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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar el efecto de la implementacion
de un sistema de informacion en los procesos de atencion al cliente en el Recreo Campestre “La
Querencia”, Cajamarca 2022; donde los empleados realizan las actividades de los procesos de
atencion al cliente manualmente, existe duplicidad de informacidn al cuadrar caja, no existe un
control de los platos disponibles a servir ocasionando malestar a los clientes, tiempos de espera;
por ende, se considerd automatizar las actividades de los procesos de atencion al cliente que
agregan valor al negocio, seleccionando y usando un sistema de informacion automatizado bajo
las 5 fases de la metodologia Odoo: ROI analysis, project kick-off, implementacién, go-live,
second deployment. Asimismo; se identifico y analizo los procesos de atencion al cliente, se
uso un cuestionario, fichas de observacion, fichas de cotejo para la recoleccion de datos los
cuales fueron procesados en el software estadistico SPSS version 27 mediante la prueba t de
Student. Como resultado se logré una mejora en los tiempos totales de atencién al cliente
reduciendo en un 54%, la calidad en la atencién ha aumentado en un 38% y la satisfaccion de
los trabajadores ha incrementado en un 48%; ademas, se obtuvo el p-valor = 0.019 < a = 0.05
aceptando la hipdtesis general planteada con un nivel de confianza del 95%, un nivel de
significancia del 5% concluyendo que la implementacién del sistema de informacion tuvo un
efecto positivo mejorando los procesos de atencion al cliente en el Recreo Campestre "La

Querencia".

Palabras Claves: Proceso, Sistema de informacién, Atencion al cliente, Metodologia Odoo,

Comanda.
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ABSTRACT

The present investigation had as general objective to determine the effect of the implementation
of an information system in the customer service processes in the Recreo Campestre "La
Querencia", Cajamarca 2022; where employees carry out the activities of the customer service
processes manually, there is duplication of information when balancing the cash register, there
is no control of the dishes available to serve causing discomfort to customers, waiting times;
therefore, it was considered to automate the activities of the customer service processes that
add value to the business, selecting and using an automated information system under the 5
phases of the Odoo methodology: ROI analysis, project kick-off, implementation, go- live,
second deployment. In addition; Customer service processes were identified and analyzed, a
questionnaire, observation sheets, and comparison sheets were used for data collection, which
were processed in the statistical software SPSS version 27 using the Student's t test. As a result,
an improvement was achieved in total customer service times, reducing by 54%, the quality of
care has increased by 38% and worker satisfaction has increased by 48%; In addition, the p-
value = 0.019 < a = 0.05 was obtained, accepting the general hypothesis raised with a
confidence level of 95%, a significance level of 5%, concluding that the implementation of the
information system had a positive effect, improving the processes. customer service at the

Recreo Campestre "La Querencia”.

Key Words: Process, Information system, Customer service, Odoo Methodology, Command.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

En 2020, el tamafio de la industria de restaurantes de los Estados Unidos iba a ser de $ 899 mil
millones, o alrededor del 4% de la economia del pais, segin la Asociacion Nacional de
Restaurantes. Afio tras afio, hasta ahora, todos sabemos que hemos estado cocinando menos y
comiendo mas fuera [1]. Los restaurantes apoyan los viajes, el turismo y ayudan a impulsar la
revitalizacion econdémica de las ciudades; los restaurantes dan trabajo a los jovenes y a los que
carecen de formacion; pero las cocinas profesionales dependen ampliamente de personas de
bajos salarios, para lavar los platos, preparar, cocinar en la linea. La cuarentena ensefi6 a valorar
mas que nunca el placer de estar con los demas y comer con ellos, pero al mantenernos

separados el COVID-19 desafio a los restaurantes en su corazén [2].

En términos generales se puede afirmar que en cualquier parte del mundo incluyendo América
Latina la atencidn a los clientes implica largas horas de trabajo y la fatiga excesiva [3]. Mientras
que los consumidores que son conscientes de como gastan su dinero, y la comida en los
restaurantes es parte de los ingresos discrecionales, lo que significa que las personas gastaran
primero en productos esenciales y luego en sutilezas como salir a cenar [4], [5]. Ello hace que
se observe que los restaurantes continuaran lidiando con la escasez de mano de obra, dificultad
para contratar como resultado de una dotacion de personal insuficiente [6], [7]. Los gerentes
carecen de las herramientas para programar adecuadamente a los empleados y planificar las
demandas cambiantes de los consumidores y, como resultado, las empresas pagan mano de obra
redundante con exceso de trabajo o tienen que administrar el restaurante con mano de obra

inadecuada debido a los desafios de contratacion.

En los Gltimos afos, los restaurantes han agregado una serie de nuevas herramientas de
software, pero hoy en dia pocas funcionan bien [8]. Se recibe miles de llamadas de atencion por
tecnologia que no funciona bien. EI 2022 se espera que los restaurantes asuman este desafio
para gque su software funcione bien en conjunto, y para ello es necesario aceptar lo digital como
la nueva normalidad, no hay vuelta atras a cdmo eran las cosas; es asi que se espera avanzar
hacia un futuro hibrido [9]. Con los métodos de pago sin contacto y los pedidos en linea, las
personas se han vuelto mas dependientes de la tecnologia que antes [10]. La industria de
servicios de alimentos para el consumidor vio el comienzo de la recuperacién en Colombia en
2021, aun asi, con la reapertura paulatina de los puntos de venta y la habilitacion de un aforo

del 75%, la industria experimento cierta normalizacion durante el afio [6].



Per( ya no es solo para hippies envejecidos que escalan Machu Picchu. Se ha vuelto competitivo
con sus vecinos mas grandes, Chile, Argentina, Brasil e incluso México. La comida peruana ha
captado la atencién mundial. Pero sigue siendo un destino sobre el que los viajeros se advierten
unos a otros. La comida es deliciosa, pero es necesario que se empiece a aceptar cada vez mas
la importancia de la seguridad alimentaria [11]. Las operaciones de los restaurantes de “comida
rapida” en particular son mas flexibles y debido a que muchos de ellos ya habian establecido
un servicio de entrega, con pedidos generalmente realizados por teléfono, estaban en una mejor

posicidn para adaptarse a las demandas cambiantes de los consumidores [12].

En Cajamarca la situacion de los restaurantes entre otros comercios afines al sector no es
diferente de lo presentado, de manera similar el Recreo Campestre la Querencia, perteneciente
al rubro de los restaurantes, ubicando en Llacanora también tuvo una problematica similar a la
expuesta en los diferentes &mbitos, como se encuentra alejado de la ciudad la afluencia de los
clientes se da los fines de semana, como ventaja es tiene que se encuentra ubicado en el campo
y sus ambientes son bastante ventilados, pero igual ha tenido que tomar en cuenta la normativa
vigente. Para poder brindar un buen servicio los fines de semana tiene que contratar cada
semana a personal diferente, los mismos que muchas veces no conocen los procesos del negocio
y dada la amplitud del local en diferentes ocasiones los comensales se han retirado del local sin
pagar su consumo, por otro lado, es tedioso el cuadrar caja, llevar un control de los platos
disponibles a servir ocasionando malestar a los clientes. Por ello se considera necesario que se
evalle la posibilidad de automatizar los procesos que agregan valor al negocio usando un

sistema de informacion automatizado sumandose a la nueva normalidad.

En este sentido se plantea la pregunta de investigacion ¢ Cuél es el efecto de la implementacion
de un sistema de informacion en los procesos de atencion al cliente en el Recreo Campestre “La
Querencia”, ;Cajamarca 2022?; ademas, se formula como hipotesis que: la implementacién de
un sistema de informacion mejora los procesos de atencion al cliente en el Recreo Campestre

“La Querencia”, Cajamarca 2022.

La investigacion se justifica de manera practica ya que se espera que los procesos de atencién
al cliente permitan una mejor organizacion de la informacion, asi como una mejor toma de
decisiones. Académicamente, da a conocer a la comunidad estudiantil los procesos de atencion
al cliente dentro de organizaciones del rubro de restaurantes, describiendo el andlisis, seleccion
e implantacion de un sistema de informacion. Y socialmente, sirve como base para que

organizaciones similares, que tienen la misma necesidad, implanten un sistema de informacion,



logrando asi conseguir ventajas competitivas brindando un mejor servicio, mejorando el trabajo

y el proceso de atencion al cliente.

Como alcance se tiene que la investigacion, se realiza en el periodo comprendido desde
diciembre de 2022 a abril de 2023, ademas se espera que el sistema de informacién brinde
informacién en tiempo real de acuerdo a las necesidades del usuario; planteando una
arquitectura cliente-servidor, usando PostgreSQL como gestor de base de datos para el
almacenamiento; y los mddulos a implantarse en el sistema de informacion son: usuarios,
modulo recursos humanos, modulo inventario, médulo punto de venta (restaurant), modulo
reportes, sitio web; como objetivo general se propone: determinar el efecto de la
implementacién de un sistema de informacion en los procesos de atencion al cliente en el
Recreo Campestre “La Querencia”, Cajamarca 2022; y en este mismo sentido se tiene como
objetivos especificos: determinar la capacidad de repuesta de los procesos de atencion al cliente
del Recreo Campestre “La Querencia”; conocer la calidad de atencion al cliente dentro de los
procesos del Recreo Campestre “La Querencia” e identificar el nivel de satisfaccion en los

procesos de atencion al cliente en el Recreo Campestre “La Querencia”.

La investigacion esta dividida en capitulos; capitulo I: introduccién que contiene el contexto,
problema de investigacion, justificacion, alcance y objetivos; capitulo Il: describe antecedentes
teoricos, bases tedricas relacionadas con las variables de investigacion y se define los conceptos
de términos basicos, capitulo 111: materiales y métodos se refiere al lugar ubicacion donde se
desarroll6 la investigacion; capitulo 1V: andlisis y discusion de resultados muestra los
resultados obtenidos en base a los objetivos propuestos, y discusion con el contexto presentado.

El capitulo V finaliza con las conclusiones y recomendaciones del estudio.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1  ANTECEDENTES TEORICOS DE LA INVESTIGACION

Como antecedentes relacionados con las variables de estudio, se muestran investigaciones
elaboradas a nivel internacional, nacional y local, las mismas que se describen en los parrafos

siguientes.

Espinosa y Ledn [13] en su tesis titulada “Implementacion de sistema para restaurantes para
gestion de pedidos y facturacion electronica (Ambiente movil & Sistema administrable desde
una PC)” plantean como objetivo desarrollar un aplicativo open source que facilite los procesos
para la emision, generacion, firma y autorizacion de documentos electronicos solicitados por el
Servicio de Rentas Internas. Como resultados indica que ha disminuido el porcentaje de errores
en los procesos automatizados, los costos de los recursos de los procesos en estudio y finalmente
el tiempo de ejecucién de los procesos. Como conclusiones los autores indican que se logrd
desarrollar un Sl facil de usar y accesible para las pymes, por otro lado, el sistema ayuda al
cumplimiento de las normas impuestas por el SRI. Esta investigacion es de importancia al
presente estudio ya que corrobora la hipotesis planteada al indicar que el uso de un SI mejora

los procesos del negocio.

Mora [14] en su investigacion titulada “Software de gestion de productos en el restaurante
Alejho Melgar, Tolima” propone como objetivo desarrollar un software de gestion de productos
para el restaurante Alejho Melgar, Tolima. Su investigacién utiliza un método cuantitativo con
un enfoque descriptivo, como resultados se logré desarrollar un software que le permite
gestionar sus inventarios de los insumos necesarios para la preparacion de los alimentos, asi
mismo desarrolla una app en la que se presenta a la clientela el mena del restaurante ademas de
permitir realizar su pedido y conocer el total de su cuenta a cancelar, innovando de esta manera
en el servicio que ofrece el restaurante. Ademas, ha logrado agilizar de manera significativa el
proceso de facturacion. Finalmente concluye que el software desarrollado genera un impacto
positivo en el restaurante disminuyendo el tiempo de ejecucion de los procesos, asi como
también una reduccion de los costos de los procesos. Esta investigacion se destaca por el aporte
que realiza al desarrollar un software de escritorio y una app para que el cliente interactle
directamente en el proceso de la gestion de su pedido, minimizando el proceso de facturacion

de manera significativa.



Burgos [15], en su tesis titulada: “Desarrollo de un sistema web para la gestion de pedidos en
un restaurante. aplicaciéon a un caso de estudio”, establece como objetivo conocer cudl es el
impacto de la implementacion del sistema web en la gestion de pedidos del restaurante en
estudio. Luego de la implementacién de su sistema obtiene como resultados obtiene que el
porcentaje de tiempo del procesador es del 85%, ademas respecto del uso de la red, obtiene que
el estado de la red esta por debajo del valor umbral que va del 30% al 40% mostrando que
cumple con las especificaciones establecidas, finalmente respecto al uso de memoria se tiene

que el porcentaje de uso de memoria no supera el 30%.

Rivera, Cardenas y Quispe [16] en su investigacion titulada “Analisis, disefio e implementacion
de un sistema informatico para mejorar el proceso de administracion del restaurante de la
empresa El Cordero S.A.C.”, proponen como objetivo de implementar un sistema informético
para mejorar el proceso de administracion del restaurante; para ello plantea una investigacion
cuantitativa de nivel descriptivo con un disefio pre experimental y una muestra poblacional
conformada por sus seis trabajadores. Como resultados se tiene que la administracion del
restaurante inicialmente estaba calificada con un nivel bajo (83.33%) y un nivel medio
(16.67%) para luego ser evaluada con un nivel alto por el 100%; en lo que respecta al proceso
de gestion de comandas la percepcion del 100% de los usuarios era baja, mas luego en el post
test esta percepcion pasé a un 16.67% de media y un 83.33% de alta. Los autores concluyen
que la implementacion del sistema ha mejorado el proceso de administracion del restaurante
ayudando a minimizar pérdidas, obteniendo una buena aceptacion por parte de los usuarios,
observando ademas una mejor gestion en las comandas que se traduce en una mejor gestion a
los clientes. Se reconoce el aporte que hace el uso de un sistema informatico en la gestién de

comandas que coincide con el tema de la presente investigacion.

