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RESUMEN 

 

La presente tesis fue desarrollada bajo la línea de investigación: Desarrollar 

investigaciones de sistemas de información de escritorio, web o aplicaciones móviles 

para brindar solución a los problemas presentados en las organizaciones de la Escuela 

Profesional de Ingeniería de Sistemas de la Universidad Católica Los Ángeles De 

Chimbote; la problemática fue el no poder mejorar la atención de los pedidos de los 

clientes dentro del restaurante con ayuda de la tecnología, tuvo como objetivo: 

Elaborar la propuesta de implementación de un aplicativo para la solicitud de pedidos, 

para mejorar la atención del cliente; la investigación fue de tipo cuantitativo, el nivel 

de investigación es descriptivo y de diseño no experimental y de corte transversal, la 

población y muestra es de 18 empleados; para la recolección de datos se utilizó el 

instrumento del cuestionario mediante la técnica de la encuesta, los cuales arrojaron 

los siguientes resultados: Con respecto a la dimensión de Análisis de la situación de 

atención al cliente, se observa que el 67.00% SI es necesario analizar la situación de 

atención al cliente. La dimensión Necesidad de implementar el aplicativo para la 

solicitud de pedidos se observó se observa que el 94.00% SI hay necesidad para 

implementar un aplicativo para la solicitud de pedidos. Como alcance de estudio es 

poder brindar un mejor servicio al público beneficiando a la empresa. En conclusión, 

se debe efectuar y evaluar la necesidad que existe para el interés de una propuesta de 

la implementación para mejorar los requerimientos del cliente. 

 

 

Palabras claves: Aplicativo, Atención al cliente, Desarrollo, Implementación, 

Sistemas y Solicitud de pedidos. 
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ABSTRACT 
 

This thesis was developed under the line of research: Develop investigations of 

desktop information systems, web or mobile applications to provide solutions to the 

problems presented in the organizations of the Professional School of Systems 

Engineering of the Universidad Católica Los Ángeles De Chimbote; The problem was 

not being able to improve the attention to customer orders within the restaurant with 

the help of technology. The objective was to: Prepare the proposal for the 

implementation of an application to request orders, to improve customer service; The 

research was descriptive, the research level is quantitative and has a non-experimental 

and cross-sectional design, the population and sample is 18 employees; For data 

collection, the questionnaire instrument was used through the survey technique, which 

yielded the following results: Regarding the dimension of Analysis of the customer 

service situation, it is observed that 67.00% IF it is necessary to analyze the customer 

service situation. The dimension Need to implement the application for the request for 

orders, it was observed that 94.00% IF there is a need to implement an application for 

the request for orders. Its scope of study is to be able to provide a better service to the 

public, benefiting the company. In conclusion, the need that exists for the interest of 

an implementation proposal to improve customer requirements must be carried out and 

evaluated. 

 

 

Keywords: Application, Customer Service, Development, Implementation, Systems 

and Request for orders. 

 

 

 

 

 

 



viii 

ÍNDICE DE CONTENIDO 

 

EQUIPO DE TRABAJO ............................................................................................. ii 

JURADO EVALUADOR Y ASESOR ....................................................................... iii 

DEDICATORIA ......................................................................................................... iv 

AGRADECIMIENTO ................................................................................................. v 

RESUMEN ................................................................................................................. vi 

ABSTRACT ............................................................................................................... vii 

ÍNDICE DE CONTENIDO ...................................................................................... viii 

ÍNDICE DE TABLAS ................................................................................................. x 

ÍNDICE DE GRÁFICO ............................................................................................. xii 

I. INTRODUCCIÓN ................................................................................................ 1 

II. MARCO TEÓRICO Y CONCEPTUAL .............................................................. 4 

2.1. ANTECEDENTES ........................................................................................ 4 

2.1.1. Antecedentes a nivel internacionales ..................................................... 4 

2.1.2. Antecedentes a nivel nacionales ............................................................ 5 

2.1.3. Antecedentes a nivel regionales ............................................................. 7 

2.2. BASES TEÓRICAS ...................................................................................... 9 

2.2.1. El rubro de la empresa ........................................................................... 9 

2.2.2. La empresa investigada .......................................................................... 9 

2.2.3. Las tecnologías de la información y comunicaciones.......................... 16 

2.2.4. Metodologías ....................................................................................... 19 

2.2.5. Tecnología de la investigación ............................................................ 20 

III. HIPÓTESIS .................................................................................................... 41 

3.1. Hipótesis general ..................................................................................... 41 

3.2. Hipótesis específicas ............................................................................... 41 

IV. METODOLOGÍA ........................................................................................... 42 

4.1. Tipo y nivel de la investigación .................................................................. 42 

4.2. Diseño de la investigación .......................................................................... 42 

4.3. Población y Muestra .................................................................................... 43 

4.4. Definición y operacionalización de las variables en estudio ...................... 44 

4.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos ........................................ 45 

4.6. Plan de análisis ............................................................................................ 45 



ix 

4.7. Matriz de consistencia ................................................................................. 46 

4.8. Principios éticos .......................................................................................... 48 

V. RESULTADOS .................................................................................................. 49 

5.1. Resultados ....................................................................................................... 49 

5.2. Análisis de resultados ...................................................................................... 75 

5.3. Propuesta De Mejora ....................................................................................... 77 

5.4. Propuesta Tecnológica .................................................................................... 77 

5.4.1. Descripción General De La Metodología Seleccionada ........................... 77 

5.4.2. Lista De Actores ....................................................................................... 78 

5.4.3. Descripción De Los Procesos Funcionales ............................................... 78 

5.4.4. Requerimientos Funcionales .................................................................... 79 

5.4.5. Modelado Del Aplicativo ......................................................................... 79 

5.5. Diagrama De Gantt ......................................................................................... 94 

5.6. Presupuesto De Propuesta De Mejora ............................................................. 95 

VI. CONCLUSIONES .......................................................................................... 96 

RECOMENDACIONES ............................................................................................ 97 

REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS ...................................................................... 98 

ANEXOS ................................................................................................................. 104 

ANEXO NRO. 1: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES ................................. 105 

ANEXO NRO. 2: PRESUPUESTO ..................................................................... 106 

ANEXO NRO. 3: CUESTIONARIO ................................................................... 107 

ANEXO NRO. 4: FICHAS DE VALIDACIÓN.................................................. 109 

ANEXO NRO. 5: CONSENTIMIENTO INFORMADO .................................... 112 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



x 

ÍNDICE DE TABLAS  
 

Tabla Nro. 1: Definición y operacionalización de variables...................................... 44 

Tabla Nro. 2: Matriz de consistencia. ........................................................................ 46 

Tabla Nro. 3: Gestión de pedidos. ............................................................................. 49 

Tabla Nro. 4: Proceso de solicitud de pedidos. .......................................................... 50 

Tabla Nro. 5: Servicio de pedidos brindados. ............................................................ 51 

Tabla Nro. 6: Mejoramiento del tiempo de atención. ................................................ 52 

Tabla Nro. 7: Ejecución de un aplicativo de solicitud. .............................................. 53 

Tabla Nro. 8: Solicitud de pedidos apropiado. .......................................................... 54 

Tabla Nro. 9: Servicio de atención al cliente. ............................................................ 55 

Tabla Nro. 10: Organización de meseros en beneficio al cliente. ............................. 56 

Tabla Nro. 11: Cumplimiento de las expectativas del cliente. .................................. 57 

Tabla Nro. 12: Implementación del aplicativo en el restaurante. .............................. 58 

Tabla Nro. 13: Perfeccionar el resultado de procesos. .............................................. 59 

Tabla Nro. 14: Cumplir con los requerimientos de la empresa. ................................ 60 

Tabla Nro. 15: Beneficio para el restaurant y el cliente. ........................................... 61 

Tabla Nro. 16: Agilización y gestión de pedidos. ...................................................... 62 

Tabla Nro. 17: Cumplimiento de los factores más importantes. ............................... 63 

Tabla Nro. 18: Buen uso y soporte de las herramientas tecnológicas. ...................... 64 

Tabla Nro. 19: Soporte y fácil uso para el cliente. .................................................... 65 

Tabla Nro. 20: Seguridad de sistema para el restaurante. .......................................... 66 

Tabla Nro. 21: Funciones y estrategias de negocio. .................................................. 67 

Tabla Nro. 22: Conformidad del servicio al cliente. .................................................. 68 

Tabla Nro. 23: Resumen dimensión Nro. 01. ............................................................ 69 

Tabla Nro. 24: Resumen dimensión Nro. 02. ............................................................ 71 

Tabla Nro. 25: Resumen general de dimensiones. ..................................................... 73 

Tabla Nro. 26: Los Actores. ....................................................................................... 78 

Tabla Nro. 27: Requerimientos Funcionales. ............................................................ 79 

Tabla Nro. 28: Caso de Uso - Acceso Al Sistema. .................................................... 84 

Tabla Nro. 29: Caso De Uso – Registro Del Pedido. ................................................ 85 

Tabla Nro. 30: Caso De Uso – Toma De Pedido. ...................................................... 86 



xi 

Tabla Nro. 31: Caso De Uso – Funcionamiento General Del Aplicativo. ................. 87 

Tabla Nro. 32: Presupuesto De Implementación Del Sistema ................................... 95 

Tabla Nro. 33: Cronograma de Actividades. ........................................................... 105 

Tabla Nro. 34: Presupuesto. ..................................................................................... 106 

Tabla Nro. 35: Cuestionario. .................................................................................... 107 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xii 

ÍNDICE DE GRÁFICO 
  

Gráfico Nro. 1: Ubicación de Las Flores Restaurant E.I.R.L. ................................... 11 

Gráfico Nro. 2: Organigrama de Las Flores Restaurant E.I.R.L. .............................. 15 

Gráfico Nro. 3: Proceso y Ciclo de Vida. .................................................................. 23 

Gráfico Nro. 4: Procedimiento de Versionamiento. .................................................. 25 

Gráfico Nro. 5: Comunicación del firmware con el hardware y software. ................ 32 

Gráfico Nro. 6: Tipos de Lenguaje. ........................................................................... 36 

Gráfico Nro. 7: Almacenamiento de Productos. ........................................................ 39 

Gráfico Nro. 8: Resultados de la Dimensión 1. ......................................................... 70 

Gráfico Nro. 9: Resultados de la Dimensión 2. ......................................................... 72 

Gráfico Nro. 10: Resumen general de las dimensiones. ............................................ 74 

Gráfico Nro. 11: Caso de Uso - Ingreso al Aplicativo. .............................................. 80 

Gráfico Nro. 12: Caso de Uso - Registro del Pedido. ................................................ 81 

Gráfico Nro. 13: Caso de Uso - Toma De Pedidos Del Cliente. ............................... 82 

Gráfico Nro. 14: Caso de Uso - Funcionamiento General De Aplicativo. ................ 83 

Gráfico Nro. 15: Diagrama De Clase Del Aplicativo. ............................................... 88 

Gráfico Nro. 16: Diagrama de secuencia del aplicativo. ........................................... 89 

Gráfico Nro. 17: Diagrama De Estado – Procedimiento De Atención Al Cliente. ... 90 

Gráfico Nro. 18: Registro Del Cliente. ...................................................................... 91 

Gráfico Nro. 19: Selección Del Producto. ................................................................. 91 

Gráfico Nro. 20: Información Del Producto. ............................................................. 92 

Gráfico Nro. 21: Productos Y Precio Total. .............................................................. 92 

Gráfico Nro. 22: Acceso Para El Administrador. ...................................................... 93 

Gráfico Nro. 23: Usuarios Registrados. ..................................................................... 93 

Gráfico Nro. 24:Diagrama De Gantt. ......................................................................... 94 

 

 



1 

 

I. INTRODUCCIÓN 

En el mundo los procesos tecnológicos han ido incrementando cada vez más, 

las personas hoy en día disponen y dependen mucho de la tecnología, en su 

mayoría aporta una gran parte al desarrollo de nuevas fases de un sistema donde 

cada usuario y cliente al momento de usar pone a disposición el interactuar y 

conocer más de cada herramienta, cada vez que los días pasan nacen nuevas 

formas e ideas de desarrollo con ayuda y el uso de las TIC (Tecnología de 

Información y Comunicaciones), ayudando a originar nuevas formas de trabajo 

en las personas del mundo (1). 

Al usar cada una de las fases tecnológicas mejora mucho en el ámbito 

empresarial y profesional formando nuevas estrategias logrando alcanzar los 

objetivos propuestos, implementando es sus sistemas nuevos ajustes que sirvan 

al usuario a llevar una vida con más facilidad, las personas deben conocer 

mucho de estas importantes herramientas para un correcto manejo de las 

informaciones que mantiene, para no caer en malas conductas que perjudiquen 

y dañan a las personas que también lo utilizan (2). 

El gran ámbito tecnológico logra llevar un gran impactó en el mundo formando 

desarrollo y agilizando cada vez más distintas partes de metas propuestas por 

las grandes empresas, donde ha sido muy valorada logrando además mejor 

estabilidad y competencias, la tecnología hasta el momento no ha llegado a los 

rincones del mundo es por eso que carecen de beneficios y oportunidades, 

también aporta a que las personas conozcan el buen uso y el gran aporte que 

origina los soportes tecnológicos donde sea manejado con mucha 

responsabilidad siguiendo paso a paso nuevas fases de progreso. Damos a 

conocer que la presente investigación se origina con el fin de mejorar la 

empresa con ayuda de las TIC donde se logre dar un progreso a la empresa con 

ayuda de factores de implementación en el campo de la ciencia, sin dejar atrás 

el factor de ayudar a los usuarios pudiendo así ejercer un conocimiento básico 

de cada herramienta que origina un software, además mantenga una estabilidad 

en función al comercio con ayuda que ofrece la tecnología en el mundo.  
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Debido a esta problemática, se expone el enunciado del problema ¿De qué 

manera la propuesta de implementación de un aplicativo para la solicitud de 

pedidos en las Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020, mejorará la 

atención de los pedidos al cliente dentro del restaurante? 

Con la intención de dar solución a este contexto se planeó el objetivo general: 

Elaborar la propuesta de implementación de un aplicativo para la solicitud de 

pedidos en las Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020, para mejorar la 

atención de pedidos del cliente. 

En consecuencia y con finalidad de lograr el objetivo general se construye los 

objetivos específicos siguientes: Analizar la problemática actual y poder lograr 

definir los requerimientos para proponer una implementación de un aplicativo 

en las Flores Restaurant E.I.R.L., utilizar la metodología RUP para el 

desarrollo del diseño y solución del software tecnológico para la 

implementación del aplicativo en las Flores Restaurant E.I.R.L., realizar el 

diseño de un sistema adecuado para su implementación que logre garantizar el 

buen manejo del software al cliente en las Flores Restaurant E.I.R.L. 

