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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo mejorar la gestion de pedidos mediante
un aplicativo web basado en conceptos de RPA en el restaurante Isla Blanca,
utilizando la metodologia XP. La investigacion fue de tipo aplicada, con un disefio
preexperimental y un enfoque cuantitativo. Se trabajé con una poblacion de 70
pedidos, de la cual se estudi6 una muestra de 59 pedidos. EI muestreo fue
probabilistico aleatorio simple, empleando técnicas de fichaje y encuesta, y usando
como instrumentos la ficha de registro y el cuestionario, validados por expertos.

Los resultados obtenidos mostraron una reduccién del 68% en la cantidad de pedidos
incorrectos (CPI). Ademas, el tiempo promedio de atencion de pedidos (TPA)
disminuy6 en un 43%, lo que equivale a 147 segundos y, por ultimo, el nivel de
satisfaccion del cliente (NSC) aument6 en 58% en el nivel alto. Por lo que se concluy6
que, el aplicativo web basado en conceptos de RPA logré6 mejoras significativas en
precision y eficiencia en la gestion de pedidos, y aumenté notablemente la
satisfaccion del cliente. Estos resultados demuestran que la implementacion del
aplicativo ofrece beneficios tangibles tanto para la operacion interna del restaurante

como para la experiencia del cliente.

Palabras Clave: Aplicativo Web, Gestion de Pedidos, Automatizacion Robotica de
Procesos (RPA), Metodologia XP.



ABSTRACT

The objective of this research was to improve order management through a web
application based on RPA concepts at the Isla Blanca restaurant, using the XP
methodology. The research was applied in nature, with a pre-experimental design and
a gquantitative approach. The study involved a population of 70 orders, from which a
sample of 59 orders was analyzed. Simple random probabilistic sampling was used,
employing registration and survey techniques, and using record sheets and
guestionnaires as instruments, validated by experts.

The obtained results showed a 68% reduction in the number of incorrect orders (CPI).
Additionally, the average order processing time (TPA) decreased by 43%, equivalent
to 147 seconds, and finally, the customer satisfaction level (NSC) increased by 58%
to a high level. It was concluded that the web application based on RPA concepts
achieved significant improvements in accuracy and efficiency in order management
and significantly increased customer satisfaction. These results demonstrate that the
implementation of the application offers tangible benefits both for the internal operation

of the restaurant and the customer experience.

Keywords: Web Application, Order Management, Robotic Process Automation
(RPA), XP Methodology.



INTRODUCCION

La industria gastronémica del Peru es un pilar fundamental de la economia
nacional, desempefiando un papel importante en la creacion de puestos de
trabajo y brindando experiencias culinarias excepcionales. Segun informacién
proporcionada por la Camara de Comercio de Lima (CCL) y asociaciones de
restaurantes y afines, se estima que en el pais existen mas de 200.000

restaurantes, que emplean a mas de 1 millébn de personas en diversos puestos.

Sin embargo, esta dindmica industria enfrenta muchos desafios més alla de la
situacion actual. Aunque los restaurantes peruanos son diversos y estan en
crecimiento, todavia luchan con cuestiones clave como la gestion eficiente de
los pedidos y la satisfaccién constante del cliente. La competencia en este
espacio es feroz y requiere soluciones agiles y personalizadas para mantenerse

a la vanguardia.

Por otro lado, la tecnologia también avanza a un ritmo acelerado, por lo que es
necesario adaptarse a estos cambios, una de estas tecnologias es la
automatizacion robotica de procesos. Para Mufioz (2021), la RPA (Robotic
Process Automation) esta experimentando un importante crecimiento en el
sector empresarial. Segun un estudio realizado por KPMG, una de las firmas
de auditoria y asesoria empresarial lideres en el mundo, RPA se posiciona
como una de las innovaciones con mayor probabilidad de ser adoptada por las
empresas. Sorprendentemente, supera a tecnologias mundialmente
reconocidas como la inteligencia artificial, el aprendizaje profundo, el IoT o la

cadena de blogues (KPMG) en términos de expectativas de implementacion.

La formulacién del problema se centra en el desafio que enfrenta el restaurante
Isla Blanca: satisfacer la demanda creciente de comensales que buscan no solo
una experiencia gastronomica excepcional, sino también un servicio rapido y
eficiente. El incremento en la cantidad de clientes que acuden al negocio ha
resaltado las debilidades presentes en los métodos operativos utilizados. El
problema se complica ain mas cuando es necesario manejar eficazmente el

tiempo de espera, coordinar al personal correctamente y garantizar que los



recursos tecnoldgicos estén siendo utilizados de manera Optima para acelerar

el servicio.

Como resultado, se presenta un problema relevante en la gestion manual de
los pedidos. Este proceso es propenso a cometer errores que pueden causar
retrasos en el servicio y, finalmente, generar insatisfaccion entre los clientes.
Los retos se enfocan de manera especifica en la asignaciéon de mesas, el
manejo de érdenes, la coordinacion de entregas y ajustarse a los cambios en
la demanda. Si no se automatiza la gestién de pedidos, es mas probable que
ocurran errores humanos como duplicar u omitir solicitudes de pedidos. Por otro
lado, si no se asignan las mesas de manera eficiente, puede ocurrir una
distribucion inadecuada de los comensales, lo cual resultara en largos tiempos

de espera y una sensacion generalizada de desorden.

En tal sentido se plantea como problema general lo siguiente: ¢ en qué medida
mejora la gestion de pedidos con la implementacién de un aplicativo web
basado en conceptos de RPA en el restaurante Isla Blanca? y como problemas
especificos: ¢en qué medida mejora el margen de error en la toma de pedidos
con la implementaciéon de un aplicativo web basado en conceptos de RPA en
el restaurante Isla Blanca?, ¢en qué medida mejora el tiempo de atencion al
gestionar las solicitudes de pedidos con la implementacién de un aplicativo web
basado en conceptos de RPA en el restaurante Isla Blanca? y, ¢,en qué medida
mejora la satisfaccidon del cliente en relacidén con la gestién de pedidos con la
implementacion de un aplicativo web basado en conceptos de RPA en el

restaurante Isla Blanca?

La justificacion de este estudio se centra en la importancia de potenciar los
procesos de gestidn del restaurante e introducir una aplicacién web basada en
conceptos RPA para gestion de pedidos en Isla Blanca de Sechura; esto se
presenta como el Uunico remedio sensato para abordar aquellos desafios que
son de naturaleza operativa. Este enfoque particular, aborda el proceso
mencionado anteriormente con la promesa no solo de mejorar la eficiencia 'y la
precision, sino también de eliminar el trabajo del personal manual para que
pueda centrarse mas en tareas estratégicas relacionadas con el cliente, de esta

manera, llevara a Isla Blanca a destacarse entre su mercado por una alta



calidad en el servicio y agilidad en las operaciones. Por lo tanto, esta
investigacion se orienta hacia la exploracion y evaluacion de la implementacion
de una aplicacién web basada en conceptos de RPA como respuesta a los

desafios operativos predominantes que enfrenta el restaurante.

El objetivo general de investigacion es determinar la mejora de la gestion de
pedidos con la implementacion de un aplicativo web basado en conceptos de
RPA en el restaurante Isla Blanca. Para lograr este objetivo, se plantean como
objetivos especificos: determinar la mejora del margen de error en la toma de
pedidos con la implementacién de un aplicativo web basado en conceptos de
RPA en el restaurante Isla Blanca, asimismo, determinar la mejora del tiempo
de atencion al gestionar las solicitudes de pedidos con la implementacién de un
aplicativo web basado en conceptos de RPA en el restaurante Isla Blanca, y
por ultimo determinar la mejora del nivel de satisfaccién del cliente en relacion
con la gestién de pedidos con la implementacién de un aplicativo web basado

en conceptos de RPA en el restaurante Isla Blanca.

Como hipétesis general se plantea que el aplicativo web basado en conceptos
de RPA mejorara significativamente la gestion de pedidos en el restaurante Isla
Blanca. Asimismo, como hipétesis especificas se plantea que; el aplicativo web
basado en conceptos de RPA disminuird significativamente el margen de error
en la toma de pedidos en el restaurante Isla Blanca, el aplicativo web basado
en conceptos de RPA disminuird significativamente el tiempo de atencion al
gestionar las solicitudes de pedidos en el restaurante Isla Blanca, el aplicativo
web basado en conceptos de RPA mejorard significativamente el nivel de
satisfaccion del cliente en relacién con la gestion de pedidos en el restaurante

Isla Blanca.



MARCO TEORICO

Durante la investigacion sobre trabajos a nivel internacional y nacional,

relacionados al tema del proyecto, se encontraron los siguientes registros:

En su tesis titulada “Desarrollo de aplicacion web de gestion y venta para
restaurantes”, Santillan y Gusfiay (2020) sugirieron crear una plataforma en
linea para la administracion y comercializacion de restaurantes. Mediante la
implementacion de una metodologia descriptiva, su investigacidon evidencio que
el tiempo entre los pedidos de los clientes se reduce considerablemente con el
uso de la aplicacién web desarrollada. Esto es posible gracias a la sencillez con
la cual los meseros pueden tomar las 6rdenes en formato digital y enviarlas
electrénicamente al sistema. Una vez cerrada la orden, el pedido se envia
automaticamente a la cocina y es impreso al instante, lo que agiliza su

preparacion.

Mocha y Ochoa (2022), en su tesis titulada "Disefio y desarrollo de un sistema
web y aplicacidn movil para la gestién de pedidos en restaurantes”, tuvieron
como objetivo desarrollar y disefiar un sistema mediante Angular e lonic, con el
fin de facilitar la gestion de pedidos en establecimientos gastronémicos. La
creacion del software se realizo utilizando la metodologia Scrum, lo que resulto
en una aplicacion que funciona de manera fluida tanto en plataformas web
como moviles. La aplicacién puede ser utilizada en cualquier dispositivo que
tenga un navegador web, ya sea para la version de escritorio o movil. En

dispositivos moviles, esta disponible tanto para Android como iOS.

Mendoza y Sotomayor (2022), en su investigacion titulada "Sistema de gestion
de restaurante aplicando RPA para automatizar el proceso de solicitudes de
pedidos de clientes en la empresa polleria Barbaros Chicken", plantearon como
objetivo principal determinar cémo la Automatizacién Robética de Procesos
(RPA) tiene un impacto en dicho. Se utilizd6 una metodologia cualitativa con un
enfoque experimental, implementando la metodologia XP para desarrollar la
aplicacién web. De acuerdo a los resultados, se noté un aumento del 25% en
la eficiencia de seleccién, compray pago de pedidos, asi como una disminucién

significativa del 48% en la dificultad para elegir los productos. En un primer



momento, se encontré una dificultad del 1% al instalar el aplicativo debido a la
transicion de solicitar pedidos en persona a utilizar una aplicacion movil. Antes

y después del uso del aplicativo movil, se noté una diferencia notable.

Calderon (2022), en su estudio “Implementacion de Software RPA en la Botica
Rosfarma para mejorar la atencion al cliente”, propuso principalmente evaluar
el impacto del software RPA en el servicio brindado a los comensales del
negocio. El estudio se realizé con un enfoque cuantitativo y utilizé un disefio
preexperimental, lo cual permitié llevar a cabo una investigacion aplicada. Las
metodologias Scrum y XP fueron empleadas en el desarrollo del software.
Segun los resultados, al utilizar el software RPA permitié lograr disminuir el
tiempo de respuesta en un 71%, lo que corresponde a una reduccién de 199
segundos. También, se ha detectado un incremento en el indice de satisfaccion
del cliente a 4 en la escala Likert, lo cual es considerado como una buena
noticia. lgualmente llegan a la conclusién de que el software RPA tiene un

impacto positivo en el procedimiento de servicio al cliente.