Huaméan y Alvarado [17] en su tesis titulada: “Elaboracion de un sistema web para la
optimizacion de la gestion de pedidos en la empresa chifa Kam Lun de Ica” propone como
objetivo elaborar un sistema web buscando optimizar la gestion de pedidos en el chifa Kam Lu,
el mismo que fue desarrollado usando MySQL con Apache2.2. Como resultados muestran que
luego de la implementacion del sistema se ha logrado disminuir los reclamos en un 36%, el
tiempo de registro de un pedido ha disminuido de 5:07 a 3:38 minutos, asi mismo para repartir
un pedido el tiempo ha disminuido de 20:05 a 7:31 minutos. En lo que respecta la satisfaccion
del cliente esta ha incrementado del 44% al 86%. Como conclusion indica que el sistema

desarrollado repercute de manera positiva en los procesos estudiados. Esta investigacion



muestra la importancia de una adecuada gestion de pedidos que incluye desde el cliente, mozo,
caja y cocina traduciéndose finalmente en la satisfaccion del cliente.

Pumay Vigo [18] en su tesis titulada “Mejora del proceso de atencion al cliente en el restaurante
el Cevichon Huarochiri mediante uso de TICs” plantea como objetivo diseiiar un modelo
basado en el uso de tecnologia tactil para la mejora de la gestion del proceso de atencion al
cliente en el restaurante en estudio. Para ello plantea una investigacién cuantitativa, de tipo
descriptivo utilizando un cuestionario para la recoleccién de sus datos, tanto de clientes como
de sus empleados. Como resultados obtiene que ha redisefiado el 76.6% de sus actividades;
también se ha logrado reducir las actividades en un 36.2% haciendo que el proceso sea mas
eficiente, por otro lado, se ha logrado incrementar la capacidad de atencion en un 16%
atendiendo a mas cliente; finalmente se observa que el tiempo de atencion se ha reducido en un
69%. Concluye que se ha logrado redisefiar los procesos utilizando la metodologia BPM CBOK
y Bizagi Modeler, mejorando el proceso de registro de clientes, atencion y pagos por parte del
cliente; para la evaluacién de los procesos propuestos se utilizé ProModel demostrando que el
tiempo total de atencion se reducia y se incrementaba el nimero de clientes entendidos. Como
aporte de esta investigacion se rescata la mejora de procesos previa a la automatizacion

logrando una mejor satisfaccion por parte del cliente.
2.2  BASES TEORICAS
2.2.1 Sistema de informacién

Asi como cualquier ciudad depende de una infraestructura en funcionamiento, las empresas que
operan en el mundo digital confian en una infraestructura integral de sistemas de informacién
(SI) para respaldar sus procesos comerciales y su estrategia competitiva. Las transacciones se
realizan con una velocidad cada vez mayor; del mismo modo, con cantidades cada vez mayores
de datos para capturar, analizar y almacenar, las empresas deben planificar y administrar
minuciosamente sus necesidades de infraestructura para obtener los mayores rendimientos de
sus inversiones en SI [19]. Al planificar y administrar sus arquitecturas de Sl, las organizaciones
deben responder muchas preguntas importantes y dificiles. Por ejemplo, ¢como utilizaremos
los sistemas de informacion para habilitar nuestra estrategia competitiva? ¢Qué tecnologias y
sistemas respaldan mejor nuestros procesos comerciales centrales? ;Con qué proveedores
deberiamos asociarnos, qué tecnologias adoptamos y cuales evitamos? ;Qué hardware,
software o servicios compramos, construimos o hacemos administrar por un proveedor de

servicios externo? ¢Como podemos utilizar la computacion en la nube para aumentar nuestra
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agilidad? Claramente, la gestion eficaz de la infraestructura de Sl de una organizacion es una
actividad compleja pero necesaria en el mundo digital actual [20].

Las referencias de las definiciones de sistemas de informacion en la literatura son amplias; no
obstante, estas se centran en algunas que puedan ayudar a situar el concepto a lo largo del
tiempo considerando algunas de sus aportaciones diferenciales, es asi que se presentan

definicion bastante extendidas:

Los sistemas de informacion son sistemas que proveen informacion y servicios de
comunicacion en una organizacion, y las actividades de gestion de la funcion de sistemas de
informacion en la planificacion, el disefio, el desarrollo, la implementacion y la operacion de
sistemas y la provision de servicios. Capturan, almacenan, procesan y comunican datos,
informacién y conocimiento. Combinan tanto componentes técnicos como operadores humanos

y usuarios [21].

A su vez, en [22] apuntan que un sistema de informacion es una combinacién organizada de
recurso humano, hardware, software, redes de comunicacion, activos de datos, politicas y
procedimientos para almacenar, recuperar, transformar y difundir informacién en toda la
organizacion. Actualmente, los sistemas de informacion permiten la comunicacion gracias a los
dispositivos fisicos, o hardware, a procedimientos e instrucciones para procesar los datos, o
software, a canales de comunicacion (redes) y a datos almacenados (recurso datos), si bien
existen, y han existido, sistemas de informacion que no incluyen entre sus componentes a la

informatica».

Laudon y Laudon [23], desde un punto de vista mas técnico, conciben un sistema de
informacién como un conjunto de componentes relacionados que recopilan o recuperan,
procesan, almacenan y difunden informacion para apoyar la toma de decisiones y el control
dentro de una organizacion. Los sistemas de informacion pueden ayudar a los gerentes y a los
trabajadores en el analisis de los problemas, visualizacion de temas complejos y la creacion de

NUevos productos.

En un sentido amplio, un sistema de informacién esta vinculado a una organizacion, pero
también a su entorno, clientes, proveedores, competidores, administracion publica, grupos de
interés, etc., y son las actividades del sistema como la entrada de dados, su procesamiento y su

presentacion las que producen informacién para esta organizacion. Ademas, como cualquier



sistema cibernético abierto, incluye actividades de control que posibilitan refinar los datos que
el sistema recoge y las actividades de procesamiento de estos datos [24].

Estos sistemas de informacion apoyan a las organizaciones y son abundantes los ejemplos que
se puede encontrar recogidos en la literatura sobre el tema que analizan el impacto competitivo
de determinadas acciones estratégicas que llevan a cabo las empresas, en las que se incorporan
como ingredientes clave los sistemas de informacidén y las tecnologias de la informacion. Estas
acciones que incorporan los sistemas y las tecnologias como elemento importante, son
entendidas como un recurso estratégico que permite a estas empresas conseguir ventajas
competitivas sostenibles en el tiempo para, de esta forma, asegurarse un posicionamiento en el

sector y, en algunos casos, la propia supervivencia [25].

Entre las diversas acciones estratégicas posibles, se puede destacar algunas que inciden en el
nivel de las amenazas y oportunidades en relacién con los nuevos entrantes en el sector, la
rivalidad existente en el mismo las relaciones con los clientes, y también con los proveedores,
asi como con la aparicion de productos o servicios sustitutivos, no solo por sus caracteristicas,
sino también por su proximidad en el tiempo y geogréafica, siguiendo el esquema basico del

andlisis competitivo de Porter [26].

Por ejemplo, en la linea apuntada anteriormente, se podria mencionar el uso de sistemas de
informacion que permiten automatizar procesos internos de las organizaciones, cambiar la
cadena de valor agrupando y/o eliminando actividades de la misma, para aumentar la eficiencia
y disminuir los costes, asi como aumentar la agilidad [27]. También el uso de sistemas de
informacidn de tipo inter organizativo entre empresas, que con su impacto permiten cambiar el
sistema de valor a lo largo de la cadena logistica, modificando las interrelaciones y vinculos
entre las cadenas de valor de cada una de las empresas, disminuyendo los costes de transaccion
o0 coordinacién externa, mejorando la agilidad o capacidad de respuesta a las necesidades del
cliente final y aportando mas valor, podrian tener un impacto estratégico que perdure durante

un periodo de tiempo dilatado.

También es de importancia destacar a los sistemas integrados en las acciones estratégicas, que
pueden incidir de forma clara en las oportunidades y las amenazas que una empresa debe
afrontar en el entorno econémico en que esta ubicada [28]. Estas acciones estratégicas pueden
disminuir los costes de la funcién de produccion y hacer frente mejor a la rivalidad de los
competidores, y/o aumentar las barreras de entrada a los nuevos competidores; estas acciones

también podrian permitir aprovechar la oportunidad de que los costes de cambio de los clientes
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para comprar a otra empresa aumenten; estas acciones estratégicas también podrian hacer frente
a las amenazas del poder de negociacion de los clientes y de los proveedores, o bien aprovechar

las oportunidades posibles, etc.

Las herramientas y técnicas utilizadas para desarrollar sistemas de informacion (SI) estan en
continua evolucion con los rapidos cambios en el hardware y software. Como ya se sabe, el
desarrollo de un Sl es un proceso bastante disciplinado y estructurado que se mueve de paso en
paso. Los analistas de sistemas se vuelven expertos en descomponer problemas grandes y
complejos en muchos problemas pequerios y simples. El objetivo del analista de sistemas es
disefar el sistema final reuniendo muchos modulos y tecnologias de software pequefios en un

sistema integral [29].

Aungue muchas personas en las organizaciones, como gerentes y usuarios, son responsables y
participan en un proyecto de desarrollo de sistemas, el analista de sistemas tiene la
responsabilidad principal. Algunos proyectos pueden tener uno o varios analistas de sistemas
trabajando juntos, dependiendo del tamarfio y la complejidad del proyecto. El papel principal
del analista de sistemas es estudiar los problemas y necesidades de una organizacion para
determinar como las personas, los métodos y la tecnologia de la informacion se pueden
combinar mejor para lograr mejoras en la organizacion [30]. Un analista de sistemas ayuda a
los usuarios de sistemas y otros gerentes de negocios a definir sus requisitos para sistemas de
informacidn nuevos o mejorados, también gestiona el proyecto de desarrollo, como gerente de
proyecto, el analista de sistemas necesita un conjunto diverso de habilidades de gestion,
liderazgo, técnicas, gestion de conflictos y relaciones con los clientes [31]. El gerente de
proyecto es la persona responsable de garantizar que un proyecto sea un éxito, debe lidiar con
el cambio continuo y la resolucion de problemas. Los proyectos exitosos requieren una gestion
efectiva de recursos y tareas, asi como una comunicacion efectiva a medida que el proyecto
avanza a través de sus diversos pasos. La gestion de proyectos es un aspecto importante del
proceso de desarrollo o adquisicion de sistemas y una habilidad critica para los analistas de
sistemas exitosos. El enfoque de la gestion de proyectos es garantizar que los proyectos
cumplan con las expectativas del cliente y se entreguen dentro de las limitaciones de

presupuesto y tiempo.

Pasos en el proceso de desarrollo de sistemas: asi como los productos que una empresa produce
y vende siguen un ciclo de vida, también lo hacen los sistemas de informacion organizacional;

por ejemplo, un nuevo tipo de zapato de tenis sigue un ciclo de vida de ser disefiado, introducido



en el mercado, ser aceptado en el mercado, madurar, disminuir en popularidad y, en Gltima
instancia, ser retirado. El término ciclo de vida de desarrollo de sistemas describe la vida de un
sistema de informacion desde la concepcidn hasta la jubilacion. Este ciclo de vida tiene cuatro
fases principales: 1) Planificacion y seleccién de sistemas, 2) Andlisis de sistemas, 3) Disefio

de sistemas, 4) Implementacion y operacion de sistemas [32].

Pero por otro lado existe la posibilidad de adquisicion de sistemas de informacion, cuando
construir un Sl por la propia organizacion no es una solucion factible. Las siguientes son cuatro
situaciones en las que es posible que deba considerar estrategias de desarrollo alternativo [33],
[34]:

Situacion 1: Personal limitado. A menudo, una organizacion no tiene la capacidad de construir
un sistema por si misma. Tal vez su personal de desarrollo es pequefio o esta desplegado en

otras actividades y no tiene la capacidad de asumir un proyecto de desarrollo interno.

Situacion 2: El personal tiene un conjunto de competencias limitado. En otras situaciones, el
personal de TI puede no tener las habilidades necesarias para desarrollar un tipo particular de
sistema. Esto ha sido especialmente cierto con el crecimiento explosivo de la web y los
dispositivos moviles; muchas organizaciones tienen grupos externos que desarrollan y

administran sus sitios web y aplicaciones mdviles.

Situacion 3: El personal esta sobrecargado de trabajo. En algunas organizaciones, el personal
de TI simplemente no tiene el tiempo para trabajar en todos los sistemas que la organizacion

requiere o desea.

Situacion 4: Problemas de rendimiento del personal del TI. A menudo, los esfuerzos de los
departamentos de IS se descarrilan debido a la rotacion de personal, los requisitos cambiantes,
los cambios en la tecnologia o las restricciones presupuestarias. Independientemente de la

razon, el resultado es el mismo: otro sistema fallido (o defectuoso).

Cuando no es posible o ventajoso desarrollar un sistema internamente, las organizaciones
buscan dos opciones populares: 1) Adquisicion externa de un sistema pre empaquetado, 2)

Desarrollo de sistemas de outsourcing.

Sin embargo, la mayoria de los sistemas de informacion empresariales actuales son sistemas de
planificacién de recursos empresariales (ERP). En la década de 1990, asistimos a los primeros
intentos de las empresas de adoptar aplicaciones integradas, como lo demuestra el crecimiento

exponencial de las ventas de sistemas ERP en ese momento [35]. Tenga en cuenta que los
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términos "recurso” y "programacion” son un poco confusos. Esto significa que solo describen
parcialmente el proposito de un sistema ERP, porque estas aplicaciones hacen mas que
simplemente planificar o administrar recursos. La razon del término "planificacion de recursos
empresariales” es que estos sistemas evolucionaron en parte en la década de 1990 a partir de
los paquetes de planificacion de requisitos de materiales y planificacion de recursos de
fabricacion. No se centre en las palabras "recursos” y "planes”. La palabra clave para recordar

en el acronimo de ERP es "empresa". [36].