El trabajo de investigación presentado se mantiene como justificación en el 

aspecto académico, operativo, económico, tecnológico e institucional, para la 

justificación académica, emplearemos los conocimientos alcanzados durante el 

proceso académico de estudio en la Universidad Católica Los Ángeles De 

Chimbote, relacionando mi experiencia en investigación y desempeño en 

función al proyecto que tendré como base para la solución de la empresa 

estudiada tomando en cuenta sus requerimientos que solicita; en la justificación 

operativa, la implementación de la aplicación mantendrá correctas 

herramientas para proporcionar un mejor manejo de la atención al cliente de 

manera confiable; en la justificación económica, el uso de la aplicación 

ocasionará la reducción de personal de atención a los clientes ahorrando costos 

de pagos, de esta manera lo obtenido se invierte en mejoras tecnológicas y 

administrativas; en la justificación tecnológica, al mantener la tecnología una 

gran importancia en el mundo, por este motivo con ayuda de las TIC, las 

personas deben saber el correcto uso de estas herramientas y conocer que se 
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está usando de manera satisfactoria para el buen desarrollo; en la justificación 

institucional, se solicita la implementación de la aplicación para la mejor 

atención al cliente de manera que ayude a la atención rápida de manera 

organizada de acuerdo a la función que estabiliza la empresa. 

En función a la eficacia de la investigación es local, donde se tiene en cuenta 

que la empresa las Flores Restaurant E.I.R.L., cuenta con un servicio de comida 

al público mediante un personal clasificado, en este caso no cuenta con un 

aplicativo donde el usuario a través de una Tablet pueda observar y seleccionar 

su plato que desee con su respectivo precio, con este estudio se propone 

implementar una aplicación como una tecnológica herramienta concerniente a 

las TIC, donde el cliente que ingresa al restaurante tenga un mejor manejo y 

atención de lo que va a pedir y pueda visualizar rápidamente los precios que 

ofrece el restaurante con un soporte básico y consistente para el beneficio de 

su economía y pueda originar una satisfacción y deleite. 

La presente investigación, utilizará una metodología del tipo descriptiva y un 

enfoque cuantitativo, diseño no experimental y de corte transversal. 

De acuerdo a la encuesta se obtuvo como resultado de acuerdo a las 

dimensiones donde; el 67.00% menciona que, SI es necesario analizar la 

situación de atención al cliente y el 94.00% menciona que, SI hay necesidad 

para implementar un aplicativo para la solicitud de pedidos. 

Se concluye, mediante los resultados obtenidos, analizados e interpretados en 

este estudio que existe una alta satisfacción de los trabajadores por la propuesta 

de implementación de un aplicativo para mejorar la atención al cliente con 

ayuda de las tecnologías, mejorando sus estrategias de negocio manteniendo 

una mejor visión de acuerdo a sus requerimientos funcionales pensando 

siempre en prosperar competitivamente pensando siempre en el cliente de 

acuerdo a sus requerimientos.      
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II. MARCO TEÓRICO Y CONCEPTUAL  

2.1. ANTECEDENTES  

2.1.1. Antecedentes a nivel internacionales  

En el año 2019, el autor Meza (3), elaboró una investigación titulada 

“Arquitectura para el diseño de aplicaciones de reserva de citas 

utilizando Alexa” de la Universidad de Costa Rica, donde se estableció 

el desarrollo de herramientas con Amazon Echo donde se ejecutará por 

medio de interacción de voz ciertas tareas complejas, uno de los 

objetivos es lograr la arquitectura en cuanto al diseño requerido con la 

culminación de una interfaz aprovechando la reserva de citas por medio 

de la voz donde ayude a desarrolladores de baja experiencia a reservar 

citas, con ayuda de principales arquitecturas por cada grupo de usuario, 

el proyecto presentado está trabajando con una metodología diseñada 

Skills de “Alexa” con dos puntos principales que es arquitectura y 

prototipo, en conclusión al realizar el desarrollo genera un resultado 

positivo donde los usuarios se ordenen de manera más fácil, útil y 

rápido una reservación de cita, permitiendo la aceptación por parte del 

usuario y mantenga un orden y desarrollo al momento de ejecutarlo.  

En el año 2017, los autores Cañola y Salazar (4), realizó una 

investigación titulada “Desarrollo de una aplicación móvil para 

registrar la trazabilidad de rutas en entrega de pedidos de los clientes 

por sector” de la Escuela Superior Politécnica Del Litoral, donde 

desarrolla un aplicativo móvil con sistema Android que mantiene una 

base de negocio para el manejo y desarrollo de soportes técnicos, el 

objetivo es mantener el registro de planificación de rutas y monitores 

desde una aplicación móvil de los despachos, para un empleado o grupo 

de empleados originando pedidos en forma ordenada por sector, el 

proyecto utilizó un ágil desarrollo de software con metodología 

SCRUM para que permita el alcance de objetivos y resultados 

propuestos , el efecto de la investigación arrojó que se realizará la 
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entrega de mercadería con mayor eficiencia y disminuyendo el tiempo 

de entrega y los costos de cada operación, evitando reclamos por parte 

del cliente. En conclusión, si se realiza un buen manejo de la aplicación 

y análisis, la trazabilidad y monitoreo de los productos mantendrá una 

fase de seguridad de entrega desarrollando procesos de cálculo 

mejorando cada uno de sus proyectos requeridos. 

En el año 2017, el autor Vásquez (5), ejecutó una investigación titulada 

“Desarrollo de una aplicación móvil que permita la interacción paciente 

– médico – especialista en poblaciones de áreas rurales de Colombia” 

de la Universidad Pontificia Bolivariana, donde se realiza procesos de 

evolución y construcción en función a un software de aplicación, uno 

de sus objetivos es llegar a una gran parte de las personas de zonas 

rurales para la extensión de salud así poder disponer una atención 

segura para que se resuelvan básicas enfermedades, de tal manera 

reciban una atención especializada, este proyecto mantuvo dos procesos 

y en consecuencia a esos dos procesos se usó la metodología referente 

al proceso de Running Lean, en conclusión si se establece una buena 

ejecución de lo que se quiere implementar, resolvería muchos 

problemas en relación a la salud de los pobladores de cada zona 

necesitada, donde el movimiento de los habitantes en busca de cuidado 

médica se hagan de manera pertinente y poder evitar el traslado cuando 

no sea necesario, donde en situaciones peligrosas no se espere mucho 

tiempo. 

2.1.2. Antecedentes a nivel nacionales  

En el año 2019, los autores Reyes y Arce (6), realizaron una 

investigación titulada “Aplicativo móvil para la gestión de la 

información académica del I. S. T Idatur” de la Universidad Nacional 

del Callao, mantiene como función determinar un aplicativo móvil en 

función a la gestión académica que permita la facilidad de información 

académica de mayor notabilidad, su objetivo es gestionar información 

con respuesta rápida en caso de horarios y consultas con una asistencia 
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rápida usando y aprovechando la tecnología en función a cada 

requerimiento propuesto para el mejor diseño y soporte de sus 

características funcionales dando mejor desempeño en función a su 

modalidad de trabajo, el propósito de la investigación es resolver 

problemas de acuerdo al estudio usando una metodología de tipo 

aplicada manteniendo un diseño pre-experimental, conserva una 

conclusión donde influye que el sistema de asistencia para las gestiones 

ayuda al aumento de aceptación de manera favorable de acuerdo a los 

indicadores de estudio comprobando así que la hipótesis fue aceptada 

con una confiabilidad de 95%.  

En el año 2017, el autor Huaylinos (7), ejecutó una investigación 

titulada “Metodologías ágiles en la implementación de una aplicación 

móvil para la gestión de citas en la clínica dental “Perio Dent” - 

Huancayo” de la Universidad Nacional del Centro del Perú, se ejecutó 

el desarrollo de un  aplicativo para la gestión de citas de acuerdo a su 

requerimiento y necesidad, su objetivo es originar un buen soporte para 

los pacientes donde en cualquier momento del día, lugar y hora puedan 

reservar su atención en la clínica de manera que sus datos ingresados 

mediante el sistema asegure la consistencia e integridad de su 

información, además visualicen horarios de atención por dia y hora, 

pudiendo evitar corporalmente y en diferentes casos acudir en vano, la 

investigación presenta condiciones donde su metodología corresponde 

un carácter Cuasi Experimental buscando la utilidad de los 

conocimientos requeridos en la observación de resultados prácticos, en 

conclusión el desarrollo que genera es mantener actualizados a sus 

pacientes de manera tecnológica usando herramientas TIC, logrará una 

mejor gestión realizando citas ordenadas que beneficien al paciente. 

En el año 2017, el autor Moncada (8), ejecutó una investigación titulada 

“Sistema de información de pedidos web para la mejorar el servicio de 

atención al cliente en la panificadora Don Cesar” de la Universidad 

César Vallejo, se planteó un desarrollo que permita contar con una 
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alternativa al contexto del problema mediante un sistema web, un punto 

de sus objetivos es ayudar a la empresa a generar ganancias con ayuda 

de un sistema de información ofreciendo de manera más rápida sus 

pedidos por medio de catálogos por internet brindando información 

exacta a los clientes tomando buenas decisiones, la investigación 

formula una metodología experimental, donde se mantiene variables 

independientes y con ayuda del desarrollo de las Procesos Racional 

Unificado (RUP), la conclusión se da de manera responsable en 

beneficio a la empresa causando mejor estabilidad de acuerdo a los 

desarrollos y análisis del sistema logrando que también sus clientes se 

mantengan satisfechos mejorando su servicio de atención. 

2.1.3. Antecedentes a nivel regionales  

En el año 2019, los autores Chavarría  y Rodríguez (9), realizaron una 

investigación titulada “Implementación de una aplicación de web/móvil 

para agilizar los procesos y mejora de la imagen del centro 

preuniversitario de la Universidad Nacional del Santa” de la 

Universidad Nacional del Santa, donde se enfoque a los procesos de 

mejora con un aplicativo web/móvil de manera que brinde buen soporte 

manteniendo características básicas a su actividad, uno de sus objetivos 

es manejar el espacio de exámenes formativos en función a sus 

asistencia y faltas por cada estudiante para que en un momento dado el 

padre de familia pueda visualizar el desempeño ilustrado de su hijo y 

los docentes, entre otros, la investigación estudia 4 fases de manera 

precisa y completa por ese motivo se utilizó la metodología de tipo 

experimental, la conclusión influye positivamente administrando cada 

proceso de requerimiento administrativo y académico del Cepus, 

definiendo requisitos de herramientas de sistemas intimadas por el 

usuario. 

En el año 2019, el autor Yupanqui (10), ejecutó la investigación titulada 

“Implementación de un aplicativo móvil para el sector turismo en la 

Municipalidad Provincial del Santa – Chimbote; 2019.” de la 
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Universidad Católica los Ángeles de Chimbote, se realizará una 

aplicación móvil con el resultado de impulsar la competencia en el 

sector turismo nacional presentando productos digitales de 

investigación tipificada, uno de sus objetivos es poder brindar 

información del tránsito en tiempo real, orden de comida en cada hogar 

o departamento y compras online, cada cliente se mantendrá bien 

informado en cuanto a reportes y análisis, se realizará de manera 

provechosa para el conocimiento de la principales lugares turísticos 

brindando información correcta para no caer en la equivocación o mala 

indagación, el resultado de este estudio es implementar un aplicativo en 

la gerencia de sistemas y TIC de la Municipalidad del Santa donde no 

existe en la actualidad, la investigación estudia análisis sobre variables 

identificando cada propiedad y fenómeno donde su metodología es de 

tipo cuantitativa y de nivel descriptivo, en conclusión si se ejecuta la 

aplicación existirá un alto nivel de agrado de parte de los turistas 

logrando el acceso de información y servicio. 

En el año 2019, el autor Pérez (11), realizó la investigación titulada 

“Implementación de un sistema informático de restaurant para la 

empresa rustica – Lima; 2019.” de la Universidad Católica los Ángeles 

de Chimbote, mantiene como objetivo implementar un sistema donde 

se reduzca el trabajo de cada mesero, además se logre administrar los 

ingresos y egresos permitiendo una buena atención al cliente de parte 

de sus pedidos, lograra identificar también las mesas disponibles 

realizando estadísticas de ventas del dia creando reportes, este estudio 

de investigación desarrolla una metodología de tipo descriptiva y de 

nivel cuantitativa porque recopila datos donde describe los 

acontecimientos y analiza información recibida de muchas fuentes, se 

concluye que la obtención de los resultados son positivos por parte de 

los trabajadores y clientes conservando como base una buena 

estabilidad y gestión por parte de sus necesidades aumentando la 

competitividad por la empresa con ayuda de la tecnología.  
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2.2. BASES TEÓRICAS  

2.2.1. El rubro de la empresa  

La empresa las Flores Restaurant E.I.R.L, ofrece una gran variedad de 

atención a cada uno de sus clientes brindando una larga lista de platos 

típicos y platos a la carta en donde es preparada con mucho empeño y 

esmero en base a la cocina peruana, la empresa ha ido creciendo poco 

a poco innovando nuevas formas de atención, además cuenta con un 

espacio donde el cliente también puede degustar de postres haciendo 

notar así el gran desempeño que realiza para que las personas puedan 

sentirse satisfechos y tengas mejor  demanda y competitividad, si las 

personas no pueden asistir al  lugar donde se encuentra el restaurante 

cuenta también con una atención a delivery donde los datos y el pedido 

que realiza el cliente se encuentran muy seguros y confiables para 

resguardar la buena calidad de cada uno de los productos, este 

desarrollo se debe a la mejora de los aspectos y el buen manejo de las 

herramientas de venta (12). 

La empresa mantiene un papel muy importante a nivel macro 

constituyendo un 90.00% de productividad global, además los 

responsables del 50.00% del Producto Interno Bruto (PBI), cada una de 

las entidades se clasifican de diferentes criterios de acuerdo a su 

atención y servicio al cliente, durante el 2018 las pequeñas y medianas 

empresas utilizaron un 65.90% de personal trabajador en el país 

generando posiciones de gran ingreso económico, se ha logrado 

contribuir un desarrollo de mucho beneficio adquiriendo nuevas formas 

de trabajo en base a sus requerimientos y necesidades (12). 

2.2.2. La empresa investigada  

2.2.2.1. Historia  

Emprendió un enorme logro y sueño en el año 1980, donde 

empezó en una pequeña vivienda en la cual las pocas personas 
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ingresaban al lugar eran atendidas muy atentamente, se 

solicitaba muchas veces a tener un espacio adecuado donde se 

pudiera compartir mejor los platos que se vendían, el ambiente 

del lugar era muy agradable por el entorno de flores que 

adornaba el lugar. El lugar en un comienzo se atendía por una 

solicitud solamente por contratos solicitadas con anticipación 

de 24 horas y se ofrecía platos como escabeche de gallina, 

caldo de gallina, etc. 

