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RESUMEN 

El trabajo de investigación realizado en el año 2019, tuvo como finalidad comprobar si es 

que la implementación de un aplicativo móvil, bajo el sistema operativo para móviles 

Android, tiene un impacto positivo sobre el proceso delivery de un negocio de comida. 

Para ello, en primer lugar, se realizó un estudio para analizar la situación previa a la 

implementación de la aplicación móvil Android y de esa manera determinar la cantidad de 

Pedidos que Finalizan en Ventas y la Satisfacción de los Clientes con el proceso delivery. 

Posteriormente, se procedió a implementar la aplicación móvil Android y realizar un nuevo 

estudio para determinar el impacto que la aplicación tuvo sobre la los Pedidos que Finalizan 

en Ventas y en la Satisfacción de los Clientes con el proceso delivery. 

Una vez obtenidos los datos, tanto del estudio previo como posterior a la implementación, 

con los datos obtenidos, se realizó un análisis estadístico de en ambos estudios y se logró 

comprobar la validez de la Hipótesis propuesta a través de los indicadores definidos en la 

investigación: Implementar una Aplicación Móvil, Pedidos que Finalizan en Ventas y 

Satisfacción de los Clientes. Es decir, se concluyó lo propuesto en la presente investigación, 

tiene validez científica: “Una Aplicación Móvil Si Mejora La Gestión Del Proceso De 

Delivery En Un Negocio De Comida” 

 

Palabras Clave: Aplicaciones Móviles, Delivery, Ventas, Satisfacción de los Clientes. 
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ABSTRACT 

The research work carried out in 2019, was aimed at verifying if the implementation of a 

mobile application, under the Android operating system, has a positive effect on the delivery 

process of a food business. 

To do this, first, the study was conducted to analyze the situation prior to the implementation 

of the Android mobile application and thus determine the number of Orders Completed in 

Sales and Customer Satisfaction with the delivery process. Then, we proceeded to implement 

the Android mobile application and conduct a new study to determine the impact that the 

application had on the number of Orders Completed in Sales and Customer Satisfaction with 

the delivery process. 

Once the data was obtained, a statistical analysis of the data obtained in both studies was 

carried out and the validity of the proposed hypothesis was verified through the indicators 

defined in the research: Implementing a Mobile Application, Orders that Completed in Sales 

and Customer Satisfaction. In other words, what was proposed in this research was 

concluded to be scientifically valid: "A mobile application improves the management of 

the delivery process in a food business". 

 

Keywords: Mobile Applications, Delivery, Sales, Customer Satisfaction.
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I. INTRODUCCIÓN 

Hoy en día, la tecnología y sus soluciones se han convertido en parte esencial de las empresas 

a nivel mundial, pues brindan un gran número de beneficios. Específicamente, las soluciones 

informáticas, que ayudan a almacenar, procesar y transmitir la información generada por la 

gran variedad de actividades que se realizan dentro de las empresas.  

Empresas de diversos rubros en el Perú (como en todo el mundo) no son ajenas a esta 

realidad. Y empresas, como los negocios de comida, también están adaptando diferentes 

soluciones informáticas a los diversos procesos de negocio que ellas poseen. Aun así, siguen 

existiendo empresas dedicadas al rubro de comida que no han informatizado algunos o todos 

sus procesos de negocios. 

Es el caso de Restaurante Pollería Don Bucho, que está ubicado en la ciudad de Trujillo 

Perú. El Restaurante Pollería Don Bucho es un negocio de comida en crecimiento y 

actualmente brinda sus servicios de dos maneras: Presencial y Delivery.  

Presencial: Es el servicio tradicional de los diferentes negocios de comida, el cual empieza 

cuando un cliente llega al local y solicita la carta que contiene el menú (productos) y realiza 

un pedido. Al día, se generan un aproximado de 43 pedidos de ésta manera, los cuales 

constituyen un 86% de los 50 pedidos realizados al día.  

Delivery: Es el servicio que tiene como finalidad entregar los productos ofrecidos en la 

dirección que el cliente indique. Actualmente este proceso inicia mediante la solicitud de 

parte del cliente a través del teléfono de uno o más productos del menú; para lo cual se le 

requieren sus datos personales, datos de contacto y los productos. Al día, se realizan un 

aproximado de 7 pedidos delivery, los cuales constituyen un 14% de los aproximadamente 

50 pedidos totales al día. De estos 7 pedidos delivery diarios, tan sólo 2 pedidos terminan en 

ventas, es decir 5 de 7 pedidos no terminan en ventas.  

De lo antes mencionado, se puede observar que existe un problema importante, la baja 

cantidad de Pedidos que Finalizan en Ventas. Se cree que este problema, es originado por lo 

engorroso que es explicar al cliente a través del teléfono sobre los productos que se ofrecen, 

lo que genera que los pedidos delivery no lleguen a realizarse y generando también una 

Insatisfacción en los Clientes.  



 

2 

 

La presente investigación pretende implementar una solución informática, específicamente 

una aplicación móvil, sobre el proceso de delivery del Restaurante Pollería Don Bucho y así, 

mediante el estudio de la cantidad de Pedidos que Finalizan en Ventas y la Satisfacción de 

los Clientes comprobar el efecto que de la solución sobre el proceso de delivery. 