Los sistemas ERP reemplazan las aplicaciones independientes al proporcionar una variedad de
modulos basados en una base de datos comin e interfaces de aplicaciones similares que
respaldan a toda la empresa, no solo a una parte de ella. Los datos almacenados en los sistemas
existentes se convierten en una gran base de datos centralizada en la que se almacenan datos
relacionados con las diversas actividades comerciales de la organizacion [37]. De esta manera,
el sistema ERP facilita el acceso a los datos al proporcionar un repositorio central, lo que ayuda

a los empleados a acceder a informacion precisa y actualizada en toda la organizacion.

El cédigo abierto es una filosofia que promueve el acceso de los desarrolladores y usuarios a la
fuente de un producto o idea. Particularmente en el &rea del desarrollo de software, el
movimiento de cddigo abierto ha despegado con la llegada de Internet; personas de todo el
mundo estan contribuyendo con su tiempo y experiencia para desarrollar o mejorar software,
desde sistemas operativos hasta software de aplicacion. Dado que el cddigo fuente de los
programas esta disponible gratuitamente para su uso y/o modificacion, este software se
denomina software de codigo abierto. El software de cddigo abierto debe su éxito a las
aportaciones de una gran base de usuarios, que ayudan a solucionar problemas o mejorar el
software. Uno de los grandes casos de éxito del software de cddigo abierto es el sistema
operativo Android. A partir de mayo de 2020, la participacion de Android en el mercado global
de envio de teléfonos inteligentes, liderado por los productos Samsung, jsuperé el 70 por ciento!
Android se basa en otro sistema operativo de codigo abierto llamado Linux, desarrollado como
pasatiempo por el estudiante universitario finlandés Linus Torvalds en 1991. Desde entonces,
Linux se ha convertido en el sistema operativo elegido para servidores web, sistemas integrados
(como decodificadores y dispositivos de red). enrutadores) y supercomputadoras por igual
(entre junio de 1998 y noviembre de 2017, la proporcion de las 500 supercomputadoras mas
rapidas del mundo que ejecutan sistemas operativos Linux aumentd del 0,2 al 100 por ciento)
[38].
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2.2.2 Proceso de atencién al cliente

Antes de definir el proceso de atencion al cliente se define un proceso, conjunto de actividades
interrelacionadas e interactuantes; estas actividades convierten los insumos en productos, para
ello es importante asignar recursos, insumos y productos, los cuales pueden ser tangibles o
intangibles; los clientes y las partes interesadas tienen necesidades y expectativas para el
proceso que determinaran los resultados que requiere el proceso; y sistemas de medicion para
proporcionar informacion sobre el desempefio del proceso. Cada resultado debe revisarse para

determinar si es necesario tomar alguna accion correctiva o de mejora. [39].

Ademas, un proceso de negocio es un conjunto estructurado y medible de actividades destinadas
a producir un producto particular para un cliente o mercado en particular. Implica un fuerte
énfasis en COMO se ejecuta el trabajo dentro de la organizacion, en contraste con el énfasis en

el QUE, caracteristico de la focalizacion en el producto [40].

En este punto se procede a comprender el proceso de atencion al cliente que se presentan dentro
de un restaurante, y estos se entienden como las actividades relacionades a los procesos
necesarios para atender al cliente desde que llega al restaurante hasta que se retira. Estos
procesos del restaurante se dividen entre la parte trasera y delantera de la casa, en la parte trasera
de la casa estan las areas que incluyen compras, recepcion, almacenamiento, distribucion,
preparacion y servicio de alimentos, area de lavado de platos, saneamiento, contabilidad,
presupuesto y control; el frente del restaurante se refiere a los procesos que van de cara al cliente

y permiten que se interactte con los clientes en los comedores [41].

El frente del restaurante se refiere a los anfitriones, cantineros, servidores, puede haber un
encargado de apertura y un encargado de cierre; en caso de ser necesario, cada area del
restaurante contara con alguien que apertura el turno y otro que lo cierre, con el fin de distribuir
el personal para cubrir el turno de la manera mas efectiva. Sin embargo, los clientes a menudo
Ilaman para hacer reservas y reciben una primera impresion del restaurante por la forma en que
son tratados. Los invitados también reciben una primera impresion desde el trato al legar hasta
el atractivo visual del edificio y el area de estacionamiento son importantes para los huéspedes
potenciales. ¢Esta limpio el camino hacia la puerta de entrada? ¢Estan limpias las puertas o
tienen huellas dactilares por todas partes? ¢El saludo del anfitrion es acogedor? Cada uno de

estos se suman a esa importante primera impresion de un restaurante [42].
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Lo primero que hacen los gerentes de restaurantes es pronosticar cuantos invitados se esperan
y compartir esa informacion con la cocina. Se llega a un recuento de invitados tomando el
mismo dia del afio pasado y teniendo en cuenta cosas como el clima de hoy, el dia de la semana,
etc. Mantener registros precisos es vital en el negocio de los restaurantes, tener las ventas del
afio pasado es (til para planificar este afio; la prevision también se utiliza para los niveles de
dotacion de personal a fin de garantizar un nivel de servicio adecuado. Diferentes restaurantes
tienen diferentes configuraciones de mesa, los meseros pueden organizarlas de varios numeros
sin demasiados problemas. El restaurante esta listo, las mesas puestas, el bar esta abastecido y
listo. Luego, el personal de recepcion tiene una reunion de servicio rapido para repasar los

especiales del dia y tal vez un detalle de capacitacion [43].

Los anfitriones saludan a los clientes y los sientan por rotacion en secciones, para no abrumar
a ningun servidor. Los anfitriones generalmente dan menus a los invitados y les informan el
nombre del mesero. Ocasionalmente, se les pedird a los invitados que esperen. Esta espera
también se hace para ayudar a espaciar los pedidos, lo que ayuda a evitar que la cocina se llene
demasiado. EI mesero se presenta a si mismo, explica las bebidas especiales y toma y trae el
pedido de bebidas mientras los invitados deciden qué pedir del menu. Se explican los especiales
del dia y se responde cualquier duda. Los meseros deben estar bien informados sobre el menu
para poder describir y “vender sugerentemente” los platos. Una vez tomado el pedido, se
entrega 0 se envia a cocina, se revisa la cuberteria adecuada para cada comensal, se afiaden o
se quitan cucharas soperas segun las necesidades. EI mesero puede traer pan o articulos
similares a la mesa. Lo ideal es que los aperitivos se lleven a la mesa y se sirven, cada uno a la
persona correcta, sin tener que preguntar quién come qué. Mientras esta mesa disfruta de la

comida, el servidor vigila a los clientes, pero también se ocupa de otras tres o cuatro mesas [43].

La parte trasera del restaurante a veces se llama el "corazon" de la operacién. La operacion
exitosa de un restaurante depende de que la parte trasera funcione sin problemas. La cocina es
el centro de produccion y debe funcionar adecuadamente, produciendo alimentos de excelente
calidad y presentacion y cumpliendo con los objetivos de costos. El chef, después de haber
establecido el menu para el dia (que puede ser un mend permanente con especialidades o un
menu diario), habra verificado el inventario al cierre de la noche anterior para garantizar
suficientes cantidades de alimentos para los pedidos anticipados del proximo periodo de
comidas, y completd una orden de compra que se entregd a un asistente de oficina o
propietario/gerente para que sea atendida por los proveedores o en todo caso se realice la

compra. A medida que llegan los cocineros de preparacion, se les asignan sus tareas y
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comienzan a preparar los diversos elementos del menu para el nimero anticipado de invitados
de acuerdo con las recetas estandarizadas. La mayor parte del trabajo de preparacion se realiza

durante las primeras horas de la mafiana y la tarde [40].

El chef se asegura de que todos los elementos del menu se preparen de acuerdo con las recetas
estandarizadas y que la linea esté lista para el servicio. Durante el servicio, el chef o un gerente
pueden actuar como llamadores, en un intento de controlar el pedido y la expedicion de platos
en el pase. Todas las 6rdenes o comandas escritas a mano deben poder leerse facilmente para
que los cocineros puedan poner los platos correctos en el momento correcto. Durante el servicio,
todos se enfocan en el tiempo y la presentacion, la comida debe estar a la temperatura adecuada,

pero sin pasarse; sabroso, pero no abrumador [41].

Después del servicio, la comida se guarda correctamente y se realiza la limpieza, se verifican
las existencias para el proximo servicio, se hacen los pedidos y se completan los programas de
produccion. Como bien se sabe, es un desafio interminable que fascina a todos los amantes del

negocio de los restaurantes.
2.3 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS
2.3.1 Atencion al cliente

Un conjunto de actividades, beneficios o placeres ofrecidos u ofrecidos como parte de una
venta. Los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones ofrecidos en alquiler o venta

que son esencialmente intangibles y no dan como resultado la propiedad de nada [44] .
2.3.2 Comanda

Pedido de platos y bebidas realizadas por los clientes en el comedor o barra del establecimiento
y entregadas en cocina. Refleja la fecha y hora del pedido, el nimero de comensales, una
descripcidn de los platos en el pedido servido, asi como notas adicionales relacionadas con las
caracteristicas gustativas del cliente, tipo de preparacion o materiales adicionales. Dependiendo

del modelo de negocio y tipo de servicio, tendremos formatos manuales o digitales [45] .
2.3.3 Efecto

“Aquello que sigue por virtud de una causa, este verbo se refiere a los efectos que una cosa

produce sobre otra” [46]
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2.3.4 Proceso

Un conjunto de actividades relacionadas e interoperables; Estas operaciones convierten

insumos en productos, lo que requiere asignacion de recursos, insumos y productos. [47].

2.3.5 Proceso de negocio

Conjunto de tareas que se encuentran interrelacionadas y tienen como finalidad brindarle a un
cliente un servicio o producto; Del mismo modo, un proceso de negocio también se define como
un conjunto de actividades y tareas que, una vez completadas, lograran un objetivo

predeterminado para la empresa [48].
2.3.6 Sistema

Un conjunto de elementos 0 componentes que trabajan juntos para lograr un objetivo, los

elementos mismos y las relaciones entre ellos determinan como funciona el sistema. [49].
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CAPITULO I1l. MATERIALES Y METODOS

La investigacion se desarrollo en el Recreo Campestre “La Querencia”; ubicado en Mza. A Lote
37 (4 km de la carretera Bafos del Inca - Llacanora) en el distrito de Llacanora; de julio de 2022

a octubre de 2022; donde se realizan las actividades establecidas y se recopila informacion.

El sistema de informacion a implementar en el Recreo Campestre “La Querencia” es Odoo y
se utilizara las fases de desarrollo de su propia metodologia: ROI analysis, project kick-off,

implementacion, Go-Live, second deployment.
Generalidades del Recreo Campestre “La Querencia”

Datos generales

% RUC: 10266049931

¢ Nombre comercial: RECREO CAMPESTRE LA QUERENCIA

++ Condicion: Activo y habido

% Fecha Inicio Actividades: 01/ Enero /2017

¢ Actividad Comercial: Actividades de restaurantes y de servicio maévil de
Comidas.

++ Ubicacion: Mza. A Lote 37 (KM 4 de la Carretera Bafios
Del Inca — Llacanora — Cajamarca

s+ Gerente general: Wilmer Norberto Cacho Vargas

% Teléfono: 985726064

¢+ Horario de atencion: lunes a Domingo (10.30 am — 4 pm)

Misién

“Ofrecer platos tradicionales de Cajamarca a nuestros clientes en base a un servicio de calidad,
caracterizados por ofrecer una atencion rapida y cordial en un ambiente acogedor y tradicional
de Cajamarca cumpliendo con los estandares de calidad”

iSera imposible quedarse con hambre! Generosidad también en el trato personal que te hara

sentirte Unico y especial."
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Vision
“Ser uno de los principales recreos campestre “La Querencia” a nivel regional y nacional que

brinde productos y servicio de calidad a sus consumidores, en virtud del compromiso de todos

sus trabajadores”
Valores

Compromiso
Servicio.
Cordialidad
Calidad

Trabajo en equipo

AN N NN

Estructura organizacional

La Fig. 1 muestra la estructura organizacional del Recreo Campestre “La Querencia”.

Gerente

general

BB A sesoria legal

Administrador

Cajero (a)

=

|
| |
Bartender

Fig. 1: Estructura organizacional del Recreo Campestre la Querencia
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Ubicacion

En la Fig. 2 se muestra la ubicacion (Mza. A Lote 37 KM 4 de la Carretera Barfios del Inca -

Llacanora) Llacanora, Cajamarca del Recreo Campestre “La Querencia”.

Cataratas de Llacanora ﬂ

LLacanora Lodge (;;)

OLlacanora

Fig. 2: Ubicacion del Recreo Campestre “La Querencia”

3.1 PROCEDIMIENTO

En esta seccion se evalua los procesos de atencion al cliente en el Recreo Campestre “La
Querencia” a través de fichas de observacion en donde se registra el tiempo manual utilizado
en cada actividad. Asimismo, para la seleccion del sistema de informacion se realizé usando la
metodologia MSSE [50], teniendo en cuenta los requerimientos del gerente del Recreo
Campestre; luego se elige la metodologia que mas se ajuste para implementar el sistema de
informacion seleccionado. Finalmente, se evalla nuevamente los procesos de atencion al cliente

luego de la implementacion del sistema de informacion.
3.1.1 Seleccidn del sistema de informacion

Se uso la metodologia MSSE identificando y evaluando las necesidades del Recreo Campestre.

requerimientos funcionales, no funcionales, capacitacion.
3.1.1.1 Actividad 1: Identificar necesidades

El Recreo Campestre “La Querencia” tiene una estructura por funcion, debido a que, es una
empresa pequefia, Sus procesos son operativos tradicionales, no tiene diversidad de productos

y es el Unico establecimiento con el que cuenta el propietario Wilmer Norberto Cacho Vargas.
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Gerente general

v
v

Tiene dependencia al area de finanzas y contabilidad, produccion, recursos humanos.

Funciones: supervisar el control de los inventarios, revisar el estado de cuenta corriente
de la empresa, responsable del pago a proveedores, responsable del pago de
trabajadores; autorizar las compras de la semana para el restaurante, visar los ingresos

de insumos al sistema, supervisar el uso de la caja chica.