Motivado por el aumento de visitantes y comentarios positivos 

y con la inspiración de los comensales se adquirió una cierta 

cantidad de cuyes la cual sin saber realmente para que se 

utilizara, por la cual no se consumían comúnmente en la zona 

y no era usual su venta. Un día no se pudo vender un pedido 

de caldo de gallina por motivos que no había gallina, es ahí 

donde reemplazaron por una preparación de cuy que gracias a 

Dios cada cliente se mostró muy satisfecho a pesar de ser la 

primera vez que este plato se prepara en ese lugar. Este 

acontecimiento logró que logre ser un plato que se oferte 

frecuentemente, se hizo muy reconocido, incrementando así el 

número de visitantes y promocionando así el restaurante. 

Desde ese entonces se comenzó a reconocer el restaurante y 

aumentó las ganancias día a día constituyéndose uno de los 

restaurantes más conocidos y mejores de la región. 

2.2.2.2.  Ubicación  

Las Flores Restaurant E.I.R.L., se encuentra ubicado en Jirón 

Enrique Palacios 215, Chimbote.
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Gráfico Nro. 1: Ubicación de Las Flores Restaurant E.I.R.L. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Google Maps (13). 
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2.2.2.3. Objetivos organizacionales   

Satisfacer cada necesidad de los comensales con servicios de 

calidad manteniendo una mejor condición de venta, originando 

mejores condiciones de servicio y se mantenga competitiva a 

otras empresas ofreciendo platos diferentes de gran sabor, de 

tal manera mantenga su alto nivel de servicio organizando 

mejor cada uno de sus procesos para poder ejecutar sus 

objetivos propuestos, donde se mantenga el cumplimiento 

correcto de sus funciones por parte de cada trabajador 

motivándolos cada momento para que mantenga su moral en 

alto para una mejor realización de su desempeño  laboral al 

momento del servicio al cliente (14). 

2.2.2.4. Visión y misión  

- Visión  

Alcanzar que las personas degusten la buena comida peruana, 

permitiendo alegrar y satisfacer a los clientes, albergando y 

mejorando nuestras recetas para poder dar mejor atención a los 

clientes y se logre degustar y conservar los platos peruanos 

(14). 

- Misión  

Construir y lograr que los clientes nos recomienden a través de 

su sociedad de manera que se mantenga la confianza en 

nuestro restaurante y poder mejorar cada vez más pensado en 

la calidad y bienestar de nuestros clientes de esta forma pueda 

llegar a nuestro restaurante a degustar nuestra comida (14). 

2.2.2.5. Funciones      

Un restaurante está relacionado con distintos puestos que no 

solo se concentran en cocina, para que el restaurante mantenga 
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una mejor función en su completa totalidad se necesita la 

realización de muchas tareas que se inicia desde su decoración 

hasta la programación de los inventarios (15).  

a) En sala 

- Gerente: encargado de la supervisión de la empresa para 

que la experiencia del cliente en el restaurante sea 

deleitable, pendiente además del orden y perfecto estado 

de sus trabajadores (15). 

- Recepcionistas: es sin duda la labor más pesada, consiste 

estar en la fachada de la empresa sonriendo y saludando 

todo el tiempo, pero además se encargan de organizar 

cada reservación y solventar cada necesidad del cliente 

(15). 

- Mesero: encargados de transportar la solicitud de 

pedidos de cada cliente de la cocina a cada una de las 

mesas, postres, bebidas y entre otros productos que la 

empresa brinde (15). 

- Cajero: se encarga de recibir el dinero terminado ya el 

servicio al cliente, además de realizar el registro de lo 

vendido durante el día (15).        

b) En cocina 

- Chef Ejecutivo: jefe principal de la cocina donde por lo 

habitual realiza la creación del menú y además está 

pendiente de cada detalle de los platos que solicita el 

cliente (15). 

- Jefe de Cocina: segundo jefe de cocina, pendiente de la 

comida solicitada por los clientes supervisando cada 

plato que salga de la cocina (15). 

- Chef Pastelero: realiza y acata todos los pedidos 

relacionados a los postres y dulces de dulces que ofrece 

el restaurante (15). 
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- Encargados de Limpieza: supervisan el lugar 

constantemente encargándose de mantener limpio y en 

buen estado el lugar de atención, además de la 

recolección de platos, sartenes y entre otros utensilios 

sucios, un puesto de mucha importancia para la buena 

imagen del restaurante (15). 

-  Lavaloza: encargados de limpiar y lavar todo lo usado 

en la cocina, también platos y cubiertos utilizados al 

momento de la atención al cliente, cabe resaltar que este 

puesto no hay en todos los restaurantes (15). 

La función del restaurante logra que el servicio al cliente 

se establezca de manera correcta, agilizando la atención 

y mejorando la estabilidad, contribuyendo a un buen 

desempeño logrando cada meta que se propone la 

empresa (15). 
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2.2.2.6.Organigrama  

 

Gráfico Nro. 2: Organigrama de Las Flores Restaurant E.I.R.L. 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Las Flores Restaurant E.I.R.L 
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2.2.3. Las tecnologías de la información y comunicaciones 

En el mundo de la ciencia la utilización de las TIC, llamadas también 

TIC, mantiene cada herramienta, teoría y técnica para el buen 

desempeño en el transporte de datos como información, 

telecomunicaciones e internet, además dispone un mejor nivel de vida 

a cada usuario o persona desarrollando datos importantes como lo 

económico y a una larga información capacitada de transformar el 

progreso profesional y empresarial de las personas (16). 

2.2.3.1.Importancia en la educación 

Cada gobierno sostiene como objetivo ofrecer una educación 

completa de manera que los estudiantes desarrollen un buen 

aprendizaje y desempeño, las TIC relacionadas con las partes de 

software y hardware constituyen en los procedimientos de la 

investigación educativa pero además instruye a los docentes y 

profesores con dicha tecnología. En los procesos actuales las 

TIC se establecen inicialmente por su hardware 

proporcionando: 

- Ordenadores personales. 

- Infraestructura para la instalación de internet. 

- Programas educativos. 

- Plataformas como Moodle, etc. (16). 

2.2.3.2.Importancia en la empresa 

Las empresas elaboran un avance dentro de las TIC basándose 

en gran cantidad de ahorro de costes generando muchas 

oportunidades facilitando tareas en el dia a dia, cada proceso que 

desarrolla la empresa origina técnicas automatizadas desde la 

reducción de inversión hasta la evolución de big data 

convirtiéndose en datos de gran cantidad proporcionando ideas 

que promueven a la creación de nuevos servicios y productos. 
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Otros puntos importantes es el auge de ecommercen (canal de 

comercio electrónico), redes sociales, y el blog, donde brinda 

oportunidad a más personas a poder interactuar en la compra y 

comunicación (16).  

2.2.3.3.Importancia en la economía   

El desarrollo de las TIC ha causado un gran impacto en la 

economía estos últimos 40 años, originado desempeño drásticos 

con ayuda de los startups (etapa inicial de la empresa) y gran 

número modelos basados en negocios y nuevas tecnologías (16). 

Como modelo del buen manejo de las TIC es el desarrollo de: 

- Blockchain (Sistemas para transacciones seguras). 

- Fintech (tecnología financiera). 

- Rechteg (tecnología de regulación financiera). 

- Realidad virtual. 

- E-commerce (comercio electrónico) (16).  

2.2.3.4.Principales TIC utilizados en la empresa  

Esta empresa se identifica por su buena estructura y un buen 

funcionamiento entorno al servicio a sus clientes y poco a poco 

ha ido creciendo, hasta el momento mantiene distintos servicios 

con base a las TIC donde también se puede encontrar en distintas 

empresas como las conexión estable a internet, página web, 

correo electrónico y aplicación de registro de ventas, lo básico 

que requiere una empresa que ofrece productos al público, de 

manera que estructure el desarrollo agilizando acciones en base 

a sus requerimientos logrando técnicas de utilidad para otros 

servicios que se requiera utilizar de mayor avance tecnológico 

(17).  
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2.2.3.5. Características  

El desarrollo y uso de las TIC han ido cambiando para mejorar 

la estabilidad de sus procesos comunicativos aportando mayor 

fluidez y comodidad para el mejor desempeño de las personas 

en sus actividades diarias teniendo como base distintas 

características:  

- Interconexión: capacidad donde la tecnología se establece 

en conjunto proporcionando nuevas herramientas e ideas 

de comunicación (17). 

- Interactividad: función de intercambiar información entre 

los clientes con ayuda de tecnología adaptando ciertos 

sistemas de necesidad y funcionalidad para el mejor 

desenvolvimiento del usuario(17). 

- Velocidad: esto depende de la conexión de internet que 

mantenga el usuario, pudiendo ahorrar tiempo 

estableciendo conexión con personas que se encuentran 

fuera de su entorno físico (17).   

- Amplio alcance: los grandes alcances se deben a las 

grandes actividades económicas, culturales, educativas, 

científicas, entre otras áreas donde se comparte de manera 

grupal la información necesaria (17). 

- Cambio e innovación: esto debido a su aporte y desarrollo 

sin limitaciones ofreciendo mayor alcance de 

comunicación y transmisión de datos a nivel mundial (17). 

Cada modificación que plantea se basa en la compartición de 

información logrando un mejor manejo de vida entre las 

personas con ayuda del internet y el buen uso de las 

herramientas que ofrece, entre ellas esta las redes de 

comunicación logrando compartir y publicar gran cantidad de 

búsqueda de gran contexto a diario (17). 
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2.2.4. Metodologías  

Una metodología estudia la diciplina de un conjunto de métodos y 

técnicas la cual se usa en investigaciones científicas con el fin de lograr 

un objetivo de esta manera fundamentar la ciencia del estudio a realizar, 

cada método de investigación debe seguir una cierta metodología que 

se basa en describir, comparar y respetar la normativa del método de 

esta manera proceder con la investigación (18). 

Si se aplicara en un sistema de software podemos decir que una 

metodología: 

• Optimiza el producto y proceso de un software. 

• Es un método que desarrolla y planifica el proceso del software.  

• Define como actúa, que hacer y cómo debemos actuar durante 

el mantenimiento y desarrollo del proyecto a realizar (18). 

2.2.4.1. Metodología de la investigación  

Esta metodología propone una disciplina la cual se encarga de 

clasificar, definir y sistematizar un grupo de sistemas y técnicas 

que son utilizadas de manera científica en la investigación (18). 

Metodología RUP (Proceso Unificado de Racional) 

Esta metodología en un proceso de producto de ingeniería de 

software de manera que se enfoca y propone una diciplina 

asignando responsabilidades y tareas dentro de un desarrollo de 

proyecto, la meta es ayudar a la productividad del software de 

esta manera poder solucionar o resolver las necesidades del 

usuario dentro de un tiempo establecido (18). 

2.2.4.2. Metodología de un proyecto  

Esta metodología incluye varios pasos y procedimientos que se 

deben tomar en cuenta para culminar un proyecto, se puede 
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sintetizar en cualquier proyecto en ambientes variados con 

elementos claves que se deben cumplir (18). 

2.2.5. Tecnología de la investigación  

Los grandes avances demuestran que la tecnología se va desarrollando 

cada vez más y mantiene un alto nivel de satisfacción, el objetivo es 

demostrar a las personas el gran panorama de la cultura con grandes 

aspectos de ciencias sociales, manteniendo siempre la metodología, 

aspecto y un buen diseño experimental logrando un buen manejo de 

cada desarrollo de investigación con el fin de mantener un artículo veraz 

y concreto. En el espacio académico la investigación debe realizarse de 

manera controlada, sistematizada y crítica, además conlleva a 

comprender o resolver un problema despertando nuestras partes 

creativas encontrando respuestas a nuestras dudas o interrogantes (19). 

- Descubrir hechos. 

- Descubrir fenómenos. 

- Interpretación. 

- Establecer relaciones. 

- Producir teorías. 

- Resolver prácticos problemas (19). 

2.2.5.1.Importancia  

Ante lo señalado la creación de nuevos conocimientos utilizan 

factores indispensables en cada sistema educativo permitiendo 

mejorar la capacidad e interpretación de los conocimientos, una 

de las formas más relevantes de transmitir investigaciones de 

gran importancia para que las personas puedan sintetizar y 

apoyar con su aportación y opinión referente a los temas, 

pudiendo alcanzar y llegar a zonas donde las personas no actúan 

o no mantienen un conocimiento global de qué está pasando 

alrededor del mundo, transformando así un buen desarrollo 

científico y mejorando la estabilidad didáctica de manera 
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continua y formando a más personas a desenvolverse como 

investigadores aportando un granito de conocimiento al mundo 

(19). 

- Desarrollar procesos.  

- Promover la comprensión. 

- Capacitar la autonomía. 

- Estimular la formación.  

- Promover y poner en práctica la responsabilidad. 

- Estimular el interés por el conocimiento (19). 

2.2.5.2. Sistema de software   

El usos de los ordenadores desde un principio lograron un 

mejor desarrollo de los principales programas manteniendo 

una serie de pasos para concluir con un resultado del proyecto, 

es verdad que antes la situación no era fácil, en la década de 

los setenta se inició con la idea de procesos que se deberían 

realizar para una mejor obtención de datos, pero se mantenía 

como algo propio de las organizaciones, en la década de los 

ochenta se iba cada vez más mejorando las metodologías 

ofreciendo datos cuya importancia tomaba forma a una 

organización, hoy en dia los métodos buscan disminuir el riego 

ya que los deslices perjudiciales se causaban por los 

principales pasos, disponiendo fases de estudio logrando así 

analizar cada caso de riesgo donde podías notar que debes 

seguir con un sucesivo paso en la fase del desarrollo (20). 

A inicios de 1940 el software se ha ido desarrollando hasta 

convertirse en una carrera profesional ocupándose de la 

creación de software aumentando así su calidad de servicio. La 

aplicación que se brinda es un enfoque disciplinado, de manera 

sistemática y facilitando un mantenimiento, cada proceso 

necesita llevar muchas tareas por etapas denominada ciclo de 
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vida, con el fin de mejorar la calidad sistemática y la 

productividad del software (20).  

a. Primera etapa – programación o técnicas. 

En el año 1950 el diseño y análisis estaba encargado por 

los programadores y analistas de manera que se maneje 

mejor el buen desempeño del sistema. En el mismo año 

las metodologías no existían, cada uno de las personas no 

podían desarrollar programas solo podían lograrlo 

aquellas personas programadoras enfocadas en tareas de 

codificación comprendiendo las necesidades de los 

usuarios, por esa razón de aumento de tareas se hacía notar 

el aumento de computadoras solicitando un mejor y 

sencillo método de programación, entonces se inició con 

el desarrollo de códigos de tercera generación que 

proponían a las generaciones pasadas que eran: 

- Primera generación: lenguaje de máquina. 

- Segunda generación: lenguaje de ensamblador (20).  

b. Segunda etapa – Modelo de procesos. 