A continuación, se mencionan los trabajos previos que fundamentan la investigación, como 

el estudio denominado “Implementación de un Sistema Vía Web con Aplicación Móvil para 

la Reserva y Pedidos en Línea de Restaurantes”; del cual se concluyó que: “La integración 

de la implementación del sistema web y móvil permite una nueva gama de posibilidades 

para ofrecer un mejor servicio de calidad y que se logró dar facilidad al cliente, para que 

tenga una nueva vía para realizar su reserva”. (GONZÁLEZ MACAVILCA & SARAZA 

GRANDE, 2014). 

De igual manera, el estudio denominado “Implementación de una Aplicación Móvil para 

Pedidos de Comidas Rápidas a Domicilio en Italian Gourmet”; del cual se concluyó que la 

implementación de la aplicación móvil redujo el tiempo de recepción de los pedidos 

realizados a domicilio, de 15 minutos y a 2 minutos en promedio. Además, se concluyó 

también que la aplicación móvil contó “con una interfaz de fácil manejo y amigable al 

usuario”, que facilitó al usuario acceder a la información que requería. (BORBOR VILLÓN, 

2014) 

Así también, el estudio denominado “Sistema de Información Web-Móvil para Mejorar la 

Gestión de Ventas de Entradas de Cine en la Ciudad de Trujillo”; del que se obtuvieron 

resultados satisfactorios, llegando a optimizar en “un 71% el Tiempo Promedio para 

Realizar las Compras de Entrada de Cine con ayuda de la plataforma Móvil, logrando un 

total de 994.12 segundos ahorrados”, aumentando el Nivel de satisfacción de los clientes. 

(LUDEÑA CRUZ & RODRÍGUEZ JAPA, 2013) 

Finalmente, el estudio denominado “Sistema de Información de Pedidos Web para Mejorar 

el Servicio de Atención al Cliente en la Panificadora Don César”; del cual se concluyó que: 

“El indicador Nivel de Satisfacción del Cliente con el Sistema Previo a la Investigación fue 

de 2.29 y con el Sistema Propuesto fue de 3.93, lo que constituyó un acrecentamiento de 

1.64 (32.8%) en la Satisfacción del Cliente”. (MONCADA SÁNCHEZ, 2017) 

Es importante también hacer mención a teoría básica, que permitirá una mejor comprensión 

del trabajo de investigación, así, un sistema de información permite el procesamiento de 
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datos para producir información y está formado por el hardware, el software, las 

telecomunicaciones y las personas que colaboran para este fin. (OZ, 2008) 

Actualmente, en los negocios se ha vuelto imprescindible el uso de sistemas de información, 

principalmente porque la potencia de las computadoras ha aumentado, los precios han 

disminuido, ha aumentado la diversidad del software, hay mejor acceso a Internet y cada vez 

más personas saben usar una computadora o un teléfono móvil. (OZ, 2008) 

Las aplicaciones móviles son una clase de programas informáticos (software) que están 

desarrolladas para “correr” en dispositivos móviles (Smartphone, Tablet o smartwatch). Con 

frecuencia, este tipo de aplicaciones permiten que los usuarios accedan a servicios similares 

que una computadora, pero con el añadido de la movilidad. (MCWHERTER & GOWELL, 

2012)  

Entre otras aplicaciones móviles, Android, que es un sistema operativo, sobre la cual son 

desarrolladas las llamadas aplicaciones móviles Android. La plataforma presenta un entorno 

de desarrollo robusto y de código abierto y se ha diseñado con el único propósito de fomentar 

un mercado libre y abierto para los usuarios y los desarrolladores. (ANNUZZI, DARCEY, 

& CONDER, 2014) 

Es importante destacar que la necesidad de una metodología, que viene a ser un enfoque 

formal (una lista de pasos y entregables) para implementar el Ciclo de Vida de Desarrollo 

de Software (base para los procesos utilizados para desarrollar un sistema de información). 

Hay muchas metodologías de desarrollo de software, y varían en función de la progresión 

que siguen a través de las diversas etapas del ciclo de vida. (DENNIS, HALEY WIXOM, & 

M. ROTH, 2012)  

En ésta investigación se optó por usar la metodología para el desarrollo de Software 

denominado ICONIX, que se basa en un enfoque minimalista, enfocado la utilización de 

casos de uso, y desde ellos la realización del análisis y diseño de software. ICONIX tiene 4 

etapas: “Análisis de Requerimientos, Análisis y Diseño Preliminar, Diseño Detallado e 

Implementación”. (ROSENBERG & STEPHENS, 2007) 

Es importante también señalar el concepto de satisfacción de los clientes que tener varios 

significados, pero, por es ampliamente definida como aquella medida en que un producto 

cumple o excede las expectativas de los clientes respecto a ese producto. Por ello, es 
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importante entender dichas expectativas y cómo ellas se forman. (FERRELL & HARTLINE, 

2011) 

Con todo lo antes mencionado, es que se menciona la enunciación del problema: ¿UNA 

APLICACIÓN MÓVIL MEJORARÁ LA GESTIÓN DEL PROCESO DE DELIVERY EN UN 

NEGOCIO DE COMIDA? 