Cubas y Vasquez (2019), en su tesis “Sistema web para el proceso de pedidos
en el Restaurant Inversiones del Parque S.A.C”, plantearon el objetivo de
investigar como la implementacion de un sistema web afecta al proceso de
pedidos en dicho restaurante. El estudio fue de tipo explicativa, experimental y
aplicada, con un disefio preexperimental y un enfoque cuantitativo. Se empled
la técnica conocida como fichaje, donde se aplico una ficha de registro validada
por expertos. Los datos revelaron que la proporcion de pedidos recibidos
correctos aumenté en un 32.01%, llegando al 88,31% desde el 56.30%.
También, hubo un aumento del 30.54% en la proporcién de pedidos recibidos
en plazo, pasando del 57.73% al 88.27%. Se determind que el sistema web
tuvo un impacto positivo en el flujo de pedidos del Restaurant Inversiones del
Parque S.A.C.

Con el objetivo principal de mejorar los procesos de atencion al cliente, Espinola
(2019) desarrollé su tesis titulada “Sistema de informacién para mejorar el
proceso de atencién al cliente mediante via web en el Restaurant Campestre y
Recreacional Rey Sol del distrito de Moche, provincia de Trujillo, regién La

Libertad, 2015”. Se llevé a cabo una investigacion de caracter cuantitativo con



un enfoque experimental, empleando la metodologia XP para desarrollar el
software. Se observo una disminucion significativa en los errores de pedidos,
pasando de 22 a 19 errores, lo cual equivale al 86.36%. Ademas, se logro
reducir el tiempo promedio de atencion de pedidos a 7.83 a 3.41 minutos. Se
registrd una reduccion favorable de 4.42 minutos (56.45%). El tiempo necesario
para generar reportes también se redujo significativamente a 99.14 a 1.28
minutos (98.71%). Finalmente, el grado de aceptacion aumento de 4.43 a 2.44,
representando un incremento del 39.8% en la satisfaccién del cliente. En
conclusion, el sistema en linea mejoré de manera notable la forma en que se

les atiende a los clientes al agilizar el proceso de gestionar pedidos.

Como conceptos relacionados al proyecto de investigacion se consideraron los

siguientes:

Un sistema web es una plataforma o conjunto de componentes interconectados
que operan a través de la World Wide Web (internet) para proporcionar
servicios, aplicaciones, o contenido a usuarios finales. Estos sistemas suelen
estar diseflados para funcionar de manera accesible a través de navegadores

web y permiten a los usuarios interactuar con ellos mediante una interfaz web.

Para Goémez, Honores, Valarezo y Vinces (2018), una aplicacion web se
describe como un software o sitio web que funciona en Internet sin requerir una
instalacion en la computadora, simplemente utilizando un navegador web.
Asimismo, el protocolo de comunicacion utilizado en la web es el HTTP
(Hypertext Transfer Protocol), que permite la transferencia de datos entre un

cliente y un servidor web.

Por otro lado, segun Mufioz (2021), la Automatizacion Robotica de Procesos
(RPA) reune diversas metodologias y tecnologias con la intencion de
incrementar la eficacia y la optimizacion de los procedimientos empresariales.
RPA se encarga de llevar a cabo las tareas repetitivas y peridédicas en el entorno
digital que normalmente son realizadas por seres humanos. Estas actividades
abarcan el uso de diversas aplicaciones informaticas, incluyendo aplicaciones
web, sistemas de gestion de datos, sistemas ERP, programas de escritorio,
entre otros. Para ejecutar estas tareas, RPA utiliza las interfaces gréficas



proporcionadas por los programas, realizando los mismos pasos gue un usuario

humano haria.

Asimismo, Bermudez (2020), nos menciona que el RPA destaca por su
versatilidad, ya que se adapta de manera &gil y practica a los procesos
necesarios en la empresa, imitando las acciones humanas. Este sistema consta

de cuatro componentes esenciales para llevar a cabo sus funciones clave:

1. Un robot, que es un sistema capaz de ejecutar tareas que se repiten
constantemente. Puede programarse con un algoritmo sencillo o,
alternativamente, grabar las acciones del usuario para luego repetirlas
segun parametros predefinidos.

2. Unainterfaz grafica que permite una interaccion facil con el usuario. Facilita
la programacién de algunas funciones del robot sin afectar directamente su
estructura.

3. Un hardware, ya sea virtual o fisico. Esta herramienta puede implementarse
en un entorno virtual o fisico, lo que reduce los costos asociados con la
adquisiciéon de herramientas especificas para su implementacion.

4. Es altamente compatible con mdltiples plataformas, lo que significa que
suele tener la capacidad de acceder a sistemas, plataformas y procesos
como lo haria una persona.

En cuanto a la gestion de pedidos, Aurea Campo Varela (2015), establece que
cualquier proceso de solicitud de pedidos se inicia mediante la transmision

eficiente de instrucciones a los operarios, sin demoras innecesarias.

Esto conlleva al concepto de atencion del cliente, con respecto a ello, Berry
(2020), menciona que se concibe como una comunicacion entre la empresa y
el cliente que establece el grado de confianza que el cliente depositara en la
empresa. Esto es relevante porque, independientemente de los beneficios
ofrecidos, un servicio deficiente puede llevar al cliente a optar por cambiar a
otra empresa, es decir, el bajo nivel de servicio representa un factor mas
determinante para el cliente que los propios beneficios ofrecidos por la

empresa.



El punto maximo de satisfaccién que un cliente puede alcanzar, ocurre cuando
recibe una atencidon de alta calidad que supera las expectativas iniciales que
tenia (Jiseon y Panchapakesan, 2020). Ademas, la satisfaccion del cliente esta
vinculada a la amabilidad en la atencién proporcionada, tanto si se realiza de

forma digital como en persona (Gelbrich, Hagel y Orsingher, 2021)

Para el desarrollo de un software como el aplicativo web se utiliza una
metodologia de desarrollo, que es un enfoque estructurado y sistematico para

planificar, disefiar, implementar, probar y mantener sistemas de software.

Actualmente, los desarrolladores hacen utilizacion de una metodologia agil para
el desarrollo de su proyecto de software. Cada metodologia agil se compone
de practicas especificas que definen lo que hacen los desarrolladores de
software en su trabajo diario. La diferencia entre cada método radica en la
terminologia y practicas especificas que eligen implementar. Una caracteristica
fundamental de este tipo de metodologia es que, el software se construye a
través de procesos iterativos e incrementales (Abdel-Nabi, Alsaqga y Sawalha,
2020).

Para el desarrollo del sistema web se utilizé la metodologia agil Programacion
Extrema, también conocida como XP (Xtreme Programming). Esta metodologia
de desarrollo es bastante simple, facil de usar y altamente adaptable y puede
manejar requisitos poco claros, ambiguos o que cambian rapidamente. Es
especialmente adecuado para equipos pequefios o0 medianos. Este modelo agil
pone gran énfasis en la satisfaccion del usuario. Para identificar y corregir
defectos y errores en una etapa temprana, se requieren informes frecuentes y
versiones parciales del software. La reduccion de defectos no sélo reduce los
costos y gastos de desarrollo, sino que también da como resultado productos
de alta calidad a costos mas bajos (Akhtar y Bakhtawar, 2022). En contraste
con las metodologias tradiciones, XP, al igual que otros métodos agiles, se
centra en la adaptabilidad en lugar de la previsibilidad. Esta metodologia se

divide en 5 fases:



. Planificacion: Implica la identificacion de las historias de usuario, que
proporcionan una especificacion exhaustiva de los requisitos especificos
del software que se planea desarrollar.

. Disefio: Se escriben programas simples como prueba para evaluar la
eficacia del software con el objetivo de que satisfagan completamente los
requisitos de la historia del usuario.

. Codificacién: Se crea un cédigo compartido y colaborativo con el propdésito
de permitir que todo el equipo avance de manera coordinada.

. Pruebas: el cddigo del sistema es sometido a pruebas de manera constante
con el fin de identificar y corregir fallos, asi como para incorporar mejoras
adicionales segun sea necesario.

. Lanzamiento: En esta etapa, se entrega un software funcional que satisface

las demandas del cliente.



3.1.

METODOLOGIA
Tipo y disefio de investigacién

3.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion aplicada se centra en detectar necesidades,
problemas u oportunidades del entorno para luego utilizar
conocimientos y ofrecer soluciones mediante el método cientifico. Los
resultados de esta investigacion buscan principalmente validar posibles
implementaciones de productos, prototipos o0 modelos, considerando
los niveles de transferencia y madurez tecnoldgica (Camargo, Castro y
Gomez, 2023). Esta validacion es esencial para asegurar que las
soluciones propuestas no solo sean viables en teoria, sino también

efectivas y practicas en escenarios reales.

La investigacion se consideré de tipo aplicada con un enfoque
explicativo porque va mas alld de simplemente describir y caracterizar
las variables involucradas, como en una investigacién descriptiva. En
su lugar, tuvo como objetivo principal comprender las razones y
explicaciones subyacentes a los fenomenos observados,
especificamente en relacion con el aplicativo web basado en conceptos
de RPA y su influencia en la gestién de pedidos en el restaurante Isla

Blanca.

3.1.2. Disefio de investigacién

Para Ramos (2021), durante el disefio experimental, la variable se
encuentra en una sola etapa, y esta representado por un Unico grupo
de experimentacién que esta sujeto a la influencia del investigador.
Esta actividad se planifica para observar sus consecuencias dentro del
conjunto y para calcular su influencia, la variable se medira a través de
un instrumento especifico en dos ocasiones distintas: antes (pretest) y
después de la intervencion (posttest). Este procedimiento pone a
disposicion la posibilidad de contrastar los efectos antes y después,
proporcionando una medida objetiva de las alteraciones producidas por

el tratamiento.
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3.2.

Por esta razén, el disefio de investigacion fue preexperimental debido
a que se busco evaluar el impacto del aplicativo web basado en

conceptos de RPA en la gestidon de pedidos del restaurante.
01 X 02

Dénde:

O1: Actual gestion de pedidos en el restaurante.
X: Variable ajustable, aplicativo web basado en conceptos de RPA.

02: Resultados luego de la aplicacion del aplicativo.

Variables y operacionalizacion

A. Definicion Conceptual:

Variable Independiente: Aplicativo web basado en conceptos de RPA
Hernanz (2021), nos dice que: un sistema RPA es una sofisticada
tecnologia de software con la habilidad de simular las acciones de un ser
humano en interacciones con sistemas digitales, permitiendo asi la
automatizacion de procesos empresariales de forma completamente

auténoma.

Variable Dependiente: Gestion de pedidos

Campo (2015), define que: el inicio de cualquier proceso de preparacion
de pedidos se inicia con la entrega eficiente y sin demoras de las
instrucciones a los trabajadores encargados. Estas indicaciones son
comunicadas de manera veloz y clara a través de diversos sistemas, como

la comunicacioén por voz, hacia los responsables de la preparacion.