Cada modelo de proceso prevalecía para los años 1960 

permitiendo la codificación y corrección de modelos 

pocos útiles, pero sin esperar las respuestas de otros 

programadores al necesitar de estructuras puesto a que si 

era incorrecto la mejor solución era eliminar y volver a 

empezar, apareciendo así las dificultades de software 

originándose por los problemas que nacían al momento de 

desarrollar un software, esto logró una pérdida muy 

grande originando como resultado “Ingeniería del 

Software” que engloba métodos de aspecto técnico (20). 
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c. Tercera etapa – Procesos de desarrollo y modelos.  

En esta etapa forma soluciones logrando alcanzar la crisis 

que se mantenía, en esos momentos en una conferencia de 

software de la OTAN (Organización de Tratado del 

Atlántico Norte) en 1968 fue contrastado el término 

“Ingeniería del Software” discutiendo la crisis haciendo 

notar que los enfoques propios al avance de los programas 

no lograban transformar las complejas características del 

sistema. Durante el Desarrollo Del Ciclo Del Software o 

SDLC (Software Develop Life Cycle) comenzó a surgir 

pasos para establecer una necesidad, la formalización del 

ciclo de vida del sistema se logró formar mediante 

procesos de desarrollo ayudando a solucionar problemas 

e intentando cambiar los requerimientos automatizados 

para la satisfacción de los usuarios (20). 

Gráfico Nro. 3: Proceso y Ciclo de Vida. 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Suntaxi (20). 

2.2.5.3. Procedimientos de una aplicación 

Para el buen manejo del código fuente de la aplicación se 

establece una serie de pasos donde se plasma un mejor 

procedimiento manteniendo un proyecto en buen estado de 
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manera que los contenedores sean actualizados correctamente, 

esto forma parte de los requerimientos de cada cliente, cada 

código o programa se debe modelar y analizar de manera 

funcional contribuyendo a una capa de creación de códigos con 

distintas funcionalidades que manejen un buen control de 

calidad (21). 

Cada programador se encarga de los diseños disponiendo un 

buen funcionamiento en cada ordenador, cada aporte plasmado 

genera una gran parte del desarrollo sincronizando nuevos 

pasos de programación con visualización en cada computadora 

para la respectiva codificación de datos (21). 

2.2.5.4.Implementación y diseño   

Todo usuario que necesita una aplicación requiere ciertas 

necesidades de análisis, implementación y diseño en cada 

proyecto, además debe disponer de una arquitectura en un 

correcto estado las cuales tiene como base 3 puntos 

importantes:  

a. Capa de presentación. 

Mantiene la buena visualización de la pantalla web con 

tecnología basada en Primefaces permitiendo que los 

clientes interactúen, de manera que cumplan sus 

necesidades requeridas de acuerdo a su modelo (21). 

b. Capa de negocio. 

Conserva todas las clases de manera que se puedas realizar 

cada acción de actualización, inserción, eliminación, 

conexión con la base de datos con el fin de mantener las 

entidades de cada objeto (21). 
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c. Capa de base de datos. 

Conserva todo el modelo de base de datos, cada uno de los 

elementos y registros almacenados por el usuario tanto 

como interacción seleccionada por el mismo, para lograr 

un estable funcionamiento (21). 

Gráfico Nro. 4: Procedimiento de Versionamiento. 

 

 

 

    

  

 

 

 

     Fuente: Nolasco (21). 

2.2.5.5. Desarrollo de software 

Es un conjunto de información y actividades con el fin de 

diseñar y crear procesos para la compatibilidad del software 

brindado un conjunto de comandos e instrucciones a una 

computadora, a continuación, se mencionara las estepas de 

procedimiento que se debe tratar en un software para su 

correcta función (22). 

a. Alcance del proyecto 

Antes de plasmar un desarrollo de aplicación en las 

empresas u organizaciones y solicitar los costos, es 

necesario tener claras la decisiones e ideas necesarias, de 
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manera que manejaremos requerimientos basándose en una 

descripción de manera detallada de todo lo que se necesita 

para su elaboración, a mayor detalle de la aplicación logrará 

mejor demanda de cotización, además mantener un 

feedback (respuesta que se brinda a un estímulo como 

forma de evaluación) de mucho valor, manteniendo la 

competitividad (22). 

b. Planificación 

Ya evaluadas las gestiones y la empresa para la cual 

trabajaras el paso siguiente será planificar el proyecto 

basándote en un cronograma donde podrás identificar las 

actividades que vas a realizar hasta el término del proyecto, 

definiendo además las herramientas a utilizar, será valioso 

también agregar las reuniones para la exposición de 

progresos. Es importante identificar a tus compañeros de 

proyecto de manera que cada rol se cumpla de manera 

satisfactoria (22).  

c. Estudio de sus requerimientos  

Lo principal de cualquier proyecto es equiparar las 

necesidades de manera minuciosa, el objetivo es establecer 

los requerimientos de manera que notemos los flujos 

iniciales y finales de la aplicación, será de mucha ayuda 

realizar reuniones con tu equipo de trabajo y el dueño del 

sistema (22). 

d. Diseño de la aplicación  

Una vez concluida la idea al detalle y plasmado los 

requerimientos se procede al diseño de la pantalla inicial de 

la aplicación creando también los flujos correspondientes. 

El fin que se quiere lograr es presentar el producto al dueño 

y poder recibir su aprobación, después de su opinión 



27 

 

respecto al diseño se logrará realizar los flujos, al concluir 

con todo el diseño y con cada uno de los flujos de la 

aplicación se mantendrá como principal insumo para el 

grupo los desarrolladores del software (22). 

e. Desarrollo del software 

La necesidad requerida en el proyecto alcanzado servirá 

para definir el pilar de las tareas que el grupo de 

programación desarrollará paso a paso, además las 

planificaciones juntamente con el grupo de programadores 

establecerán las entregas con mayor avance progresivo 

mostrando al cliente las medidas que se contribuyen para 

mantener completa la aplicación (22). 

f. Prueba 

Realizada y completada cada una de las etapas de la 

programación se establecerá una variedad de pruebas para 

descubrir problemas de manera que sean resueltas, después 

de proceder a mostrar la aplicación y su funcionamiento al 

dueño o cliente juntamente con cada una de sus ensayos 

antes de su publicación (22).  

g. Publicación  

Una vez aceptada por el dueño o cliente se procede a 

configurar cada herramienta de la aplicación para su 

publicación, se llena el manual informativo y se firma 

digitalmente el aplicativo para su publicación (22).  

h. Mantenimiento 

Un sistema como cualquier software se requiere de un 

mantenimiento, en estos casos se exhorta un mantenimiento 

de forma semestral, esta función es necesario ya que se 

publican modelos nuevos al mercado y es de importancia 
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mantener la compatibilidad de la aplicación, además se 

actualizan algunas versiones del sistema originando un 

mejor desempeño y estabilidad al programa, cada 

actualización se mantiene en un tiempo prudente, pero se 

debe estar al tanto de cualquier información (22). 

2.2.5.6. Tipos y funciones de un software 

Existen muchos tipos de software en la actualidad cada uno 

con distintas funciones y características (23). 

a. Software de aplicación 

Mantiene todos las utilidades y programas relacionados 

con la programación donde se cumplen tareas detalladas 

con ayuda de computadoras o dispositivos móviles, cada 

una de estas aplicaciones tiene un resultado dedicado al 

consumidor (23). 

- TIPOS 

- Aplicaciones de ofimática. 

- Base de datos. 

- Videojuegos. 

- Software empresarial, educativo y de gestión (23). 

b. Software de programación. 

Con ayuda de conocimientos lógicos de código fuente de 

programación orientada a objetos, es necesarios el diseño 

de las utilidades digitales para sus diferentes funciones, 

estos sistemas son importantes para mantener el código 

fuente de manera que dentro de un sistema operativo se 

desarrollen nuevos sistemas (23). 

- TIPOS 

- Editores de texto. 

- Compilador. 
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- Interprete 

- Enlazador. 

- Depuradores. 

- IDE (Entorno de Desarrollo Integrado) (23).   

c. Software de sistemas.  

Encontrando la fuente base la cual se relaciona con los 

puntos anteriores, dentro de los tipos de software el más 

importante es el sistema, la cual permite al usuario realizar 

la interacción con la interfaz incorporada ya en el 

dispositivo, la composición de este conjunto de 

aplicaciones o programas mantienen nativas dos 

propósitos: 

- Gestionar recursos materiales para las tareas 

coordinadas y administrar la memoria para su buen 

uso (23). 

- Ofrecer una especificación de uso de manera que se 

establezca una relación correcta de interacción y se 

mantenga un mejor control del sistema (23). 

Generalmente podemos especificar que un sistema de 

software es la que conecta con cada uno de las 

aplicaciones con recursos hardware que mantiene un 

dispositivo (23). 

- TIPOS 

- Cargador de programas. 

- Sistemas operativos. 

- Controladores. 

- Herramientas de diagnóstico. 

- Servidores (23).  
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2.2.5.7. Tipos de licencias  

- Software libre:  

Disponible para ser copiada, utilizada, distribuida y 

modificada por cualquiera (23). 

- Copyleft (Sistema de libre distribución):  

Puede ser utilizada por cualquier usuario, pero no puede ser 

modificada (23). 

- GPL (Licencia Pública General):  

Orientada a Linux manteniendo ciertas limitaciones al 

momento de la integración y distribución (23). 

- Debían:  

Es distribuida libremente, pero depende de un código fuente 

(23).  

- BSD (Distribución de software Berkeley):  

Mantiene pocas restricciones sobre su manejo, dispone de 

distribución y alteración de software (23). 

- Dominios públicos: 

Un software sin copyright (derecho de autor) (23). 

- Semi-libre:  

Permite ser usado por algunos usuarios de manera que no 

es libre para todos (23). 

- Freeware:  

Utilizadas en programas que mantengan una redistribución, 

pero no permite la modificación (23). 
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- Comercial:  

Perfeccionado por una empresa con el fin de tener mejores 

ganancias (23). 

- Trial:  

Se mantiene gratuita por un tiempo, luego mantiene una 

versión de pago (23). 

2.2.5.8.Diferenciar software de firmware y de hardware 

- Firmware 

Según el IEEE (Institute of Electriacal and Engineers) o en 

su traducción al español, Instituto de Ingenieros Eléctricos y 

Electrónicos, la definición consiste en que un firmware es la 

implementación de combinaciones de reglas a través de un 

dispositivo de hardware, además de datos de un ordenador 

que pertenece a software siendo solo lectura en un dispositivo 

(24). 

Funciona también con un grupo de instrucciones que se 

aíslan en el hardware con reglas específicas, todos estos 

procesos se mantienen guardado dentro de un ROM, 

EEPROM, flash, etc. Este conjunto de tipos de software está 

tipeado en un nivel muy bajo cuidando cada circuito eléctrico 

de cada dispositivo encargándose de la ejecución y el control 

de todas las instrucciones recibidas, relacionado 

directamente con el hardware (24). 

El ejemplo de la función de un firmware está relacionado 

dentro de un computador con el programa de BIOS cuyo 

objetivo es iniciar o arrancar el ordenador, configurar, 

comprobar la compatibilidad de los dispositivos conectados 

y disponer su correcta funcionalidad de los sistemas 

operativos (24). 
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Gráfico Nro. 5: Comunicación del firmware con el hardware y software. 

 

  

  

 

 

                                                  Fuente: Juganaru (24). 

Dentro de la informática y la electrónica el hardware es todo 

lo que se puede ver y tocar, el software es la parte de códigos 

lógicos es decir lo que no se puede tocar, pero se puede 

controlar, es muy conocida la diferencia entre el hardware y 

software, es por eso que a continuación presentaremos de qué 

manera se diferencia firmware y el software: 

- Todo lo que proporcionan los dos se relacionan con el 

hardware, pero el sistema de software depende de un 

ordenador y del hardware, a diferencia que el firmware 

depende únicamente del hardware (24). 

- La instalación del software depende de un ordenador, a 

diferencia que el firmware se instala en una memoria 

dentro del ordenador (24). 

- El sistema software lo puede suministrar cualquiera, a 

diferencia que el firmware lo suministra solo el 

fabricante (24). 

- Los sistemas de software son actualizados 

periódicamente y de manera rápida, a diferencia el 

firmware no se puede actualizar, y si esta acción se 

realiza puede traer daños perjudiciales al ordenador (24). 
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2.2.5.9. Base de datos 

La base de datos permite guardar enorme cantidad de 

información de manera organizada como un almacén donde 

después podamos encontrar de manera más eficaz y ordenada 

la información o datos y poder utilizarla fácilmente, está 

conformada por distintas tablas, y cada una de ellas mantiene 

una fila y columna donde se almacena toda la información 

proporcionada por el usuario (25). 

Sus características son: 

• Los datos son independientes físicas y lógicamente. 

• Pueden acceder a ella distintos usuarios a la vez. 

• Resguarda la integridad de cada información de dato 

almacenado. 

• Se puede consultar los datos de manera optimizada.  

• Mantiene seguridad al momento de acceder a los datos.  

• Cuenta con una recuperación o respaldo. 

• Se puede acceder a ello a través de los distintos lenguajes 

de programación (25).   

2.2.5.10. Estructura de programación   

Cada funcionamiento va acuerdo a la naturaleza de cada 

ordenador, se menciona que la ejecución de cada operación 

forma un resultado inteligente, todas las órdenes forman en 

conjunto los programas, más conocido como software, para 

lograr sus estudios se dividieron en dos grandes partes, esto 

constituye a la representación de sus programas qué es 

lenguaje de máquina o código ejecutable y la clave de su 

representación externa que son grupos de documentos que no 

pueden ser vistos (26) 
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Para su correcta ejecución desde un ordenador o pueda 

resolver problemas es necesario buscar un software que realice 

las funciones con exactitud, el desarrollo de un software se 

llama “programación”, no toda la programación es trabajo de 

código, sino que además se basa en conjunto de tareas que se 

deben realizar con el objetivo de redactar correctamente cada 

código, satisfacción las necesidades requeridas (26). 

- Se debe mantener el conocimiento de cada herramienta a 

utilizar y los pasos para la transformación de un problema 

basado en el diseño o lenguaje redactado. 

- El inicio de un problema tiene el objetivo de resolver un 

problema basado en algoritmos y después en un software 

(26).  

2.2.5.11. Programas y paradigmas de programación  

Cada programa de información se constituye por un grupo de 

cargos que se basan en la ejecución de una o varias tareas en 

un ordenador, es necesario en toda computadora la necesidad 

de programas ya que sin ellas las actividades diseñadas y 

creadas no pueden realizarse (26).  

El grupo general de programas que mantiene un ordenador se 

denomina software, frase que se utiliza para definir el 

equipamiento o soporte lógico del ordenador. Cada software 

recibe instrucciones o códigos de un lenguaje de 

programación, donde una vez determinada su sintaxis se 

establecen instrucciones de escritura y por el lado de la 

semántica de cada tipo de dato, reglas, objetivos, y cada uno 

de los elementos contribuyentes a un programa. Los 

lenguajes de programación es un caso individual de la 

informática, permitiendo realizar programas y redactar datos, 
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configuración física y reglas de información entre programas 

y equipos (26).  