Se trabajó la siguiente Hipótesis de la investigación: “LA APLICACIÓN MÓVIL SI 

MEJORARÁ LA GESTIÓN DEL PROCESO DE DELIVERY EN UN NEGOCIO DE 

COMIDA” 

Además, el trabajo se justifica en la escasa cantidad de Pedidos que Finalizan en Ventas y la 

presunta No Satisfacción de los Clientes, que generan una serie de inconvenientes. Por ello 

es necesario implementar una estrategia para incrementar la cantidad de ventas e incrementar 

la satisfacción de los clientes.  

Por ello, el principal objetivo de éste trabajo de investigación es mejorar la Gestión del 

Proceso Delivery de un negocio de comida a través de la implementación de una Aplicación 

Móvil. De la cual, se desprenden los siguientes objetivos específicos: Primero, la 

implementación de una Aplicación Móvil Android para el proceso Delivery de un Negocio 

de Comida. Segundo, ampliar la cantidad de Pedidos que Finalizan en Ventas en un negocio 

de comidas. Y tercero, incrementar la cantidad de Clientes Satisfechos en un negocio de 

comidas. 
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II. MÉTODO 

 Diseño de Investigación 

El diseño para la presente investigación es Pre-Experimental, por ello se pretende realizar lo 

siguiente: 

1. Realizar un análisis previo de la variable dependiente (Gestión del Proceso de 

Delivery). 

2. Permitir la intervención de la variable independiente (Aplicación Móvil) sobre la 

variable dependiente. 

3. Realizar un análisis de la variable dependiente (Gestión del Proceso de Delivery); 

posterior a la intervención de la variable independiente. 

De lo anterior, se debe indicar que se pretende realizar un análisis Pre-Test / Post-Test de la 

Gestión del Proceso Delivery, realizando para ello las medidas respectivas antes y después 

de haber implementado la aplicación móvil. 

 

X 

Aplicación Móvil 

(Variable independiente) 

→ 

Y 

Gestión del Proceso de Delivery  

(Variable Dependiente) 

Figura 1: Diseño de Investigación  
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 Variables y Operacionalización 

VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
INDICADORES 

ESCALA DE 

MEDICIÓN 

Aplicación Móvil 

(Independiente) 

Las aplicaciones móviles son una clase de 

programas informáticos (software) que están 

desarrolladas para “correr” en dispositivos 

móviles. (MCWHERTER & GOWELL, 

2012) 

Sistema de Información Móvil 

que servirá para llevar el 

control de los pedidos Delivery 

de un negocio de comida. 

Usabilidad Nominal 

Gestión del 

Proceso de 

Delivery 

(Dependiente) 

El proceso de Delivery, hace referencia al 

proceso de transporte y entrega de 

mercancías; los cuales se realizan a través de 

una red de transporte (carreteras rutas 

marítimas o aéreas) (CRAM101 Textbook 

Reviews, 2014) 

Medición de los Pedidos que 

Concluyen en Venas y la 

Satisfacción de los Clientes 

Pedidos que 

Finalizan en 

Ventas 

Nominal 

Satisfacción de los 

Clientes 
Nominal 

Tabla 1: Operacionalización de las Variables 
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 Población y Muestra 

 Población 

Los clientes que requieren el servicio Delivery en el Restaurante Don Bucho, 

semanalmente son un promedio de 30 personas. 

 Muestra 

Se tomó la decisión de seleccionar a 70 clientes del Restaurante Don Bucho para 

los Pedidos que Finalizan en Ventas, y a 30 clientes que hayan concluido sus 

pedidos en ventas. Ya que cualquiera de los clientes de la población antes 

mencionada, tiene idéntica probabilidad de ser seleccionados; se empleó el 

Muestreo Aleatorio Simple. 

 Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 

VARIABLES TÉCNICA INSTRUMENTO 

Aplicación 

Móvil 
Encuesta Encuesta de Usabilidad a Expertos 

Gestión del 

Proceso 

Delivery 

Observación 

Lista de Pedidos que Finalizan en Ventas Antes 

de la Implementación de la Aplicación Móvil 

Lista de Pedidos que Finalizan en Ventas 

Después de la Implementación de la Aplicación 

Móvil 

Encuesta 

Encuesta de Satisfacción a los Clientes, que 

tuvieron Pedidos que Finalizan en Ventas, Antes 

de la Implementación de la Aplicación Móvil 

Encuesta de Satisfacción a los Clientes, que 

tuvieron Pedidos que Finalizan en Ventas, 

Después de la Implementación de la Aplicación 

Móvil 

Tabla 2: Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos  
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 Métodos de Análisis de Datos 

A los datos obtenidos por medio de las técnicas e instrumentos para la recolección de datos, 

se les realizará un análisis empleando las herramientas de estadística descriptiva.  