. Definicién operacional

Variable Independiente: Aplicativo web basado en conceptos de RPA
Es un sistema que tiene la capacidad de reducir las tareas repetitivas, lo
gue a su vez conlleva a una mejora sustancial en la eficiencia de las

operaciones llevadas a cabo en una empresa.
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3.3.

Variable Dependiente: Gestion de pedidos

Se trata de una serie de etapas que se desarrollan con el proposito de
satisfacer y administrar todos los pedidos de aquellas personas
interesados en consumir los insumos ofrecidos por el restaurante Isla

blanca.

Poblacién, muestray muestreo

3.3.1. Poblacion
De acuerdo con Alania, Chamorro, Mucha y Oseda (2021), la poblacion
de estudio se compone a base de normas de seleccion particulares. La
brecha entre la poblacidén tedrica y la de estudio es que, en esta Ultima,
los individuos incluidos se adaptan a los parametros de seleccion

previamente definidos para el estudio.

En el marco de este estudio, la poblaciéon estuvo compuesta por la
totalidad de 70 pedidos tomados en el lapso de 7 dias. Estos,
constituyeron el grupo objetivo sobre el cual se focaliz6 la intervencion

del aplicativo web en el restaurante.
3.3.2. Muestra

Segun Cedefio, Maldonado y Vizcaino (2023), la muestra representa
una porciéon de la poblacién. La eleccion correcta y la descripcion
precisa de la muestra son esenciales para obtener resultados que

puedan generalizarse adecuadamente.

Para este estudio, la poblacion fue de 70 pedidos tomados, por esta

razén se empleo la siguiente formula:

B Nz%p q
~(N—-1e2+ z2pq

n

Figura 1: Férmula para calcular el tamafio de la muestra

Donde:

n = Tamano de la muestra
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z = Nivel de confianza deseado (95%)

p = Probabilidad de que ocurra el evento

g = Probabilidad de que no ocurra el evento

e = Error de estimacion maximo aceptado (5%)

N = Tamario de la poblacion

B 70 X 1.962 x 0.5 x 0.5
(70 — 1) x 0.052 + 1.962 x 0.5 x 0.5

n

n =>59.34 - n =59

El resultado evidencié que la muestra se conform6 de 59 pedidos

tomados, que fueron distribuidos en una jornada 7 dias.

3.3.3. Muestreo

Para esta investigacion se emple6 un método de muestreo aleatorio
simple, que asegura una igualdad de oportunidades para seleccionar
cada elemento dentro de la poblacién objetivo y ser incluido en el grupo
de muestra. Esto implica que la eleccion de un individuo en particular
para el estudio no se ve afectada por la opcion de seleccionar a
cualquier otro individuo dentro de la poblacion objetivo (Otzen vy
Manterola, 2017).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

En este estudio, se aplicaron como técnicas el fichaje y la encuesta; y como
instrumentos, la ficha de registro para evaluar la cantidad de pedidos
incorrectos y el tiempo promedio de atencién, asi como el cuestionario para

medir el nivel de satisfaccion del cliente.

Fichaje
Para Loayza (2021), el fichaje representa un enfoque metddico y
estructurado que posibilita el registro de datos esenciales, lo cual a su vez

habilita un analisis secuencial de investigaciones previas.
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Ficha de registro
Conforme a lo planteado por Parraguez (2017), se establece que la ficha de
registro posibilita la captura de datos seleccionados para el desarrollo de una

investigacion.

Encuesta

Segun los autores Artigas, Perozo, Queipo y Useche (2019), la encuesta se
utiliza para recopilar datos directamente de individuos vinculados al tema de
investigacion, a diferencia de la entrevista donde hay una interaccion menor
con los participantes. Se puede obtener informacién utilizando cuestionarios,

pruebas o evaluaciones de conocimientos.

Cuestionario

De acuerdo a Sanchez (2022), un cuestionario se compone de un conjunto
de interrogantes diseflados para evaluar una o varias variables que se han
definido en el estudio. Estas preguntas pueden ser de tipo abierto o cerrado,
y se pueden administrar mediante llamadas telefénicas o plataformas en

linea.

3.5. Procedimientos

Se realizaron una serie de procedimientos para recopilar datos tanto en el
pretest como en el posttest, en relacién al proyecto de investigacion realizado
en el restaurante Isla Blanca. Inicialmente, se realizé una reunién con el
duefio del establecimiento para obtener su aprobacion y permiso sobre la
implementacion de los instrumentos de recopilacion de datos en el
restaurante. Después de obtener el consentimiento, se llevé a cabo la

recoleccion de datos.

Durante el pretest, que abarc6 un periodo de 7 dias desde el 21/04/2024
hasta el 27/04/2024, se asisti6 al restaurante en el horario de 10:00 am a
4:00 pm. El objetivo fue aplicar los tres instrumentos de recoleccion de datos:
la ficha de registro para anotar los pedidos errébneos tomados por los

meseros, la ficha para registrar los tiempos de atencion de pedidos y, por
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altimo, el cuestionario por cada pedido realizado con el objetivo de evaluar

la satisfaccion del cliente.

Asimismo, se realizé el posttest durante un lapso de tiempo idéntico de 7
dias, desde el 05/05/2024 hasta el 11/05/2024, con la misma programacion
horaria que se utiliz6 en el pretest. Se aplicaron nuevamente los tres
instrumentos de recoleccion de datos: la ficha de registro para anotar los
pedidos erréneos enviados por los clientes, la ficha para anotar los tiempos
en que se atendieron dichos pedidos por medio del sistema y, por ultimo, el

cuestionario disefiado para evaluar la satisfaccion del cliente.

3.6. Meétodo de anédlisis de datos

Con el fin de describir el comportamiento de las dimensiones de la variable
"Gestion de pedidos”, antes y después de implementar el aplicativo web, se
utilizé un andlisis estadistico descriptivo que involucré la elaboracion de

graficos de barras.

También, se aplicé el analisis inferencial de estadistica mediante la prueba
de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, que se basa en encontrar la mayor
discrepancia entre la distribucidbn empirica observada y la distribucién
acumulativa esperada. Ya que se utilizan la media y la desviacion estandar
de las muestras para estimar la distribucidén normal esperada, es necesario
aplicar el ajuste de Lilliefors. Cuando la diferencia maxima es menor, hay
mas posibilidades de que la distribucién sea normal (Biu, Nwakuya y Wonu,
2020). Por lo tanto, se realiz6 un analisis para evaluar la distribucién de los

datos y decidir si la prueba era paramétrica o no paramétrica.

Dado que los datos no presentaban una distribucion normal segun los
resultados obtenidos, se decidié aplicar la prueba no paramétrica de U de
Mann-Whitney. Esta prueba fue utlizada para comprobar la similitud o
diferencia entre dos muestras aleatorias independientes, con base en la
hipotesis nula (HO). En situaciones en las que la presuncion de normalidad y
homogeneidad de varianzas no se cumpla, esta alternativa sigue siendo
vélida si las variables estan medidas al menos en una escala ordinal
(Ramirez y Polack, 2020).
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3.7.

Aspectos éticos

El proyecto se fundamentdé en la adhesion a los principios éticos de la
investigacion, ademas de mostrar respeto hacia la propiedad intelectual
mediante el uso de pautas para citar y referenciar la informacion recopilada.
Este enfoque se implementd tanto en la revision de estudios previos como
en la exploraciébn de conceptos tedricos relacionados con el tema de

investigacion y los aspectos practicos y metodoldgicos del proyecto.

Asimismo, se utilizé6 como herramientas de software el IBM SPSS Statistics
25 en la version gratuita (prueba de 30 dias) y Microsoft Excel con licencia,

para en analisis inferencial y descriptivo de los datos recolectados.

También, la investigacion se desarroll6 siguiendo las directrices y
regulaciones establecidas por la Universidad César Vallejo y la norma 1SO
690, con el objetivo de proporcionar una base confiable y respaldada para la
presentacion y sustentacion del trabajo de investigacion a través de citas

adecuadas.
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V.

RESULTADOS

OEL: Determinar la mejora del margen de error en latoma de pedidos

Analisis descriptivo

Cantidad de pedidos incorrectos (CPI)

20.00 18.00
15.00
10.00
600
5-00 -
0.00
Pretest Posttest

Figura 2: Gréfico de barras de CPI

El grafico de barras del analisis descriptivo de la cantidad de pedidos
incorrectos muestra que durante el pretest se obtuvieron 18 pedidos
incorrectos, mientras que, durante el posttest, la cantidad fue de 6, por lo que
se determind una disminucion de la cantidad de pedidos incorrectos de un 68%,
después de implementado el aplicativo web. Esto supone una mejora

significativa del margen de error al momento de tomar los pedidos.

Analisis inferencial

Tabla 1: Prueba de normalidad de CPI

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Pruebas  Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Cantidad de Pretest ,439 59 ,000 ,579 59 ,000
pedidos incorTectos | pogyegt 520 59 000 347 59 000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

La prueba de normalidad de KS de la cantidad de pedidos incorrectos arrojo
como resultado una significancia de 0.000 para ambos grupos de datos del
pretest y el posttest, con lo que se puede determinar que la prueba estadistica
a utilizar para el analisis inferencial es la prueba no paramétrica de U de Mann-

Whitney; para ello, se plantearon como hipétesis:
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HO: La cantidad de pedidos incorrectos es el mismo durante el pretest y

posttest.

H1l: La cantidad de pedidos incorrectos es diferente durante el pretest y

posttest.

Resumen de prueba de hipoétesis

Hipotesis nula Prueba Sig. Decision
La distribucidn de Cantidad de EquEb?NL;]-?E Rechazar la
1 pedidos incorrectos es la misma aargnr-nueétr::g 006 | hipdtesis
entre las categorias de Pruebas. Fndependientes nula.

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significacidn es de 05,

Figura 3: Resumen de prueba de hipétesis de CPI

El valor de significancia obtenido en la prueba de U de Mann-Whitney para
comparar las medias de las cantidades de pedidos incorrectos fue 0.006 < 0.05,
lo cual implica rechazar la hipétesis nula y afirmar que hay diferencias
significativas en la cantidad de pedidos incorrectos antes y después de la

implementacion del aplicativo web.

OE2: Determinar la mejora del tiempo de atencién al gestionar las

solicitudes de pedidos

Analisis descriptivo

Tiempo promedio de atencidon de pedido en seg. (TPA)
400

338

350
300
250
200
150
100

50

Pretest Posttest

Figura 4: Gréfico de barras de TPA
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El grafico de barras del andlisis descriptivo del tiempo promedio de atencion de
pedido muestra que durante el pretest se obtuvo un promedio de 338 segundos,
mientras que, durante el posttest, el tiempo promedio fue de 191 segundos, por
lo que se determiné una disminucién del tiempo de un 43%, después de
implementado el aplicativo web. Esto supone una mejora significativa del

tiempo promedio de atencién al gestionar las solicitudes de pedidos.
Anélisis inferencial

Tabla 2: Prueba de normalidad de TPA

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Prueba Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Tiempo promedio de Pretest ,116 59 ,046 ,950 59 ,018
atencion de pedido | pogitest 105 59 166 965 59 090

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Los resultados de la prueba de normalidad de KS, del tiempo promedio de
atencion de pedido, arrojé una significancia de 0.046 para el pretest y 0.166
para el posttest, con lo que se puede determinar que la prueba estadistica a
utilizar para el analisis inferencial, es la prueba no paramétrica de U de Mann-

Whitney; para ello, se plantearon como hipotesis:
HO: El tiempo promedio de atencion es el mismo durante el pretest y posttest.