Asesoria legal

v
v

El Recreo Campestre “La Querencia” terceriza los servicios de asesoria legal
Funciones: analizar, informar y actualizar las politicas de la empresa para adecuarse a
las actualizaciones o novedades normativas, Asesorar y velar por el cumplimiento de

las obligaciones fiscales de la empresa.

Administrador general

v
v
v

Depende del gerente general

Tiene bajo dependencia al contador(a), mozos, cajero, cocineros

Funciones: realizar los inventarios diarios de los productos de mayor rotacion, realizar
el inventario mensual del 100% de productos y vajillas, ingresar al sistema los
inventarios realizados, realizar las ordenes de pedidos a los proveedores con visto bueno
del Gerente General. Revisar e ingresar al sistema las facturas debidamente
acompariadas de la orden visada por el Gerente General, coordinar con el administrador
junior los avances referidos a capacitacion del personal de salén y cocina. En su turno,
verificar que los productos que estan en la cocina se encuentran en perfectas condiciones
para la venta, revisar que no falte nada para la apertura de la tienda, concretar alianzas
con empresas vecinas al Recreo Campestre, ver estrategias de ventas como son
promociones, ofertas, descuentos para los clientes. Realizar capacitaciones semanales a

los mozos, responsable de mantener el Facebook actualizado.

Contador (a)

\

Depende del administrador general

Tiene bajo dependencia mozos, cajero, cocineros

Funciones: realizar el pago mensual del impuesto general a las ventas (IGV), impuesto
a la renta de tercera categoria, calculos de dias trabajados, descuentos; para

posteriormente enviarnos los documentos respectivos como son boletas de cada
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trabajador, el formato de liquidacion. Realizar los inventarios diarios de los productos
de mayor rotacion, y cajero en su turno, verificar que los productos de cocina se
encuentran en perfectas condiciones para la venta, revisar que no falte nada para la
apertura de la tienda, verificar que todos los trabajadores de salon y cocina se encuentran
debidamente uniformados y aseados, supervisar que los platos, bebidas y demas se
sirvan en los tiempos sefialados. Realizar el balance mensual y anual; mantener los

libros contables al dia ante cualquier fiscalizacion.

Mozos (as)

v
v
v

Depende del administrador general

No tiene bajo dependencia

Funciones: recibir a los clientes cuando ingresan al Recreo Campestre “La Querencia”,
deben seguir los protocolos de bienvenida con el cliente, una vez que los clientes se
encuentren ubicados en la mesa elegida, deber&n acercarle la carta, posteriormente
ofrecer los platos que generan mayor rentabilidad a la empresa y luego tomar el pedido,
deberan realizar limpieza diaria y deberan realizar los domingos después del cierre una
limpieza profunda. Una vez terminado de consumir sus platos los clientes, el
colaborador que esta atendiendo dicha mesa, debera preguntar si desean alguna bebida
0 aperitivos, caso contrario se procede a emitir la pre-cuenta para el cliente y

posteriormente la boleta respectiva de lo consumido alcanzando el vuelto.

Cajero (a)

\

Chef

(\

Depende del administrador general

No tiene bajo dependencia

Funciones: registrar las comandas generadas por los mozos, realizar las cancelaciones
de lo consumido por los clientes una vez que el personal de salon haya realizado el cobro
respectivo, otorgar el vuelto al cliente de manera inmediata. Al término de su turno,

debera cuadrar caja en presencia del administrador.

Depende del administrador general
Tiene bajo dependencia a cocineros y bar tender
Funciones: realizar capacitaciones mensuales a los cocineros (as), verificar que los

productos que estan en cocina se encuentran en perfectas condiciones para la venta,
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verificar que tiene todo lo necesario para el turno, responsable de la produccion,
supervisar que los platos estén en la coccion ideal y presentados de acuerdo a lo

estipulado, refrigerar los insumos adecuadamente.
Bar tender

v" Depende del chef

v No tiene bajo dependencia

v Funciones: revisar sus productos o insumos a utilizar durante el dia, que se encuentren
en buenas condiciones, realizar el requerimiento al chef de para que entregue los
productos o insumos que tenga en bajo stock en la barra, realizar la limpieza de su area

asignada.
Cocinero (as)

v Depende del chef

v No tiene bajo dependencia

v Funciones: revisar sus productos o insumos a utilizar durante el dia, que se encuentren
en buenas condiciones. Realizar el requerimiento al chef de para que entregue los
productos 0 insumos que tenga en bajo stock en cocina, realizar todos los preparativos
de insumos para tener en cantidad suficiente al inicio de turno. Realizar la limpieza de

la cocina.
Luego de identificar las funciones, se identifica los procesos de atencién al cliente son:

v" Ubicacidn de cliente en mesa
v Atencion del pedido

v Pago por el servicio
Anélisis de necesidades

Se realizo reuniones con el gerente general del Recreo Campestre “La Querencia” en el cual se
identificaron multiples necesidades las cuales fueron analizadas para obtener los requerimientos
utilizando la ficha de requerimientos (Anexo 1), que permita seleccionar un sistema de
informacién que supla dichos requerimientos; siendo divididos en requerimientos funcionales

y requerimientos no funcionales.
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Requerimientos funcionales

Generar reportes.
CRUD de informacion de personal del Recreo Campestre “La Querencia”.
Exportar documentos en formato Excel, PDF.

RN NERN

Gestionar mesas:

o Agregar mesas.

o Registrar las ordenes de las mesas.

o Transferir clientes en caso los clientes deseen moverse a otra mesa después de que
ordenaron.

v Registrar una orden adicional:
o Imprimir cuenta antes de realizar el pago.

v Ofrecer a los clientes la opcion de dividir la cuenta:

o Imprimir 6rdenes de cocina o bar.

o Agregar propinas a la cuenta.

CRUD de comprobantes de compras.

CRUD de proveedores.

CRUD de productos.

Registrar, actualizar, anular el tipo de cambio.

CRUD de clientes.

CRUD de servicios.

CRUD de productos.

CRUD de facturas.

SN NN U NN

Requerimientos no funcionales

El sistema de informacion debe ser intuito y facil de usar.

Debe ser multiplataforma y modular.

El sistema de informacion debera validar el usuario y contrasefia, de acuerdo al rol asignado.
Debe tener bajo costo en cuanto a su implementacion.

Debe acceder a través de un entorno web.

RS S

El sistema de informacion debe estar disponible cuando el usuario lo requiera y podra

visualizar informacion en tiempo real.
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3.1.1.2 Actividad 2: Busqueda del sistema de informacion

Teniendo en cuenta los requerimientos funcionales, no funcionales se busca en internet,

proyectos, investigaciones sistemas de informacion disponibles para restaurante que cumplan

los requisitos de usabilidad, fiabilidad, economico, interfaces; luego se realiza un consolidado.

% Seleccion del sistema de informacion

v

RN NERN

Odoo

Restaurant ERP Navasoft
OpenBravo

Oracle punto de venta
Loyverse

Se realiza la evaluacion a través de criterios de seleccion y ponderacion de criterios (1: malo;

2: regular; 3: bueno; 4 muy bueno) como se detalla en la siguiente Tabla:
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Criterio de seleccion

Tabla 1: Evaluacion de sistemas de informacion

Descripcion

Sistema de informacion

Odoo | Navasoft  OpenBravo Oracle @ Loyverse

Funciones

Objetivo principal

Areas soportadas

Adaptable / Flexible

Facilidad para hacer

desarrollos propios
Interaccion

Multi lenguaje

Area funcional en la que se especializa o concentra el
sistema. Todo el sistema se centrara en el control de
inventario y pedidos, determinando si los puntos fuertes del
sistema residen en los médulos que el negocio necesita.
Areas o funciones del negocio que son comprendidas y
soportadas por el sistema de informacién. Cobertura
requerida. Mddulos implementados: contabilidad, control
de gestion, logistica, recursos humanos, gestion de
proyectos, almacenamiento y otros.

Evalta qué parte del negocio esta cubierta por el estandar,
cudnto se puede parametrizar y cuédnto desarrollo se
necesita mas allé del estandar, y si eso es posible.
Capacidad para crear aplicaciones en el sistema que
funcionen con funcionalidad estandar.

Las interfaces estandar permiten la comunicacién con otros
sistemas o su escalabilidad.

Le permite trabajar en diferentes idiomas.
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Criterio de seleccion

Descripcion

Sistema de informacion

Odoo | Navasoft | OpenBravo | Oracle | Loyverse

Localizacién

Usabilidad

Bancos
Operaciones de

materiales

Operaciones multimoneda

Herramientas amigables
de reportes para el

usuario

Posibilidad de regular el calculo y presentacién de
impuestos segun las leyes tributarias del Perd. Requisitos
tributarios, informes  provinciales 'y  nacionales:
conocimiento por provincia, compras de libros de 1GV,
ventas de IGV, etc.

El sistema es facil de aprender y usar, lo que brinda
comodidad a los usuarios.

Informacion electrénica del banco sobre procesamiento de
depdsitos, recibos, reconocimiento de cuentas.

Le permite ingresar y recibir pedidos de todo o parte de los
materiales.

Administre multiples monedas (sol y ddlar), administre
multiples cotizaciones, vea saldos en maltiples monedas
Permite el andlisis de la matriz de informacion.

Las herramientas le permiten editar sus propios informes
basados en bibliotecas predefinidas como Excel y PDF.
Flexibilidad de la estructura de datos para adaptarse a la

estructura de la empresa.
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Criterio de seleccion

Descripcion

Odoo | Navasoft | OpenBravo | Oracle | Loyverse

Sistema de informacion

Esquematizacion de la
estructura de la empresa
Proveedor
Caracteristicas del

proveedor

Informacién

Otras implementaciones

Experiencia

Técnicos
Adaptabilidad a la
estructura instalada en el

cliente

Distintos ambientes

Admite maltiples empresas en un solo sistema. Capacidad

para diferenciar actividades y realizar analisis generales.

Solidez del proveedor: evolucion historica, clientes,
ganancias, cantidad de empleados

Existencia de informacion para la implementacion y
configuracion de las diferentes areas

Otros clientes del mismo rubro que usen el sistema de
informacidn, pedir contactos para poder consultar en etapas
posteriores. Cantidad de implementaciones

Experiencia del sistema de informacion en general y en la

industria de la empresa en particular.

Es posible montar el sistema de informacion en el

hardware que posee el cliente.

El sistema de informacidn gestiona y permite trabajar con

una estructura de servidores para desarrollo, calidad y
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Criterio de seleccion

Descripcion

Sistema de informacion

Odoo | Navasoft | OpenBravo | Oracle | Loyverse

Multiplataforma

Instalacion remota

Cliente / Servidor

Base de datos

Herramientas y lenguaje

de programacion

Seguridad
Back-up

Auditoria

produccion. Posibilidad de tener distintos ambientes de
trabajo.

No necesita una plataforma determinada, es posible que se
ejecute en varias plataformas.

¢Permite instalacion y trabajo del personal técnico en forma
remota, sin estar en el lugar fisico en donde estéa el servidor?
Trabaja con una estructura cliente servidor.

Bases de datos sobre la que puede trabajar el sistema de
informacion, ¢es el sistema de informacién multi motor de
BD?

Lenguaje de programacion del propio sistema de
informacion que sirva para adaptar el sistema a las
funcionalidades requeridas.

Perfiles por transacciones y objetos de datos

Metodologia de backups y de restore

Sistema de auditoria que guarde y permita evaluar accesos
al sistema, transacciones realizadas, actualizaciones, con

fecha, hora y usuario
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Criterio de seleccion

Descripcion

Sistema de informacion

Odoo | Navasoft | OpenBravo | Oracle | Loyverse

Gestor de configuraciones

Documentacion

Documentacion técnica
Conectividad externa

Comepatibilidad con

correo electrénico

Estratégicos

Plan estratégico de la

empresa

Perspectivas de

crecimiento

Dispone de herramientas para gestionar diferentes
versiones de desarrollador y parametrizacion.

El sistema de informacion incluye: Documentacion, ayuda
en linea en el idioma deseado, sitio web con ayuda en linea
adicional.

Documentos relacionados con estructura de base de datos,
proyecto, programa fuente.

Admite conexiones externas como internet, acceso remoto.
Esto le permite recibir correo electronico de determinadas
aplicaciones. Y mensajes internos para escribir en la base

de datos.

En esta etapa se incluyen los proyectos comerciales de la
empresa que necesitan ser respaldados por el software para
garantizar su implementacién, como gestion de personal,
proyectos, etc.

Si la empresa planea aumentar el volumen de transacciones
con clientes, se debe considerar el volumen manejado por

el sistema.
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Criterio de seleccion

Descripcion

Sistema de informacion

Odoo | Navasoft | OpenBravo | Oracle | Loyverse

Nuevos proyectos

Estimar necesidades de
informacion futura
Evaluar el horizonte

temporal

Prever reestructuracion de

personal

Econdmicos
Costos del ERP

Costo del hardware

Implementar actividades de CRM, abrir nuevas sucursales
y oficinas. Asegurese de que el marco futuro sea compatible
tanto a nivel de hardware como a nivel de estructura légico-
funcional en el sistema. Negocios futuros, nuevos

proyectos.
Evaluar metas a corto y mediano plazo.

Compre una version de la herramienta que no quedara
obsoleta en poco tiempo.

Al elegir un sistema informético, es necesario tener en
cuenta la cantidad de usuarios que se conectaran al sistema.
Si la empresa planea recortar o aumentar el personal,

considere una cifra realista.

Estimar los costos de consultoria, desarrollo y recursos.
Segun los requisitos de hardware y lo que ya tiene la
empresa, calcule el costo de comprar el hardware necesario

para el sistema de TI.
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o » o Sistema de informacion
Criterio de seleccion Descripcion
Odoo | Navasoft | OpenBravo | Oracle | Loyverse

¢Como se pagan las licencias: una vez en el momento de la

) ) compra cuando se han implementado o una vez al afio? La
Licencias ] ) ) ) ) ) 4 3 3 3 3
licencia debe cubrir todo el funcionamiento del sistema, es

decir, no puede tener restricciones.

Tipos de contratos tramitados Contactar con el
Contratos o 4 4 4 4 4
departamento juridico.

o Considere elegir un proveedor diferente para la
Costo de capacitacion ) _, 4 4 4 4 3
implementacion.