Además, para determinar si la Implementación de la Aplicación Móvil tendrá un efecto 

positivo sobre los Pedidos que Finalizan en Ventas y la Satisfacción de los Clientes, se 

realizará la aplicación de probabilidades y prueba de Hipótesis.  

 

 Aspectos Éticos 

En el presente trabajo de investigación, la investigadora recopiló de manera auténtica la 

recopilación de la información. 
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III. RESULTADOS 

 Implementar una Aplicación Móvil 

Para comprobar la implementación de la Aplicación Móvil, fue necesario determinar el nivel 

de usabilidad de la aplicación móvil, requiriéndose de dos ingenieros desarrolladores de 

software; los cuales testearon la aplicación móvil y después realizaron una evaluación basada 

en los Principios de Usabilidad de Nielsen. El cuadro muestra una valoración del 1 al 5, cuya 

interpretación es la siguiente: 1) Muy malo y/o no funciona, 2) Funciona, pero no sirve, 3) 

Funciona, pero debe mejorar, 4) Cumple y 5) Es lo que el usuario espera. Nielsen utiliza la 

siguiente escala de valoración de la usabilidad: 41 – 50 = Muy usable; 31 – 40 = usable; 21 

– 30 = regularmente usable; 11 – 20 = poco usable: 1 – 10 = nada usable 

Los resultados obtenidos pueden visualizarse en el ANEXO 6: Encuesta de Usabilidad a 

Expertos, donde el Primer Profesional calificó con 45 puntos a la Aplicación en la Escala de 

Nielsen y el Segundo Profesional con 40 puntos en la escala de Nielsen.  

 

 Pedidos que Finalizan en Ventas 

De la muestra, se verificó cuantos pedidos concluyeron o no en ventas, Antes y Después de 

la Implementación de la Aplicación Móvil del proceso de Delivery. Los datos obtenidos 

(ANEXO 1: Datos recolectados de los Pedidos que Finalizan en Ventas) fueron procesados 

con el paquete estadístico SPSS y, se obtuvieron los siguientes datos: 

 

Tabla 3: Frecuencia de los Pedidos que Finalizan en Ventas (Antes y Después) 
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 Prueba de Hipótesis de Pedidos que Finalizan en Ventas 

Primero, es importante determinar tanto la Hipótesis Nula como la Hipótesis Alternativa: 

Hipótesis 

Nula (H0) 

“La Implementación de la Aplicación Móvil NO tendrá efecto sobre los 

pedidos que Finalizan en Ventas del proceso Delivery de un negocio de 

comida” 

Hipótesis 

Alternativa 

(H1) 

“La Implementación de la Aplicación Móvil SI tendrá efecto sobre los 

pedidos que Finalizan en Ventas del proceso Delivery de un negocio de 

comida” 

 

Segundo, utilizamos la prueba chi-cuadrado que se usa para analizar variables nominales, 

contrastando las frecuencias observadas con las frecuencias esperadas de acuerdo con la 

Hipótesis nula.  

Tercero, se debe determinar el valor crítico, el cual separa la región de rechazo y no rechazo 

de la H0.  

 No Finalizado Finalizado 

Antes  - - 

Después - - 

Tabla 4: Tabla de contingencia (sin frecuencias) – Implementación de Aplicación Móvil 

vs Pedidos que Finalizan en Ventas 

 

El valor crítico está en función de los Grados de Libertad, que es igual a: (Columnas-1) 

(Filas-1), lo que da como resultado 1. Y en función al Nivel de Significancia, que se 

estableció en 0.05. Utilizando ambos valores en la Tabla Chi Cuadrado (ANEXO 3: Tabla 

Chi Cuadrado ), se determina la regla de decisión, la cual indica que si el Valor Calculado 

es mayor al Valor Crítico (3.841), la Hipótesis nula debe ser rechazada. De lo contrario, es 

decir, si el Valor Calculado es menor o igual que el Valor Crítico, no se debe rechazar la 

hipótesis nula.  

Cuarto, se calcula el estadístico Chi Cuadrado con el paquete estadístico SPSS. 
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Tabla 5: Valor de Chi-Cuadrado - Implementación de Aplicación Móvil vs Pedidos 

Finalizados en Ventas 

 

Quinto: Se toma la decisión de rechazar o no rechazar la Hipótesis nula. Como se muestra 

en la anterior tabla, el valor del estadígrafo Corrección de continuidad es de 13.899, el cual 

es mayor que 3.841. Entonces, como basados en la regla de decisión, se determina que: “La 

Implementación de la Aplicación Móvil SI tiene efecto sobre los Pedidos que Finalizan en 

Ventas”. 