H1: El tiempo promedio de atencion es diferente durante el pretest y posttest.

Resumen de prueba de hipétesis

Hipdtesis nula Prueba Sig. Decision
S 3 . Prugha U de
La distribucidn de Tiempo promedio : Rechazar la
1 de atencién de pedido es la misma Mann-Whitney 000 | hipétesis

para muestras

independientes nula.

entre las categaorias de Prueba.

Se muestran significaciones asintéticas. El nivel de significacidn es de 05,

Figura 5: Resumen de prueba de hipotesis de TPA

El analisis de la prueba U de Mann-Whitney revel6 que el tiempo promedio de

atencion de pedidos muestra una significancia estadistica de 0.000 < 0.05, la
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cual lleva a rechazar la hipétesis nula, lo que indica que hay diferencias

significativas en el tiempo antes y después de implementar la aplicacion web.

OES3: Determinar la mejora del nivel de satisfaccién del cliente en relacion

con la gestion de pedidos

Analisis descriptivo

Nivel de satisfaccion del cliente (NSC)

120%
100%
80%
60%
40%

20%
0% 0%
0%

Bajo

M Satisfaccion -Pretest

58%

0%

Medio

100%

42%

Alto

Satisfaccion -Posttest

Figura 6: Grafico de barras de NSC

Segun el analisis descriptivo del nivel de satisfaccion del cliente, se puede

observar en el grafico de barras que durante el pretest no hubo ningun

porcentaje en el nivel bajo, sin embargo, se obtuvo un 58% en el nivel medio y

un 42% en el nivel alto. Mientras que, después de implementado el aplicativo

web, se evidencié un 100% en el nivel alto, por lo que se determiné un

incremento del 58% del nivel medio a alto. Esto supone una mejora significativa

del nivel de satisfaccion del cliente en relacion con la gestion de pedidos.

Andlisis inferencial

Tabla 3: Prueba de normalidad de NSC

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Pruebas Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Nivel de satisfaccion | Pretest ,131 59 ,013 ,958 59 ,041
del cliente Posttest 212 59,000 910 59,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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La prueba de normalidad de KS en el nivel de satisfaccion del cliente mostré un
resultado significativo de 0.013 para el pre test y un 0.000 para el post test, con
lo que se puede determinar que la prueba estadistica a utilizar para el analisis
inferencial, es la prueba no paramétrica de U de Mann-Whitney, por lo que, se

plantearon como hipétesis:
HO: El nivel de satisfaccién del cliente es el mismo durante el pretest y posttest.

H1: El nivel de satisfaccion del cliente es diferente durante el pretest y posttest.

Resumen de prueba de hipotesis

Hipotesis nula Prueha Sig. Decision
La distribucidn de Satisfaccidn es E‘;ﬁ:%ﬂifﬁe Rechazar la
1 la misma entre las categorias de para r:nuestrag 000  hipdtesis
Pruebas. independientes nula.

Se muestran significaciones asintéticas. El nivel de significacidn es de 05
Figura 7: Resumen de prueba de hipotesis de NSC
La significancia de la prueba U de Mann-Whitney para comparar el nivel de
satisfaccion del cliente fue 0.000 < 0.05, lo cual implica que se rechaza la
hipotesis nula y confirma que hay diferencias significativas en el nivel de

satisfaccion antes y después de la implementacion del aplicativo web.
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V. DISCUSION

Después de examinar todos los resultados en relacion a los objetivos
establecidos, se ha obtenido una perspectiva completa sobre el impacto positivo
gue RPA tiene en la mejora tanto del funcionamiento operativo como de la
atencion al cliente relacionados con la gestion de pedidos. A continuacién, se

trataran tanto los fundamentos tedricos como los fundamentos cientificos.

En este estudio, como punto de partida, se examino el margen de error inherente
en la toma de pedidos, el cual experimenté una significativa disminucion del 68%
en comparacion con la toma de pedidos manual. Este decremento equivale a 12
pedidos erréneos, pasando de un total de 18 a solamente 6 pedidos incorrectos.
Es relevante sefialar que la mayoria de restaurantes gestionan los pedidos
utilizando métodos tradicionales, como el papel y el lapiz, recurriendo a notas
escritas o incluso a la memoria. Esta practica, aunque arraigada, conlleva a
menudo a errores, tales como una toma imprecisa de pedidos por parte del
personal de servicio o la omisién de productos solicitados por los clientes. Estos
errores, a su vez, pueden generar desperdicio de alimentos, demoras en la
entrega de los pedidos y, en uUltima instancia, una experiencia insatisfactoria para
los clientes (Cely & Pefia, 2021). Estos resultados estdn en linea con los
descubrimientos destacados por Cubas & Vasquez (2019) en su estudio, se
observé que la introduccion del sistema web generd un notable aumento en la
proporcion de pedidos recibidos de manera correcta durante el proceso de
control de pedidos, pasando del 56.30% al 88.31%, lo que equivale a un
incremento del 32.01%. Ademas, en la tesis de Espinola (2019), se observo que
antes de que se implementara el sistema propuesto, se cometian 22 errores en
promedio, en el proceso de pedido. Pero después de implementado, el nimero
de errores se redujo a sélo 3. Esta mejora significativa refleja una disminucién
de 19 errores, lo que representa una enorme reduccion del 86.36%. El analisis
de estas investigaciones revelan una clara mejora en la precisiéon de los pedidos
realizados, ya que la cantidad de pedidos correctos aumenta tras la
implementacién del sistema, lo que contribuye significativamente a la reduccion
de errores de origen humano Este analisis revela una clara mejora en la precision

de los pedidos realizados, ya que la cantidad de pedidos correctos aumenta tras
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la implementacion del sistema, lo que contribuye significativamente a la

reduccion de errores de origen humano.

Ademas, de acuerdo con los estudios realizados, se evalué también el tiempo
promedio que se tarda en atender los pedidos, observandose una reduccion del
43%, equivalente a 147 segundos. De esta forma, pasé de ser 338 segundos a
tan solo 191 segundos. Los resultados obtenidos son consistentes con el estudio
realizado por Calderon (2022), en el que hubo una reduccién significativa en el
indicador de tiempo promedio de atencion. El indicador mostraba un promedio
de 282 segundos antes de la implementacion del software RPA. Después, el
promedio se redujo a 199 segundos, lo que representa una disminucién del 71%.
Ademas, se comparan estos resultados con los obtenidos del estudio realizado
por Marroquin & Valverde (2023), en el cual se obtuvo una reduccion significativa
en el tiempo promedio de registro de informacién de pedidos. El tiempo
disminuyd de 145 segundos a solo 38 segundos, lo que representd una

disminucion del 73.8%.

Asimismo, en la investigacion de Espinola (2019), se encontré que el tiempo
promedio de procesamiento de pedidos antes de que se implementara el sistema
era de 7.83 minutos. Sin embargo, tras la implementacion del sistema propuesto,
este tiempo se redujo a 3.41 minutos. Esta favorable reduccion de 4.42 minutos
en el tiempo de atencidén representa una disminucién del 56.45%. Estos
resultados subrayan la mejora en los tiempos de procesamiento de pedidos a
través del uso de herramientas tecnoldgicas. La celeridad en la atencion al
cliente se erige como un aspecto crucial para las empresas de este sector, dado
el tipo de cliente al que estan dirigidos. Un servicio &gil es vital, ya que los clientes
pueden optar por acudir a otros establecimientos si sus necesidades no son

satisfechas de manera pronta y eficiente (Celis & Sobrevilla, 2021).

El tercer indicador “nivel alto de satisfaccion del cliente” incrementé
notablemente en un 58%, pasando del 42% al alcanzar el 100% en el nivel alto.
El aumento muestra claramente como el aplicativo tiene un impacto positivo, ya
gue la evaluacion del servicio afecta directamente la satisfaccion del cliente. En
el caso de un restaurante, las caracteristicas mas importantes podrian incluir: los

horarios de atencion, las instalaciones y muebles del lugar, la variedad y calidad
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de los platos disponibles, la atmdsfera del restaurante y el tiempo necesario para

ser atendido (Corona, Molina 'y Zarraga, 2018).

Los resultados presentados se alinean con lo investigado por Calderén (2022),
cuyo estudio reveld una mejora notable en la satisfaccién del cliente, registrando
un promedio de 2.43 en el pretest, aumentando a 4.30, después del posttest, por
lo que se registré un aumento en el indice de satisfaccion a un nivel bueno, con
una puntuacion de 4. Estos hallazgos también respaldan la investigacion
realizada por Lépez y Ruiz (2021), quienes encontraron que la implementacion
de un sistema web resulté en un notable incremento del 60% en el nivel de
satisfaccion, por tanto, el sistema demostré6 ser efectivo al incrementar
significativamente la satisfaccion de los clientes con el servicio ofrecido en el
Restaurante Nautico de Trujillo. También se encontrd en el estudio de Espinola
(2019) que el sistema propuesto fue mas aceptado por los clientes en
comparacion con otros sistemas evaluados, obteniendo una puntuacion de 4. En
comparacion con el sistema actual, el resultado obtenido fue de 4.43 puntos en
lugar de solo 2.44. Esto equivale a un incremento del 39%, lo que equivale a un
aumento del 39.8%. Esto evidencia que se ha logrado un notable incremento en
la satisfaccion, lo cual resulta fundamental para promover la fidelidad. Un cliente
contento tendra mayor inclinacion a regresar y repetir la experiencia del servicio,
ademas de recomendar el restaurante a sus conocidos mas cercanos (Paredes,
2021).

En resumen, los hallazgos de la investigacion indican que la implementacion del
aplicativo web basado en conceptos de RPA en el restaurante Isla Blanca ha
generado mejoras sustanciales en el proceso de gestion de pedidos, ya que se
ha evidenciado una mayor precision y eficiencia en la gestion de pedidos y se ha
constatado un incremento significativo en la satisfaccion del cliente. La precision
en la gestion de pedidos es de suma importancia en el entorno restaurantero,
donde los errores pueden ocasionar demoras Yy frustracion tanto para los clientes
como para el personal; tal como se evidencié también en el estudio de Maza
(2023), quien afirma que la introduccion de una aplicacion web simplificé de
manera considerable la gestion de pedidos en el restaurante. Esto se logro al

reducir las etapas del proceso, lo que a su vez lo hizo mas eficiente y efectivo.
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Ademas, se observé un aumento en la productividad tanto de los meseros como
de los cocineros al disminuir el tiempo dedicado a la gestion de pedidos. Esta
optimizacién permitié un incremento en la cantidad de pedidos generados y
atendidos mensualmente, al tiempo que mejord la precision y redujo los errores
humanos. Como consecuencia directa, se mejord también la atencion al cliente
y se incremento su satisfaccion al realizar pedidos. Asimismo, en la investigacion
llevada a cabo por Cubas y Vasquez (2019), los resultados confirman que el uso
de un sistema de informacion que respalde un proceso de negocio conlleva
grandes beneficios para cualquier empresa o compafiia al aumentar sus
ganancias. Este enfoque innovador por parte de la empresa conduce a una
mayor satisfaccion de sus usuarios o clientes, lo que permite concluir que el
sistema web mejoro significativamente el proceso de control de pedidos en el
Restaurant Inversiones del Parque S.A.C.
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VI.