2.2.5.12. Lenguajes de programación  

• Python  

Es el lenguaje más usado en la programación posee muchas 

características la cual mantiene una sencilla sintaxis y fácil 

de entender, es de código abierto, además que se puede 

ahorrar recursos y tiempo (27). 

• Java 

El propósito de este lenguaje generalmente es orientado a 

objetos y diseño, con este lenguaje se puede crear diversos 

procesos en los dispositivos y crear aplicaciones (27). 

• C# 

El creador de este lenguaje es Microsoft, que se utiliza 

mayormente en diversas empresas, entidades 

gubernamentales y bancarias (27).  

• C++ 

Este lenguaje se caracteriza por ser muy estable y rápido, 

mantiene diversas bibliotecas con el fin de tener un proceso 

estable y estructurar mejor los datos a través de algoritmos y 

aritméticas (27). 

• JavaScript  

Este lenguaje ayuda mucho a la creación de páginas web de 

manera intuitiva, mantiene funciones fáciles de usar y agrega 

interactividad en cada pestaña, incorpora efectos acciones e 

interacciones al usuario (27).  
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Gráfico Nro. 6: Tipos de Lenguaje. 

 

 

 

 

 

            Fuente: Pérez (27). 

Cada programación mantiene paradigmas donde suministra 

los métodos y visión de los programadores en la elaboración 

de códigos o subprogramas, esta definición se basa en 

diferentes paradigmas que se relacionan con variables y 

múltiples diseños de programación y en muchas soluciones 

de dificultades (27).   

a. Paradigma imperativo 

Este paso se define como la serie de pasos o comandos 

que se establecen mediante un orden de arriba hacia 

abajo, este proceso de enlace del programa impide la 

ejecución de subprogramas o funcionalidades (27).   

b. Paradigma estructurado 

Este proceso es un caso individual de los demás, por lo 

que solo dispone de algunas bases de código, evitando la 

continuación de problemas de manera escrita (27).  

c. Paradigma declarativo 

Este proceso describe la solución de problemas, mas no 

menciona las acciones en forma ordenada. En este 

proceso existe sub paradigmas: 

- Funcional: todo esto se representa a una función. 



37 

 

- Lógico: todo esto se representa como un predicado 

natural (27).  

d. Paradigma orientado a objetos 

- Encapsulado 

Este comienzo de encapsulado se reciben datos, 

operaciones, estados, y ocasiones información de 

objetos, cada código es validado de acuerdo de 

creación o eliminación de instancias (27).   

- Prototipo, herencia y clases 

Las clases o prototipos son abstracciones de los 

diferentes objetos, los demás prototipos se relacionan 

según su prototipo existente (27).   

- Tipificación y polimorfismo 

Se constituyen de acuerdo a la comprobación de sus 

tipos declarando eventos y estableciendo cálculos 

(27). 

e. Paradigma de programación por evento 

Los programas nacen de la conexión de dos definiciones: 

exponer los acontecimientos e instituir los estudios (27).  

2.2.5.13. Solicitud y preparación de pedidos  

En toda venta existe la característica de pedidos que se basa 

en la solicitud de un determinado material o producto que la 

empresa brinda para la valoración de las ofertas a través de 

su proveedor, cuando la empresa requiere de beneficios las 

actividades que realiza es requerir factores donde garantice 

el buen desempeño y beneficio de sus ganancias, cada cliente 

puede solicitar pedidos a un proveedor o vendedor realizando 

el pedido del producto mediante el (28). 
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En los pedidos de emergencia es de suma necesidad el 

teléfono la cual es el método más fácil y confiable, pero hay 

ocasiones donde se determina mediante una carta o 

documento, los pedidos no se realizan después de haber 

realizado un contrato o acuerdo. Existe datos importantes en 

la cual el pedido se realice de una manera correcta y la 

entrega no corra riesgo de devolución: 

- Datos del comprador 

Razón social o nombre de la empresa o cliente, si el 

comprador está fuera del país donde se encuentra la 

empresa se evalúa la distancia y el nombre del país a la 

cual irá destinado (28). 

- Dirección de entrega 

Se describe el lugar o destino donde va dirigido el 

producto de manera que facilite la llegada temprana del 

proveedor (28). 

- Número de orden 

El tipo de numeración del paquete o código depende de 

muchos factores según el sistema que mantenga la 

empresa, esto forma parte de la evaluación de producto 

y notar en qué condiciones se encuentra (28). 

2.2.5.14. Almacenamiento de pedidos  

El almacenamiento de productos se basa en el proceso 

administrativo, para una correcta gestión de almacén se debe 

establecer una variedad de reglas que se dedicaran a los 

servicios de una empresa (29). 

- Permitir los estándares de buena calidad para notar que 

productor estamos recibiendo o adquiriendo las cuales 
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rechazaremos si no llegan conforme a las necesidades 

solicitadas (29). 

- Constituir las cantidades para la elaboración de 

productos en perfecto estado que beneficien al cliente, se 

permitirá de acuerdo con el desempeño para la evolución 

y el buen desarrollo de su competitividad de servicio 

(29). 

- Organizar los productos y mantener la limpieza, esto es 

de mucha ayuda para una estabilidad de ganancia y 

beneficio, en su mayoría los clientes buscan una 

adecuada formación y agilización de productos 

acompañado por la limpieza e imagen que presenta el 

lugar de atención (29). 

Gráfico Nro. 7: Almacenamiento de Productos. 

 

 

 

 

   

 

 

Fuente: Vaquero (29). 

2.2.5.15. Control de stocks 

En muchos casos se debe tomar en cuenta que las empresas 

o entidades deben comprar ni por defecto ni por exceso, 

puesto a que comprar innecesariamente productos puede 

generar muchos costos, la empresa depende de una capacidad 

de financiamiento donde debe mantenerse administrada 
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correctamente evitando perdida, cada almacenamiento 

efectúa además un cierto costo de acuerdo a su tamaño o 

peso, las pérdidas o costos pueden dañar rectamente al cliente 

o al servicio que se brinda (29).  

La administración de stock permite que la fabricación de 

productos sea eficiente y eficaz, garantizando la mejoría y 

gestión de cada coste estableciendo una mayor organización 

de las compras de manera correcta y adecuada (29). 

- Stock normal 

Esta función de stock es el de funcionamiento, es decir 

son todos los productos o bienes que la empresa 

considere suficiente para cumplir la necesidad de la 

demanda (29). 

- Stock mínimo  

Consiste en cierta cantidad hasta la próxima reposición. 

Se define a este tipo de stock como un consumo diario 

medio por los días de reposición (29). 
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III. HIPÓTESIS  

3.1. Hipótesis general  

La propuesta de implementación de un aplicativo para la solicitud de pedidos 

en las Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020, mejora la atención de 

pedidos al cliente. 

3.2. Hipótesis específicas   

1. El análisis de la problemática actual permite definir los requerimientos 

para proponer una implementación de un aplicativo en las Flores 

Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020. 

2. La evaluación de la metodología de desarrollo permite el diseño y solución 

del software tecnológico para la implementación del aplicativo en las 

Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020. 

3. La realización del diseño para la implementación del sistema permite 

garantizar el buen manejo del software al cliente en las Flores Restaurant 

E.I.R.L., Chimbote; 2020 
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IV. METODOLOGÍA  

4.1.Tipo y nivel de la investigación 

Esta investigación sostuvo un tipo cuantitativo describiendo cada caso lo más 

objetiva posible, se analizan y recogen datos sobre variables, los fenómenos 

que se visualizan o calculan no deben ser manipulados por el investigador, se 

debe evadir viables creencias, deseos, temores y tendencias que intervengan 

en cada deducción del estudio o detengan los métodos, además no se 

perturben los estilos de otros. Ente estudio pretende sistematizar las 

deducciones encontradas en un segmento, manteniendo la confirmación de 

cada fenómeno averiguando y buscando los elementos causales que lo 

relacionan (30).  

La presente investigación se clasificó como nivel descriptivo manteniendo 

como objetivo catalogar, definir y narrar las características de cada sujeto que 

representa una parte del estudio, de forma que los datos se presenten de 

manera ordenada y resumida, cada información es analizada manteniendo 

como propósito describir las variables de estudio con una muestra completa 

(31).  

4.2. Diseño de la investigación  

La investigación realizada tuvo un diseño no experimental y por la 

ejecución de sus características será de corte transversal debido a que su 

ejecución tendrá un periodo determinado  

- No experimental 

Esta investigación se define como un estudio que se ejecuta sin tocar 

determinadamente variables, en la investigación no se debe cambiar de 

forma intencional las variables, además permite visualizar fenómenos 

de tal manera como se observa en el ambiente natural para 

seguidamente analizarlos.(32) 
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- Trasversal  

Este diseño de estudio se precisó como una investigación individual, 

observacional donde se puede calcular una o más variables en un 

determinado lugar, la información que recolecta se realiza en ocasiones 

y en el presente, el objetivo es observar distintas variables para el 

avance de un buen esquema de estudio, además suministra valoraciones 

de distintos conjuntos demográficos (32). 

4.3. Población y Muestra  

- Población  

La población de la investigación está determinada por el conjunto de 

elementos en general donde el fenómeno participa de manera 

delimitada y definida dentro del análisis, además mantiene la totalidad 

del estudio o individuo protegiendo rasgos comunes (33).    

La población está constituida por un total de 18 empleados. 

- Muestra  

La muestra comprende una selección de casos o individuos de la 

población, se mantiene fija a la base preliminar de la actividad o 

producto qué forma de la representación total, esta porción igualmente 

es destacada como muestra representativa (33). 

Para la muestra se obtuvo la población conformada por los 18 

empleados, de manera que la empresa no cuenta con más empleados, 

no se utilizó ninguna fórmula estadística, se hizo por conveniencia. 
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4.4. Definición y operacionalización de las variables en estudio 

 Tabla Nro. 1: Definición y operacionalización de variables 

Fuente: Elaboración Propia 

Variable Definición conceptual Dimensiones  Indicadores Escala de 

medición  

Definición 

operacional  

 

 

 

 

 

 

Aplicativo 

para la 

solicitud 

de 

pedidos. 

Un sistema aplicativo es un tipo de software con 

un conjunto de funcionamientos diseñados para 

realizar trabajos o determinadas tareas específicas 

en un computador, ayuda y facilita al usuario a 

manejar y organizar mejor su información. 

   

La tecnología es una gran herramienta que ayuda 

y facilita un mejor desarrollo, muchas personas no 

conocen sobre estas herramientas, un aplicativo 

mejore la gestión de pedidos para el beneficio a las 

personas, a través de ella gestionan sus respectivos 

pedidos generando mejores enseñanzas y campos 

tecnológicos y tomemos más importancia a las 

herramientas tecnológicas  

 

 

Análisis de la 

situación de 

atención al 

cliente 

- Gestionar sus pedidos 

- Solicitud de pedidos 

- Entrega de pedidos 

- Tiempo de atención 

- Aplicativo de solicitud  

- Servicio que utilizan 

- Organización de los meseros 

- Expectativas 

- Utilidad de sus servicios 

- Propuesta de implementación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ORDINAL 

 

 

 

 

 

 

 

- Si 

 

 

 

- No 

 

Necesidad de 

implementar 

el aplicativo 

para la 

solicitud de 

pedidos. 

- Resultado del proceso 

- Requerimientos de la empresa 

- Beneficios 

- Agilización y gestión 

- Factor importante 

- Satisfacción del cliente 

- aplicativo de buen soporte y fácil uso 

- Confiable y segura 

- Conformidad 
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4.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos   

En esta investigación para poder recolectar cada una de la información que 

se necesita se establecerá la técnica de la encuesta y como herramienta el 

cuestionario. 

- Encuesta  

La encuesta determina una técnica la cual se conforma mediante una 

herramienta de cuestionario a una cierta cantidad de personas para su 

análisis y observación, además se ofrece información respetando las 

opiniones, comportamientos y actitudes de las personas (34). 

- Cuestionario 

El cuestionario es un instrumento de estudio que conforma un grupo de 

interrogantes o preguntas seleccionadas para la recolección de datos 

sobre un determinado tema (34).  

Cada una de los trabajadores serán seleccionados para poder aplicar el 

cuestionario, de esta forma recolectamos los datos propuestos, la 

recolección de información se realizará por medio de visitas a la 

empresa las Flores Restaurant E.I.R.L. 

De esta manera se realizará la entrega de las encuestas a los trabajadores 

que se han seleccionado, además brindar solución ante cualquier duda 

de las preguntas propuestas. 

4.6. Plan de análisis   

Una vez recogido los datos con los procedimientos y las técnicas indicadas 

en la fase anterior, se desarrollará un documento temporal en un software 

de cálculo y operaciones llamado Microsoft Excel 2019 y se realizará la 

tabulación de cada pregunta. El estudio de la información se procederá con 

cada interrogante propuesta en el cuestionario de forma que la información 

será resumida en una tabla y se representará mediante gráficos generando 

un resultado porcentual de cada una. 
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4.7. Matriz de consistencia  

Tabla Nro. 2: Matriz de consistencia. 

Enunciado Del 

Problema 

Objetivo General Hipótesis General Metodología  

 

 

 

 

 

 

 

¿De qué manera la 

propuesta de 

implementación 

de un aplicativo 

para la solicitud 

de pedidos en las 

Flores Restaurant 

E.I.R.L., 

Chimbote; 2020, 

mejorará la 

atención de los 

pedidos al cliente 

 

Elaborar la propuesta de implementación de 

un aplicativo para la solicitud de pedidos en 

las Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 

2020, para mejorar la atención de pedidos del 

cliente. 

 

La propuesta de implementación de un 

aplicativo para la solicitud de pedidos en las 

Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020, 

mejora la atención de pedidos al cliente. 

 

 

 

El nivel de 

investigación es de 

tipo descriptivo y 

de nivel 

cuantitativo. 

 

 

El diseño de la 

investigación es no 

experimental y de 

corte transversal.  

Objetivos Específicos Hipótesis Específicas 

1. Analizar la problemática actual y poder 

lograr definir los requerimientos para 

proponer una implementación de un 

aplicativo en las Flores Restaurant E.I.R.L., 

Chimbote; 2020. 

2. Utilizar la metodología RUP para el 

desarrollo del diseño y solución del software 

tecnológico para la implementación del 

1. El análisis de la problemática actual 

permite definir los requerimientos para 

proponer una implementación de un 

aplicativo en las Flores Restaurant E.I.R.L., 

Chimbote; 2020. 

2. La evaluación de la metodología de 

desarrollo permite el diseño y solución del 

software tecnológico para la implementación 
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Fuente: Elaboración Propia 

dentro del 

restaurante? 

aplicativo en las Flores Restaurant E.I.R.L., 

Chimbote; 2020. 

3. Realizar un diseño de un aplicativo 

adecuado para su implementación que logre 

garantizar el buen manejo del software al 

cliente en las Flores Restaurant E.I.R.L., 

Chimbote; 2020. 

del aplicativo en las Flores Restaurant 

E.I.R.L., Chimbote; 2020. 

