracion de los autores
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c) Incremento de ventas
A continuacién, presentamos los cuadros de evaluacion realizados por los
expertos sobre la variable de incremento de ventas, especificamente en
relacion al indicador de indice de ventas. Estas evaluaciones nos facilitaran
llevar a cabo una medicién precisa de dicho indicador. La evaluacion realizada
por los expertos en esta variable nos ha permitido establecer los criterios y los
parametros para medir el indice de ventas. Estos criterios pueden incluir
factores como el volumen de ventas, el valor monetario de las ventas, la

segmentacion de clientes, entre otros.

Evaluacién del primer experto

Tabla 35: Cuadro de evaluacion del experto de la variable de incremento de ventas

INFLUENCIA DE LA IMPLEMENTACION
Titulo del proyecto DEL SOFTWARE WAITERIO EN EL
PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE
EN EL RESTOBAR LIMACOS -
AYACUCHO 2022

Datos del experto

Apellidos y nembres del experto Luz Maria Supo Zapata
Titulo o grado Magister en Administracién
Fecha 14-10-2022

Complete la siguiente ficha:

Nombre de indicador: Indice de ventas

ltem Pregunta sl NO Observaciones

1 | ¢Elindicador tiene claramente una meta X
para ser medido, su resultado?

2 | iEl resultado del indicador explica de X
forma precisa y clara el grado de

cumplimiento de la meta o resultado?

3 | iEl indicador muestra o expresa de X
forma clara el resultado para poder ser

analizado?

4 | i;5e ha definido la frecuencia de X
medicién del indicador?
OPCION DE APLICABILIDAD

X | Elinstrumento puede ser aplicado tal y como esta elaborado

El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado
RECOMENDACIONES PARA MEJORAR E INSTRUMENTO

Mo veo recomendaciones mayores.

Firma del experto ; ; ;

Fuente: Elaboracion de los autores
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Evaluacién del segundo experto

Tabla 36: Segundo Cuadro de evaluacién del experto del indicador de indice de ventas
INFLUENCIA DE LA IMPLEMENTACION
Titulo del proyecto DEL SOFTWARE WAITERIO EMN EL
PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE
EN EL RESTOBAR LIMACOS -
AYACUCHO 2022

Datos del experto

Apellidos y nombres del experto Maria Gabriela Camborda Zamudio
Titulo o grado Ingeniera Informatica
Fecha 02-12-2022

Complete la siguiente ficha:

Nombre de indicador: Indice de ventas

ltem Pregunta sl NO Observaciones

1 | ;Elindicador tiene claramente una meta X

para ser medido, su resultado?

2 | ;El resultado del indicador explica de X
forma precisa y clara el grado de

cumplimiento de la meta o resultado?

3 | iEl indicader muestra o expresa de X
forma clara el resultado para poder ser

analizado?

4 | ;3e ha definido la frecuencia de X
medicion del indicador?
OPCION DE APLICABILIDAD

X | Elinstrumento puede ser aplicado tal y como esta elaborado

El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado
RECOMENDACIONES PARA MEJORAR E INSTRUMENTO

Mo veo recomendaciones mayores.

Firma del experto “Haria & ramberda Zamudle
ING, IRFORMATIOA
oIFr. 91888

Fuente: Elaboracion de los autores
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Tabla 37: Tercer Cuadro de evaluacion del experto del indicador de indice de ventas

Titulo del proyecto

INFLUENCIA DE LA IMPLEMENTACION
DEL SOFTWARE WAITERIO EN EL
PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN
EL RESTOBAR LIMACOS - AYACUCHO
2022

Datos del experto

Apellidos y nombres del experto

Rosalyn Huayllani Miranda

Titulo o grado

MBA. Sistemas Integrados de Gestion

Fecha

05-12-2022

Complete la siguiente ficha:

Nombre de indicador: Indice de ventas

ltem Pregunta Sl NO Observaciones
1 | iElindicador tiene claramente una meta para X
ser medido, su resultado?
2 | iEl resultado del indicador explica de forma X
precisa y clara el grado de cumplimiento de la
meta o resultado?
3 | iEl indicador muestra o expresa de forma X
clara el resultado para poder ser analizado?
4 | ;Se ha definido la frecuencia de medicion del X
indicador?

OPCION DE APLICABILIDAD

El instrumento puede ser aplicado tal y como esta elaborado

X

El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

RECOMENDACIONES PARA MEJORAR E INSTRUMENTO

proceso de atencién al cliente.

Si el objetivo es mejorar el proceso de atencién al cliente, el indicador es nivel de eficiencia; cuya
periodicidad estara enfocada en el antes y después de la implementacion del Software Waiterio en el

Firma del experio

./“_

(e
LN oy

Fuente: Elaboracion de los autores

d) Resultado de validacion del instrumento por expertos

En la siguiente Tabla N°38 se presenta los resultados de la validacion

de la herramienta de recoleccién de datos utilizada en este estudio.

Estos resultados reflejan la evaluacion de los expertos sobre la
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relevancia y la adecuacion de los indicadores propuestos. Estos
indicadores serdn fundamentales para la recoleccion de datos y la
obtencidon de informacion confiable y precisa en el desarrollo de la

investigacion.

Tabla 38: Cuadro de resultados de validacién de la ficha de indicadores

Ficha de Ficha de Ficha de
EXPERTO registro: registro: registro: Evaluacion

Satisfaccion Capacida Incremento

del cliente d de de ventas
respuesta
Supo Zapata 100 100 100 100
Luz Maria
Huayllani 100 100 0 66.7
Miranda
Rosalyn
Camborda 100 100 100 100
Zamudio
Gabriela
Promedio 100 100 66.7 88,9
Total

Fuente: Elaboracion de los autores

Interpretacion: La validacidon del instrumento utilizado en esta
investigacion ha sido exitosa segun los resultados obtenidos del juicio
de expertos. El objetivo de esta validacién fue evaluar la idoneidad y
confiabilidad del instrumento antes de su implementacion en el estudio.
Durante la evaluacién de los instrumentos, se consideraron cuatro
criterios especificos, cada uno de ellos con una puntuacion maxima de
25 puntos. En total, se podian obtener 100 puntos en la evaluacion. El
puntaje obtenido en la validacién del instrumento fue de 88.9 puntos, lo
cual indica un nivel alto de idoneidad y confiabilidad del mismo. Este

resultado demuestra que el instrumento ha sido validado con éxito y
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cumple con los criterios establecidos. Es importante destacar que la
validacion del instrumento es un paso fundamental en la investigacion,
ya que asegura la calidad de los datos recopilados y la validez de los
resultados obtenidos. La obtencion de un puntaje tan alto en la
validacion refuerza la confianza en la herramienta utilizada y en la

fiabilidad de los resultados que se obtendran.
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Anexo N° 5: Desarrollo del Software Waiterio

a) FASE 1: Levantamiento de proceso

VERSION: 1
RESTOBAR LIMACOS -
PAG: 1
COD: F1-01 MISION Y VISION ORGANIZACIONAL | FECHA: 03-10-2022

Objetivo: Conocer las metas de la empresa y su razon de ser.