 

 Satisfacción de los Clientes 

De la muestra, se verificó cuantos clientes quedaron satisfechos o no, Antes y Después de la 

Implementación de la Aplicación Móvil del proceso de Delivery. Los datos obtenidos 

(ANEXO 2: Datos recolectados de la Satisfacción del Cliente) fueron procesados con el 

paquete estadístico SPSS y, se obtuvieron los siguientes resultados: 
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 Tabla 6: Frecuencia de los datos de la Satisfacción de los Clientes (Antes y Después) 

 

 Prueba de Hipótesis de Satisfacción de los Clientes 

Primero, es importante determinar la Hipótesis Nula y la Hipótesis Alternativa: 

Hipótesis 

Nula (H0) 

“La Implementación de la Aplicación Móvil NO tendrá efecto sobre la 

satisfacción de los clientes del proceso Delivery de un negocio de comida” 

Hipótesis 

Alternativa 

(H1) 

“La Implementación de la Aplicación Móvil SI tendrá efecto sobre la 

satisfacción de los clientes del proceso Delivery de un negocio de comida” 

 

Segundo, como las variables son nominales utilizaremos la prueba chi-cuadrado. Además, 

se usará 0.05 como nivel de significancia. 

Tercero, se debe determinar el valor crítico, el cual separa la región de rechazo y no rechazo 

de la H0.  

 No Satisfecho Si Satisfecho 

Antes  - - 

Después - - 

Tabla 7: Tabla de contingencia (sin frecuencias) – Implementación de Aplicación Móvil 

vs Satisfacción de los Clientes 
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El valor crítico está en función de los Grados de Libertad, que es igual a: (Columnas-1) 

(Filas-1), lo que da como resultado 1. Y en función al Nivel de Significancia, que se 

estableció en 0.05. Utilizando ambos valores en la Tabla Chi Cuadrado (ANEXO 3: Tabla 

Chi Cuadrado ), se determina la regla de decisión, la cual indica que si el Valor Calculado 

es mayor al Valor Crítico (3.841), la Hipótesis nula debe ser rechazada. De lo contrario, es 

decir, si el Valor Calculado es menor o igual que el Valor Crítico, no se debe rechazar la 

hipótesis nula.  

Cuarto, se calcula el estadístico Chi Cuadrado con el paquete estadístico SPSS. 

 

Tabla 8: Valor de Chi-Cuadrado - Implementación de Aplicación Móvil vs Satisfacción 

de los Clientes 

 

Quinto: Se toma la decisión de rechazar o no rechazar la Hipótesis nula. Como se muestra 

en la anterior tabla, el valor del estadígrafo Corrección de continuidad es de 13.899, el cual 

es mayor que 5.424. Entonces, como basados en la regla de decisión, se determina que: “La 

Implementación de la Aplicación Móvil SI tiene efecto sobre la Satisfacción de los 

Clientes”. 
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IV. DISCUSIÓN 

La presente investigación se realizó en el Restaurante Don Bucho del distrito de Trujillo, 

con el objetivo de mejorar la gestión del proceso de delivery a través de una solución de 

software móvil. Por ello, se realizó un análisis Pre-Test, en el cual se obtuvieron datos de 

antes de la implementación de una aplicación móvil Android para medir la cantidad de 

Pedidos que Finalizan en Ventas y la Satisfacción de los Clientes. Una vez implementada la 

aplicación móvil, se realizó un análisis Post-Test para volver a recolectar los datos de la 

cantidad de Pedidos que Finalizan en Ventas y la Satisfacción de los Clientes. Hecho esto, 

se compararon los datos tanto del Post como el Pre-test, de los cuales se obtuvieron 

resultados que sugieren que una Aplicación Móvil mejora la Gestión del Proceso de Delivery 

en un negocio de comida. 

El primer indicador: Implementar una Aplicación Móvil, hace referencia al desarrollo e 

implementación de una solución de software móvil bajo el sistema operativo Android 

utilizando para ello la metodología de desarrollo de software ICONIX, desarrollo que está 

ampliado en el ANEXO 5: Desarrollo de Aplicación según la Metodología ICONIX. 

Además, como se puede observar en el ANEXO 6: Encuesta de Usabilidad a Expertos, el 

Primer Profesional calificó con 45 puntos a la Aplicación y el Segundo Profesional con 40 

puntos en la escala de Nielsen. Por ello, como ambas opiniones están en el nivel más alto de 

la Escala de Nielsen, se puede afirmar que la Aplicación es usable.  

El segundo indicador: Pedidos que Finalizan en Ventas, hace referencia a la cantidad de 

Pedidos que se realizan de manera Delivery y que han concluido satisfactoriamente en venta. 

Los resultados del Pre Test realizado, arrojan que, de un total de 70 pedidos, sólo 26 

concluyeron en venta mientras que 49 no concluyeron en venta. Es decir, sólo el 30 % de los 

pedidos concluyeron en venta. Una vez implementada la Aplicación Móvil, los resultados 

del Post Test indicaron que los pedidos que concluyeron en ventas ampliaron a 44, versus 

los 26 pedidos que no concluyeron en ventas. Es decir, un 62.9 % de los pedidos concluyeron 

en ventas. Es importante señalar que también se obtuvieron resultados positivos, aunque 

midiendo otra variable (tiempo de recepción de pedidos), en el trabajo realizado por 

(BORBOR VILLÓN, 2014), que una vez implementada la aplicación móvil se redujeron los 

tiempos de recepción de los pedidos a domicilio, pasando de tardar en promedio 15 minutos 

a tardar sólo 2 minutos en promedio. De igual manera, (LUDEÑA CRUZ & RODRÍGUEZ 
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JAPA, 2013) donde se optimizó en un 71% el Tiempo Promedio para Realizar las Compras 

de Entrada de Cine mediante una plataforma Móvil. 