3. La realización del diseño para la 

implementación del sistema permite 

garantizar el buen manejo del software al 

cliente en las Flores Restaurant E.I.R.L., 

Chimbote; 2020. 
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4.8. Principios éticos   

Mediante el proceso de la investigación nombrada Propuesta De 

Implementación de un Aplicativo para la Solicitud de Pedidos en Las 

Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020, se ha estimado de manera 

precisa el desempeño de los principios éticos que destina la Universidad 

Católica Los Ángeles de Chimbote, en la cual se hace referencia a cinco 

principios (35).  

El primer principio que conforma al resguardo de las personas, esto 

proporciona el respeto de la dignidad humana, confidencialidad, la entidad 

y la intimidad, fundamentando los derechos (35).  

El segundo principio se relaciona con la beneficencia, donde su objetivo 

es la prioridad al bienestar de las personas que han participado en el 

estudio, cabe recalcar que la proporción de la información debe maximizar 

el patrocinio y no conllevar a la ofensa (35).  

En relación al tercer principio se establece la Justicia, el investigador 

mantiene una discreción prudente tomando las cautelas del caso con el 

objetivo de no guardar ni soportar actos ilegales, además debe tener en 

mente que está forzado a ser justo con los quienes conforman el estudio 

(35).  

El cuarto principio ético que forma parte de la integridad científica 

menciona que la rectitud debe mandar no solo en la acción científica del 

investigador, sino que debe desarrollar habilidades de enseñanza de 

acuerdo a la instrucción profesional en ocupación a las reglas 

deontológicas de su carrera (35). 

Concluyendo con el quinto principio ético de aprobación instruido y 

deliberado, se relata a que todo estudio debe ser conformado por 

investigación propuesta a voluntad, de forma que la persona que está sujeta 

al estudio tolere el uso de su información para conclusiones detalladas 

instituidas en la investigación (35). 
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V. RESULTADOS 

5.1. Resultados   

Dimensión 01: Análisis de la situación de atención al cliente. 

Tabla Nro. 3: Gestión de pedidos. 
Distribución de frecuencia acerca de gestión de pedidos; respecto a la 

Propuesta De Implementación De Un Aplicativo Para La Solicitud De Pedidos 

En Las Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020. 

Alternativa  n % 

Si 2 11.00  

No 16 89.00 

Total 18 100.00 

 

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores que abarca la 

muestra de la empresa Las Flores Restaurant E.I.R.L.; para poder responder la 

siguiente pregunta: ¿Cuenta con algún aplicativo que logre gestionar sus 

pedidos a los clientes de manera rápida? 

 

Aplicado por: Perales; 2020 

 

En la Tabla Nro. 1 se puede observar que el 89.00% de la muestra seleccionada 

encuestada menciona que NO cuenta con algún aplicativo que agilice sus 

pedidos, mientras que un 11.00% que SI. 
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Tabla Nro. 4: Proceso de solicitud de pedidos. 
Distribución de frecuencia acerca del proceso de solicitud de pedidos; respecto 

a la Propuesta De Implementación De Un Aplicativo Para La Solicitud De 

Pedidos En Las Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020. 

Alternativa  n % 

Si 17 94.00  

No 1 6.00 

Total 18 100.00 

 

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores que abarca la 

muestra de la empresa Las Flores Restaurant E.I.R.L.; para poder responder la 

siguiente pregunta: ¿El proceso de solicitud de pedidos es de manera rápida?

   

Aplicado por: Perales; 2020 

 

En la Tabla Nro. 2 se puede observar que el 94.00% de la muestra seleccionada 

encuestada menciona que, SI está conforme con el rápido proceso de pedidos, 

mientras que un 6.00% que NO. 
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Tabla Nro. 5: Servicio de pedidos brindados. 
Distribución de frecuencia acerca de servicio de pedidos brindados; respecto a 

la Propuesta De Implementación De Un Aplicativo Para La Solicitud De 

Pedidos En Las Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020. 

Alternativa  n % 

Si 16 89.00 

No 2 11.00 

Total 18 100.00 

 

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores que abarca la 

muestra de la empresa Las Flores Restaurant E.I.R.L.; para poder responder la 

siguiente pregunta: ¿El servicio de entrega del pedido que se brinda al cliente 

es de manera eficiente?  

  

Aplicado por: Perales; 2020 

 

En la Tabla Nro. 3 se puede observar que el 89.00% de la muestra seleccionada 

encuestada menciona que, SI está conforme con la eficiente entrega de pedidos, 

mientras que un 11.00% que NO. 
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Tabla Nro. 6: Mejoramiento del tiempo de atención. 
Distribución de frecuencia acerca de mejoramiento del tiempo de atención; 

respecto a la Propuesta De Implementación De Un Aplicativo Para La Solicitud 

De Pedidos En Las Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020. 

Alternativa  n % 

Si 18 100.00 

No - - 

Total 18 100.00 

 

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores que abarca la 

muestra de la empresa Las Flores Restaurant E.I.R.L.; para poder responder la 

siguiente pregunta: ¿Cree usted que al adquirir un aplicativo de pedidos 

disminuirá el tiempo de atención al cliente?  

 

Aplicado por: Perales; 2020 

 

En la Tabla Nro. 4 se puede observar que el 100.00% de la muestra 

seleccionada encuestada menciona que SI se disminuirá el tiempo de atención 

al cliente. 
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Tabla Nro. 7: Ejecución de un aplicativo de solicitud. 
Distribución de frecuencia acerca de ejecución de un aplicativo de solicitud; 

respecto a la Propuesta De Implementación De Un Aplicativo Para La Solicitud 

De Pedidos En Las Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020. 

Alternativa  n % 

Si 17 94.00  

No 1 6.00 

Total 18 100.00 

 

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores que abarca la 

muestra de la empresa Las Flores Restaurant E.I.R.L.; para poder responder la 

siguiente pregunta: ¿Considera usted necesario la ejecución de un aplicativo de 

solicitud para cubrir las necesidades del cliente? 

 

Aplicado por: Perales; 2020 

 

En la Tabla Nro. 5 se puede observar que el 94.00% de la muestra seleccionada 

encuestada menciona que, SI es necesario la ejecución de un aplicativo para 

cubrir la necesidad del cliente, mientras que un 6.00% que NO. 
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Tabla Nro. 8: Solicitud de pedidos apropiado. 
Distribución de frecuencia acerca de solicitud de pedidos apropiado; respecto 

a la Propuesta De Implementación De Un Aplicativo Para La Solicitud De 

Pedidos En Las Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020. 

Alternativa  n % 

Si 2 11.00  

No 16 89.00 

Total 18 100.00 

 

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores que abarca la 

muestra de la empresa Las Flores Restaurant E.I.R.L.; para poder responder la 

siguiente pregunta: ¿La empresa cuenta con algún aplicativo de solicitud de 

pedidos apropiado para los clientes dentro del restaurante? 

 

Aplicado por: Perales; 2020 

 

En la Tabla Nro. 6 se puede observar que el 89.00% de la muestra seleccionada 

encuestada menciona que NO cuenta con algún aplicativo de pedidos, mientras 

que un 11.00% que SI. 
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Tabla Nro. 9: Servicio de atención al cliente. 
Distribución de frecuencia acerca de servicio de atención al cliente; respecto a 

la Propuesta De Implementación De Un Aplicativo Para La Solicitud De 

Pedidos En Las Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020. 

Alternativa  n % 

Si 1 6.00  

No 17 94.00 

Total 18 100.00 

 

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores que abarca la 

muestra de la empresa Las Flores Restaurant E.I.R.L.; para poder responder la 

siguiente pregunta: ¿Considera usted que es suficiente el servicio que utilizan 

para la atención al cliente? 

 

Aplicado por: Perales; 2020 

 

En la Tabla Nro. 7 se puede observar que el 94.00% de la muestra seleccionada 

encuestada menciona que NO considera suficiente el servicio de atención, 

mientras que un 6.00% que SI. 
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Tabla Nro. 10: Organización de meseros en beneficio al cliente. 
Distribución de frecuencia acerca de organización de meseros en beneficio al 

cliente; respecto a la Propuesta De Implementación De Un Aplicativo Para La 

Solicitud De Pedidos En Las Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020. 

Alternativa  n % 

Si 15 83.00 

No 3 17.00 

Total 18 100.00 

 

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores que abarca la 

muestra de la empresa Las Flores Restaurant E.I.R.L.; para poder responder la 

siguiente pregunta: ¿La organización de los meseros se realiza de manera 

correcta para el beneficio del cliente? 

 

Aplicado por: Perales; 2020 

 

En la Tabla Nro. 8 se puede observar que el 83.00% de la muestra seleccionada 

encuestada menciona que, SI se realiza de manera eficiente la organización de 

los meseros, mientras que un 17.00% que NO. 
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Tabla Nro. 11: Cumplimiento de las expectativas del cliente. 
Distribución de frecuencia acerca de cumplimiento de las expectativas del 

cliente; respecto a la Propuesta De Implementación De Un Aplicativo Para La 

Solicitud De Pedidos En Las Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020. 

Alternativa  n % 

Si 17 94.00 

No 1 6.00 

Total 18 100.00 

 

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores que abarca la 

muestra de la empresa Las Flores Restaurant E.I.R.L.; para poder responder la 

siguiente pregunta: ¿Cree usted que el servicio que brinda el restaurante cumple 

las expectativas del cliente? 

 

Aplicado por: Perales; 2020 

 

En la Tabla Nro. 9 se puede observar que el 94.00% de la muestra seleccionada 

encuestada menciona que, SI cumple con las expectativas del cliente, mientras 

que un 6.00% que NO. 
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Tabla Nro. 12: Implementación del aplicativo en el restaurante. 
Distribución de frecuencia acerca de implementación del aplicativo en el 

restaurante; respecto a la Propuesta De Implementación De Un Aplicativo Para 

La Solicitud De Pedidos En Las Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020. 

Alternativa  n % 

Si 18 100.00  

No - - 

Total 18 100.00 

 

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores que abarca la 

muestra de la empresa Las Flores Restaurant E.I.R.L.; para poder responder la 

siguiente pregunta: ¿Será de ayuda la implementación del aplicativo en el 

restaurante? 

 

Aplicado por: Perales; 2020 

 

En la Tabla Nro. 10 se puede observar que el 100.00% de la muestra 

seleccionada encuestada menciona que SI será de mucha ayuda la 

implementación del aplicativo. 
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Dimensión 02: Necesidad de implementar el aplicativo para la solicitud 

de pedidos. 

Tabla Nro. 13: Perfeccionar el resultado de procesos. 
Distribución de frecuencia acerca de perfeccionar el resultado de procesos; 

respecto a la Propuesta De Implementación De Un Aplicativo Para La Solicitud 

De Pedidos En Las Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020. 

Alternativa  n % 

Si 16 89.00  

No 2 11.00 

Total 18 100.00 

 

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores que abarca la 

muestra de la empresa Las Flores Restaurant E.I.R.L.; para poder responder la 

siguiente pregunta: ¿Considera obligatorio perfeccionar el resultado del 

proceso para una mejor atención en la empresa? 

 

Aplicado por: Perales; 2020 

 

En la Tabla Nro. 11 se puede observar que el 89.00% de la muestra 

seleccionada encuestada menciona que, SI considera obligatorio perfeccionar 

los procesos, mientras que un 11.00% que NO. 
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Tabla Nro. 14: Cumplir con los requerimientos de la empresa. 
Distribución de frecuencia acerca de cumplir con los requerimientos de la 

empresa; respecto a la Propuesta De Implementación De Un Aplicativo Para 

La Solicitud De Pedidos En Las Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020. 

Alternativa  n % 

Si 17 94.00  

No 1 6.00 

Total 18 100.00 

 

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores que abarca la 

muestra de la empresa Las Flores Restaurant E.I.R.L.; para poder responder la 

siguiente pregunta: ¿Cree usted que es importante implementar el aplicativo en 

el restaurante para poder cumplir con los requerimientos de la empresa? 

 

Aplicado por: Perales; 2020 

 

En la Tabla Nro. 12 se puede observar que el 94.00% de la muestra 

seleccionada encuestada menciona que, SI es importante implementar el 

aplicativo, mientras que un 6.00% que NO. 
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Tabla Nro. 15: Beneficio para el restaurant y el cliente. 
Distribución de frecuencia acerca de beneficio para el restaurante y el cliente; 

respecto a la Propuesta De Implementación De Un Aplicativo Para La Solicitud 

De Pedidos En Las Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020. 

Alternativa  n % 

Si 18 100.00  

No - - 

Total 18 100.00 

 

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores que abarca la 

muestra de la empresa Las Flores Restaurant E.I.R.L.; para poder responder la 

siguiente pregunta: ¿La implementación del aplicativo será de gran beneficio 

para el restaurante y el cliente? 

 

Aplicado por: Perales; 2020 

 

En la Tabla Nro. 13 se puede observar que el 100.00% de la muestra 

seleccionada encuestada menciona que SI será de beneficio la implementación. 
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Tabla Nro. 16: Agilización y gestión de pedidos. 
Distribución de frecuencia acerca de agilización y gestión de pedidos; respecto 

a la Propuesta De Implementación De Un Aplicativo Para La Solicitud De 

Pedidos En Las Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020. 

Alternativa  n % 

Si 16 89.00  

No 2 11.00 

Total 18 100.00 

 

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores que abarca la 

muestra de la empresa Las Flores Restaurant E.I.R.L.; para poder responder la 

siguiente pregunta: ¿El desarrollo de la aplicación ayudará a la agilización y 

gestión de sus pedidos? 

 

Aplicado por: Perales; 2020 

 

En la Tabla Nro. 14 se puede observar que el 89.00% de la muestra 

seleccionada encuestada menciona que, SI ayudará a agilizar y gestionar los 

pedidos, mientras que un 11.00% que NO. 
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Tabla Nro. 17: Cumplimiento de los factores más importantes. 
Distribución de frecuencia acerca de cumplimiento de los factores más 

importantes; respecto a la Propuesta De Implementación De Un Aplicativo 

Para La Solicitud De Pedidos En Las Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 

2020. 

Alternativa  n % 

Si 17 94.00  

No 1 6.00 

Total 18 100.00 

 

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores que abarca la 

muestra de la empresa Las Flores Restaurant E.I.R.L.; para poder responder la 

siguiente pregunta: ¿Cree usted que la aplicación cumplirá un factor importante 

para la solicitud de pedidos dentro del restaurante? 

 

Aplicado por: Perales; 2020 

 

En la Tabla Nro. 15 se puede observar que el 94.00% de la muestra 

seleccionada encuestada menciona que, SI cumplirá un factor importante 

dentro del restaurante, mientras que un 6.00% que NO. 
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Tabla Nro. 18: Buen uso y soporte de las herramientas tecnológicas. 