Descripcion: La mision y vision nos ensefia el Ser de la empresa y la meta a la que se anhela
llegar.

Justificacion: Para ejecutar un buen andlisis es primordial conocer a profundidad a la empresa.

" ’ ST
OFRECER PLATOS TIPICOS DE ALTA
CALIDAR, RESPALDADOS POR “UN

SERVICIO EXCE NAL Y EFICIENTE,

BASADO EN LOS TALENTOS Y
VALORESyDE NUESTRO EQUIPO DE
COLABORADORES.

L __’ )

Figura 46. Mision organizacional
Fuente: Elaboracion por los autores
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“ailVisioN

INTERNACIONALY , OFRECIENDO. UN

SERVICIO--DE CALL%D EXCEPCIONAL
Y “PROPORCIONANDO A < NUESTROS
CLIENTES UNA EXPERIENCIA UNICA Y
DIFEI’!ENCIADA.

Figura 47. Visién organizacional
Fuente: Limacos

PARA EL ANQ 7023 ES EXPANDIR::
NUESTRA = PRESENCIA A  NIVEL

ELABORADO POR:

Grupo de proyecto:
Boza Crispin Winny Joici

Ventura Aguilar Jhuly Margoth
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VERSION: 1
RESTOBAR LIMACOS o
PAG: 1
COD: F1-02 ORGANIGRAMA FECHA: 03-10-2022

Objetivo: Conocer la estructura actual del restobar Limacos.
Descripcion: El organigrama da a conocer la relacidén entre diferentes areas.

Justificacion: Para ejecutar un buen analisis es primordial conocer a profundidad a la empresa.

ORGANIGRAMA

, GERENTE GENERAL
Restobar Limacos

, ADMINISTRADOR

[

/
JEFE DE M0Z0S CAJERD JEFE DE MARKETING
d L)
AYUDANTEDE  AYUDANTEDE AYUDANTE DE
MOZO1  MO202  MOZ03 cocmal  cowaz  cooas

Figura 48. Organigrama del Restobar Limacos
Fuente: Elaboracién de los autores

Grupo de proyecto:
ELABORADO POR: - Boza Crispin Winny Joici

- Ventura Aguilar Jhuly Margoth
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VERSION: 1
RESTOBAR LIMACOS i
PAG: 1
COD: F1-03 MACROPROCESO FECHA: 03-10-2022

Objetivo: Descubrir las areas y procesos que se encuentran interrelacionadas con el proceso de

atencion al cliente.

Descripcion: El mapa de procesos se ubica en el Nivel 1 donde se observa los procesos del

restobar Limacos.

Justificacion: Es fundamental contar con el macro proceso de la empresa para poder ejecutar el

analisis situacional.

RESTOBAR LIMACOS

MACRO PROCESOS DE LA UNIDAD DE NEGOCIO
Responsable:

/ PROCESOS ESTRATEGICOS

MLIM-PEQ1 Direccién MLIM-PE02 Gestion
Estrategica Cornercial y Marketing

\

-~
/ PROCESOS CORE DE NEGOCIO

ENTRADAS
MLIM-PPO3 .
MLIM-PPO1 COMPRA DE \\MLIM-PPO2 RECEPCION LIM-PPO4 ATENCION  \VINORZEVIa IR S
ALMACENAMIENTO Y
. INSUMOS E INSPECCION DISTRIBUCION AL CLIENTE CAIA

Necesidades de

dlientes

(/PROCESOS DE APOYO

MLIM-PAQ3 GESTION
DE
MANTENIMIENTO

MLIM-PAO1 GESTION MLUM-PAO2

DE RECURSOS PROVEEDORES
HUMANOS

MLIM-PAG4 GESTION MLIM-PAQS GESTION

DE ALMACEN DE COMPRAS

Figura 49. Macro Proceso de Limacos
Fuente: Elaboracion de los autores

SALIDAS

Clientes satisfechos

Grupo de proyecto:
ELABORADO POR: - Boza Crispin Winny Joici

- Ventura Aguilar Jhuly Margoth
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RESTOBAR LIMACOS

VERSION: 1

PAG: 1

COD: F1-04

RECOLECCION DE INFORMACION

FECHA: 03-11-2022

atencion al cliente.

de 2022.

de ventas de la empresa.

; = i
i ) 8). 2
: < M55 (i
. , WCAEEEN <
> 20 Vot T
lo sroi——1 1Y €99.5 ¥ 38| |
my ‘;‘19,,_‘ i AT BREIIE 5‘;’9
[ —¥7q 1020 | T sk
[ 13 yim el 117 |
wrny Y3255 [T Tol 1§ il
a L AET s TS
T 5 Y 282 S 972 |
. o g “TE
o] Y E% o i
b -lf¥ 5/"{0_ 5 £50.5 S 7
el o fes S TE
uis 4(1 1 4 CJ—) -75C -
= ) (o]
Ay j? (=} 71499 o |5
i | Y. 54 o IF
et || oo 5 30c X |
ERIELT is e
23 1 49 . [363 3 )
_%‘- Y40 QA3 42 i
, 1 7 Bp .| 78150 imE
| (]
. +— & |
) ‘ I ( z‘
l‘; e | REARICT 7! o T
b/ i S ‘ l TR
Sl50d 1111 A7)
. . WASLAFITIN b 32
| 3 ). ] |5 15 B
‘J/. ‘){’{7H i f/ 15d
| ] 1 T

| |
e N e oy

5

Figura 50. Registro de ventas de setiembre del afio 2022.

Fuente: Elaboracion de los autores

a1 S [y (
TR]o D6

(VO] a2 o
& FHE

.p“

Objetivo: Obtener datos de las areas y procesos que estan interrelacionados con el proceso de

Descripcion: Se presenta la informacién proporcionada por el gerente de la empresa sobre los

registros de ventas del Restobar Limacos correspondientes a los meses de septiembre y octubre

Justificacion: Para llevar a cabo el andlisis situacional, es imprescindible disponer del registro
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En la anterior Figura N°50 se presenta el reporte de ventas del mes de septiembre, el cual es

generado el dltimo dia de cada mes y detalla los ingresos y egresos diarios.

g5 | |

Na g
oy
Lr

N

Sl

VAR AT,
VS PR po

1 S|
el || ; © il

Figura 51. Registro de ventas de octubre del afio 2022.
Fuente: Elaboracién de los autores

En la anterior Figura N°51 se presenta el reporte de ventas del mes de octubre, el cual es

generado el dltimo dia de cada mes y detalla los ingresos y egresos diarios.