El tercer indicador: Satisfacción de los Clientes, hace referencia a los Clientes Satisfechos 

respecto al proceso delivery del Restaurant Don Bucho. Los resultados realizados en el Pre 

Test, indicaron que, de un total de 30 clientes encuestados, 19 clientes indicaron no estar 

satisfechos con el proceso delivery y 11 clientes indicaron si estar satisfechos. Es decir, un 

63.3 % de los encuestados indicaron no estar satisfechos con el proceso delivery antes de la 

implementación de la Aplicación Móvil. Una vez realizada la implementación de la 

Aplicación Móvil, los resultados del Post Test arrojaron que los clientes satisfechos 

incrementaron de 11 a 21; mientras que los clientes insatisfechos bajaron de 19 a 9. Es decir, 

un 70 % de los clientes indicaron estar satisfechos una vez estada implementada la 

Aplicación Móvil. Estos resultados concuerdan con el estudio realizado por (GONZÁLEZ 

MACAVILCA & SARAZA GRANDE, 2014), quienes concluyeron que la integración de 

un sistema web y móvil lograron dar facilidad al cliente, dándole una nueva manera para la 

realización de su reserva. Así también, (MONCADA SÁNCHEZ, 2017) concluyó que el 

indicador usado para medir el Nivel de Satisfacción del Cliente con el Sistema Previo a su 

Investigación dio un 2.29 y con el Sistema Propuesto fue de 3.93, lo que indicó un aumento 

en la Satisfacción del Cliente. 
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V. CONCLUSIONES 

- Se implementó y determinó la usabilidad de una Aplicación Móvil Android para el 

proceso Delivery de un Negocio de Comida. 

 

- De la investigación, se determinó que ANTES de la Implementación de la Aplicación 

Móvil, de los 70 pedidos realizados, 21 pedidos (30.00 %) SI finalizaron en ventas y 49 

pedidos (70.00 %) NO finalizaron en ventas. Y DESPUÉS de la Implementación de la 

Aplicación Móvil, 44 pedidos (62.90 %) SI finalizaron en ventas y 26 pedidos (37.10 

%) NO finalizaron en ventas. Concluyendo así que si se incrementaron los pedidos que 

finalizaron en ventas. 

 

- También de la investigación, se determinó que ANTES de la Implementación de la 

Aplicación Móvil, de los 30 clientes evaluados, 11 clientes (36.70 %) SI estuvieron 

Satisfechos y 19 pedidos (63.30 %) NO lo estuvieron. Y DESPUÉS de la 

Implementación de la Aplicación Móvil, 21 clientes (70.00 %) SI estuvieron Satisfechos 

y 9 pedidos (30.00 %) NO lo estuvieron. Incrementándose así los Clientes Satisfechos 

con el Proceso Delivery. 

 

- Finalmente, de las pruebas estadísticas y de Hipótesis, se puede afirmar que La 

Implementación de la Aplicación Móvil SI tiene un efecto positivo sobre los pedidos 

que Finalizan en Ventas y en la satisfacción de los clientes del proceso Delivery de un 

negocio de comida. 
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VI. RECOMENDACIONES 

- Se recomienda la difusión de los resultados obtenidos, donde se demuestra que una 

Aplicación Móvil si tiene un efecto positivo sobre los Pedidos Finalizados en Ventas, 

para poder ampliar investigaciones relacionadas a este caso de estudio. 

 

- Se recomienda realizar una evaluación periódica de la satisfacción de los clientes, con 

respecto al proceso delivery y al aplicativo móvil, para poder tener una mejora continua. 

 

- Se recomienda mantener alineado el desarrollo y actualizaciones de la Aplicación Móvil 

con las actualizaciones del Sistema Operativo Android, sobre todo respecto al apartado 

de las Guías de Diseño. 

-  

- Se recomienda extender el desarrollo de la Aplicación Móvil para otras plataformas 

móviles, como por ejemplo el sistema operativo móvil iOS. 
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ANEXOS  

ANEXO 1: Datos recolectados de los Pedidos que Finalizan en Ventas 

Implementación Conclusión en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación Si Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación Si Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación Si Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación Si Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación Si Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación Si Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación Si Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación Si Concluyó en Venta 

Antes de Implementación Si Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación Si Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación Si Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 
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Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación Si Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación Si Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación Si Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación Si Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación Si Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación Si Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación Si Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 
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Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación Si Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación Si Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación Si Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Antes de Implementación No Concluyó en Venta 

Después de Implementación No Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación No Concluyó en Venta 

Después de Implementación No Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación No Concluyó en Venta 

Después de Implementación No Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación No Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación No Concluyó en Venta 

Después de Implementación No Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación No Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación No Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación No Concluyó en Venta 
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Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación No Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación No Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación No Concluyó en Venta 

Después de Implementación No Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación No Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación No Concluyó en Venta 