CONCLUSIONES

La implementacion de un aplicativo web basado en conceptos de RPA en la
gestiéon de pedidos del restaurante ha demostrado ser una estrategia efectiva

para mejorar diversos aspectos operativos y de satisfaccion del cliente.

1. De acuerdo con los resultados de la cantidad de pedidos incorrectos, se noto
una mejora del margen de error en la toma de pedidos, revelando una
disminucién significativa de 0.006 < 0.05 (segun la prueba de U de Mann-
Whitney) y logrando una reduccion del 68%. Por lo que se concluye que, al
haber una mejora en la toma de pedidos, la automatizacion y digitalizacion
del proceso han contribuido a minimizar los errores humanos, lo que resulta

€n un servicio mas preciso y confiable.

2. Por otro lado, de acuerdo con los resultados de los datos obtenidos con
respecto al tiempo promedio de atencion de pedido se logré6 una mejora
significativa de 0.000 < 0.05 (segun la prueba de U de Mann-Whitney), que
representa una reduccion del tiempo de atencion en un 43%. Por lo tanto, se
concluye que, este resultado refleja una optimizacién de los procesos
internos del restaurante, permitiendo una gestion mas rapida y efectiva de

las solicitudes de pedidos.

3. Asimismo, de acuerdo con los resultados de los datos obtenidos del nivel de
satisfaccion del cliente, se evidencio una mejora significativa de 0.000 < 0.05
(segun la prueba de U de Mann-Whitney), tras la implementacién del
aplicativo web. Mejorando el nivel alto de satisfaccion de los clientes en un
58%. Por ende, se concluye que, hubo impacto positivo de la solucion RPA

en la percepcién y experiencia del cliente.

4. Finalmente se concluye que la investigacion confirma que la implementacion
del aplicativo web basado en conceptos de RPA en el restaurante Isla Blanca
no solo mejoré la precision y eficiencia de la gestién de pedidos, sino que
también elevd significativamente la satisfaccion del cliente, ofreciendo
beneficios tangibles tanto para la operacion interna del restaurante como
para la experiencia del cliente donde se reafirma la relevancia de la

innovacion tecnoldgica en la industria.
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VII.

RECOMENDACIONES

En primer lugar, se recomienda para futuros investigadores dedicados al
desarrollo de software, expandir el uso del aplicativo web. Considerar la
implementacion de RPA en otras areas operativas del restaurante, como la
gestion de inventarios y la administracion de reservas, no solo puede mejorar
la eficiencia operativa actual, sino también ampliar el alcance de la

optimizacién y reduccion de errores en funciones criticas del negocio.

Ademas, se recomienda al gerente proporcionar capacitaciones continuas al
personal. Aunque la tecnologia RPA disminuye notablemente los errores
humanos, la capacitacién continua del personal del restaurante es esencial
para asegurar un uso Optimo del sistema. La formacion periddica puede
maximizar los beneficios del aplicativo web y garantizar que los empleados
estén al tanto de las ultimas funcionalidades y mejores practicas, lo que a su
vez contribuird a una adopcion mas efectiva y a una mayor eficiencia en la

operacién del sistema.

Asimismo, se recomienda a los desarrolladores realizar un monitoreo y
evaluacion constantes del rendimiento del aplicativo web basado en
conceptos de RPA. Este enfoque proactivo permitira identificar areas de
mejora y asegurar que el sistema opere de manera éptima en todo momento.
Ademas, la recopilacion regular del feedback de los usuarios y clientes
proporcionara informacion valiosa para realizar ajustes y mejoras continuas,
lo que permitira adaptar el sistema a las necesidades cambiantes del negocio

y de los clientes.

Por ultimo, se aconseja considerar la implementacién de tecnologias
complementarias, como el analisis de datos avanzados y la inteligencia
artificial, para enriquecer las capacidades del aplicativo web basado en
conceptos de RPA. Estas tecnologias adicionales pueden proporcionar
insights mas profundos y analisis mas sofisticados, lo que ayudara a tomar

decisiones mas informadas y estratégicas para el negocio.
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Anexo 01: Tabla de operacionalizacién de variables

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de
medicion
Aplicativo | Segun Hernanz (2021), nos dice que | Es un sistema que tiene la
web Un sistema RPA es una sofisticada | capacidad de reducir las
basado en | tecnologia de software con la habilidad | tareas repetitivas, lo que a su
conceptos | de simular las acciones de un ser | vez conlleva a una mejora
de RPA humano en interacciones con sistemas | sustancial en la eficiencia de
digitales, permitiendo asi la | las operaciones que se
automatizacion de procesos | desarrollan en una empresa.
empresariales de forma
completamente autonoma.
Gestion Segun Aurea Campo Varela (2015), | Se trata de una serie de Toma de pedidos Cantidad de Ordinal
de define que: El inicio de cualquier | etapas que se desarrollan pedidos
pedidos proceso de preparacion de pedidos se | con el propdésito de satisfacer incorrectos (CPI)
inicia con la entrega eficiente y sin | y administrar todos los
demoras de las instrucciones a los | pedidos de aquellas | Proceso de atencién | Tiempo promedio Ordinal

trabajadores  encargados. Estas

indicaciones son comunicadas de

personas interesados en

consumir los insumos

de atencion de
pedido (TPA)




manera veloz y clara a través de
diversos sistemas, como el wifi, la
radiofrecuencia y la comunicacién por
voz, hacia los responsables de la

preparacion.

ofrecidos por el restaurante

Isla blanca.

Retroalimentacion

Nivel de
satisfaccion del
cliente (NSC)

Ordinal

Tabla 4: Matriz de operacionalizacion de variables




Anexo 02: Matriz de consistencia

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variable / Dimension

Método

General

Independiente

¢ En qué medida mejora la
gestion de pedidos con la
implementacion de un
aplicativo web basado en
conceptos de RPA en el

restaurante Isla Blanca?

Determinar la mejora de la
gestibn de pedidos con la
implementacion de un
aplicativo web basado en
conceptos de RPA en el

restaurante Isla Blanca

El aplicativo web basado en
conceptos de RPA mejorara
significativamente la gestion
de pedidos en el restaurante

Isla Blanca

Aplicativo -
web
basado en
conceptos
de RPA

Especificos Dependiente
¢En qué medida mejora el | Determinar la mejora del | El aplicativo web basado en | Gestidon Toma de pedidos
margen de error en la | margen de error en la toma | conceptos de RPA disminuira de
toma de pedidos con la | de pedidos con la | significativamente el margen | pedidos

implementaciéon de un
aplicativo web basado en
conceptos de RPA en el

restaurante Isla Blanca?

implementacion  de  un
aplicativo web basado en
conceptos de RPA en el

restaurante Isla Blanca.

de error en la toma de
pedidos en el restaurante Isla

Blanca.

Investigacion
Cuantitativa-

Explicativa

Disefio pre —

experimental

Poblaciéon: 70
pedidos

Muestra:

59 pedidos




¢En qué medida mejora el
tiempo de atencion al
gestionar las solicitudes
de pedidos con la
implementacion de un
aplicativo web basado en
conceptos de RPA en el

restaurante Isla Blanca?

Determinar la mejora del
tiempo de atencion al
gestionar las solicitudes de
pedidos con la
implementacion de un
aplicativo web basado en
conceptos de RPA en el

restaurante Isla Blanca.

El aplicativo web basado en
conceptos de RPA disminuira
significativamente el tiempo
de atencién al gestionar las
solicitudes de pedidos en el

restaurante Isla Blanca.

Proceso de
atencioén de pedido

¢En qué medida mejora el
nivel de satisfaccion del
cliente en relacion con la
gestion de pedidos con la
implementacién de un
aplicativo web basado en
conceptos de RPA en el

restaurante Isla Blanca?

Determinar la mejora del
nivel de satisfaccion del
cliente en relacion con la
gestibn de pedidos con la
implementacion  de  un
aplicativo web basado en
conceptos de RPA en el

restaurante Isla Blanca.

El aplicativo web basado en
conceptos de RPA mejorara
significativamente el nivel de
satisfaccion del cliente en
relacion con la gestiéon de
pedidos en el restaurante Isla

Blanca.

Retroalimentacion

Tabla 5: Matriz de consistencia




Anexo 03: Instrumento de recoleccién de datos

Tabla 6: Ficha de registro de CPI

Ficha de registro

Querevalu Llenque, )
. o . Tipo de
Investigadores | Edwin Paul / Vilchez Ruiz, Pre — Posttest
prueba
Jesus Armando
Empresa
_ _ Restaurante Isla Blanca
investigada
Determinar la mejora del margen de error en la toma de pedidos
Objetivo con la implementacion de un aplicativo web basado en conceptos
de RPA.
Fecha de inicio Fecha de fin
Variable Indicador Medida Formula
Gestion de Cantidad de pedidos Proporciones CP| = Z P
pedidos incorrectos (CPI)
Dia Fecha N° de pedido Pedido incorrecto (PI)*
1
2
3
4

* Si el pedido es incorrecto se coloca 1, en caso contrario, O.



Tabla 7: Ficha de registro de TPA

Ficha de registro
Querevalu Llenque, )
_ _ ) ) Tipo de
Investigadores | Edwin Paul / Vilchez b Pre - Posttest
rueba
Ruiz, Jesus Armando P
Empresa
. ) Restaurante Isla Blanca
investigada
Determinar la mejora del tiempo de atencion al gestionar las
Objetivo solicitudes de pedidos con la implementacion de un aplicativo
web basado en conceptos de RPA.
Fecha de inicio Fecha de fin
Variable Indicador Medida Formula
Gestion de Tiempo promedio de | Proporciones TPA — 2. TA
pedidos atencion de pedido
n: cantidad de la muestra
(TPA) tidad de | t
Dia Fecha N° de Hora de Hora de Tiempo de atencion de
pedido llegada atencion pedido en segundos (TA)
1




Tabla 8: Cuestionario de NSC

Cuestionario

Querevalu Llenque, )
: : . : Tipo de
Investigadores | Edwin Paul / Vilchez 5 Pre — Posttest
) prueba
Ruiz, Jesus Armando
Empresa
. ) Restaurante Isla Blanca
investigada
Determinar la mejora del nivel de satisfaccion del cliente en
Objetivo relacion con la gestién de pedidos con la implementacion de
un aplicativo web basado en conceptos de RPA.
Fecha de inicio Fecha de fin
Alternativa de | Totalmente _ _ Totalmente
) Satisfecho | Neutral | Insatisfecho | )
respuesta satisfecho insatisfecho
Valor 5 4 3 2 1
Variable: Gestion de pedidos
Dimensién Alternativas
) Retroalimentacion
Indicador 1121314
Nivel de | 01 | ;Qué tan satisfecho estas con la
satisfaccion del velocidad de entrega de tu pedido?
cliente (NSC) 02 | cQué tan satisfecho estds con la
precision de tu pedido?
03 | ¢Te sentiste satisfecho con la variedad
de opciones en el menu?
04 | ¢Estuviste satisfecho con lo facil que fue
realizar el pedido?
05 | ¢Recomendarias nuestro restaurante a
otras personas en funcion de tu
experiencia al solicitar tu pedido?