Grupo de proyecto:
ELABORADO POR: | - Boza Crispin Winny Joici
- Ventura Aguilar Jhuly Margoth
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b) FASE 2: Documentacion del proceso:

VERSION: 1
RESTOBAR LIMACOS
PAG: 1
COD: F2-01 MAPEO DEL PROCESO DE ATENCION AL | FECHA: 03-11-2022
CLIENTE PRE-TEST

Objetivo: Determinar el proceso critico y a la vez especificar los procesos y personas que
intervienen en la atencién del cliente.

Descripcion: El mapa de procesos se ubica en el Nivel 2 donde se observa los procesos del
restobar Limacos.

Justificacion: Es fundamental para el andlisis del proceso de atencién al cliente.

De la siguiente Figura N°52, se puede observar el proceso de atencién al cliente en el restobar
Limacos, donde intervienen diversos stakeholders. Los stakeholders identificados son el cliente, el
mozo, el cocinero y el cajero/administrador. El proceso de atencién al cliente se inicia cuando el
cliente ingresa al restobar Limacos y verifica la disponibilidad de mesas. Si hay mesas disponibles,
el cliente procede a seleccionar una mesa; en caso contrario, el mozo le consulta si desea esperar
para agregarlo a la lista de espera. Si el cliente decide no esperar, el proceso finaliza en este punto.
Una vez que el cliente ha seleccionado una mesa, observa la carta y solicita la toma del pedido al
mozo. El mozo toma el pedido y entrega una copia de la comanda al cocinero y al
cajero/administrador. Todo este proceso se lleva a cabo en un promedio de 30 segundos,
agilizando el servicio. Paralelamente, el cocinero recibe la copia de la comanda, verifica y prepara
el pedido. Luego, sirve y entrega el pedido al mozo, quien a su vez lo entrega al cliente en la mesa
correspondiente. Durante la entrega del pedido, el mozo también puede ofrecer una cortesia al
cliente, la cual es recogida y entregada por el mozo. Mientras tanto, el cajero/administrador recibe
la copia de la comanda, verifica y registra el pedido. Cuando el cliente solicita la cuenta, el mozo
se la entrega. El cliente verifica la cuenta y, si estd conforme, se acerca al cajero/administrador
para realizar el pago correspondiente. En caso de que el cliente tenga alguna discrepancia con la
cuenta, llama al mozo para verificar nuevamente los detalles.

Una vez que el cliente se acerca al cajero/administrador para realizar el pago, este verifica el
namero de mesa, recibe el pago y entrega la boleta correspondiente. En caso de que haya vuelto
para devolver al cliente, se le entrega en ese momento. Finalmente, el cliente recibe el vuelto (si

aplica) y procede a retirarse del restobar Limacos.
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{ESTA CONFORME?
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Figura 52. Mapeo del proceso de atencion al cliente Pre Test

Fuente: Elaboracion de los autores

ELABORADO POR:

Grupo de proyecto:
- Boza Crispin Winny Joici
- Ventura Aguilar Jhuly Margoth




c) FASE 3: Analisis de mejora y monitoreo del proceso:

RESTOBAR LIMACOS

VERSION: 1

PAG: 1

COD: F3-01

CLIENTE

ACTIVIDADES CRITICAS DEL
PROCESO DE ATENCION AL

FECHA: 20-11-2022

Objetivo: Identificar las actividades criticas que se encuentran dentro del proceso de atencion del

cliente.

Justificacion: Es fundamental para el analisis de mejora y monitoreo del proceso de atencién al

cliente.

Descripcidon: En siguiente Tabla N°39 se detalla las actividades criticas del proceso de atencion

del cliente.

Tabla 39 Actividades criticas del proceso de atencién al cliente

PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

ACTIVIDADES SINTOMAS CAUSAS PRONOSTICO CONTROL DE
CRITICAS PRONOSTICO
Tomar Pedido Errores en Carga de No se cuenta Implementar un
los pedidos  pedidos con tecnologia Software
para adecuado y facil
solucionar el de usar
servicio
Entregar Demora en Carga de No se cuenta Implementar un
copia de el tiempo de pedidos con tecnologia Software
comanda a entrega o] para adecuado y facil
cocina perdida de solucionar el de usar.
comanda SEIVICIo
Entregar Demora en Carga de No se cuenta Implementar un
copia de el tiempo de pedidos con tecnologia Software
comanda a entrega o] para adecuado y facil
caja perdida de solucionar el de usar.
comanda servicio
Servir y Demora en Falta de No se cuenta Organizar la
entregar el tiempo de organizacién con suficientes gestion del
pedido preparacion cocineros personal de
cocina.
Verificar y Demora en Error al No se cuenta Implementar un
entregar la la calcular la con tecnologia Software
cuenta verificacion y cuenta para adecuado y facil
entrega de la solucionar el de usar
cuenta servicio
Registrar Perdida del Falta de Mo se cuenta Implementar un
pedido cuaderno de organizacién con tecnologia Software
registro para adecuado y facil
solucionar el de usar.
servicio
Entregar Demora en Error de No se cuenta Implementar un
comprobante la entrega ortografia con tecnologia Software
de pagoe del para adecuado y féacil
(boleta o comprobante solucionar el de usar.
factura) Servicio

Fuente: Elaboracion de los autores

ELABORADO POR:

Grupo de proyecto:

Boza Crispin Winny Joici
Ventura Aguilar Jhuly Margoth
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VERSION: 1
RESTOBAR LIMACOS
PAG: 1
COD: F3-02 PROTOTIPO DEL SOFTWARE FECHA: 25-11-2022
WAITERIO

Objetivo: Mejorar las actividades criticas del proceso de atencion al cliente.

Justificacion: Es fundamental para el analisis de mejora y monitoreo del proceso de atencion al
cliente.

Descripcion: Tras evaluar las actividades criticas, se identific6 la necesidad de mejorar el
proceso de atencion al cliente mediante la implementacion de un software adecuado. En
consecuencia, llevamos a cabo un analisis exhaustivo de diversas soluciones destinadas a
restaurantes, comparando sus caracteristicas y funcionalidades en un cuadro comparativo (Ver
Tabla N°02). Tras el analisis, el software "Waiterio" se destacé como el ganador y la opcién mas
idonea para nuestro establecimiento.