Después de Implementación No Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación No Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación No Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación No Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación No Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación No Concluyó en Venta 
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Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación No Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación No Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación No Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 

Después de Implementación Si Concluyó en Venta 
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ANEXO 2: Datos recolectados de la Satisfacción del Cliente 

Implementación Satisfacción de los Clientes 

Antes de Implementación Si Satisfecho 

Antes de Implementación No Satisfecho 

Antes de Implementación No Satisfecho 

Antes de Implementación Si Satisfecho 

Antes de Implementación Si Satisfecho 

Antes de Implementación No Satisfecho 

Antes de Implementación No Satisfecho 

Antes de Implementación Si Satisfecho 

Antes de Implementación No Satisfecho 

Antes de Implementación No Satisfecho 

Antes de Implementación No Satisfecho 

Antes de Implementación Si Satisfecho 

Antes de Implementación No Satisfecho 

Antes de Implementación Si Satisfecho 

Antes de Implementación No Satisfecho 

Antes de Implementación No Satisfecho 

Antes de Implementación Si Satisfecho 

Antes de Implementación No Satisfecho 

Antes de Implementación Si Satisfecho 

Antes de Implementación No Satisfecho 

Antes de Implementación No Satisfecho 

Antes de Implementación Si Satisfecho 

Antes de Implementación No Satisfecho 

Antes de Implementación Si Satisfecho 

Antes de Implementación No Satisfecho 

Antes de Implementación Si Satisfecho 

Antes de Implementación No Satisfecho 

Antes de Implementación No Satisfecho 

Antes de Implementación No Satisfecho 

Antes de Implementación No Satisfecho 
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Después de Implementación Si Satisfecho 

Después de Implementación Si Satisfecho 

Después de Implementación Si Satisfecho 

Después de Implementación Si Satisfecho 

Después de Implementación No Satisfecho 

Después de Implementación Si Satisfecho 

Después de Implementación No Satisfecho 

Después de Implementación No Satisfecho 

Después de Implementación Si Satisfecho 

Después de Implementación Si Satisfecho 

Después de Implementación Si Satisfecho 

Después de Implementación Si Satisfecho 

Después de Implementación Si Satisfecho 

Después de Implementación No Satisfecho 

Después de Implementación No Satisfecho 

Después de Implementación Si Satisfecho 

Después de Implementación Si Satisfecho 

Después de Implementación No Satisfecho 

Después de Implementación Si Satisfecho 

Después de Implementación Si Satisfecho 

Después de Implementación Si Satisfecho 

Después de Implementación No Satisfecho 

Después de Implementación Si Satisfecho 

Después de Implementación Si Satisfecho 

Después de Implementación Si Satisfecho 

Después de Implementación Si Satisfecho 

Después de Implementación No Satisfecho 

Después de Implementación No Satisfecho 

Después de Implementación Si Satisfecho 

Después de Implementación Si Satisfecho 
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ANEXO 3: Tabla Chi Cuadrado (TRIOL, 2018) 
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ANEXO 4: Recursos y Presupuesto 

Recursos Disponibles 

Nº Recurso Tipo 

1 Autor Personal 

2 Asesor Personal 

3 Laptop Toshiba Sattellite Radius P55W Bienes 

4 Impresora Epson Stylus L110 Bienes 

5 Windows 10 Home Bienes 

6 Microsoft Office Home & Student 2016  Bienes 

7 Movilidad Servicios 

 

Recursos No Disponibles 

Nº Recurso Tipo 

1 Enterprise Architect 13 Professional Bienes 

2 Android Studio Bienes 

3 IBM SPSS Statics 25 Bienes 

4 Lapiceros Bienes 

5 Folders Bienes 

6 Papel Bond A4 (Millar) Bienes 

7 Grapas (Caja) Bienes 

8 Agua Servicios 

9 Luz Servicios 

10 Telefonía Servicios 

11 Movilidad Servicios 
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Presupuesto Detallado 

Naturaleza 

del Gasto 
Clasificador Cantidad 

Precio 

Unitario 

(S/.) 

Precio 

Total 

(S/.) 

2.1.15.1 2 Personal Contratado     0.00 

  Autor 1 0.00 0.00 

 Asesor 1 0.00 0.00 

2.6.32.3 1 Equipos Computacionales y Periféricos     4350.00 

  Laptop Toshiba Sattellite Radius P55W 1 4000.00 4000.00 

  Impresora Epson Stylus L110 1 350.00 350.00 

2.6.61.3 2 Softwares     1762.00 

  Windows 10 Home 1 382.00 382.00 

  Microsoft Office Home & Student 2016  1 520.00 520.00 

  Enterprise Architect 10 Professional 1 510.00 510.00 

  Android Studio 1 0.00 0.00 

  IBM SPSS Statics 25 1 350.00 350.00 

2.3.15.1 2 
Papelería en general, útiles y materiales 

de oficina 
    95.00 

  Lapiceros 12 0.50 6.00 

  Folders 12 0.50 6.00 

  Papel Bond A4 (Millar) 3 25.00 75.00 

  Grapas (Caja) 1 8.00 8.00 

2.3.22.1 1 
Servicio de suministro de energía 

eléctrica 
12 meses 43.00 516.00 

2.3.22.1 2 Servicio de agua y desagüe 12 meses 37.00 444.00 

2.3.22.2 1 Servicio de Telefonía Móvil 12 meses 50.00 600.00 

2.3.22.2 3 Servicio de Internet 12 meses 90.00 1080.00 

2.3.21.2 1 Pasajes y Gastos de Transporte   360.00 

 Pasajes Locales 360 1.00 360.00 

TOTAL 9207.00 
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Resúmen del Presupuesto 

Naturaleza 

del Gasto 
Clasificador 

Precio 

Total (S/.) 