Costo de implementacion | Costos estimados de consultoria e informacion. 4 4 4 4 4
Costo de interfaces Estimar los costos de consultoria, desarrollo y recursos. 4 3 4 3 3
Actualizacion Costo de actualizacion. ;Se deben abonar nuevas licencias? 4 4 4 3 3

Gestion de punto de venta — restaurante

Maodulo que permita realizar conexion directa con SUNAT 2 3 2 2 3
Gestionar mesas 4 4 4 3 3
Agregar mesas 4 4 4 3 4
Registrar las ordenes de las mesas 4 4 4 4 4
Transferir clientes en caso los clientes deseen moverse a otra mesa después de que 5 3 3 3
ordenaron.

Registrar una orden adicional 4 3 3 3 3
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Sistema de informacion

Criterio de seleccion Descripcion
Odoo | Navasoft | OpenBravo | Oracle | Loyverse
Imprimir cuenta antes de realizar el pago 4 3 3 3 4
Ofrecer a los clientes la opcion de dividir la cuenta 4 3 3 3 3
Imprimir 6rdenes de cocina o bar 4 3 3 3 3
Agregar propinas a la cuenta 4 2 3 3 3
TOTAL 216 208 202 193 200

Después de haber realizado el analisis de los criterios de los sistemas de informacién seleccionados como se muestra en la Tabla 1; y conjuntamente

con la gerencia se opta por elegir Odoo el cual se adapta a las necesidades y caracteristicas del Recreo Campestre “La Querencia”.
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Factibilidad operativa

Es positiva al permitir resolver el problema en estudio y aprovechar las oportunidades que se
presentan en la implementacion; asimismo, parte del trabajo realizado como analista de sistema
permite identificar los procedimientos y flujo de trabajo existente soportan un nuevo sistema y
como los cambios organizacionales lo afectan; es por ello que los trabajadores del Recreo
Campestre “La Querencia” pueden enfrentarse a dificultades durante su uso, sin embargo,
pueden ser superadas con las capacitaciones constantes. Teniendo en cuenta la tabla 1 y en
coordinacion con la Gerencia se opta por elegir para la implementacion el sistema de

informacion Odoo.
Factibilidad econdmica

El sistema de informacién a implementar se adapta a los requerimientos del Recreo Campestre
“La Querencia” ayudando a automatizar las actividades del proceso de atencion al cliente,

ademas se evita la duplicidad de informacion para la toma de decisiones correctas.
%+ Seleccion de metodologia de implementacion

El sistema de informacion Odoo cuenta con metodologia propia de implementacion; como se

muestra en la Tabla 2 [51].

Tabla 2: Fases de implementacion de la metodologia Odoo

FASE TIEMPO METAS
v Reunion inicial para determinar:
- Situacién actual del proceso.

ROI Analysis 10 % .
- Presupuesto inicial.
- Anadlisis del retorno de inversion (ROI).
v' Alinear a las partes interesadas en la metodologia
. : + entrenamiento estandar.
Project kick-off 5%

- Determinar alcance, objetivos del proyecto.

- Determinar equipo del proyecto.

Implementacion 80 % v' Serie de ciclos: analisis, desarrollo, validacion.

v" Capacitacion del usuario final.

v" Realizar pruebas y correccion de errores.

v  Amplie el alcance o agregue funciones
personalizadas.

Go-Live 5%

Second deployment Variable

La fase Go-Live puede requerir mas tiempo en proyectos mas grandes (del 10% al 15%) debido

a una mayor gestion del cambio en la empresa.
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3.1.2 Implementacion del sistema de informacion
3.1.2.1 ROI Analysis

En esta fase se coordina una reunion inicial con el gerente general del Recreo Campestre “La
Querencia” para identificar y recopilar informacion de la situacion actual, proceso de atencion
al cliente actual y determinar la planificacion, preparacion, presupuesto inicial, realizar el

analisis del retorno de inversion (ROI). Para ello se realiza las siguientes actividades:
Situacion actual

Para la identificacion de procesos de negocio en el Recreo Campestre “La Querencia” se utilizo
la metodologia EFQM (European Foundation for Quality Management), la gestion de este
modelo se realiza por procesos y se apoya en la participacion de todos los miembros del Recreo
Campestre “La Querencia”; es por ello que se ha identificado el mapa de procesos, identificando
los responsables por cada proceso segun las descripciones sus puestos de trabajo; ademas, se
determind tantos los elementos de entrada como los de salida y ademas de establecer cuales son
los procesos, luego se debe entender la interaccion entre cada uno de ellos para categorizar el

conjunto de personas, equipos, informacion, procedimientos involucrados en una actividad.

El proceso comienza con la llegada del cliente al Recreo Campestre “La Querencia’; asimismo,
los empleados reciben a los clientes y verifican si hay mesas vacias para sentarse, si hay
personas sentadas, los clientes pueden decidir esperar una mesa vacia o abandonar el local. Una
vez que el cliente esté sentado en su mesa, el mesero llegara para entregar la carta hasta que el
cliente esté listo para ordenar. Cuando el mozo anota manualmente la comanda en su libreta y
va a la cocina para pedir que prepararan el plato, y a su vez entrega al cajero el detalle del
pedido para que los registre. El cliente espera a que su pedido esté listo mientras el mozo recoge
el plato de cortesia y se la entrega al cliente. Mientras tanto, el chef prepara el pedido y cuando

estéa listo, se lo entrega al mozo para que se lo entregue al cliente.

Cuando el cliente termina, llama al mozo para obtener la cuenta y cuando el mozo llega al
mostrador del cajero a solicitar la cuenta provisional, después de unos minutos, el cliente
recibirad cuenta temporal, quien indica el tipo de paga que va a realizar con tarjeta o en efectivo.
Si realiza el pago con tarjeta, el cajero debe encontrar una maquina POS para que los clientes
paguen, al pagar en efectivo, debe entregar el monto total al cajero, pero cabe mencionar que
después de pagar, el cliente debe esperar para que el cajero emita el comprobante de pago segun

lo solicitado.
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Las principales dificultades encontrados en el Recreo Campestre “La Querencia” fueron
duplicidad de informacién en diferentes areas, pérdida de archivos de Excel y apuntes
manuales, error en las comandas, excesivo tiempo de espera ya que el personal no se abastece
para dar atencion personalizada al cliente, falta de empatia, incapacidad de respuesta, retraso
en la emisién de comprobantes de pago de los clientes, registros de compras no precisos, no
existe un control adecuado en la cocina; Asimismo, hay un numero significativo de renuncias,
la gerencia y otros trabajadores son reacios a utilizar el sistema de informacion debido a la falta

de conocimiento, miedo al cambio, los trabajadores no reciben capacitacion constante.

Una vez establecida la situacion actual del Recreo Campestre “La Querencia”, se diagrama a
detalle cada actividad y su secuencia en el proceso, asi como los participantes y objetos del
negocio actual, de manera que se pueda analizar cada actividad y se puedan identificar las
debilidades y problemas. encontrarse en el proceso, asi como actividades que no crean valor o
son repetibles. Al mismo tiempo, sera posible encontrar la solucién adecuada que cumpla con

las tareas comerciales y los requisitos del cliente.

En esta fase también se documenta el mapa de procesos (estratégicos, operativos, apoyo) como

se muestra en la Fig. 3.

MAPA DE PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

Planificacion estratégica

Procesos
estratégicos

coccion de
platos, bebidas

= =
= z
= =

=i
® O

=
d Ubicacion del Toma del Entrega del Emision de g
= - cliente en - pedido " pedido "~ comprobante -
a e ¢ E mesa de pago e
g £% 9
7 £& %
8 - Preparacion y B
= -

)
é -

7

C .. ., i
. ompra d? Administracion Seguridad
2o insumos, bebidas
o i 15
Contlrol de Mant.enm.‘uento Contabilidad Gestion de
calidad v limpieza proveedores

Fig. 3: Mapa de proceso de atencion al cliente en el Recreo Campestre “La Querencia”

De igual manera, se diagrama las actividades de los subprocesos de atencién al cliente como se

muestra a continuacion:

34



v En la Fig. 4 se diagrama las actividades de manera manual del subproceso ubicacion del

cliente en mesa en el Recreo Campestre “La Querencia”.

—
@nar mesa segun

cantidad de
personasy —)@
preferencia del

cliente (1 min)

GBibsir y darla CBificar si hay
bienvenida mesa disponible
(1 min) (2 min)
;Desea esperar?

CSpbicar enun
espacio hasta que
haya mesa
disponible {2 min)

(Existe mesa disponibled Mo

CRomunicar al

cliente que tiene
que esperar {1 min)

Ubicacion del cliente en mesa

Cespedn o

cliente

Cliente

Duracién del proceso: 7 min.

Fig. 4: Diagrama del subproceso actual ubicacion del cliente en mesa

v En la Fig. 5 se diagrama las actividades de manera manual del subproceso toma de pedido

en el Recreo Campestre “La Querencia”.

2
&
©
8
g
=
g
3
a
)
°
g |3
[
3
S Buracian del proceso: 10 min

Fig. 5: Diagrama del subproceso actual toma del pedido

v' En la Fig. 6 se muestra las actividades de manera manual del subproceso preparacién de

platos y/o bebidas en el Recreo Campestre “La Querencia”.
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Fig. 6: Diagrama del subproceso actual preparacion de platos y/o bebidas

v En la Fig. 7 se diagrama las actividades de manera manual del subproceso entregar pedidos

en el Recreo Campestre “La Querencia”.

v
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Fig. 7: Diagrama del subproceso actual entregar pedido

36



v En la Fig. 6 se diagrama las actividades de manera manual del subproceso emitir comprobante de pago en el Recreo Campestre “La Querencia”.
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Fig. 8: Diagrama del subproceso actual emisién de comprobante de pago
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Presupuesto

Para realizar el presupuesto para instalar el sistema de informacion Odoo en el Recreo
Campestre “La Querencia” en términos de disponibilidad y configuracion, se utilizard un
servidor privado virtual en la nube VPC con las caracteristicas que se muestran en la Tabla
3.Ademas, el Recreo Campestre “La Querencia” cuanta con mdédem que brinda el servicio de
internet y equipo de computo el cual se hace uso para el funcionamiento del sistema de

informacién Odoo, por lo cual no se considera en el presupuesto.

Tabla 3: Requisitos para instalar el sistema de informacion

Requisitos para el Servidor Privado Virtual en la Nube

Caracteristica Descripcion Costo
Estado En linea -
Direccion IP 3.81.164.124 -
Espacio de disco 30 GB S/0.00
RAM 2GB S/0.00

AMD XENON(R) CPU5 — 2676 V3 @ 2.40 GHz
Procesador S/0.00
2.39 GHz
Sistema operativo Microsoft Windows Server 2016 S/0.00
Arquitectura X64 Bits -
Motor de Base de _
Microsoft SQL Server 2016 Standard S/0.00
Datos
Software de ofiméatica = Microsoft Office 2016 S/0.00
Software de conexion o )
o Escritorio Remoto de Windows S/0.00
de Escritorio Remoto
Dominio + Hosting http://restaurantlaquerencia.com/ S/ 120.00
Equipo de cémputo S/ 2500.00
TOTAL S/ 2620.00

Teniendo en cuenta la tabla 3 el presupuesto para la instalacion y configuracién del sistema de
informacion Odoo es de S/ 2620.00
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Analisis del retorno de inversion (ROI)

Se realizd una estimacion aproximada del total de inversion y beneficios; y luego se emplea la

siguiente formula:

Beneficio — Inversion
% ROI = — * 100
Inversién

Asimismo, la Fig. 9 muestra el ROI calculado del 18.26% positivo para el desarrollo del

proyecto.
ROI CALCULADO (%) INVERSION BENEFICICS
18.26%
DIRECTA INDIRECTA TANGIBLE INTANGIBLE

(hH x (hH x
Licencias sistema de informacion Odoo 2,000.00 Control de stocks e inventarios 2,000.00
Licencias usuarios 350.00 Eliminacion redundancias 720.00
Dominio + Hosting 120.00 Reduccion de incidencias 1,000.00
Equipo de computo 2,500.00 Reduccion tareas extrasistema 400.00
Mantenimientos 750.00 Reduccion tiempos 1,000.00
Otros 500.00 Conectividad 1,000.00

Trazabilidad documental 400.00
Recursos humanos dedicacion proyecto Otros 500.00
Formacién 3,000.00
Recopilacion dafos 2,000.00 Mejora imagen corporativa 1,500.00
Alimentacion sistema 1,200.00 AL izacion de ivil en procesos 3,500.00
Migracion datos 500.00 Alineamiento Sl-procesos empresa 3,000.00
Analis y disefio, consultoria 1,500.00 Seguridad 1,500.00
Otros 500.00 Adaptacion 1,500.00
Otros 500.00

Resistencia al cambio 240.00
Costes de NO calidad 150.00
Otros 350.00
TOTALES 6,220.00 9,440.00 TOTALES 7,020.00 11,500.00
TOTAL INVERSION 15,660.00 TOTAL BENEFICIOS 18,520.00

Fig. 9: Anélisis del retorno de inversion ROI

3.1.2.2 Project Kick-off

Se determina el alcance, objetivos, equipo del proyecto para la implementacion del sistema de

informacién Odoo.
Alcance del proyecto

El proyecto incluird la implementacion del sistema de informacion Odoo y los mddulos
necesarios para suplir los requerimientos del Recreo Campestre “La Querencia” para la

automatizacion de actividades del proceso de atencion al cliente.

Asimismo, los datos no son migrados en su totalidad; ya que aln existe actividades del proceso
de atencion al cliente se realizan manualmente y los datos a migar son la carta, lista de

proveedores, clientes que seran digitalizadas.
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Objetivos del proyecto

v

<

AR NERN

Redisefar las actividades del proceso de atencidn al cliente, ademas reducir el tiempo usado
en las actividades del proceso.

Capacitar oportunamente a los usuarios del Recreo Campestre “La Querencia” en el uso de
cada modulo del sistema de informacién Odoo implementado.

Asegurar la confiabilidad de los reportes.

Asegurar la reduccion de datos redundantes

Tener informacion solicitada en tiempo real.