A continuacion, se presenta el prototipo del Software Waiterio:

a) El software Waiterio es compatible con diversos dispositivos electronicos, tales como
tablets, dispositivos méviles y otros dispositivos similares, lo que permite su descarga y

utilizaciéon de manera versatil.

=@ Waiterio

Maneja tu restaurante
facilmente con Waiterio

Figura 53. Prototipo del Software Waiterio
Fuente: Software Waiterio

b) Waiterio ofrece la posibilidad de crear un mapa virtual del restaurante. Este mapa
proporciona una representacién digital del establecimiento, lo que resulta util para la

gestion de mesas, la organizacion del espacio y la optimizacion de la atencién al cliente.

213
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Manage the tables

Figura 54. Prototipo de manejo de mesas
Fuente: Software Waiterio

c) Con el software Waiterio, tienes la opcion de personalizar tu menu y ajustar los costos de
cada plato o bebida de manera sencilla. Esto te permite adaptar la oferta gastronémica a
tus necesidades y mantener un control preciso sobre los precios de los productos que
ofreces.

Customize the menu

Figura 55. Prototipo de los costos del menu
Fuente: Software Waiterio

d) Con el software Waiterio, tienes la posibilidad de invitar a tus colaboradores a utilizar la
plataforma. Esto facilita la colaboracion y el trabajo en equipo al permitir que mdltiples
personas accedan y participen en la gestién y operacién del restaurante de manera
conjunta.
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Invite the co-workers

#X The steakhouse ?

ORDERS. TABLES enu sTare
c—

Matt Power

o
e Liz Vega
Yy wai

INVITE STAFF MEMBER

HOW TO ADD A STAFF MEMBER?

Figura 56. Prototipo del personal de trabajo
Fuente: Software Waiterio

e) El software Waiterio te permite realizar tus pedidos de manera rapida y eficiente. Gracias
a su interfaz intuitiva y funcionalidades optimizadas, agiliza el proceso de toma de pedidos,

lo que mejora la experiencia tanto para el personal como para los clientes.

TAPAS BEBIDAS

T + | 1
(i -
Ensaladilla U788l Patatas Bravas e Jamon y queso R
@ 9y - v

Mesa 7

Clientes

)

i)

1 Patatas Bravas

1 Jamony queso

©

1 Coca Cola

0 o

1 Fanta

Figura 57. Prototipo de realizacion de pedidos
Fuente: Software Waiterio

f) El software Waiterio te brinda la capacidad de gestionar y controlar tus pedidos de manera
eficiente. Con esta herramienta, puedes tener un seguimiento detallado de cada pedido,
lo que facilita la coordinacién y el control en el proceso de atencion al cliente. Ademas, te
proporciona informacion util para mejorar la eficiencia y calidad del servicio en tu
restaurante.
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Controle os pedidos

Figura 58. Prototipo de control de pedidos
Fuente: Software Waiterio

g) El software Waiterio te permite realizar tus pagos de forma rapida y sencilla. Gracias a su
interfaz optimizada, podras agilizar el proceso de pago para tus clientes, lo que resulta en
una experiencia mas satisfactoria. Ademas, esta funcionalidad contribuye a mejorar la
eficiencia en la operacion de tu restaurante al facilitar el cierre de cuentas y la

administracion financiera.

Receive a payment

A Unpaid
Hamburger
Beaf Steak
Coca Cola

Fanta

PAY §25.00

Figura 59. Prototipo de pagos
Fuente: Software Waiterio
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h) El software Waiterio te permite exportar el reporte de pedidos y ventas de forma sencilla 'y
conveniente. Con esta funcionalidad, podras obtener un registro detallado de las
transacciones realizadas en tu restaurante, lo que te brindara informacion valiosa para
analizar el desempefio del negocio, tomar decisiones estratégicas y llevar un control
preciso de las operaciones financieras.

W Restobar Limacos Ayuda
1 Pedido Servicios Cancelado Pagado Métode De Pago Camarero Total 5/.151.00
9 Articulos
Figura 60. Prototipo de Reporte de pedidos
Fuente: Software Waiterio
Grupo de proyecto:
ELABORADO POR: - Boza Crispin Winny Joici
- Ventura Aguilar Jhuly Margoth
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d) FASE 4: Implementacion del proceso

VERSION: 1
RESTOBAR LIMACOS
PAG: 1
COD: F4-01 PUESTA EN MARCHA DEL FECHA: 04-12-2022
SOFTWARE WAITERIO

En esta Fase, se muestra la implementacion del Software Waiterio.

Descripcion: En la Figura N°61, se presenta el registro de los datos del Administrador necesarios
para acceder al Software Waiterio. Esta etapa de registro es fundamental para garantizar la
seguridad y la gestion adecuada de la cuenta del Administrador en la plataforma.

NILSON

LIMACOS

INGRESA

Figura 61. Registro del Software Waiterio
Fuente: Software Waiterio

Descripcion: En la siguiente Figura N°62, se presentan los planes que ofrece el Software Waiterio
en funcion del tamafio de la empresa. El restobar Limacos opt6 por el plan mensual de 59 soles, ya

que esta en proceso de adaptacion a este Software.
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SRR  PAGADO MENSUALMENTE

GRANDE

PEQUERO MEDIANO

5/.59 5/89 | S/119

Figura 62. Planes del Software Waiterio
Fuente: Software Waiterio

Descripcion: En la siguiente Figura N°63, se muestra el proceso de suscripcién para el plan
pequefio, donde el Administrador debe ingresar los datos necesarios para realizar la compra

correspondiente.

& Subscribir al plan Pequefio, pagado mensualmente

Tarjeta de pago
nombre completo NILSON ELVIS LIMACO RAMOS
niimero

caducidad

codigo de seguridad

Figura 63. Suscripcién al plan pequefio
Fuente: Software Waiterio

Descripcidn: En la siguiente Figura N°64, se muestra la suscripcion actual del cliente, asi como la

fecha en que se efectué la compra y el limite de pedidos que puede realizar cada mes.
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< Suscripcion

Figura 64. Suscripcién actual

Fuente: Software Waiterio

Small

Plan

04° diciembre

fecha de inicio
pedidos 0/600

Cambio de plan

Actualiza tarjeta

Cancelar suscripcion

Grupo de proyecto:

ELABORADO POR: | - Boza Crispin Winny Joici

- Ventura Aguilar Jhuly Margoth
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VERSION: 1
RESTOBAR LIMACOS
PAG: 1
COD: F4-02 IMPLEMENTACION DEL SOFTWARE FECHA: 15-12-2022
WAITERIO

Descripcion: Una vez que el cliente ha realizado la compra del plan pequefio, accedera a la pagina
del Software Waiterio, tal como se ilustra en la Figura N°65 y Figura N°66. Esta pagina es la interfaz

de inicio de sesién del software y proporciona acceso a las funciones y herramientas que ofrece el
software.