Distribución de frecuencia acerca de buen uso y soporte de las herramientas 

tecnológicas; respecto a la Propuesta De Implementación De Un Aplicativo 

Para La Solicitud De Pedidos En Las Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 

2020. 

Alternativa  n % 

Si 15 83.00  

No 3 17.00 

Total 18 100.00 

 

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores que abarca la 

muestra de la empresa Las Flores Restaurant E.I.R.L.; para poder responder la 

siguiente pregunta: ¿Será importante el buen uso y manejo de las herramientas 

tecnológicas para la satisfacción al cliente? 

 

Aplicado por: Perales; 2020 

 

En la Tabla Nro. 16 se puede observar que el 83.00% de la muestra 

seleccionada encuestada menciona que, SI será importante el buen uso y 

manejo de las herramientas, mientras que un 17.00% que NO. 
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Tabla Nro. 19: Soporte y fácil uso para el cliente. 
Distribución de frecuencia acerca de soporte y fácil uso para el cliente; respecto 

a la Propuesta De Implementación De Un Aplicativo Para La Solicitud De 

Pedidos En Las Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020. 

Alternativa  n % 

Si 18 100.00  

No - - 

Total 18 100.00 

 

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores que abarca la 

muestra de la empresa Las Flores Restaurant E.I.R.L.; para poder responder la 

siguiente pregunta: ¿Considera importante que el aplicativo mantenga un buen 

soporte y fácil uso para los clientes? 

 

Aplicado por: Perales; 2020 

 

En la Tabla Nro. 17 se puede observar que el 100.00% de la muestra 

seleccionada encuestada menciona que SI es importante un buen soporte y fácil 

uso para los clientes. 
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Tabla Nro. 20: Seguridad de sistema para el restaurante. 
Distribución de frecuencia acerca de seguridad de sistema para el restaurante; 

respecto a la Propuesta De Implementación De Un Aplicativo Para La Solicitud 

De Pedidos En Las Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020. 

Alternativa  n % 

Si 16 89.00  

No 2 11.00 

Total 18 100.00 

 

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores que abarca la 

muestra de la empresa Las Flores Restaurant E.I.R.L.; para poder responder la 

siguiente pregunta: ¿Cree usted que la implementación del aplicativo será 

confiable y segura para el restaurante? 

 

Aplicado por: Perales; 2020 

 

En la Tabla Nro. 18 se puede observar que el 89.00% de la muestra 

seleccionada encuestada menciona que, SI será confiable y segura la 

implementación del aplicativo, mientras que un 11.00% que NO. 
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Tabla Nro. 21: Funciones y estrategias de negocio. 
Distribución de frecuencia acerca de funciones y estrategias de negocio; 

respecto a la Propuesta De Implementación De Un Aplicativo Para La Solicitud 

De Pedidos En Las Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020. 

Alternativa  n % 

Si 18 100.00  

No - - 

Total 18 100.00 

 

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores que abarca la 

muestra de la empresa Las Flores Restaurant E.I.R.L.; para poder responder la 

siguiente pregunta: ¿La implementación del aplicativo mantendrá una 

conformidad adaptable al restaurante de acuerdo a sus necesidades? 

 

Aplicado por: Perales; 2020 

 

En la Tabla Nro. 19 se puede observar que el 100.00% de la muestra 

seleccionada encuestada menciona que SI mantendrá una conformidad 

adaptable al restaurante. 
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Tabla Nro. 22: Conformidad del servicio al cliente. 
Distribución de frecuencia acerca de conformidad del servicio al cliente; 

respecto a la Propuesta De Implementación De Un Aplicativo Para La Solicitud 

De Pedidos En Las Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020. 

Alternativa  n % 

Si 17 94.00  

No 1 6.00 

Total 18 100.00 

 

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores que abarca la 

muestra de la empresa Las Flores Restaurant E.I.R.L.; para poder responder la 

siguiente pregunta: ¿Los clientes están conformes con el servicio que ofrece el 

restaurante? 

 

Aplicado por: Perales P; 2020 

 

En la Tabla Nro. 20 se puede observar que el 94.00% de la muestra 

seleccionada encuestada menciona que, SI están conforme con el servicio que 

ofrece el restaurante, mientras que un 6.00% que NO. 
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Tabla Nro. 23: Resumen dimensión Nro. 01. 
Resumen de la dimensión de Análisis De La Situación De Atención Al Cliente; 

respecto a la Propuesta De Implementación De Un Aplicativo Para La Solicitud 

De Pedidos En Las Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020. 

Alternativa  n % 

Si 12 67.00  

No 6 33.00 

Total 18 100.00 

 

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores con respeto a la dimensión 

Nro. 1 

 

Aplicado por: Perales; 2020 

 

En la Tabla Nro. 21 se puede observar que el 67.00% de la muestra 

seleccionada encuestada menciona que, SI es necesario analizar la situación de 

atención al cliente, mientras que un 33.00% que NO. 
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Gráfico Nro. 8: Resultados de la Dimensión 1. 

Resultado de dimensión 1: Análisis de la situación de atención al cliente con 

respecto a la Propuesta De Implementación De Un Aplicativo Para La Solicitud 

De Pedidos En Las Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Tabla Nro. 21 
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Tabla Nro. 24: Resumen dimensión Nro. 02. 
Resumen de la dimensión de la Necesidad De Implementar El Aplicativo Para 

La Solicitud De Pedidos; respecto a la Propuesta De Implementación De Un 

Aplicativo Para La Solicitud De Pedidos En Las Flores Restaurant E.I.R.L., 

Chimbote; 2020. 

Alternativa  n % 

Si 17 94.00  

No 1 6.00 

Total 18 100.00 

 

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores con respeto a la dimensión 

Nro. 2 

Aplicado por: Perales; 2020 

En la Tabla Nro. 22 se puede observar que el 94.00% de la muestra 

seleccionada encuestada menciona que, SI sienten la necesidad de implementar 

un aplicativo para la solicitud de pedidos, mientras que un 6.00% que NO. 
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Gráfico Nro. 9: Resultados de la Dimensión 2. 

Resultado de dimensión 2: Necesidad de implementar el aplicativo para la 

solicitud de pedidos con respecto a la Propuesta De Implementación De Un 

Aplicativo Para La Solicitud De Pedidos En Las Flores Restaurant E.I.R.L., 

Chimbote; 2020. 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 

  

  

 

 

 

  

 

 

 

Fuente: Tabla Nro. 22 
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Tabla Nro. 25: Resumen general de dimensiones. 
 

Distribución de frecuencia y respuestas con las dos dimensiones definidas para 

determinar el análisis y la necesidad; para la Propuesta De Implementación De 

Un Aplicativo Para La Solicitud De Pedidos En Las Flores Restaurant E.I.R.L., 

Chimbote; 2020. 

DIMENSIONES  
SI NO TOTAL 

n % n % n % 

Análisis de la 

situación de 

atención al 

cliente. 

12 67.00 6 33.00 18 100.00 

Necesidad de 

implementar el 

aplicativo para la 

solicitud de 

pedidos. 

17 94.00 1 6.00 18 100.00 

 

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores que abarca la 

muestra de las Flores Restaurant E.I.R.L.; para la investigación de ambas 

dimensiones. 

Aplicado por: Perales; 2020 

En la Tabla Nro. 23 se puede observar que el 94.00% de la muestra 

seleccionada encuestada menciona que, SI hay necesidad para implementar un 

aplicativo para la solicitud de pedidos, mientras que un menor porcentaje que 

NO. 

 

 

 

 



74 

 

67.00%

94.00%

33.00%

6.00%

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

Análisis de la situación de atención al cliente. Necesidad de implementar el aplicativo para la
solicitud de pedidos.

SI NO

Gráfico Nro. 10: Resumen general de las dimensiones. 
 

Distribución de frecuencia y respuestas con las dos dimensiones definidas para 

determinar el análisis y la necesidad; para la Propuesta De Implementación De 

Un Aplicativo Para La Solicitud De Pedidos En Las Flores Restaurant E.I.R.L., 

Chimbote; 2020. 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Tabla Nro. 24 
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5.2. Análisis de resultados  

Esta investigación mantuvo como objetivo general: Con la intención de dar 

solución a este contexto se planeó el objetivo general: Elaborar la propuesta 

de implementación de un aplicativo para la solicitud de pedidos en las Flores 

Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020, para mejorar la atención de pedidos del 

cliente. 

- En lo que concierne a la dimensión: Análisis De La Situación De 

Atención Al Cliente, en la Tabla Nro. 21 se puede observar que el 67.00% 

de la muestra seleccionada encuestada menciona que, SI es necesario 

analizar la situación de atención al cliente, estos resultados son similares 

a lo presentado por  Yupanqui (10), cuya investigación titulada 

“Implementación de un aplicativo móvil para el sector turismo en la 

Municipalidad Provincial del Santa – Chimbote; 2019.”, el objetivos es 

poder brindar información del tránsito en tiempo real, orden de comida 

en cada hogar o departamento y compras online, el resultado de este 

estudio es implementar un aplicativo en la gerencia de sistemas y TIC de 

la Municipalidad del Santa, cuya metodología es de tipo cuantitativa y de 

nivel descriptivo, esto coincide con Goodman (36), donde explica que la 

satisfacción al cliente deriva la percepción de entrega que se brinda 

durante su visita al restaurante, el cliente analiza los procesos más 

importantes donde el vínculo con el comensal mantiene un éxito en 

cualquier empresa, por esa razón es importante enfocar todas las acciones 

posibles que deleiten al cliente, cuando la tecnología crece el servicio 

personalizado de excelencia debe ser mucho mejor. Estos resultados 

fueron porque hoy en dia las empresas no socializan e interactúan con 

sus clientes, pudiendo escucharlos para poder mejorar sus servicios o 

productos. 
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- En lo que concierne a la dimensión: Necesidad De Implementar El 

Aplicativo Para La Solicitud De Pedidos, En la Tabla Nro. 23 se puede 

observar que el 94.00% de la muestra seleccionada encuestada menciona 

que, SI hay necesidad para implementar un aplicativo para la solicitud de 

pedidos, estos resultados son similares a lo presentado por Pérez (11), 

cuya investigación titulada “Implementación de un sistema informático 

de restaurant para la empresa rustica – Lima; 2019.”, mantiene como 

objetivo implementar un sistema donde se reduzca el trabajo de cada 

mesero, además se logre administrar los ingresos y egresos permitiendo 

una buena atención al cliente de parte de sus pedidos, cuya metodología 

es de tipo descriptiva y de nivel cuantitativa, esto coincide con Morales 

(17), donde menciona que la empresa se identifica por su buena 

estructura y un buen funcionamiento entorno al servicio a sus clientes y 

poco a poco ha ido creciendo, hasta el momento mantiene distintos 

servicios con base a las TIC donde también se puede encontrar en 

distintas empresas como las conexión estable a internet, página web, 

correo electrónico y aplicación de registro de ventas, lo básico que 

requiere una empresa que ofrece productos al público. Estos resultados 

fueron porque las empresas deben mejorar su estabilidad de negocios con 

herramientas que ayuden a mejorar las ventas de sus productos o 

servicios mejorando la flexibilidad y bienestar que sus clientes requieren. 
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5.3. Propuesta De Mejora  

En Las Flores Restaurant E.I.R.L., se observa que se ha estado atendiendo a 

los comensales a través de pedidos por medio de los trabajadores o mozos del 

restaurante, en la cual no se llevaba una rápida atención por la cantidad de 

clientes que llegaban, motivo por el cual se perdía mucho tiempo y al 

momento de servir los pedido generaba una demora, además no había una 

mejor gestión de sus pedidos y un orden, por tal motivo existe la necesidad 

de implementar un aplicativo para la solicitud de pedidos, donde el cliente a 

través de un dispositivo de software pueda realizar o solicitar sus pedidos 

desde su mesa de atención de manera que también pueda visualizar todo lo 

que el restaurante ofrece cuales están disponibles o no disponibles y sus 

respectivos precios, de esta forma la atención sea más ordenada y pueda 

realizarse el pedido con mucho más rapidez de manera que genere una mejor 

gestión con ayuda de la tecnología. 

Después de haber analizado los resultados de la investigación, se procedió 

con la propuesta de implementación de un aplicativo para la solicitud de 

pedidos para mejorar la atención de pedidos del cliente. 

5.4. Propuesta Tecnológica  

5.4.1. Descripción General De La Metodología Seleccionada  

Para la presente investigación: propuesta de implementación de un 

aplicativo para la solicitud de pedidos en Las Flores Restaurant 

E.I.R.L., Chimbote; 2020, cuyo objetivo fue elaborar la propuesta de 

implementación de un aplicativo para la solicitud de pedidos en las 

Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020, para mejorar la atención 

de pedidos del cliente.  

En esta oportunidad se ha tenido en cuenta la utilización de la 

metodología RUP (Rational Unified Process), esta metodología a 

utilizar es muy importante y esencial en cuanto al desarrollo de un 

software, debido a que proporciona buenas calidades, donde permite 

que la necesidad del cliente o usuario sea de gran satisfacción, dentro 
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de la fase de optimización del periodo, es decir permite desarrollar 

mayor número de actividades corto tiempo. Esta metodología RUP está 

dividida en 4 etapas las cuales se representan por: un inicio, 

elaboración, construcción, transición y esta investigación se utilizará las 

tres primeras etapas. 

5.4.2. Lista De Actores  

 

Tabla Nro. 26: Los Actores. 

Nro. Actores  Definición 

1 Administrador  En el encargado de registrar durante un 

determinado periodo todos los productos 

que el restaurante ofrece. 

2 Cliente  Podrá acceder al aplicativo para poder 

visualizar todos los productos que el 

restaurante ofrece. 

3 Cajero  Se encargará de recepcionar los pedidos 

consumidos por el cliente de manera que 

esta sea cobrada correctamente. 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Fase 1: Inicio  

5.4.3. Descripción De Los Procesos Funcionales  

La propuesta de implementación de un aplicativo se establecerá en 

diferentes fases, de tal manera que su acceso sea rápido y fácil para el 

administrador. Esta información también contará con una actualización 

constante de información para un mejor servicio al cliente. Al momento 

de ingresar al aplicativo en la pantalla de inicio debe solicitar un usuario 

y contraseña. Las fases a completar son las siguientes: 

- El administrador registra los platos. 

- El administrador registra los precios. 
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- El administrador registra las características de los productos. 

- El administrador registra la disponibilidad del producto. 

- El administrador registra las ofertas de los productos. 

- El administrador registra la forma de pago. 

- El administrador registra una encuesta para el cliente 

5.4.4. Requerimientos Funcionales  

 

Tabla Nro. 27: Requerimientos Funcionales. 