Integrar la informacion de las areas del Recreo Campestre “La Querencia”.

Determinar equipo del proyecto

Se define el equipo del proyecto que se implementard y define su rol en la implementacion del

sistema de informacion Odoo.

v

Wilmer Norberto Cacho Vargas (Gerente General): Responsable de la gestion del Recreo
Campestre "La Querencia", cuyo objetivo es tomar la decision final, con base en el trabajo
presentado por el Gerente de Proyecto, sobre la seleccidén e implementacion del sistema
informatico seleccionado.

Brizzi Fiorella Guerrero Diaz (Gerente del Proyecto): Encargada de la coordinacion de la
ejecucion del proyecto y las actividades de procesos de seleccion, implementacion,
capacitacion y demas actividades que involucren a usuarios.

Usuarios: Conformado por los trabajadores de las areas del Recreo Campestre “La

Querencia”.

3.1.2.3 Implementacion

Carga de datos

Los datos no se transferiran por completo porque algunas tareas se realizan manualmente. y se

empezard a registrar la informacion de cada area del Recreo Campestre “La Querencia”,

teniendo en cuenta Gnicamente la informacion a partir de la fecha de inicio del proyecto. Solo

se pueden cargar datos relevantes (listas de clientes, proveedores, trabajadores, facturas, platos,
bebidas).
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Configuracion e instalacion del sistema de informacion

Para realizar la instalacion del sistema de informacidn Odoo se utilizé el servidor virtual privado
en la nube VPC del tipo EC? de Amazon Server, el cual es gratuito por un afio. Luego se
configura en el panel de instancias de EC? y se termina de instalar el sistema operativo y se
muestra el interfaz Windows Server 2019. Igualmente, el instalador para el entorno del sistema
de informacion Odoo se obtiene del repositorio  oficial de  Odoo
https://www.odoo.com/es_ES/page/download en este caso se descargara la version 16 de
arquitectura de 64 bits; asimismo, es necesario instalar y configurar el gestor de base

PostgreSQL version 12.0.1 de arquitectura de 64 bits como se muestra en la Fig. 10

(8] Odoo 14020021039 Setup

0doo

https:/fwww.odoo.com

ek the compernts v et 15 retal nd Ucheck S comparents 1o B want
e, Chck et 18 contrnm,
Sabect 0 1yoe of el O Sar v Oofy

O, et e opteral ] 000 Server
COmporer i von, e Vo et
o et Cotsbase

Fig. 10: Instalacion del sistema de informacion Odoo
En la Fig. 11 se agrega reglas de entrada y salida en Windows firewall with advanced security
tanto como para Odoo v16 y PostgreSQL ingresando protocolo TCP y el puerto 80 y 8069 para

la comunicacion.

Fig. 11: Configuracion de reglas de entrada sistema de informaciéon Odoo
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Luego de finalizada la instalacién se inicia en el navegador web por defecto se muestra la
interfaz para ingresar el correo, contrasefia; imagen de logo, Fig. 12.

Oerevs OO O ROK W Curso Odoo M Ticnic. @ Evelusciones-Cunc0.. oWt D toons Odoo  * Lapikciogia del &xito

@ Your logo

Correo electrénico

Fig. 12: Interfaz del sistema de informacion Odoo

En la Fig. 13 se muestra la interfaz para crear la primera base de datos general; ingresando el
nombre de la base de datos, correo, contrasefia; se selecciona el lenguaje y el pais.

R DM O xmfocus Dvee DIptus IR0 DIMOK M Cuno Odoo W Tkcnic. @ Evalusciones-Cumo0.. CIOWML [l Lonns s clogee del &x

Odoo + La pricologh del éxto.
ot protected. To secure it

00 database manager is no

Wat haw
ge aster password for it
14n3-49x9-259k

You ¢ w but be sure to remember it, it will be asked for future

E
Master Passwird [esssismscteny -
Database Name
Email
Password ®
Phone number
Language English (US) v
Country v
Demo data .

Fig. 13: Creacion de base de datos
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La Fig. 14 muestra la pantalla del sistema de informacion Odoo con la lista de mddulos
disponibles para la instalacion dentro del sistema.

O Odoo - Aplicaciones x + s

> C A Noseguro | restaurantiaquerencia.com/web#action=36&model=irmodule.module&view_type=kanban&cids=1&menu_id=5 @ % » O

c
% iLovePDF |Herrami.. Mg Gmail BY Maps @ Whatsapp @B YouTube [ Implementacidoac.. [ Proyectos PMBOK ) RealityCapture Soft.. [ Investigacionpot By Traductor de Google €)X £l Mejor Parafras..

Aplicaciones  Aplicaciones

»

Aplicaciones K piicaciones =

TFiltros  ® Agrupado por ¥ Favaritos 1-53/53 [

B CATEGORIAS

Ventas Facturacion CRM MRP Il

Todos ) ! o esF

Ventas nstalado APRENDA MAS APRENDA MAS APRENDA MAS APRENDA MAS
Servicios

Contabilidad Sitio web Inventario Contabilidad Conacimienta
Inventario ' ﬁ? f

Fabricacién s APRENDA MAS APRENDA MAS APRENDA MAS APRENDA MAS

Sitio web 5

Marketing Compra Punto de venta Proyecto Comercio electrénico

Recursos Humanos 9

soucrar acceso [EEEEILEREES

Partes de horas

Productividad 5 APRENDA MAS APRENDA MAS stalada APRENDA MAS
Administracién

Gastos.

soucar acceso ETGIIRITEY

Servicio externo

Fabricacién - Marketin ng por email

souciar acceso IECTALIYVEL

soucma JYGINY  APRENDA MAS APRENDA MAS

Studio Ausencias

APRENDA MAS m [ souciaz acceso [JEECTTEINS

Data Recycle

Proceso de Seleccién

soucrar acceso [EECEILERRRS

APRENDA MAS

Mantenimienta Firmar

Empleados

INENEE
IEEEE M
IEERDN

Fig. 14: Mddulos del sistema de informacién Odoo

Configuracion de modulos instalados del sistema de informacién Odoo

Teniendo en cuenta los requerimientos del Recreo Campestre “La Querencia” se instalo y
configurd los modulos de conversaciones, contactos, ventas, tableros, punto de venta,
facturacion, sitio web, eventos, compras, inventario, empleados, chat en vivo. Después de haber
terminado la instalacion de cada uno de los modulos a utilizar se verifica la lista de dichos

modulos para actualizar y configurarlos cada uno como se muestra en la Fig. 15.

© Odoo - Aplicaciones x  +

€ > C | A Noseguro | i b#action= ir.module.modul _type=list&cids=1&menu_id=5 2 « » O :
& iLovePDF | Herrami.. g Gmail

B Mops © WhatApp B YouTube B Iimplementacigioac.. [[B Proyectos PMBOK €9 RealityCapture S

oft.. @ Investigacionpdf B Traductor de Google ) X €1 Mejor Parafras.

## Aplicaciones  Aplic

Aplicaciones B Apticaciones = | Q

YFiltos & Agrupado por W Favoritos 1-53/53 "=

W CATEGORIAS Nombre de médulo Autor Ultima versién  Estado. o~

16.0.1.10 [instaiado]
Fig. 15: Mddulos del sistema de informacion Odoo instalados
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Modulo sitio web

Se disefia el sitio web del Recreo Campestre “La Querencia” integrando elementos de acuerdo
a las necesidades del usuario; dado que el sistema de informacién Odoo integra un CMS
bootswatch y un descargador sencillo para el disefio, en este caso sera un sitio web amigable

para el usuario y brindando informacion sobre productos que se ofrece.

© inicio | La Querencia x 4+

€ > C A Nosegumo | restaurantlaquerencia.com/@/

© (LovePDF [Hemami.. IN§ Gmail B Maps @ Whatsipp @B YouTube

Recreo Campestre

A QUERENEEA” Inicio  Nosotro

Fig. 16: Construccion del sitio web

La Fig. 17 muestra el comercio electronico del sitio web en el cual se podréa realizar pedidos

(6rdenes sin pagar, clientes, reporte de carros abandonados); ademas, se visualiza los productos.

© Tienda | La Querencia X
&€ 5 C A Noseguro | restaurantlaquerencia.com/@/shop 2 % » O :

& iLovePDF |Herrami.. IN§ Gmail B¥ Maps 3 WhatsApp @B YouTube [[B implementacidoac.. [[B Proyectos PMBOK € RealityCapture Soft.. [E Invest ¢f @ Traductor de Google (2) X El Mejor Parafras.

i Sitioweb Siio G

Rango d

¢ >
S E -

Agua mineral Gaseosa 1,5L Gaseosa 3L Gaseosa 250 ml
R 572,00 s/8.00 $/15.00 $/3.00

i

Cerveza Pilsen Cerveza Cristal Cerveza Cuzquena Negra Cerveza Cuzquefa Blanca
$/7.00 $/7.00 S/8.00 S/8.00

Fig. 17: Comercio electrénico del sitio web
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La Fig. 18 muestra el informe del sitio web desde el punto analitico, visita en linea, visitantes,

visitas a pagina; el cual tendra acceso el administrador para la toma de decisiones.

O iicio | Ls Querencia x  +

& YouTube [[B Implementacitioac.. [[B Proyectos PMBOK @) RealityCapture Soft. Iny

Inicio I

Fig. 18: Informes del médulo sitio web

Chat en sitio web

Sirve para involucrarse con los visitantes a nuestro sitio web ofreciendo apoyo en tiempo real;
es accesible en la interfaz para monitorear conversaciones; configurando mensajes automaticos
de bienvenida, ademas se puede afiadir maltiples usuarios a una conversaciéon y en cuanto al
historial del chat se revisa las respuestas y reacciones de clientes que interacttian con el sitio
web del Recreo Campestre “La Querencia” como se muestra en la Fig. 19 y Fig. 20

respectivamente.

© Odoo - Canales de Chat envivo x| o

& > C A Noseguro | restaurantl i ion=549&model=im_livechat.channel &view_type=kanban&cids=1&menu_id=365 = A » O

% iLovePDF | Herrami., Io§ Gmail ¥ Maps @ WhatsApp YouTube [l Implementaci i&cac,. [l Proyectos PMBOK ) RealityCapture Soft.. [l Investigacionpdt By Traductor de Google ) X E) Mejor Parafras.

B Chatenvivo Canales

Fig. 19: Modulo chat en vivo
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La Fig. 20 muestra la configuracion el ChatBot “La Querencia” con preguntas y respuestas de

acorde a los requerimientos.

QO 0Odoo - Bot-LaQuerencia x + - o x
€ > C A Noseguro | restaurantlaquerencia.com/web#id=18cids=18&menu_id=3658&action=544&model=chatbot scriptiwiew _type=form = o o 09 ¢
& iLovePDF | Herrami.. N Gmail BY Maps @ Whatsapp @ YouTube Implementacigoac. royectos PMBOK ) RealityCapture Soft.. [ Investigacionpdt B Traductor de Google (%) & €1 Mejor Parafras..
Chat en vivo  Canales - IPBINPINAN I1ttps://youtube.com
Chatbot / Bot-LaQuerencia & D & Accisn 171 | crear
TEST -

2 Canates

Chatbot Name

. . 5 .
Bot-LaQuerencia ®
seript

Mensaje Tipo de pasa Respuestas Only If

Bienvenido a La Querencia ! & Texto -]

4Qué esta buscando? Pregunta (Tengo una pregunta sobre los plat... ) &

(Estoy buscando tu carta)

Hmmm, déjame ver si puedo encontrar a alguien que pueda ayudarte con eso. Texto (Tengo una pregunta sobre los plat... )
Forward to Operator (Estoy buscando tu carta)

Ohh, parece que ninguno de nuestros operadores ests disponible @ Texto Ios plat... }

ile importaria dejarnos su direccitn de correo electrénico para que podamos ponernos en contacto con usted?  Correa electrénico
¥ aqui lo tienes Texto
Si necesita algo mas, na dude en ponerse en contacto con nosotros. Texto

e
&
L}
los plat... ) &
e
e
&

Por favar, ;hagalo! Si hay algo en la que podamos &

arle, haganosio saber. Texto

Fig. 20: Chatbot “La Querencia”

Empleados

La Fig. 21 muestra el registro y toda la informacion detallada de empleados del Recreo

Campestre “La Querencia”.

© 0Odoo - Empleados X 4+ o

€ - C | A Noseguro | ia. ion=2 d

I , type ids=1&menu_id=176 2 % » 0%

Proyectos PMBOK € RealityCapture Soft.

& iLovePDF |Herrami.. g Gmail B¥ Maps @ Whatsdpp @B YouTube

mplementacigioac. Investigacionpd! @ Traductor de Google (%)

El Mejor Parafras..

Empleados  Empleados epartamen

Empleados Q
CREAR Triltros & Agrupado por % Favoritos 111/ " [0}
& DEPARTAMENTO Administrator o Darwin Nadir Ocas Casahuaman Delia Aracely Guerrero Diaz Elisa Ocas Casahuaman
Sistemas Mozo Ayudante de Cocina Il Ayudante de Cocina |
Todos
Administracion 1
-0 o (0] o
Cocina
Contabilidad 1 Julio Santillén Mariano Lizette Cacho Diaz Margarita Chvez Huaccha Maruja Chavez Huaccha
Chhi i Cocinero Administradora Cajero Ayudante de Cocina Il

Ventas / Atencion 1

Misael Bueno Celis Reyna Milagros Raico Moya Wilder Ayala
Cocinero Ayudante de Cocina | Ayudante de Cocina |

Fig. 21: Registro de empleados del Recreo Campestre “La Querencia”
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La Fig. 22 muestra la informacion detallada como: datos personales, informacion de trabajo,

foto, asignacién de posicion jerarquica del empleado al momento de realizar el registro.

QO ©Odoo - Administrator x +

€ - C A Noseguro | restaurantlaquerencia.com/web#id=18&cids=1&menu_id=176&action=299&model=hr.employee8iview_type=form [C- 4

% iLovePDF |Herrami.. Mg Gmail BY Maps @ Whasapp B VouTube [ Implementacidoac.. [ Proyectos PMBOK ) RealityCapture Soft.. [ Investigacionpot By Traductor de Google €)X £l Mejor Parafras..