Toma pedidos mas
rapido,con Waiterio

REGISTRATE INGRESA

Figura 65. Pagina principal del Software Waiterio
Fuente: Software Waiterio

INGRESA CON GOOGLE

nilsonlimaces@gmail com

Figura 66. Ingreso al Software Waiterio
Fuente: Software Waiterio
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Descripcion: En la Figura N°67, presenta el modulo de mesas, el cual se adapta en funcion del
namero de mesas y su ubicacion dentro del establecimiento. Este médulo ofrece una representacion
visual y flexible del disefio de mesas, lo que facilita la gestion y organizacion del espacio en el

restaurante.

ROOM 1 ARADIR ARER

desa 9

-
posicion vertical - 1 +
1 2 3

rotacion = %0 +

tamafio medio

forma rectangulo

nombre

4 5 6
9
<> D |:| etiqueta abajo
T 8 9 o

Figura 67. Layout del mddulo de mesas
Fuente: Software Waiterio

Descripcion: En las siguientes Figuras, se presentan las diferentes areas del establecimiento junto
con el nimero de mesas que se encuentran en cada una de ellas. Esta representacion visual permite
una facil identificacién y organizacion de las areas en el restaurante, lo que resulta Util para la gestion

y optimizacion del espacio.

PEDIDOS MESAS. MENG PERSONAL QENTA
—

< Area Cerdmicas > 1c 2

: 2C 5C

1C

3C 4C

Figura 68. Area ceramica
Fuente: Software Waiterio
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F  Restobar Limacos

PEDIDOS MESAS MEND PERSONAL CUENTA

< Area Principal > 1"

3P ap

Figura 69. Area principal
Fuente: Software Waiterio

PEDIDOS MESAS MEND PERSONAL

Area de Fondo

Figura 70. Area de Fondo
Fuente: Software Waiterio

Descripcion: En las siguientes Figuras, se presenta el médulo menu, el cual permite editar los
diferentes platos tipicos, piqueos, bebidas y otros elementos que ofrece el restobar Limacos, junto
con sus respectivos precios. Este modulo facilita la gestién y actualizacion de la oferta gastronémica
del establecimiento, asegurando que los precios estén correctamente reflejados para brindar una

experiencia transparente y satisfactoria a los clientes.
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< Platos Tipicos

nombre Platos Tipicos

Visible para los clientes

Reordenar categorias
Articulos +
Puca Picante Con Chicharron 20
Puca Picante Con 1/4 Cuy 24
Cuy Crispy 30
Trucha Emperalada 22
Trucha Crispy Fal
Lomo Fino Mignon 29
Pollito De Corral Entre Queso Y Suaco 25
Chaufa De Altura Con Pollo

Figura 71. Datos de los platos que ofrece el restobar Limacos
Fuente: Software Waiterio

N Restobar Limacos

PEDIDOS mEsAS MEND PERSONAL REPORTES IMPRESION | RESTAURANTE  PAGINA WEB CuENTA

Aguadito Sin Presa
Aguadito Con Presa

De Pollo

Platos Tipicos

Puca Picante Con 1/4 Cuy

Figura 72. Menu digital del restobar Limacos
Fuente: Software Waiterio

Descripcion: En la Figura N°73, se presenta el médulo "Personal”, el cual permite realizar las
invitaciones a los colaboradores para que puedan utilizar el Software Waiterio. A través de este
mddulo, el administrador del restaurante puede gestionar y dar acceso a los miembros del equipo de
manera eficiente, facilitando asi la colaboracion y el trabajo conjunto en la plataforma.
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N Restobar Limacos

mEsAS MEN PERSONAL REPORTES IMPRESION | RESTAURANTE | PAGINA WEB

PEDIDOS.

INVITACIONES

florlimacos0@gmail.com

Jehisonlimacos@gmail.com

thalialimacos@gmail com

marialimacos@gmail.com

yulilimacos@gmail.com

INVITAR MIEMBRO DEL PERSONAL

Figura 73. Invitacién a los colaboradores del restobar Limacos
Fuente: Software Waiterio

Descripcion: Una vez que los colaboradores aceptan la invitacion, obtienen acceso al Software
Waiterio, y dicho acceso dependera del cargo que ocupen en el restaurante. De esta manera, se
garantiza que cada miembro del equipo tenga las autorizaciones y permisos adecuados para utilizar
la plataforma segun sus responsabilidades y funciones en el establecimiento.

MEND IMPRESIGN  RESTAURANTE  PAGINA WEB CUENTA

m Nilson Limacos
o Flor Sulca
o Thalia Vargas

Jehison Fernandez

REPORTES

PERSONAL

Figura 74. Acceso de los colaboradores al Software Waiterio
Fuente: Software Waiterio

Descripcion: En las siguientes Figuras, se presenta el médulo "Restaurante", gue permite ingresar
todos los datos relevantes del restobar Limacos, tales como los medios de pago, una descripcion del
establecimiento. A través de este modulo, es posible configurar y mantener actualizada la
informacion clave sobre el restaurante, lo que contribuye a brindar a los clientes una experiencia mas

completa y detallada sobre el establecimiento.
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N Restobar Limacos

IMPRESION ~ RESTAURANTE

PEDIDOS PAGINA WEB CUENTA

MENG PERSONAL REPORTES

Suscripcion

Pequefio Plan

04° diciembre

fecha de inicio

pedidos 0/600

Moneda S/. PEN

Métodos de pago +
Efectivo
Tarjeta De Crédito

YAPE

PLIN

Figura 75. Informacion detallada del restobar Limacos
Fuente: Software Waiterio

N Restobar Limacos

IMPRESION

nombre

Figura 76. Datos y ubicacion del restobar Limacos
Fuente: Software Waiterio

Descripcion: En las siguientes Figuras, se presenta el médulo "Pagina Web", mediante el cual el
Software Waiterio genera automaticamente una pagina web para el restobar Limacos. Esta
funcionalidad permite al establecimiento tener presencia en linea de manera agil y sin la necesidad
de conocimientos técnicos avanzados. La pagina web generada mostrara la informacién relevante
sobre el restobar, como su mendu, ubicacién, horarios y otros detalles importantes para que los
clientes puedan acceder a ella y obtener mas informacion sobre el establecimiento de manera

practica y sencilla.
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l, Restobar Limacos

PEDIDOS MESAs MENO PERSONAL REPORTES MPRESION  RESTAURANTE | PAGINA WEB UENTA
—

imacos.waiterio.com

cebool limacos.Quinua
Whatsapp 51942753718

Instagram limacos.quinua

i COMPARTIR SITIO WEB

AUTO PEDIDO CON CODIGO QR

Figura 77. Médulo Pagina Web
Fuente: Software Waiterio

Contacto ~ MenG  Comprar online

Restobar Limacos

Figura 78. Pagina Web del restobar Limacos
Fuente: Software Waiterio

Descripcion: En las siguientes Figuras, se muestra el proceso mediante el cual el mozo realiza un
pedido a través de su dispositivo mavil. En primer lugar, el mozo selecciona el area y la mesa donde
se encuentra el cliente. Luego, ingresa el numero de clientes y toma los pedidos individualmente.
Una vez finalizada la toma de pedidos, se procede a enviar la orden y, en el médulo de mesas, el

espacio correspondiente se marca con color amarillo, indicando que esta ocupado.