2.1.15.1 2 Personal Contratado 0.00 

2.6.32.3 1 Equipos Computacionales y Periféricos 4350.00 

2.6.61.3 2 Softwares 1762.00 

2.3.15.1 2 Papelería en general, útiles y materiales de oficina 95.00 

2.3.22.1 1 Servicio de suministro de energía eléctrica 516.00 

2.3.22.1 2 Servicio de agua y desagüe 444.00 

2.3.22.2 1 Servicio de Telefonía Móvil 600.00 

2.3.22.2 3 Servicio de Internet 1080.00 

2.3.21.2 1 Pasajes y Gastos de Transporte 360.00 

TOTAL 9207.00 

 

Financiamiento 

Nº Fuente Monto 

1 Con recursos propios S/. 9207.00 

2 Con recursos de la UCV S/. 0.00 

3 Con recursos externos S/. 0.00 

TOTAL S/. 9207.00 
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ANEXO 5: Desarrollo de Aplicación según la Metodología ICONIX 

 

FASE I: ANÁLISIS DE REQUERIMIENTOS 

1. Requerimientos Funcionales  

RFM-

01 
Listar Categorías 

- La aplicación móvil deberá mostrar las 

categorías de productos al iniciar la 

aplicación y al seleccionar una de ellas 

deberá mostrar la lista de productos. 

RFM-

02 
Listar Productos 

- La aplicación móvil deberá mostrar la lista 

de los productos de la categoría 

seleccionada, mostrando la información y 

una imagen de cada producto. 

RFM-

03 

Agregar Producto al 

Pedido 

- Al seleccionar un producto de la lista de 

productos, se mostrará más detalle de dicho 

producto y se permitirá agregar al pedido y/o 

retirar del pedido. 

RFM-

04 
Modificar Pedido 

- La aplicación móvil permitirá retirar uno o 

varios productos del pedido, así como 

modificar la cantidad y descartar todo el 

pedido realizado. 

RFM-

05 
Realizar Pedido Delivery 

- Para realizar un pedido, se debe ingresar 

información del cliente, como: el nombre, 

teléfono, correo, dirección. Además, debe 

contener información del método de envío, 

fecha de envío, estado del pedido y un breve 

comentario. 

Tabla 9: Requerimientos Funcionales (Móvil) 

 

 

 

 



 

32 

 

 

2. Modelo de Dominio  

 

Figura 2: Modelo de Dominio 
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3. Requerimientos de Comportamiento (Prototipos GUI) 
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Figura 3: Prototipo SplashScreen 

 

 

Figura 4: Prototipo Menú Principal, con la Lista de Categorías 
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Figura 5: Prototipo de la Lista de Productos de una Categoría  
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Figura 6: Prototipo del detalle de un Producto determinado 
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Figura 7: Prototipo del Pedido 
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Figura 8: Prototipo de la confirmación del Pedido Delivery 
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FASE II: DISEÑO PRELIMINAR 

1. Diagrama de Casos de Uso 

 

Figura 9: Diagramas de Casos de Uso (Móvil) 
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2. Diagramas de Robustez 

 

Figura 10: Diagrama de Robustez para el CU Agregar Producto a Pedido (Móvil) 
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Figura 11: Diagrama de Robustez para el CU Retirar Producto del Pedido (Móvil) 
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Figura 12: Diagrama de Robustez para el CU Realizar Pedido (Móvil) 
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FASE III: DISEÑO DETALLADO 

1. Diagramas de Secuencia 

 

Figura 13: Diagrama de Secuencia para el CU Agregar Producto a Pedido (Móvil) 
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Figura 14: Diagrama de Secuencia para el CU Retirar Producto del Pedido (Móvil) 
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Figura 15: Diagrama de Secuencia para el CU Realizar Pedido (Móvil) 
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FASE IV: IMPLEMENTACIÓN 

 

Figura 16: Pantalla de Inicio (Móvil) 
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Figura 17: Menú Lateral (Móvil)  
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Figura 18: Pantalla Principal con la lista de Categorías (Móvil)  

 



 

49 

 

 

Figura 19: Pantalla con Productos Contenidos en una Categoría (Móvil)  
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Figura 20: Pantalla del Detalle de un Producto (Móvil) 
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Figura 21: Pantalla con el Detalle del Pedido (Móvil)  
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Figura 22: Pantalla de Finalización del Pedidos (Móvil)  
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ANEXO 6: Encuesta de Usabilidad a Expertos 
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