= Empleados Emj

Departamentor

Empleados / Administrator Simprimir @ Accién 1711 & > | Crear ‘ Poner unanota @ Actividades ¥ 81 segquir
LANZAR PLAN
Ayer
2 o Jaime Llanos
Contacts * Ninguno =+ Sistemas (Puesto de trabajo)
o o Jaime Llanos
. e + Ninguno = Perti (Na dad (Pais))
»
Administrator i vt
Sistemas
6 de febrero de 2023
o OdooBot
Teléfono celular laboral Departamento  Agministracion ¥ Felicidades! ;Puedo recomendarte que configures unplan de incorporacion?
OdooBot
Teléfono laboral Gerente 5% Emplogee creado
Correo electrénico Mentor ?
laboral
nformacién del trabajo  Insignias recibidas  Informacién privada  Configuracién RRHH
UBICACION ORGANIGRAMA

Direccién laboral Recreo Campestre La Querencia Sin posicién jerdrquica

Mza. A Lote 37 KM 4 de la Carreters Bafios del Inca - Liacanora :
Este empleado no tiene gerente ni

Cajamarca .
! subordinada.

Cajamarca
Perd Para obtener un organigrama, establece

Ubicacién de trabajo un responsable y guarda el registro.

Fig. 22: Interfaz de informacion de empleado

Contactos

Es un usuario, empleado, proveedor, cliente, empresa; asimismo, es el modelo mas referenciado

a lo largo de todo el sistema de informacion Odoo como se muestra en la Fig. 23 y Fig. 24.

© Odoo - INVERSIONES MAJI x -+

<« > C A Mo seguro | restaurantlaquerencia.com/web#id=24&cids=1&menu_id=156&action=276&model=res.partner&view_type=form

Z¥ Maps @ Whatsapp @B YouTube [[B Implementaci&oac.. [[B Proyectos PMBOK €3 RealityCapture Soft... [EB Investigac

W iLovePDF | Herrami..,

Bg Gmail

Contactos Contactos

Contactos / INVERSIONES MAJI £ Accion 1023 € > Crear
o o Todavia ... > S/ 0.00 s 0 Ir A
$ Ventas Compras Tasa De E.. (& idlirado & Facturas . Sitio Web
Individual © Compaiiia
Direccién Teléfono
JR. COMESANA 102 -
Maovil 959916598

Namero de
Identificacion ’

Cantactos y direcciones

ANADIR

Perd

RUC

10775762409

Venta y compra Facturacion

Correo electrénico
Sitio web
Idioma ’

Categorias

MNotas internas

Asignar un partner

maiji_inversiones@hotmail.com

Spanish (PE) / Espafiol (PE)

Fig. 23: Interfaz de informacion de contactos

47



© 0doo - Contactos x +

« s c

& ilovePDF [Herami.. IN§ Gmail B® Maps @@ Whatsapp @B YouTube [[B Implementaci&oac

A No seguro |

i Contactos Contactos

Contactos
€ Agrupado por % Faveritos 1-23/23 =
Administrator Administrator Brizzi Guerrero Diaz Bueno Celis Misael
Por peru Peru Peru
jlanosb@uncedupe sdmin@example.com s@gmailcom
(0}
Chavez Huaccha Maruja Chavez Huaccha Margarita Delia Aracely Guerrero Diaz Elisa Ocas Casahuaman
Per Poru Pera peru
[0}
IMPRENTA SERVICOM BROPHY EIRL INVERSIONES MAJI Jaime Llanos Lizette Cacho Diaz
peru Perd
forgeeduar com
[0}
MULTISERVICIOS HUALGAYOC EIRL Ocas Casahuaman Darwin Nadir PUNTO AZUL PERU SAC. ROESCORP SRL
Poru Poru Peru Poru
o

Raico Moya Reyna Milagros

Per

TRANSPORTES M. CATALAN SAC

tion=2'

Becres Campestre
LA QUERBNCTA

pa _typ

Recreo Campestre La Querencia

Cajamarca. Perd

Wilder Ayala

I3 Proyectos PMBOK ) RealityCapture Soft

ids=1&menu_id=156

Santillan Mariano Julio

Pecu

XTREME PEOPLE STORE EIRL

B 'nvestigacionpdf B Traductor de Google

) 2 El Mejor Parafras...

TRANSPORTES AVICOLA SOTO EIRL

transportes_avicolasoto@hotmail.com

Fig. 24: Interfaz de contactos del sistema de informacion Odoo

Eventos

Permite controlar las sesiones, los expositores, los asistentes, disefiar la presentacion del evento

e incluso enviar encuestas a los asistentes una vez finalizado el evento como se muestra en la

Fig. 25y Fig. 26.

© 0©doo - Eventos x +

€ > C & Noseguro | restaurantlaquerencia.com/web#action=5358model=event eventBiview_type=kanban8cids=18&menu_id=355

W ilovePDF |[Herami.. Mg Gmail ¥ Maps (3 WhatsApp (B YouTube 'i Implementaci&oac.

# Eventos

Eventos

CREAR

IS Proyectos PMBCK ) RealityCapture Soft. Investigacion pdf

£ Agrupado por ¥ Favoritos

B Traductor de Google

+ Reservado +  Anunciado + = o= + Etapa
n oo
Reencuentro del Carnaval 2 3
@ Recreo Campestre La Querencia F B
8 5
1 Asistentes esperados £ g
8 B

= 1 Confirmado

] o

Fig. 25

: Interfaz de eventos en el sistema de informacién Odoo
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& > C A Noseguro | restaurantlaquerencia.com/web#id=18&cids=1&menu_id=3558action=5358&madel=event.eventBuview_type=form @« w09 :
B investigacionpdt B Traductor de Google %) X El Mejor Parafras..

© 0Odoo - Reencuentro del Camav: X 4

% iLovePDF |Herrami.. Mg Gmail B* Maps & WhatsApp @B YouTube [JB Implementacidoac.. [[B Proyectos PMBOK ) RealityCapture Soft...

Eventos / Reencuentro del Carnaval @ 9 Simprimir & Accidn /1 ‘ Crear | w Poner una nota @ Actividades ¥ A2 v Siguie
RESERVADO ANUNCIADO FINALIZADO CANCELADO -
Hay
Estadistic E Brizzi Guerrero Diaz
o 0e Asistentes Eventa creado
Registro
Nombre del evento
ES
Reencuentro del Carnaval
Fecha 25/02/2023 16:30:00 — 26/02/2023 16:30:00 Organizader Recreo Campestre La Querencia
Zona horaria  America/New_York Responsable Brizzi Guerrera Diaz
plantilla
sede Recreo Campestre La Querencia
Etiquetas Mza. A Lote 37 KM 4 de la Carretera Baios del Inca
Uacanara
Cajamarca
Cajamarca
Perl
Limitar registras a 300 Asistentes confirmados
Autoconfirmacién ’
Entradas Comunicacion Notas
Nombre Inicio del registro Fin del registro Miximo  Confimado  No confirmado 3=
Agregar linea

Fig. 26: Registro de eventos en el sistema de informacion Odoo
Compras

El médulo compras esta distribuido en las pestafias de pedidos (solicitudes del presupuesto,
pedidos de compra, proveedores); productos, informes y configuracion de tarifas de proveedor,

categorias de producto como se muestra en las Fig. 27, Fig. 28 y Fig. 29 respectivamente.

© 0Odoo - Solicitudes de presupue: X = t

& 3 C A Noseguro | restaurantiaquerencia.com/web#action=657&model=purchase.order&view_type=listiucids=1&meny id=451 2 % »0@

& iLovePDF |Herrami.. g Gmail B¥ Maps @@ Whatsapp @ YouTube [[B Implementacidoac.. [[B Proyectos PMBOK €} RealityCapture Soft Investigacionpd! @ Traductor de Google (%) 2 El Mejor Parafras.

®' © B BriziGuerrero Diaz

# Compras Pedidos Productos Informes  Configuracion

Solicitudes de presupuesto Tarifas de proveedor Q
m Fiodackcs Yriltros  ® Agrupado por % Favoritos 1-10/10 =rF d s 8 0
Categorias de Preducto

Fig. 27: Interfaz de configuracion del mddulo compras en el sistema de informacion Odoo

o X

© 0doo - Proveedores * +
@ o & O

« > C A Noseguro | restaurantlaquerencia.com/web#action=458&model=res partner&view_type=kanban&cids=18&menu_id=451

W ilovePDF | Herrami.. g Gmail B¥ Maps (B Whatsapp @B YouTube [l implementacifoac.. [l Proyectos PMBOK 3 RealityCapture Soft. Investigacion.pdf B Traductor de Google  €%) & EIl Mejor Parafras.

®' @ B eG

B Compras Pedides Pro srwn s

R Facturas de proveedores *

Proveedores Solicitudes de presupuesto

Pedidos de compra -
CcREAR P Trilros @ Agrupado por ¥ Favaritos 18/8 r =
Proveedares
IMPRENTA SERVICOM BROPHY EIRL INVERSIONES MAJI MULTISERVICIOS HUALGAYOC EIRL PUNTO AZUL PERU SAC.
Perg Perd Peri Perd
jorgeecuardobropty@hatmai.com maji invecsiones@hotmailcom
Q o] Q
ROESCORP SRL TRAMNSPORTES AVICOLA SOTO EIRL TRANSPORTES M. CATALAN SAC XTREME PEOPLE STORE EIRL
transportes svicolssoto@hotmaiLcom
o] o o]

Fig. 28: Interfaz de pedidos del médulo compras en el sistema de informacién Odoo
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Q ©Odoo - Productos x + - o

€ > C & Noseguro | restaurantlaquerencia.com/webfaction=655&model=product templateBview_type=kanban&cids=1&menu_id=451 R s i

W iLovePDF | Herrami.. Mg Gmail B¥ Maps @ WhasApp @8 YouTube [[B implementacitoac.. [[B Proyectos PMBOK € RealityCapture Sofr.. B Investigacionpdf By Traductor de Google  €) 2 El Mejor Parafras...

Productos K Pucde ser comprado * Q

TFiltros % Agrupado por W Favoritos 1-44 /44 F=o

Agua mineral o Algarrobina (Copa) o Anis (Copa) °r BATEAS °r
Precio: 5/ 2.00 m Precio: 5/ 10.00 % Precic: 5/ 6.00 Precic: 5/ 1.00

W A mano: 30.00 Unidades A mano: 30.00 Unidades
COPAS w CUCHARAS w CUCHARAS PEQUENAS hs CUCHILLOS fnd
Precio: 5/ 1.00 Precio: 5/ 1.00 Precio: 5/ 1.00 Precio: 5/ 1.00
A mano: 50.00 Unidades A mano: 100.00 Unidades A mano: 50.00 Unidades A mane: 200.00 Unidades
Cerveza Cristal w Cerveza Cuzquefia Blanca w Cerveza Cuzquefia Negra b Cerveza Pilsen b
A mano: 24 00 Unidades A mano: 48.00 Unidades A mana: 48.00 Unidades A mane: 18.00 Unidades
Chileana de pisco (Vasa) twd ﬁ Choclo con queso mantecosa fwd Conejita de anisado (Copa) r Cuba Libre (Vasa) r
Precio: 5/ 13.00 % Precio: S/ 7.00 Precio: S/ 5.00 iﬂ Precio: S/ 10.00

R ) -

A Gaseosa1,5L P Gaseosa 125 ml o Gaseosa 2,25 L fwd - Gaseosa 250 ml fwd
Precio: 5/ 8.00 f’ Pracio: §/1.50 Precio: 5/ 12.00 Precic: §/ 3.00
A mano: 36.00 Unidades A mano: 12.00 Unidades A mana: 18.00 Unidades A manao: 24.00 Unidades

- Gaseosa 3L twd - Gaseosa gordita twd Helado de Coco T Helado de Fresa r

Y -

B Precio: 5/ 15.00 Precio: 5/ 4.00 _3 Precio: 5/ 4.00 ﬁ Precio: 5/ 4.00

. A mane: 12.00 Unidades A mano: 18.00 Unidades
Helado de Mora Silvestre w Helado de lucuma W Higos con miel r W, Humitas especiales a La "Querencia” fwd

Fig. 29: Interfaz de productos del médulo compras en el sistema de informacion Odoo

Inventario

La Fig. 30, Fig. 31, Fig. 32 muestran la gestion del almacén del Recreo Campestre “La
Querencia”; asimismo, se registra el tipo de operaciones, stock de los productos, categorias de

producto, empaquetados del producto, reglas de abastecimiento, informes.

O Odoo - Stock x + o x

€« =+ C A Noseguro | restaurantiage i b#action=247&r product product8view_type=listBcids=1&menu_id=111 @ & & O

& ilovePDF | Herrami.. I Gmail B Maps @ Whatsipp @B YouTube

Implementaci&oa...

Proyectos PMBOK ) RealityCapture Soft B investigacionpdt By Traductor de Google (%) X £l Mejor Parafras.