Anexo 04: Resultados de los instrumentos de recoleccidn de datos

Tabla 9: Resultados de ficha de registro de CPI (pretest)
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Fecha

N° de pedido

Pedido incorrecto

21/04/24

OO NO|O1TDWIN|F

[EEN
o

[EEN
|

=
N

22/04/24

[N
w

[EEY
SN

[EY
a1

[EY
»

H
\‘

=
oe]

[EEN
(o]

23/04/24

N
o

N
=

N
N

N
w

N
IS

N
a1

N
(o]

24/04/24

N
~

N
(o]

N
o

w
o

w
=

w
N

W
w

25/04/24

w
N

w
a1

w
»

w
~

elell i llelilelielilellell Jlell Jlelilelilell Jliell Jlell Jllelilelell Jdiellell Jlelleoliel Slell Rl i o))




38
39

40

41

42

43

44

45

46

a7

48

49

50
51

52
53
54

55
56
57

58
59

26/04/24

27/04/24

6

7




Tabla 10: Resultados de ficha de registro de TPA (pretest)

Dia Fecha N° de pedido Tiempo de atencién de
pedido en segundos
1 196
2 257
3 353
4 424
5 439
6 250
1 21/04/24 - 116
8 477
9 370
10 362
11 322
12 253
13 174
14 397
15 258
2 22/04/24 16 282
17 424
18 423
19 353
20 181
21 422
22 365
3 23/04/24 23 415
24 422
25 281
26 358
27 286
28 434
29 272
4 24/04/24 30 321
31 436
32 406
33 341
34 245
35 403
36 297
5 25/04/24 37 303
38 388
39 320




40 396
41 131
42 342
43 316
26/04/24 44 394
45 259
46 346
47 258
48 127
49 466
50 340
51 402
52 435
53 412
27/04/24 54 597
55 344
56 391
57 288
58 256
59 413




Tabla 11: Resultados de cuestionario de NSC (pretest)
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Tabla 12: Resultados de ficha de registro de CPI (posttest)
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Tabla 13: Resultados de ficha de registro de TPA (posttest)

Dia Fecha N° de pedido Tiempo de atencién de
pedido en segundos
1 143
2 315
3 286
4 180
S 233
6 67
1 05/05/24 - 297
8 174
9 100
10 119
11 160
12 318
13 172
14 232
15 106
2 06/05/24 16 129
17 191
18 198
19 224
20 124
21 213
22 285
3 07/05/24 23 161
24 239
25 242
26 225
27 91
28 130
29 294
4 08/05/24 30 195
31 256
32 211
33 221
34 147
35 126
36 234
5 09/05/24 37 177
38 252
39 92




40 81
41 114
42 290
43 211
10/05/24 44 212
45 249
46 61
47 191
48 102
49 220
50 288
51 134
52 282
53 213
11/05/24 54 537
55 153
56 86
57 83
58 214
59 275




Tabla 14: Resultados de cuestionario de NSC (posttest)
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Anexo 05: Modelo de consentimiento y/o asentimiento informado

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo, Keymer Jesus Huaytalla Anton, identificado con DNI N°® 77061393, en mi calidad de
representante legal del restaurante Isla Blanca con RUC N° 10770613936, ubicada en

la ciudad de Sechura, Piura, Peni.
OTORGO LA AUTORIZACION:

Al Sr. Edwin Paul Querevalu Llenque, identificado con DNI N° 75771470 y al Sr. Jesus
Ammando Vilchez Ruiz, identificado con DNI N° 73683092, estudiantes del X ciclo de la
carrera de Ingenieria de Sistemas de la Universidad César Vallejo, para que utilicen la
informacion del restaurante Isla Blanca en el desarrollo de su proyecto de tesis.

La autorizacion que se les concede incluye el acceso a la informacién, datos y recursos
del restaurante que sean necesarios para llevar a cabo su investigacion, también, se les
autoriza la aplicacion de sus instrumentos de recoleccion de datos para el analisis de

los resultados de su proyecto.
Asimismo, solicitamos que:

1. Utlicen la informacion proporcionada de manera ética, respetando la

confidencialidad de cualquier dato o material sensible al que puedan acceder.

2. No divulguen ni compartan la informacion con terceros sin el consentimiento
expreso por escrito de nuestra parte.

Como constancia de lo manifestado en la presente declaracidn, firmo a continuacion.

Keymer Jesus Huaytalla Anton
DNIN° 77061393

Sechura, 21 de abril de 2024



Anexo 06: Matriz de evaluacidn por juicio de expertos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Christian Enrique Periche Llenque, con DNI 03506879, de profesion Ingeniero
Informatico, desempefiandome actualmente como Ingeniero de Sistemas en la
especialidad de Administrador de sistemas de informacion catastral.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion de la
Ficha de Registro Cantidad de pedidos incorrectos (CPl)

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

:i::ii':sein'zigr:::o:(a:;:rad 9| DEFICIENTE | ACEPTABLE| BUENO | MUYBUENO | EXCELENTE
1.Claridad x

2.0bjetividad X
3.Actualidad X

4.Organizacion X
5.5uficiencia X

6.Intencionalidad X

7.Consistencia X

8.Coherencia X

9.Metodologia X

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 18 dias del
mes de Abril del Dos mil veinticuatro.

Ing. : Christian Enrique Periche Fiestas
DNI 103506879
Especialidad > Ingeniero Informatico.

Email : christianperiche@outlook.com




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Christian Enrique Periche Llenque, con DNI 03506879, de profesidon Ingeniero
Informatico, desempefiandome actualmente como Ingeniero de Sistemas en la
especialidad de Administrador de sistemas de informacion catastral.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion de la
Ficha de Registro Tiempo promedio de atencion de pedido (TPA)

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

;:g;l::in":ﬂs:::’o:‘a:;:fad 9| DEFICIENTE| ACEPTABLE|  BUENO | MUYBUENO | EXCELENTE
1.Claridad X

2.Objetividad X
3.Actualidad X

4 Organizacién X
5.5uficiencia X

6.Intencionalidad X
7.Consistencia X

8.Coherencia X

9.Metodologia X

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 18 dias del
mes de Abril del Dos mil veinticuatro.

Ing. : Christian Enrique Periche Fiestas
DNI 1 03506879
Especialidad - Ingeniero Informatico.

Email : christianperiche@outlook.com




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Christian Enrique Periche Llenque, con DNI 03506879, de profesion Ingeniero
Informatico, desempefiandome actualmente como Ingeniero de Sistemas en la
especialidad de Administrador de sistemas de informacion catastral.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion de la
Ficha de Registro Nivel de satisfaccion del cliente (NSC)

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

:i::;::in'zzf:::o::g;:;ﬂad 9| DEFICIENTE| ACEPTABLE| BUENO | MUYBUENO | EXCELENTE
1.Claridad X
2.0bjetividad X
3.Actualidad X

4.0rganizacién X
5.5uficiencia X

6.Intencionalidad X

7.Consistencia X

8.Coherencia x
9.Metodologia X

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 18 dias del
mes de Abril del Dos mil veinticuatro.

1 /i

\ \\,A
Ing. - Christian Enrique Periche Fiestas
DNI 03506879
Especialidad - Ingeniero Informatico.

Email - christianperiche@outlook.com




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Javier Cienfuegos Huertas, con DNI 40108695, Magister en Administracién en
gestion empresarial, de profesion Ingeniero de Sistemas, desempefidndome
actualmente como Jefe de Oficina de Administracion y Finanzas en el Instituto
Peruano de Oftalmologia en Piura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion de la
Ficha de Registro Cantidad de pedidos incorrectos (CPI)

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Ficha de Registro Cantidad de |  prricipnrE | AcEPTABLE BUENO | MUYBUENO | EXCELENTE
pedidos incorrectos (CPI)
1.Claridad X
X
2.Objetividad
) X
3. Actualidad
. .z x
4.0rganizacién
5.5uficiencia X
6.Intencionalidad X
7.Consistencia X
8.Coherencia X
X
9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 24 dias del
mes de Mayo del Dos mil veinticuatro.

5 Hu
Magtr. : Javier m‘%ﬁ'ﬂﬁﬂﬂas
DNI : 401086 e
Especialidad : Administracion y Sistemas

Email : jeienfuegospiura@gmail.com



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Javier Cienfuegos Huertas, con DNI 40108695, Magister en Administracién en

gestion empresarial,

de profesion

Ingeniero de Sistemas, desempefiandome

actualmente como Jefe de Oficina de Administracién y Finanzas en el Instituto
Peruano de Oftalmologia en Piura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion de la
Ficha de Registro Tiempo promedio de atencion de pedido (TPA)

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Ficha de Registro Tiempo

promedio de atencién de DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
pedido (TPA)

1.Claridad X

2.0bjetividad X
3.Actualidad X
4.Organizacién X
5.Suficiencia X
6.Intencionalidad X

7.Consistencia X

8.Coherencia X

9.Metodologia X

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 24 dias del
mes de Mayo del Dos mil veinticuatro.

Magtr.
DNI
Especialidad
Email

: Administracién y Sistemas
: jeienfuegospiura@gmail.com




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Javier Cienfuegos Huertas, con DNI 40108695, Magister en Administracion en
gestion empresarial, de profesion Ingeniero de Sistemas, desempefiandome
actualmente como Jefe de Oficina de Administracién y Finanzas en el Instituto
Peruano de Oftalmologia en Piura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion del
Cuestionario Nivel de satisfaccion del cliente (NSC)

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

::;:::z:i?:“’del cli.':r:‘;:l(ms qde DEFICIENTE | ACEPTABLE|  BUENO | MUYBUENO | EXCELENTE
1.Claridad X

2.0bjetividad X

3.Actualidad X

4.0rganizacién X

5.Suficiencia X

6.Intencionalidad X

7.Consistencia X

8.Coherencia X

9.Metodologia X

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 24 dias del
mes de Mayo del Dos mil veinticuatro.

S Hue

Especialidad : Administracién y Sistemas
Email : jcienfuegospiura@gmail.com




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Jaime Leandro Madrid Caserio, con DNI 02773132, Magister en Administracion, de
profesion Ingeniero de Sistemas,desempefiandome actualmente como docente de
tiempo completo en la Universidad Cesar Vallejo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion de la
Ficha de Registro Cantidad de pedidos incorrectos (CPI)

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

E::&::in'zzfi::::’a:(a:;:rad e | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO | MUYBUENO | EXCELENTE
1.Claridad x

2.Objetividad X
3.Actualidad X
4.0rganizacion X
5.Suficiencia X

6.Intencionalidad X

7.Consistencia X
8.Coherencia X

9.Metodologia X

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 28 dias del
mes de Mayo del Dos mil veinticuatro.

Mgtr. : Jaime Leandro Madrid Caserio
DNI 102773132
Especialidad : Administracion

Email : LeandroMadridcs@gmail.com




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Jaime Leandro Madrid Caserio, con DNI 02773132, Magister en Administracion, de
profesién Ingeniero de Sistemas,desempefiandome actualmente como docente de
tiempo completo en la Universidad Cesar Vallejo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion de la
Ficha de Registro Tiempo promedio de atencion de pedido (TPA)

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

:i::iz:seinR;i:s:::O::g;::'ad e | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO | MUYBUENO | EXCELENTE
1.Claridad X

2.0bjetividad X
3.Actualidad X
4.0rganizacién X
5.Suficiencia X
6.Intencionalidad X

7.Consistencia X

8.Coherencia X

9.Metodologia X

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 28 dias del
mes de Mayo del Dos mil veinticuatro.

Magtr.