Esta secuencia de acciones ilustra como el Software Waiterio optimiza el proceso de toma de
pedidos y gestién de mesas, permitiendo un servicio mas eficiente y mejorando la experiencia del

cliente.
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F  Restobar Limacos

PLONDaS

WER TUTORIAL

Director de Area

* Mesa 6P

FLATOS EERDAS
TiPICos FAMILIARES
I m—rpe—

4+ Puca Picante Con Chicha E:

Puca Picante Con 1/4 Cur

Cuy Crujiente .
Trucha Emperalada

Trucha Crujiente

Lemo Fino Mignon

Paollito De Corral Entre Queso Y
Chaufa De Altura Con Pal  =ee

Chaufa De Altura Con Chanche

Figura 79. Proceso de toma del pedido
Fuente: Software Waiterio

Jarra De Hierba Luisa
Jarra Chicha Jora Maracuya
Jarra Chicha Morada
Jarra De Limonada
1/2 Jarra De Chicha Morada
1/2 Jarra De Chicha De Jora
1/2 Jarra De Hierba Luigz  we=
1/2 Jarra De Limonada
Vaso De Chicha Morada

de limonada

Area Principal
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Descripcion: En la Figura N°80, se presentan los pedidos que reciben tanto el cocinero para su
respectiva preparacion como el cajero para el cobro. Esta representacion visual muestra como el
Software Waiterio facilita la comunicacién entre el personal del restaurante, asegurando que los
pedidos sean atendidos por el equipo adecuado de manera coordinada y eficiente. Esto mejora la
fluidez de las operaciones en el establecimiento y contribuye a una experiencia mas satisfactoria

para los clientes.

NUEVO PEDIDO

Mesa 2P Mesa 2C Mesa 3F Mesa 5F Mesa 7P Mesa 8P

Figura 80. Lista de pedidos
Fuente: Software Waiterio

Descripcion: En la Figura N°81, se muestra la pantalla del pedido que es visualizada por el
cocinero, donde puede observar los detalles del pedido para su preparacion y posterior despacho.
Esta interfaz proporciona al cocinero toda la informacion necesaria, como los platos solicitados, sus
respectivas modificaciones o notas adicionales, y cualquier otro detalle relevante para garantizar una
preparacion precisa y eficiente. De esta manera, el Software Waiterio optimiza la comunicacién entre
el personal y agiliza el proceso de cocina, lo que beneficia tanto al equipo como a la satisfaccion del

cliente.
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T _——
Figura 81. Proceso de preparacion del pedido
Fuente: Software Waiterio

Descripcion: En la Figura N°82, se muestra el estado actual del pedido. Esta representacion visual
permite a los miembros del personal del restaurante verificar en qué etapa se encuentra el pedido,
ya sea en proceso de preparacion, en espera de despacho o listo para ser entregado al cliente. El
Software Waiterio proporciona una vista clara y detallada del estado de los pedidos, lo que facilita la

coordinacion y eficiencia en la operacion del establecimiento.

RIH

Mesa 1
Clientes 4
1 Porcion de tequenos ‘*’f
1 Aguadito Con Presa & ¢
2 Cuy Crispy _ir
2 Trucha Crispy Vi o

1 Jarra De Hierba Luisa ™

1 Hapchi ?f

1 Porcién De Papas Cocid  {¢

Figura 82. Estado de pedidos
Fuente: Software Waiterio
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Descripcion: En las siguientes Figuras, se muestra la pantalla que visualiza el cajero para realizar
el respectivo cobro a los clientes. Esta interfaz proporciona al cajero toda la informacién necesaria
para procesar el pago, como el detalle de los productos y servicios consumidos por cada cliente, los
precios correspondientes y las opciones de pago disponibles. Con el Software Waiterio, el cajero
puede gestionar los pagos de manera eficiente y precisa, brindando una experiencia de cobro fluida

y satisfactoria para los clientes.

€ Pago

No pagado

Aguadito Sin Presa

Aguadito Con Presa

Trucha Emperalada

Chaufa De Altura Con Chancho

Jarra De Hierba Luisa

1 Papas Con Rodajas De Queso 8.00

RESTOBAR LIMACOS 10.00

PAGAR 5/.76.00

Figura 83. Ticket de pago
Fuente: Software Waiterio

€ Pagar mesa 2C

EFECTVO  TARJETA DE CREDITO Vape PUN

Pagado 100 s/.

/
$/.24.00
PAGADO CON EFECTIVO

Figura 84. Medios de pago
Fuente: Software Waiterio
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Descripcion: En las siguientes Figuras, se presenta el reporte de las ventas personalizadas,
disefiado para satisfacer las necesidades especificas del administrador. El Software Waiterio ofrece
la opcion de personalizar los informes de ventas segun los criterios deseados, lo que permite obtener
datos relevantes y especificos sobre el rendimiento del negocio.

Ademas, el Software Waiterio proporciona la funcionalidad de exportar los informes a formato Excel.
Esta opcion facilita ain méas el andlisis y la gestién de los datos, ya que permite manipular la
informacion en hojas de calculo y realizar analisis adicionales segun las preferencias del

administrador.