Requerimientos 

funcionales 

Descripción 

RF01 Ingresar al aplicativo 

RF02 Registrar los platos 

RF03 Registrar los precios  

RF04 Registrar las características del producto 

RF05 Registrar la disponibilidad del producto 

RF06 Registrar las ofertas del producto 

RF07 Registrar la forma de pago 

RF08 Registrar una encuesta para el cliente 

Fuente: Elaboración Propia 

5.4.5. Modelado Del Aplicativo  

Para los siguientes diagramas se usó la herramienta de UML mostrando 

los diagramas de caso de uso con los actores y su interacción en el 

aplicativo. 
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5.4.5.1. Diagrama De Caso De Uso  

 

Gráfico Nro. 11: Caso de Uso - Ingreso al Aplicativo. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Gráfico Nro. 12: Caso de Uso - Registro del Pedido. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Gráfico Nro. 13: Caso de Uso - Toma De Pedidos Del Cliente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Gráfico Nro. 14: Caso de Uso - Funcionamiento General De Aplicativo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia. 
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5.4.5.2. Especificaciones De Caso De Uso  

 

Tabla Nro. 28: Caso de Uso - Acceso Al Sistema. 

Descripción  Ingreso al software  

Actor Los actores serán el Administrador, 

cajero, cliente  

Rol Ingresar al software  

Descripción  Para poder disponer del software 

debemos tener un usuario 

autenticado 

Secuencia La persona registrada deberá 

disponer del nombre y clave para 

ingresar los datos del restaurante. 

El sistema permitirá el acceso y 

registro del personal seleccionado 

(Administrador, cajero).  

  

Alternativas  Si no cuentan con un acceso se le 

negara el ingreso al sistema para 

editar o agregar productos  

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla Nro. 29: Caso De Uso – Registro Del Pedido. 

Caso de uso  Registrar pedido 

Precondiciones El cliente deberá registrar sus datos para elegir 

los platos  

Precondiciones Después del registro del cliente se le asignará 

automáticamente un código para su respectivo 

cobro al terminó de atención   

Secuencia normal Paso  Acción  

1 

 

 

 

El registro nuevo será realizado por el 

cliente   

 

2 

 

Los platos y más productos serán 

escogidos por el comensal 

 

 

3 

 

 

El comensal podrá verificar los precios 

y características del plato o producto a 

elegir   

 

4 

 

El registro del código será enviado a 

caja para la respectiva rectificación del 

monto total adquirido por el comensal  

Postcondición Cada una de las mesas deberán tener listo su 

Tablet  

Excepciones Si el registro de datos no ha sido de manera 

correcta por el comensal se realizará un panel de 

advertencia donde menciono que sus datos no 

han sido verificados de manera correcta 

Rendimiento El registro de cada comensal será independiente 

mente mediante cada código y cada mesa  

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla Nro. 30: Caso De Uso – Toma De Pedido. 

 

Descripción  Toma de pedido  

Actor Cocinero, mozo, cajero   

Rol La obtención y preparación de los 

productos 

Descripción  Ya registrado y seleccionado los platos o 

productos que el comensal seleccione, 

esta será enviada a la base de datos de la 

empresa donde se podrá visualizar cada 

pedido respectivo a su código y horario 

de registro para que la entrega de los 

platos sea ordenada y rápido 

Secuencia El registro del pedido llega a la cocina 

La cocina realizará el proceso de 

preparación del plato o producto 

El mozo entregará el plato o producto 

seleccionado por el comensal  

Cuando haya terminado la atención al 

comensal se pondrá a disposición del 

área de caja  

Entregará el comprobante y accederá al 

respectivo pago de su consumo 

escogiendo las formas de pago ya sea 

contado o tarjeta 

Alternativas  El código de cada consumo se realizará 

de manera independiente. 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla Nro. 31: Caso De Uso – Funcionamiento General Del Aplicativo. 

Descripción  Funcionamiento del sistema  

Actor Administrador, cliente, cajero   

Rol Función del sistema 

Descripción  Para la buena función del sistema el 

administrado debe registrar los datos 

respectivos 

Secuencia El administrador condiciona la seguridad  

El administrador ingresa la descripción 

de los productos del dia 

El administrador ingresa la forma de pago 

El administrador valida los datos del 

pedido  

El administrador ingresa la encuesta para 

el cliente  

El cliente busca establece y consulta los 

pedidos a realizar  

El cajero valida y adquiere los datos del 

cliente 

El acceso al software será admitido por el 

administrador para la edición de sus 

platos o productos a ofrecer  

 

 

Alternativas  Ninguna  

Fuente: Elaboración Propia 
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Fase 2: Elaboración    

5.4.5.3. Diagrama De Clase 

 

Gráfico Nro. 15: Diagrama De Clase Del Aplicativo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia  
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5.4.5.4. Diagrama De Secuencia 

 

Gráfico Nro. 16: Diagrama de secuencia del aplicativo. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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5.4.5.5. Diagrama De Estado  

 

Gráfico Nro. 17: Diagrama De Estado – Procedimiento De Atención Al Cliente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Fase 3: Diseño  

5.4.5.6. Interfases Del Sistema Aplicativo  

 

Gráfico Nro. 18: Registro Del Cliente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

Gráfico Nro. 19: Selección Del Producto. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Gráfico Nro. 20: Información Del Producto. 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

Gráfico Nro. 21: Productos Y Precio Total. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Gráfico Nro. 22: Acceso Para El Administrador. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

Gráfico Nro. 23: Usuarios Registrados. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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5.5. Diagrama De Gantt 

 

Gráfico Nro. 24:Diagrama De Gantt. 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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5.6. Presupuesto De Propuesta De Mejora  

 

Inversión: S/. 5,080.00.      Financiamiento: Empresa  

 

Tabla Nro. 32: Presupuesto De Implementación Del Sistema 

Presupuesto De Implementación Del Sistema 

Servicios propuestos para el desarrollo del 

sistema 

Precio Cantidad Sub 

Total 

FASE I – INICIO (Análisis)    

• Descripción funcional  350.00 1 350.00 

• Diagrama de caso de uso  350.00 1 350.00 

• Especificaciones de caso de uso  300.00 1 300.00 

FASE II – ELABORACIÓN (Desarrollo)    

• Diseño de clase  530.00 1 530.00 

FASE III – DISEÑO (Desarrollo)    

• Diseño del diagrama de secuencia  500.00 1 500.00 

• Interfases  1,500.00 1 1,500.00 

Sub total del servicio   3,530.00 

Capacitación e implementación     

• Capacitación en el uso del sistema  550.00 1 550.00 

• Seguimiento al uso del sistema  1,000.00 1 1,000.00 

Sub total capacitación e implementación    1,550.00 

Total (S/.) 5,080.00 

 

 Fuente: Elaboración Propia   
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VI. CONCLUSIONES  

De acuerdo a la investigación se presenta los resultados, interpretados y analizados 

se puede observar que hay un porcentaje elevado ante la necesidad de requerir un 

aplicativo para la solicitud de pedidos en las Flores Restaurant E.I.R.L., para 

mejorar las ventas; de esta forma se planteó la propuesta de implementación de un 

aplicativo para la solicitud de pedidos en las Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 

2020. 

Respecto a todo el estudio se puede concluir lo siguiente: 

1. Se analizó la problemática actual y se logró definir los requerimientos de la 

implementación de un aplicativo, como nos muestra el resultado que el 

94.00% de la muestra seleccionada encuestada menciona que, SI es 

importante implementar el aplicativo, mientras que un 6.00% que NO. Por 

ello es importante analizar cada proceso. Mi aporte como investigador 

consiste en analizar cada proceso del sistema para tener un mejor control de 

ventas. Como valor agregado a esta investigación, los procesos identificados 

ayudan a mejorar la gestión de la empresa. 

 

2. Se logró utilizar la metodología RUP como desarrollo para el diseño y 

solución del software tecnológico para la implementación del aplicativo, 

teniendo como objetivo estructurar y mejorar el desarrollo del software. Mi 

aporte como investigador consiste en determinar las necesidades del usuario. 

Como valor agregado a esta investigación, tener una mejor estructura del 

software antes de ser implementado. 

 

3. Se realizó un diseño del aplicativo en StarUML para su implementación que 

logró garantizar el buen manejo del software al cliente, y poder de esta manera 

tener un mejor manejo de la información y los procesos de la empresa. Mi 

aporte como investigador consiste en modelar y estructurar mejor cada 

requerimiento con la finalidad de mejorar los procesos de la empresa. Como 

valor agregado a esta investigación, consiste en obtener un buen modelado 

antes de implementar el sistema. 
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RECOMENDACIONES  

Según lo analizado y propuesto en la investigación para la implementación de un 

aplicativo para la solicitud de pedidos en las Flores Restaurant E.I.R.L., con el 

objetivo de mejorar las ventas y acelerar los pedidos:  

 

1. Se sugiere que la empresa gestione información adecuada para que el registro 

de sus datos no se sienta expuestos o de mucho peligro contra alguna 

vulnerabilidad de sus datos. 

 

2. Se sugiere utilizar un manejo de información o manual que muestre una ayuda 

y soporte a los comensales para un correcto manejo del sistema, pensado 

siempre en el cliente ya que ellos realizaran el manejo del sistema del 

restaurante. 

 

 

3. Se recomienda mantener actualizado su información para el cliente y que 

puedan brindarle un mantenimiento al sistema aplicativo en un cierto periodo. 

 

 

4. Se recomienda que el acceso al sistema con el perfil de administrador no es 

conocido por otras personas, esto con el fin de resguardar la seguridad del 

sistema ya que mantiene información tanto de la empresa como del cliente. 
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ANEXO NRO. 1: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 

Tabla Nro. 33: Cronograma de Actividades. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Fuente: Reglamento de investigación V017. (37)  
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Categoria Base % o nùmero Total (S/.)

Suministro (*)

Impresiones 0.20               52.00             10.40             

Fotocopias 0.10               30.00             3.00               

Espiralado 9.00               3.00               27.00             

Papel bond A-4 (500 hojas) 15.00             500.00          7.50               

Lapiceros 1.00               2.00               2.00               

Servicios

Uso de Turnitin 50.00             2.00               100.00          

Sub total 149.90          

Gastos de viaje

Pasajes para recolectar informaciòn 5.00               5.00               25.00             

Sub total 25.00             

Total de presupuesto desembolsable 174.90          

Categoria Base % o nùmero Total (S/.)

Servicios

Uso de internet (Laboratorio de Apredizaje 

Digital -LAD)

30.00             4.00               120.00          

Bùsqueda   de   informacion en    base   de   

datos

35.00             2.00               70.00             

Soporte informatico (Modulo de Investigacion 

del ERP University - MOIC)

40.00             4.00                          160.00 

Publicacion de articulo en repositorio 

institucional

50.00             1.00               50.00             

Sub total 400.00          

Recursos humanos

Asesoria personalizada     (5 horas por 

semana )

63.00             4.00               252.00          

Sub total 252.00          

Total de presupuesto no desembolsable 652.00          

Total (S/.) 826.90          

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Presupuesto no desembolsable (Universidad)

 

ANEXO NRO. 2: PRESUPUESTO 

 

TÍTULO:  Propuesta De Implementación de un Aplicativo para la Solicitud de 

Pedidos en Las Flores Restaurant E.I.R.L., Chimbote; 2020. 

ESTUDIANTE: Perales Llatas, Paul Raul 

INVERSIÓN: S/826.90 

FINANCIAMIENTO: Recursos Propios  

Tabla Nro. 34: Presupuesto. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Reglamento de investigación V017. (37) 
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ANEXO NRO. 3: CUESTIONARIO  

 

TÍTULO:  PROPUESTA DE IMPLEMENTACIÓN DE UN APLICATIVO PARA 

LA SOLICITUD DE PEDIDOS EN LAS FLORES RESTAURANT E.I.R.L., 

CHIMBOTE; 2020. 

ESTUDIANTE: Perales Llatas, Paul Raul 

PRESENTACIÓN: 

El presente instrumento forma parte del actual trabajo de investigación; por lo que se 

solicita su participación, respondiendo a cada pregunta de manera objetiva y veraz. La 

información a proporcionar es de carácter confidencial y reservado; y los resultados 

de la misma serán utilizados solo para efectos académicos y de investigación científica. 

INSTRUCCIONES: 

A continuación, se le presenta una lista de preguntas, agrupadas por dimensiones, que 

se solicita se responda, marcando una sola alternativa con un aspa (“X”) en el recuadro 

correspondiente (SI o NO) según considere su alternativa. 

Tabla Nro. 35: Cuestionario. 

DIMENSIÓN 1: ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN DE ATENCIÓN AL 

CLIENTE 

NRO. PREGUNTA SI NO 

1 
¿Cuenta con algún aplicativo que logre gestionar sus 

pedidos a los clientes de manera rápida?  

    

2 ¿El proceso de solicitud de pedidos es de manera rápida? 
    

3 
¿El servicio de entrega del pedido que se brinda al cliente 

es de manera eficiente? 

    

4 
¿Cree usted que al adquirir un aplicativo de pedidos 

disminuirá el tiempo de atención al cliente? 

    

5 
¿Considera usted necesario la ejecución de un aplicativo de 

solicitud para cubrir las necesidades del cliente? 

    

6 
¿La empresa cuenta con algún aplicativo de solicitud de 

pedidos apropiado para los clientes dentro del restaurante? 

    

7 
¿Considera usted que es suficiente el servicio que utilizan 

para la atención al cliente? 

    

8 
¿La organización de los meseros se realiza de manera 

correcta para el beneficio del cliente? 
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9 
¿Cree usted que el servicio que brinda el restaurante 

cumple las expectativas del cliente? 

    

10 
¿Será de ayuda la implementación del aplicativo en el 

restaurante? 

    

 

DIMENSIÓN 2: NECESIDAD DE IMPLEMENTAR EL APLICATIVO 

PARA LA SOLICITUD DE PEDIDOS 

NRO. PREGUNTA SI NO 

1 
¿Considera obligatorio perfeccionar el resultado del 

proceso para una mejor atención en la empresa?  

    

2 

¿Cree usted que es importante implementar el aplicativo en 

el restaurante para poder cumplir con los requerimientos de 

la empresa? 

    

3 
¿La implementación del aplicativo será de gran beneficio 

para el restaurante y el cliente? 

    

4 
¿El desarrollo de la aplicación ayudará a la agilización y 

gestión de sus pedidos? 

    

5 
¿Cree usted que la aplicación cumplirá un factor importante 

para la solicitud de pedidos dentro del restaurante? 

    

6 
¿Será importante el buen uso y manejo de las herramientas 

tecnológicas para la satisfacción al cliente? 

    

7 
¿Considera importante que el aplicativo mantenga un buen 

soporte y fácil uso para los clientes? 

    

8 
¿Cree usted que la implementación del aplicativo será 

confiable y segura para el restaurante? 

    

9 

¿La implementación del aplicativo mantendrá una 

conformidad adaptable al restaurant de acuerdo a sus 

necesidades? 

    

10 
¿Los clientes están conformes con el servicio que ofrece el 

restaurante? 

    

Fuente: Elaboración Propia 
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ANEXO NRO. 4: FICHAS DE VALIDACIÓN  
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ANEXO NRO. 5: CONSENTIMIENTO INFORMADO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