DNI
Especialidad
Email

: Jaime Leandro Madrid Caserio
102773132

. Administracion

: LeandroMadridcs@gmail.com




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Jaime Leandro Madrid Caserio, con DNI 02773132, Magister en Administracion, de
profesion Ingeniero de Sistemas,desempefiandome actualmente como docente de
tiempo completo en la Universidad Cesar Vallejo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion de la
Ficha de Registro Nivel de satisfaccion del cliente (NSC)

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

:i::a::iniziir?::u:(a:;:rad 9| DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO | MUYBUENO | EXCELENTE
1.Claridad X
2.0bjetividad X
3.Actualidad X

4.0rganizacion X
5.Suficiencia x
6.Intencionalidad X

7.Consistencia X

8.Coherencia X
9.Metodologia X

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 28 dias del
mes de Mayo del Dos mil veinticuatro.

Matr. : Jaime Leandro Madrid Caserio
DNI 102773132
Especialidad : Administracion

Email : LeandroMadridcs@gmail.com




Anexo 7: Prueba de confiabilidad Alfa de Cronbach

% Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 12 100,0
Excluido® 0 0
Total 12 1000

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
820 5

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de Correlacion Cronbach si
escalasiel escala siel total de el elemento
elemento se elemento se elementos se ha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
VAROOOO1 | 141667 7 7,970 356 859
VARO00D2 | 14,5000 5,364 691 780
VAROOOO3 138333 7.788 575 796
VARODOO04 14,0833 6,992 896 122
VAR00005 14,0833 7,356 773 752

Figura 8: Prueba de confiabilidad Alfa de Cronbach




Después de la validacion de juicio de expertos

% Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 24 100,0
Excluido® 0 0
Total 24 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
733 5

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de Correlacion Cronbach si
escala siel escala si el total de el elemento
elemento se elemento se elementos se ha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
VYAROOOOJ L 14,3333 _ 5536 » 413 A 125
VAROODO2 14,8333 | 4 580 | 485 J12
7VAR00003 | 14,2083 7 6,955 7 231 7 769
VAROOOD4 14,3333 5,362 882 576
VAROODODS 14,4583 5,911 723 635

Figura 9: Prueba de confiabilidad después de validacion de juicio de expertos



Anexo 08: Resultado de similitud del programa Turnitin

£ Feedback Studio - Gaogle Chrome - B8 x

% eviumitincom/app/cartafes/?0=241 ang=esfu0=1038u=1088032468

2 1a gestidn de pedidos en el estaurante lska Blanca, Sechura 2024 = 00 < 1det~ > @

7] feedback studio JESUS ARMANDO VILCHEZ RUIZ  Apicativo web basado en conceptos de RPAp

Resumen de coincidencias X

20 %

—
: >
| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
8
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS.
RPA
9
rostarante el Sanca, ochur 2024, 6% >
]
TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE: 2 o 4% >
Ingeniero de sistemas -
9
AUTORES: ¥||3 3%y
Querevall Lianaue, Edwin Pout (6 0rGAGOL0003-1160-9762) °
Vikchez Rulz, Jeads Amando (orcid crg/0000-0001-7350.4501) =t 1% >
8 ]
ASESOR: .
Mg Aquro Marchan. Winne (orck or0000-0002-0398-9349) <15 odu. <1% >
LINEA DE INVESTIGACION:
@ 6 <1% >
Sislemas de informsc  comunescanes =)
LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA: 7 wewidges <1% >
Desarmallo acanomico, empieo y emprendimiento ‘ "
om 9
PIURA - PERD 8 % <1% >
2024
Q  wwwpresstoncom 1% >
10 wewmesaluxes <T80S
11 pezcom <1% >
Pagina: 1 de 28 Nimero de palabras: 7499 Version solo texto del informe Alta resolueién o A—e—a

H R Escribe aquf para buscar. &

Figura 10: Resultado de similitud del programa Turnitin



Anexo 09: Acta de entrega de Conformidad del Producto

S
El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afo del bicentenario de la consolidacion de nuestra independencia y de la

conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”
Lunes, 03 de junio del 2024

Sr. Keymer Jesus Huaytalla Anton
Duenio del restaurante “Isla Blanca”

La presente acta es para avalar su aprobacién del aplicativo web realizado por
los alumnos Edwin Paul Querevalu Llenque y al Sr. Jesus Armando Vilchez Ruiz,
quienes realizaron un aplicativo web basado en conceptos de RPA para la

gestion de pedidos en el restaurante Isla Blanca, por lo tanto:

He revisado el producto de investigacion mencionado anteriormente y confirmo
que cumple con los requisitos y expectativas acordados para la solucion de

nuestro problema.

Quedando totalmente satisfecho con el producto entregado

Keymer Jesus Huaytalla Anton
DNI N° 77061393



Anexo 10: Documentacion del sistema — Metodologia XP

1. Planificacion

Requerimientos del sistema

Tabla 15: Requerimientos funcionales del sistema

NO

Descripcion

RFO1

El sistema debera de permitir a los usuarios iniciar sesion
con su usuario y contrasefia.

RF02

El sistema debera permitir la gestion de usuarios, esto
incluye registrar, buscar, editar y eliminar.

RFO3

El sistema deberd permitir la gestibn de salones del
restaurante Isla Blanca, esto incluye registrar, buscar,
editar y eliminar.

RF04

El sistema debera permitir la gestién de trabajadores del
restaurante isla blanca, esto incluye registrar, buscar,
editar y eliminar.

RFO5

El sistema debera permitir la gestion de platos de la carta
del restaurante isla blanca, esto incluye registrar, buscar,
editar y eliminar.

RFO6

El sistema debera permitir la gestion de tipos de platos
de la carta del restaurante isla blanca, esto incluye
registrar, buscar, editar y eliminar.

RFO7

El sistema deberd permitir la gestion de menuds de la
carta del restaurante isla blanca, esto incluye registrar,
buscar, editar y eliminar.

RFO8

El sistema debera permitir la gestion de mesas del
restaurante isla blanca, esto incluye registrar, buscar,
editar y eliminar.

RF09

El sistema debera permitir la actualizacion del estado de
las mesas del restaurante isla blanca.

RF10

El sistema deberd generar reportes relacionados a los
platos y ventas realizadas en el restaurante isla blanca.

RF11

El sistema debera generar la gestion de pedidos de los
clientes.




Tabla 16: Requerimientos no funcionales del sistema

N° Descripcion

RNFO1 El sistema debera ofrecer una interfaz amigable y visualmente
atractiva que sea facil de utilizar e intuitiva para los usuarios

RNFO02 El sistema deberé estar siempre disponible para los usuarios,
evitando interrupciones prolongadas en el servicio.

RNFO03 El sistema deberé ser capaz de gestionar grandes volumenes
de datos y procesamiento de informacién, manteniendo una
velocidad de respuesta 6ptima.

RNF04 El sistema debera ser facil de mantener y actualizar sin afectar
su funcionamiento normal, permitiendo la incorporacion de
nuevas funcionalidades en el futuro.

RNFO05 El sistema debera contar con medidas de seguridad efectivas
para proteger la informacion del inventario y garantizar la
privacidad de los usuarios.

RNFO06 El sistema debera ser compatible con cualquier navegador

web, permitiendo su uso desde cualquier ubicacién y en
cualgquier momento. Ademas, debera ser responsive.

Historias de usuario

Tabla 17: HU-01 Autenticacién de usuario

HISTORIA DE USUARIO

Codigo: HU-01 Usuario: Administrador

Nombre: Autenticaciéon de usuario

Prioridad: Alta Riesgo de desarrollo: Media

Responsable: Jesus Vilchez Ruiz, Edwin Querevalu Llenque

Descripcion: Permitird el acceso de los usuarios al sistema mediante la
validacién de su nombre de usuario y contrasefa




Tabla 18: HU-02 Gestidn de usuarios

HISTORIA DE USUARIO

Cdédigo: HU-02 Usuario: Administrador

Nombre: Gestidon de usuarios

Prioridad: Alta Riesgo de desarrollo: Alta

Responsable: Jesus Vilchez Ruiz, Edwin Querevalu Llenque

Descripcion: Se implementa el médulo de usuarios, que permitira registrar,
actualizar, eliminar y consultar un usuario.

Tabla 19: HU-03 Gestion de salones

HISTORIA DE USUARIO

Cdédigo: HU-03 Usuario: Administrador

Nombre: Gestion de salones

Prioridad: Alta Riesgo de desarrollo: Alta

Responsable Jesus Vilchez Ruiz, Edwin Querevalu Llenque

Descripcion: Se implementa el médulo de salones, que permitira registrar,
actualizar, eliminar y consultar un salon.

Tabla 20: HU-04 Gestién de trabajadores

HISTORIA DE USUARIO

Cédigo: HU-04 Usuario: Administrador

Nombre: Gestion de trabajadores

Prioridad: Alta Riesgo de desarrollo: Alta

Responsable: Jesus Vilchez Ruiz, Edwin Querevalu Llenque

Descripcion: Se implementa el mdédulo de trabajadores, que permitira
registrar, actualizar, eliminar y consultar un trabajador.




Tabla 21: HU-05 Gestién de platos

HISTORIA DE USUARIO

Cdédigo: HU-05 Usuario: Administrador

Nombre: Gestion de platos

Prioridad: Alta Riesgo de desarrollo: Alta

Responsable: Jesus Vilchez Ruiz, Edwin Querevalu Llenque

Descripcion: Se implementa el médulo de platos de la carta, que permitira
registrar, actualizar, eliminar y consultar platos de la carta.

Tabla 22: HU-06 Gestion de tipos de platos

HISTORIA DE USUARIO

Cdédigo: HU-06 Usuario: Administrador

Nombre: Gestion de tipos de platos

Prioridad: Alta Riesgo de desarrollo: Alta

Responsable: Jesus Vilchez Ruiz, Edwin Querevalu Llenque

Descripcion: Se implementa el mddulo de tipos de platos de la carta, que
permitira registrar, actualizar, eliminar y consultar los tipos de platos.




Tabla 23: HU-07 Gestion de menus

HISTORIA DE USUARIO

Cdédigo: HU-07 Usuario: Administrador

Nombre: Gestidon de menus

Prioridad: Alta Riesgo de desarrollo: Alta

Responsable: Jesus Vilchez Ruiz, Edwin Querevalu Llenque

Descripcion: Se implementa el médulo de menus de la carta que permitira
registrar, actualizar, eliminar y consultar los menus disponibles.

Tabla 24: HU-08 Gestion de mesas

HISTORIA DE USUARIO

Cdédigo: HU-08 Usuario: Administrador

Nombre: Gestion de mesas

Prioridad: Alta Riesgo de desarrollo: Alta

Responsable: Jesus Vilchez Ruiz, Edwin Querevalu Llenque

Descripcion: Se implementa el modulo de mesas del restaurante, que
permitira registrar, actualizar, eliminar y consultar las mesas.

Tabla 25: HU-09 Gestion de reportes

HISTORIA DE USUARIO

Cédigo: HU-09 Usuario: Administrador

Nombre: Gestion de reportes

Prioridad: Alta Riesgo de desarrollo: Alta

Responsable: Jesus Vilchez Ruiz, Edwin Querevalu Llenque

Descripcion: Se implementa el médulo de reportes, que permitird generar
distintos reportes del restaurante.