Restobar Limacos Ayuda

A
p

PEDIDOS MESAS MENU PERSONAL REPORTES IMPRESION RESTAURANTE PAGINA WEB CUENTA
—

1enero - 3 enero Exportar.csv ¥ | Imprimir &
52 Pedidos Servicios Cancelado Pagado Método De Pago Camarero Total S/.2983.00
1° enero 11:30 Mesa 2P 0 v efectivo Flor Sulca $/.229.00
1° enero 11:35 Mesa 3C 0 v yape Nilson Limacos S/.258.00
1° enero 11:40 Mesa 7P 0 v efectivo Flor Sulca 5/.203.00
1° enero 11:41 Mesa 3F 0 v tarjeta de crédito Nilson Limacos $/.66.00
1° enero 11:48 Mesa 5F 0 v efectivo Nilson Limacos $/.87.00
1° enero 12:01 Mesa 8P 0 v tarjeta de crédito Flor Sulca $/:217.00
1° enero 12:05 Mesa 2C 0 v efectivo Nilson Limacos $/.81.00
1° enero 12:07 Mesa IF efectivo Flor Sulca $/.167.00
1° enero 12:08 Mesa 4P y Nilson Limacos S/.78.50

Figura 85. Reporte de ventas del dia 01 al 03 del mes de enero
Fuente: Software Waiterio

;" Restobar Limacos

PAGINA WEB

CUENTA

REPORTES IMPRESION RESTAURANTE

MENU PERSONAL

PEDIDOS

28 enero - 30 enero || Exportar.csv ¥ || Imprimir &

Cancelado Método De Pago Camarero Total §/.2537.00

49 Pedidos Servicios Pagado

28° enero 11:41

Mesa 1C 0 v efectivo Flor Sulca $/.181.00

28° enero 11:58 Mesa 8P 0 v efectivo Thalia Vargas $/.75.00

28° enero 12:06

Mesa 5P 0 v tarjeta de crédito Jheison Fernandez $/.82.00

28° enero 12:12 Mesa 3P 0 v tarjeta de crédito Thalia Vargas 5/.104.00

28° enero 12:21

Mesa 2P 0 v yape Flor Sulca $/.124.00

28° enero 12:27 Mesa 6P 0 v efectivo Jheison Fernandez $/.119.00

28° enero 12:39 Mesa 3P 0 v plin Thalia Vargas $/.139.00

28° enero 12:45 Mesa 10P 0 v efectivo Flor Sulca $/111.00

28° enero 12:49

Mesa 8P efectivo Jheison Fernandez §/.133.00

Figura 86. Reporte de ventas del dia 28 al 30 del mes de enero
Fuente: Software Waiterio
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%, Restobar Limacos Ayuda

MENG PERSONAL REPORTES IMPRESIGN RESTAURANTE  PAGINA WEB CUENTA

10 feb - 12 feb Exportar.csv ¥ || Imprimir &

59 Pedidos Servicios Cancelado Pagado Método De Pago Camarero Total $/.3497.00

10° febrero 11:35

Mesa 2C 0 v tarjeta de crédito Thalia Vargas 5/.87.00

10° febrero 11:48 Mesa 1P 0 v efectivo $/.92.00

Thalia Vargas

10° febrero 11:50 Mesa 1F 0 v yape Flor Sulca $/.126.00

10° febrero 12:02 Mesa 3P 0 v efectivo Thalia Vargas $/.61.00

10° febrero 12:17 Mesa 3P 0 v efectivo Thalia Vargas $/.98.00

10° febrero 12:20 Mesa 4C 0 v tarjeta de crédito Flor Sulca $/.60.00
10° febrero 12:36 Mesa 4F 0 v efectivo Thalia Vargas $/.60.00
10° febrero 12:40 Mesa 6P 0 v efectivo Jehison Fernandez $/.34.00

10° febrero 12:47 Mesa 10P 0 v yape Flor Sulca $/.157.00

Figura 87. Reporte de ventas del dia 10 al 12 del mes de febrero
Fuente: Software Waiterio

% Restobar Limacos Ayuda

PERSONAL REPORTES IMPRESION RESTAURANTE PAGINA WEB CUENTA
——
25 feb - 27 feb Exportar.csv ¥ || Imprimir &

58 Pedidos Servicios Cancelado Pagado Método De Pago Camarero Total $/.3892.00
25° febrero 11:43 Mesa 9P v efectivo Flor Sulca $/.98.00
25° febrero 11:48 Mesa 5P v efectivo Thalia Vargas S/.53.00
25° febrero 11:56 Mesa 3F efectivo Jheison Fernandez 5/.85.00
25° febrero 12:06 Mesa 8P tarjeta de crédito Flor Sulca $/.104.00

25° febrero 12:12 Mesa 10P plin Jheison Fernandez $/.166.00

25° febrero 12:19 Mesa 5P yape Thalia Vargas $/.87.00

25° febrero 12:24 Mesa 1C efectivo Flor Sulca $/.112.00
25° febrero 12:32 Mesa 3C efectivo Jheison Fernandez $/.92.00

25° febrero 12:39 Mesa 4F efectivo Flor Sulca $/.125.00

Figura 88. Reporte de ventas del dia 25 al 27 del mes de febrero
Fuente: Software Waiterio
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Restobar Limacos

Métodos de pago
Efectivo

Tarjeta de crédito
YAPE

PLIN

Usuarios

Flor Sulca
Nilson Limacos
Thalia Vargas

Jehison Fernandez

PERSONAL REPORTES IMPRESION RESTAURANTE
—

Figura 89. Reporte segun método de pago y colaboradores
Fuente: Software Waiterio