2. Disefno

Disefio de base de datos

Bo <= anca productos.
¥ pkProducto - char(6)
| @ descripcion - varchar(100)

Beo 5o binca pedido
@ pkPediido - bigint(20)
|m dateMody - datetime
 fecha - date
| 1 pkMesa - int(11)
w total - float
| w subTotal - float
w impuesto : float
|m fechaApertura - datetime
@ fechaFin : datetime
| w estado int(11)
# npersonas - int(11)
\ldeswenlo float
w idUser - int(11)
| @ fechaCierre - date
 nombreTarjeta - text
| # total_tarjeta  float
» total_efectivo  float
| 0 tipo_pago - int(10) unsigned
documento - varchar(12)
chiente - int(10) unsigned

# estado - tinyint(3) unsigned

B o vianca tipos ‘
@ pkTipo - int(11)

@ descripcion  varchar(100) |
» pkCategoria - int(11) |
| w estado - tinyint(3) unsigned |
@ imagen text |

@ pkSalon  int(11)
| @ nombra " varchar(50)
@ pkSucursal - char(5)
| estado - n(10) unsigned.

h \slablanca mensaje ‘Ema_manc&m‘h}m E \ela blanca module |

1 pkMensaje - int(10) unsigned

wid: int(11)

@

“varchar(100) | | nombre -

@ pkModule - int(11)

# moneda  int(11)
‘mhtmuh_ourision text
w estado . int(11)

1sia_blanca salon

e s vianca cejas| isla_blanca plato
i int(11)  pkPlato - char(6)
| caja- { 8 5 |
- " westado:int(11)

# pktipo * ini(10) unsigned |
# precio_venta - float

@ pkSucursal_- char(6) }
# stock - int(10) unsigned

# pkCategoria  inl(10) unsigned |
# personal - decimal(10,2)
wmediano  decmal(102) |
w familiar : decimal(10,2)

# stockMinimo - int(10) unsigned |
# IsAccesoRapido - tinyint(4)

islo_blanca mesas WEgcls bianca clients
« pkMesa - int(11)

o nmesa - varchar(45)
# estado . int(11)
# pkSalon - int(11)

@ pkCliente _ int(11)

| @ ruc - char(11)

Bo i bianca rabajador |

|1 idAntiguo - varchar(45)

Hadoulvmhidﬂ(a)

| :
@ url * varchar(45)

| @ rutaimagen  varchar(100)

# estadoModule : int(10) unsigned |

M4 < v categoria
2 pkCategoria - int(11)

@ descripcion - char(100)

® pkSucursal - char(6)

isla_blanca user |
# WdUser - int(11)
‘ @ userName vamnav(ﬁo)]
@ password - varchar(500)
& PKTrabajador - char(9) |
 fechalngreso - datetime
® fechaSalida - datetime

@ pkTrabajador - in}(10) unsigned
@ documento - char(20)

# pkTipoTrabajador - int(11)
@ pkSucursal - char(5)

w estado - int(10) unsigned
1 user - varchar(45)

@ password - varchar(250)
@ fechaingreso - datetime

® fechaSalida - datetime

@ nombres . varchar(200)
@ apeliidos : varchar(200)
[ direccion - varchar(100)
@ Antenior - varchar(10)

J

Figura 11: Modelo logico de la base de datos

Prototipos de interfaces

ENTRAR

Figura 12: Prototipo de interfaz Inicio de sesién




Platos - Carta

Figura 13: Prototipo de interfaz Registro tipo de plato

Figura 14: Prototipo de interfaz Principal

Figura 15: Prototipo de interfaz Visualizacion de mesas




Activos  Inactivos -
B )

Mostrar entradas

Mostrando de 1 a 5 de 5 entradas Anterior Siguiente

Figura 16: Prototipo de interfaz Gestion de platos

[ TODOS LOS SALONES | [Historial] [Configuracién]

MESAOL

Tipa de plato
CLIENTE

CANTIDAD

N° DE PERSONAS
TIEMPO

SALON

DESPACHAR

Figura 17: Prototipo de interfaz Visualizacion de pedidos

Fecha Inicio Fecha Fin Caja Corte Buscar ventar por:
C D) C o C o C ) C D]
Tipo de Comprobante:

1 0.00 0.00

A . 0.00
Venlas Realizadas Descuentos Si. EFECTIVO S/. VISA S/
0.00
MASTERCARD S/.
stow (T2 enves ] —

Mostrando de 1 a 5 de 5 entradas Anterior Siguiente

Figura 18: Prototipo de interfaz Reportes




3. Codificacion

<?php

require_once('Components/Config.inc.php®);

index
function ru
$fronController = new
$froncController- >
$index
$index->ru
$url_conocidas
$te = 5

$to| = ion=pPPrima";
a_prima.php

url” t i fenu”;

Figura 19: Cdédigo de inicio de sesién

<?php

* To change this license header, choose License Headers in Project Pri
mplates

$config ekad 31j237dh2hd23
$config['n

$config[ 'description stion de Restaurant
$config[ 'timeClo

$config[ 'timeOpen’

$config[ ' pkInsumo’

$config|[ 'urlApp o Gt VER[ "HTTP_HO . $config[ "nameApplication’];

$config[’
$config[*

$config

$config

$config[’
$config[’
$config["

$config[ ' portDat.
$config| ‘'DataBase’

$lenguage
if ($_6ET[ g
$lenguage = $ GET['lang’];

$urllanguage = "";

Figura 20. Cédigo de conexion con la base de datos



Application_Controllers_PedidosController

$terminal = $_C
$detalle
foreach ($lista as $index => $item

if ($index
$query re pkDetallePedido = ${item[ pkDet’]
$res = $db->

while ($row = $db->f:
$detalle = $row;

$query = date detallep ere pkDetallePedido = ${it:

$db- )] $query);

$query = "insert in tallepedido (canti estado, pkpediido, fechaPedido, horaPedido, hora
$query .= "(${item['caN’]}, ${item[ 'preN']}, null, 1, ${detalle[ pkPediido’]}, null, now(), now(), "${item['pkpn']}
$query);
$db- u e SELECT ST_INSERT_ID() as id_detalle

$id_detalle

if ($row = $db->f $res)
$id_detalle [ detalle’];

¢ function _
if (self::$session-
if (!self session-
$objModelPedidos
$objModelPedidos->

Figura 22: Cddigo de control de platos



<2php include *Application/Views/template/

jviewMenu = new
$objviewMenu->sho
»
container™

Figura 23: Cdodigo de administracion de trabajadores

Interfaces

2 cloudwaysapps.com * 9D 0

Figura 24: Interfaz de inicio de sesién



€ 5 C % phpstack-1262299-4543082 clouch 2control st back button * D90 O

u(ﬂ&f,‘],, A  WVENTAS-  LPERSONAL-  JIREPORTES- % CONFIGURACION - L ADMIN - OSALR

SALON PRINCIPAL

Figura 25: Interfaz de visualizacién de mesas

€ 3 € % phpstack-1262299-454 i * B+ 90 0

#  WVENTAS- L PERSONAL - «li REPORTES ~ £ CONFIGURACION ~ 2 ADMIN - OSALIR

$/0.00 [ $/0.00 o)

Total Total Ventas

s/ 0.00 & S/ 000 S/0.00 F $/0.00 z

Propinas Descuentos Total per Cobrar (0] Total (+ por Gabrar)

Wontas: Del dia 2024-05-1 Ventas por Salones

- Ventss

Figura 26: Interfaz principal



€ 3 @ % phpstack-1262299-4543082.cloudwaysapps.com/fcontroller=Salefiaction =AdminPlato * DD 0O :
# WVENTAS-  LPERSONAL-  JMREPORTES-  HCONFIGURACION - LADMIN - OSALR
Excel |
Mostrar (10~ |entradas Buscar [ ]
D * Plate Precio (5/)  Tipo de plato Opciones
PLOOOT  MIXTO 24 CEVICHES
PLOCOZ  PESCADO (FILETE DE CABRILLA) 22 CEVICHES
PLOCO3  MERO 42 CEVICHES
PLOOO4  MERO CON MARISCO 37 CEVICHES
PLOOOS ~ MERO C/ CONCHAS NEGRAS 36 CEVICHES
PLOODE  CONCHAS NEGRAS 30 CEVICHES
PLOOO7  CONCHAS NEGRAS Y PESCADO (FILETE DE GABRILLA) 26 CEVICHES
PLOOOS  CABRILLON O CONGRICG 40 CEVICHES
PLOO09  TIRADITQ DE PESCADO 24 CEVICHES
PLOOIC  TIRADITO DE MERO 4z CEVICHES
Mostrando 1a 10 de 53 entradas Anterior 1 2 3 4 5 6 Siguiente
. .. .
Figura 27: Interfaz de gestion de tipos de plato
€ 9 © % phpstack-1262299-4543082 fler=Sale&iac I * B339 O

A WVENTAS- A PERSONAL-  JMREPORTES- % CONFIGURACION ~ LADMIN - OSALIR

Platos - Carta

@ | Pescripcion
& recio

B seleccione una opcién v

Figura 28: Interfaz de registro de platos




€ 3 C % phpstack-1262299-4543082 cloud impresion pantallaphp #* D9+49D O

f  WVENTAS-  APERSONAL-  MIREPORTES-  CONFIGURACION - L ADMIN - OSALR

A TODOSLOS SALONES VE B | Mhistorial | % Configuracién

CEVICHES: CABRILLON O CONGRIO

CLIENTE: maria
CANTIDAD: 1

N° PERSONAS: 4

TIEMPO: 00:00:12
SALON: SALON PRINCIPAL

DESPACHAR

Figura 29: Interfaz de visualizacion de pedidos

€ 9 © % phpstack-1262299-4543082.cloudh m/2controller= howR * D+D0 0
A WVENTAS-  LPERSONAL-  JIREPORTES- £ CONFIGURACION - L ADMIN - OSALIR
Fecha Inicio Fecha Fin Caja Corte Buscar ventas por:
2024-05-11 2024-05-11 o1 v 4 Mostrartodo v Venta (Efectivo y Tarjeta) v
Tipo de Comprobante:
—Todos— v

Buscar

1 0.00 40.00 0.00
Vantes Realizadas Descuentos §/ EFECTVO'§/ VISA S/
0.00
MASTERCARD S/

Excel || PDF || Print
Show( 0 entis s [ ]

# Tipo Salon Mesa Caja Fecha Inicio Fin Tiempo Medios SUB-T DESC TOTAL

G B X 35 TICKET SALONPRINCIPAL MESA02 01 2024-05-f 12:12AM 12:42AM 00:00:47 EFECTIVO 40.00 0.00 40.00
40.00

Showing 110 2 of 2 entries Previous | 1 | Next

Figura 30: Interfaz de reporte de ventas



€ 3 @ % phestack-1262299-4543082.coudh com/cantraller tion=Personal * 09D 0

MIN - OSALIR

4 Personal
Inactivos °Nm Fﬂﬂli

Mostrar |10+ entradas [

ID * Nombres Apellidos Tipo de Trabajador
252 JESUS VILCHEZ MESERO Botones s 0 Q
253 EDWIN QUEREVALU CAJERO Permisos Botones .’. 0 @.
254  MARIA HERNANDEZ GERENTE Botones s 0 Q
255  PEPE PULACHE CLIENTE Botones s 0 Q
Mostrando 1a 4 de 4 entradas Anterior 1 Siguiente

Figura 31: Interfaz de gestion de personal