PAGINA WEB

CUENTA

$/.5167.00
$/.2586.00
S/.1741.50

$/.305.00

Total
$/.4222.00
$/.1646.50

$/.1793.50

$/.2389.00

Archivo  Editar Ver

o e & F 100% -

REPORTEENERO +# m &

Insertar Formato Datos Hercamientas Extensiones Ayuda

€ %

9 m pedet. v -[10)+ B 7 & LB A

50
A 5 ¢ 0 € F 6 “
PEDIDOS FECHA HORA [} MESA | DESCUENTO ~ CARGOPORSERVICIO  IMPUESTO = TOTAL |
2 1 OfPenero2023 1145 81095¢30410c51510c2c926e 1 0 0 [ 164
3 2 OtPener2023 1148 a5697662441128750001b305 o*F 0 0 [ 241
0 3 Ofeenero2023 1160 98006172697052566ce872a E3 0 0 0 "2
5 4 Ofener02022 1205 b1e1b9874526030045b6be0c 2 0 o [ 229
8 5 Of°enero2023 1209 50529169553136c6cf604e93 £ (] 0 0 258
6 Otenero2023 1216 A62b48614e21006c231649 7 0 [ [} 203
g 7 Otoener2023 1222 807 1ce12d046741bb621eba *F 0 0 0 3
8 OfPenero2023 1230 4f2dvaf1a133a3e7080111ab. SF 0 (] 0 7
9 1237 8 0 0 0 217
" 10 Ofenero2022 1242 55007cce0204806674331722 p 5 0 [} 8
” " Ofoener2023 1244 2Bedon@54f3594dddcaeddde 1 0 0 0 167
n 2 Ofcenero2023 1248 f1aea065a9 1aa1e3530a75bb. w® 0 [J 0 785
" 13 Ofenero2023 1262 54a180a2372004218560370 1 0 0 0 125
i} 1 Of°enero2023 1254 689171637103c3051d4f1cBa 10P 0 0 0 168
. 15 Ofeenero2023 1259 181303e1530f9c53865a8147 50 0 0 [ 132
i ® Ofeener02022 1302 4D5100030010142905440269 ® 0 0 [ 131
8 1 OfPener02023 1303 4081384269002191b234b9 i 0 0 [} 88
" % Ot enero2023 1305 921804966ecidedd0a56621d 3 0 0 0 215
E i Ofoenero2023 1318 80Bc34701131143924121089 S 0 0 0 85
2 2 0fPener02023 1348 93e4d6dBacid0Seenleaads2 £ 0 0 0 65
2 2 Ofenero203 1321 49990c390052611022006731 2 [} 0 0 87
2 2 1823 ® 0 0 [ 2
2 2 Ofenero2023 1327 2T4cchosibeb42a1b2cd19c9 1 0 (] 0 126
> 2 OfPener2023 1328 6210da5ateafd3cf7 ebesedd Ed 0 ) [ 51
» 2 Otenero2022 1332 €dd0005774c8078b2882%edb Ed 0 0 0 98
7 a5ci4aar4aasosTooocdc24d 0 0

Figura 90. Reporte Exportado en Excel de la ventas del mes de enero

Fuente: Software Waiterio

O 8

Tarieta de crédito
Efectivo
Tareta de credito
Efectvo
Efectvo

Efectivo
Tareta de credito
YAPE

Efectivo
Tareta de crédito
Efectvo
Efectvo
Tareta de crédito
Efectvo

Efectvo
Tarjeta de crédito

[a 4 @ Compartir
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CAMARERO.
Jehison Femandez
Flor Suica
Thaiia Vargas
Flor Suica
Nison Limacos
Thalia Vargas
Flor Suica
Nison Limacos
Flor Suica
Jehison Femandez
Thalia Vargas
Nison Limacos
Flor Suica
Jehison Femandez
Thaiia Vargas
Nison Limacos
Flor Suica
Thala Vargas
Flor Suica
Jehison Femandez
Thalia Vargas
Jehison Femandez
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Thala Vargas
Jehison Femandez
Flor Suica
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VERSION: 1
RESTOBAR LIMACOS
PAG: 1
COD: F4-03 MAPEO DEL PROCESO DE FECHA: 15-03-2023
ATENCION AL CLIENTE (POST-
TEST)

Objetivo: Determinar el proceso critico y a la vez especificar los procesos y personas que
intervienen en la atencién del cliente.

Justificacion: Es fundamental para el analisis del proceso de atencion al cliente.

Descripcion: El mapa de procesos se ubica en el Nivel 2.

De la siguiente Figura N°91, se puede observar que en el proceso de atencion al cliente en el
restobar Limacos. En este proceso, participan diferentes stakeholders, entre ellos el cliente, el
mozo, el cocinero y el cajero/administrador. El proceso de atencion al cliente se inicia cuando el
cliente llega al restobar Limacos y verifica la disponibilidad de mesas. Si hay mesas disponibles,
el cliente procede a seleccionar una mesa; de lo contrario, el mozo le consulta si desea esperar
para ser agregado a la lista de espera. Si el cliente decide no esperar, el proceso finaliza en este
punto. Después de seleccionar una mesa, el cliente observa la carta y solicita la toma del pedido.
El mozo utiliza el Software Waiterio para tomar el pedido de manera agil, enviando el pedido
correspondiente al cocinero y al cajero con un simple click. Todo este proceso se realiza en un
promedio de 5 a 10 segundos, lo que agiliza la comunicacién y optimiza el servicio. El cocinero y
el cajero reciben la notificacion del pedido a través del Software. Luego, el cocinero prepara la
comida y el cajero procede a servir y notificar al mozo. También se ofrece una cortesia al cliente,
qgue es recogida por el mozo y entregada al cliente. Una vez que el pedido esta listo, el mozo
recoge y entrega el pedido al cliente en la mesa correspondiente. Después de que el cliente ha
consumido el pedido, solicita la cuenta para proceder al pago. En paralelo, el cajero/administrador
recibe la notificacion de la cuenta del pedido a través del Software. Imprime el ticket y lo entrega
al mozo, quien a su vez se lo entrega al cliente. El cliente verifica la cuenta y decide realizar el
pago correspondiente. Si esta de acuerdo con la cuenta, procede al pago en efectivo, y el cajero
lo recibe. En caso de que el cliente prefiera otro medio de pago, se solicitan los datos de la tarjeta,
el DNI y el nimero de celular. Finalmente, el cajero/administrador recibe el pago y envia el

comprobante al cliente a través de WhatsApp o cualquier otro medio convenido.
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Figura 91. Mapeo del proceso de atencion al cliente Post Test
Fuente: Elaboracion de los autores

Grupo de proyecto:
ELABORADO POR: - Boza Crispin Winny Joici
- Ventura Aguilar Jhuly Margoth
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Anexo N°6: Fotos de encuesta a los clientes, administrador y

colaboradores del restobar Limacos

VISITA AL RESTOBAR LIMACOS - AYACUCHO

Figura 92. Foto del autor 1 en el establecimiento
Fuente: Elaboracion de los autores

Figura 93. Foto del autor 2 en el establecimiento
Fuente: Elaboracioén de los autores



ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE — PRE TEST

Figura 94. Foto de Encuesta Pre Test - Cliente 1
Fuente: Elaboracioén de los autores

Figura 95. Foto de Encuesta Pre Test - Cliente 2
Fuente: Elaboracion de los autores
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FOTO CON EL GERENTE/ADMINISTRADOR DEL RESTOBAR
LIMACOS

Figura 96. Foto con el Administrador del restobar Limacos
Fuente: Elaboracion de los autores



ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE — POST TEST

Figura 97. Foto de Encuesta Post Test - Cliente
Fuente: Elaboracion de los autores

k

Figura 98. Foto de Encuesta Post Test - Cliente 2
Fuente: Elaboracion de los autores
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Figura 99. Foto de Encuesta Post Test al cliente 3
Fuente: Elaboracién de los autores

Figura 100. Foto de Encuesta Post Test al cliente 4
Fuente: Elaboracién de los autores
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FOTO GRUPAL CON EL ADMINISTRADOS Y EL PERSONAL DEL RESTOBAR LIMACOS

Figura 101. Foto grupal con los colaboradores del restobar Limacos
Fuente: Elaboracion de los autores