Stock Q
TFilves  ® Agrupade por  # Favoritos 125725
¥ CATEGORIA Producto Casto unitario Valor Total A mana Free to Use Entrada Saliente =B
Al Agua mineral 5/0.00 540,00 3000 3000 0.00 000 DHistorial £ Reposicién
All / Bebidas
All / Laceria BATEAS 5/000 5/000 3000 2 3000 0.00 000 DHistorial T Repasicin
COPAS. 5/0.00 5/000 5000 # 50.00 0.00 000 DHistorial & Reposicién
CUCHARAS 5/0.00 57000 10000 # 10000 0.00 0.00 DHistorial & Reposicion
HARAS PEQUENAS S/0.00 s/ 0.00 5000 2 50.00 0.00 000 DHistorial T Repasicién
CUCHILLOS 5/0.00 S/ 0.00 20000 # 20000 0.00 000 DHistorial £ Reposicion
Cerveza Cristal 5/0.00 57000 2400 # 24.00 0.00 000 D Historial £ Reposicién
Cerveza Cuzquea Blanca 5/0.00 5/000 800 # 48.00 0.00 000 DHistorial & Reposicién
Cerveza Cuzquefia Negra 5/0.00 5/000 4800 g 48.00 0.00 000 DHistorial T Reposicién
Cerveza Pilsen 5/0.00 5/0.00 1800 4 18.00 0.00 000 DHistorial & Reposicién
Gaseasa 151 5/0.00 57000 600 4 36.00 0.00 0.00 DHistorial & Reposicion
Gaseosa 125 ml 5/0.00 s/ 000 1200 # 1200 a.00 000 DHistorial T Reposicién
Gaseosa 2,25 L 5/0.00 /000 1800 p 18.00 0.00 000 D Historial £ Reposicién
Gaseosa 250 ml 5/0.00 5/000 2400 o 24.00 0.00 000 DHistorial & Reposicién
Gaseosa 3L 5/0.00 5/000 1200 £ 12.00 0.00 000 DHistorial & Repaosicién

Fig. 30: Interfaz de stock de productos del médulo inventario del sistema de informacion Odoo
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QO 0daa - La Querencia x  + . _ a x
€ -5 C A Noseguro | restaurantlaquerencia.com/web#id=18cids=1&menu_id=1118&action=228&model=stock warehouse&view_type=Fform 2 % w0 :

& iLovePDF |Herrami.. Mg Gmail B¥ Maps 3 WhatsApp @ YouTube Implementaci&oac.. [[B Proyectos PMBOK € RealityCapture Soft.. [ Investigacionpd! B Traductor de Google  #E) Z £l Mejor Parafras.

Inventario  Info b e Product
Almacenes / La Querencia Gaccon 171 | Crenr |
2 Rutas
Almacén
La Querencia
Nombre corta” i Direccién  Racreo Campestre La Querencia

Fig. 31: Interfaz de almacén “La Querencia” del médulo inventario del sistema de informacion Odoo

© 0doo - Tipos de operaciones x o+ o x
€ 5 (A Noseguro | restaurantiaquerencia.com/web#action=243&model=stock picking typeBview type=listéicids=18menu id=111 @t o O 9%
% iLovePDF |Herrami.. MG Gmail BY Msps @ WhawsApp B YouTube mplementacitoac.. [} Proyectos PMBOK ) RealityCapture Soft.. [ Investigacionpdt By Traductor de Google @) 2 El Mejor Parafras..

Inventario  Informacién general  Opera

Tipos de operaciones Q
CREAR Triltros ¥ Agrupado por % Favoritos 1474

Tipo de operacién

Recepcianes

% Expediciones

Devoluciones

2 Pedidos de PdV

Fig. 32: Tipos de operaciones del modulo inventario del sistema de informacién Odoo

La Fig. 33 muestra informes del modulo inventario y se detalla informacion de fecha,

referencia, producto, areas, cantidad, estado (color verde: realizado).

© 0doo - Moves History x o+ o x
€ > C A Noseguro | restaurantiaquerencia.com/web#action=230&model=stock move.lineBuiew type=listicids=1&menu id=111 2w & 09

% iLovePDF |Herrami.. Mg Gmail BY Maps @ Whatsapp B YouTube

mplementacigoac.. [ Proyectos PMBOK ) RealityCapture Soft.. [ Investigacionpt By Traductor de Google €)X £l Mejor Parafras..

Moves History Stock ﬂ Realizado * Q

Maves History

Triltos % Agrupado por ¥ Favaritos 1-25/25 =EF &
Fecha Referencia Producto be para Cantidad Estado =
25/02/2023 00:12:41 Cantidad de producto actualizada CUCHILLOS Virtual Locations/inventory adjustment WHStock 20000
25/02/2023 00:12:09 Cantidad de producto actualizada CUCHARAS PEQUERIAS Virtual Locations/Inventory adjustment WH/Stock s0.00 (EIEED
25/02/2023 00:11:34 Cantidad de producto actualizada CUCHARAS Virtual Locations/Inventory adjustment WH/Stock 1000 (D
25/02/2023 00:11:04 Cantidad de producto actualizada TENEDORES Virtual Locations/Inventory adjustment WH/Stock 200,00
25/02/2023 00:10:30 Cantidad de producto scrualizads copas Virtus! Locations/Inventory adjustment WH/Stock 5000
25/02/2023 00:09:57 Cantidad de producto actualizada VASOS Virtual Locations/Inventory adjustment WH/Stock 200,00
25/02/2023 00:09:29 Cantidad de producto actualizada JARRAS PEQUERAS Virtual Locations/Inventory adjustment WH/Stock 15.00 (EIEED
25/02/2023 00:08:58 Cantidad de producto actualizada JARRAS GRANDES Virtual Logations/Inventory adjustment WH/Stock 30.00
25/02/2023 00:08:34 Cantidad de producto actualizada BATEAS Virtual Lecations/Inventory adjustment WH/Stock EGITN Realizaco ]
25/02/2023 00:07:54 Cantidad de producto actualizada SERVILLETEROS Virtus! Locations/Inventory adjustment WH/Stock 3000
25/02/2023 00:07:06 Cantidad de producto actualizada PLATOS SOPEROS Virtual Locations/Inventory adjustment WH/Stock 10000
25/02/2023 00:05:58 Cantidad de producto actualizada PLATOS DE FONDO Virtual Locations/Inventory adjustment WH/Stock 15000 (DD
25/02/2023 00:05:15 Cantidad de producto actualizada PLATOS POSTRE Virtual Locations/inventary adjustment WH/Stock 50.00
25/02/2023 06:03:57 Cantidad de producto actualizada PLATOS ENTRADA Virtual Locations/linventory adjustment WH/Stock 80.00
24/02/2023 23:54:26 Cantidad de producto actualizada Gaseosa gordita Virtual Locations/Inventary adjustment WH/Stock 18.00
24/02/2023 23:53:11 Cantidad de producto actualizada Gaseosa 125 ml Virtual Locations/Inventory adjustment WH;Stock 1200 (CIEED

Fig. 33: Interfaz de informes de productos del médulo inventario del sistema de informacion Odoo
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Ventas

Ejecuta su proceso de ventas (desde la cotizacion hasta la orden de venta) y entrega, facturacion
de lo que se vendio. Es por ello que en la Fig. 34 se muestra al equipo de ventas conformado

por ventas realizadas por el chatbot, ventas por el sitio web, y de cada punto de venta.

©Q Odoo - Equipos de Ventas x + s

€ > C A Noseguro | restaurantlaquerencia.com/web#action=385&model=crm.team&view_type=list&cids=1&menu_id=304 @« » 0% :

W iLovePDF |Herrami.. g Gmail B¥ Maps @ Whatsapp YouTube B Implementacidoac.. [[B Proyectos PMBOK € RealityCapture Soft. Investigacionpdf By Traductor de Google  €E) X EI Mejor Parafras...

B Ventas Pedidos Afacturar  Productos  Informe: o Disz
Equipos de Ventas Pedidos a Facturar Q
Pedidos para aumentar las ventas
CREAR TFiltros  # Agrupado por ¥ Favaritos 13/3
Equipo de Ventas Lider del equipo
Ventas
Sitio web

Punto de venta

Fig. 34: Interfaz del equipo de ventas del médulo ventas del sistema de informacién Odoo

En la Fig. 35 se registra y genera los cupones de descuentos cuando un cliente realiza una

compra.

© ©Odoo - Cupones x + s
<+ C A Noseguro | restaurantlaquerencia.com/web#id=18cids=1&menu_id=304&action=683&model=loyalty.program&view_type=form @ &« » 0% :

«
% iLovePDF | Herrami.. Mg Gmail B% Maps @ Whatsapp @B YouTube [B Implementacidoac. [[B Proyectos PMBOK ) RealityCapture Soft.. [ Investigacionpd! By Traductor de Google ) X EI Mejor Parafras...

Ventas  Pedid

Descuento y fidelidad / Cupones & 9 & Accién 171

GENERAR CUPONES

L
Coupo
Mombre del programa
ES
Cupones
Tipo de programa  Cupo +  Validez 12/02/2023
Limit Usage a0 usages
Available On B runtodeventa B Ventas Sitio web
Moneda PEN Punto de venta '
Rules & Rewards
Conditional rules Recompensas
ARADIR ARADIR
If minimum 50 item(s) bought 10.00% descuento on your arder

5.00% descuen

Fig. 35: Registro de cupones del médulo ventas del sistema de informacioén Odoo
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En el médulo ventas se envia cotizaciones; ademas, de las siguientes funciones: usar plantillas
de cotizacion, registrar cotizaciones como muestra la Fig.36; agregar productos opcionales,
obtener una firma para confirmar una orden; registrar el pago para confirmar una orden; utilizar
fecha limite de cotizacion para incentivar a sus clientes; entrega y facturacion a diferentes

direcciones; agregar términos y condiciones.

©Q ©Odoo - Nuevo x + E - o x

€ > @ & Noseguro | restaurantlaquerencia.com/web#cids=1amenu_id=3048action=483Bimodel=sale.orderBuiew type=form @ w & 09

& iLovePDF | Herrami.. Mg Gmail B¥ Maps 3 Whatsapp @B YouTube

plementaci&oac.. [l Proyectos PMBOK ) RealityCapture Soft B investigacionpdf B Traductor de Google  €5) & El Mejor Pasafras.

Cotizacion / Nuevo & 9 S lImprimir & Accién Crear Paner una nota O Actividades ¥ B0 seguir
Hoy
Cliente e Brizzi Guerrero Diaz
Vista Pre... @ Creando un nuevo registro,
Nuevo
Cliente IMPRENTA SERVICOM BROPHY EIRL Expiracion 18/02/2023

JR. EL INCA NRO. 306

Pert - 20495026555 Lista de Precio”  Tarifa publica (PEN)

Direccién de factura  |MPRENTA SERVICOM BROPHY EIRL Plazos de pago Pago inmediato

Direccién de entrega  IMPRENTA SERVICOM BROPHY EIRL

Lineas de Pedida  Productos opcionales  Otra Infarmacién
Producto Descripei... Cantidad Cantida... Empaque... Precio u... Impuestos Desc.% Subtotal 3=
¢ Algarrobina (.. Algarrobina 10.00 10.00 000 5/10000 @
(Copa)
Agregar un producto  Agregar una seccion  Agregar nota
CODIGO DE CUPGN ~ PROMOCIONES
Términos y https://restaur: ncia.

Total: S/ 100.00 -

Fig. 36: Registro de cotizaciones del médulo ventas del sistema de informacion Odoo

En la Fig. 37 se muestra el envio de cotizacion por Gmail a un cliente; asimismo, el detalle se

envia en formato PDF.

© 0doo - 500001 X  + o

€ 3 C A Noseguro | restaurantlaquerencia.com/web#cids=1&menu id=304&action=48  typ 1 2 % 0@ :

W iLovePDF |Herami.. IN§ Gmail B¥ Maps @ WhatsApp @B YouTube [[B Implementacidoac.. [[B Proyectos PMBOK € RealityCapture Soft... [ Investigacionpdt @ Traductor de Google (2) X El Mejor Parafras..

Odoo

Destinatarios  Followers of the document and
(IMPRENTA SERVICOM BROPHY EIRL X )

Asunto Recreo Campestre La Querencia Cotizacion (Ref 500001)

presupuesto
Hola,

Su cotizacion S00001 por un importe de S/ 100.00 se encuentra disponible para su revision.
Si tiene alguna pregunta, no dude en ponerse en contacto con nosotros.

--Brizzi Guerrero Diaz

$00001.pdf
POF

R ADJUNTOS

Load template  Ventas: Enviar cotizacién

eNVIAR @SSP GRABAR COMO NUEVA PLANTILLA

Fig. 37: Envio de cotizaciones por Gmail del médulo ventas del sistema de informacion Odoo
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La Fig. 38 muestra el registro de una cotizacién en el sistema de informacion Odoo.

O 0Odoo - 500001 x o+ o *
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Cotizacion / S00001 SImprimir @ Accisn 171 cfgar‘ Ponerunanota O Actividades @1 82 + Sigui

ENVIAR POR EMAIL  CANCELAR comzacion  SRCISUVRCENEIGIEE  GROENES DE VENTA
Q Cliente o Brizzi Guerrero Diaz =
Vista Pre.. g

Asunto: Recreo Campestre La Querencia Cotizacion (Ref S00001)
presupuesto

500001 o

Hoy

B Su cotizacion S00001 por un importe de S/ 100.00 se encuentra
Cliente IMPRENTA SERVICOM BROPHY EIRL Expiracién 18/02/2023 disponible para su revisién.
JR. EL INCA NRO. 306

Perd - 20496028555 Lista de Precio Tarifa piblica (PEN)

Si tiene alguna pregunta, no dude en ponerse &n CONMSCTo CoN NESOITOS.

Direccion de factura  [MPRENTA SERVICOM BROPHY EIRL Pluzos depage  Pago inmediato Leer mas

Direccién de entrega  IMPRENTA SERVICOM BROPHY EIRL

s00001.pdf O
Lineas de Pedido  Productas opcionales  Otra Infarmacién GE? &
Producto Descripci... Cantidad Cantida... Empaque... Preciou... Impuestos Desc.% Subtotal = Brizzi Guerrero Diaz
Qrdenes de venta creado
Algarrobina (.. Algarrobina 10,00 10.00 000 5/10000 &
(Copa)

Agregar un producto  Agregar una seccién  Agregar nota

CODIGO DECUPON  PROMOCIONES

Términos v condiciones: httos://restaurantlaquerencia.com/terms Teew €1 40N AR

Fig. 38: Registro de cotizaciones del médulo ventas del sistema de informacion Odoo

La Fig. 39 muestra la vista previa para los clientes cuando el usuario del sistema de informacion

Odoo envia la cotizacién hacia un cliente.

© Sales Order Portal Template | L X =4 a %

€ > C & Noseguro | restaurantlaquerencia.com/@/myj/orders/17aceess_token=b410c662-0fad-4a7c-8546-bfTca1252351 Q@ »0O®:

% ilovePDF | Herrami.. Mg Gmail B% Maps @ WhatsApp YouTube [l Implementacidoac..

royectos PMBOK € RealityCapture Soft.. [ Investigacionpdi By Traductor de Google ) X EI Mejor Parafras...

Fp— I Historias Contct =0

14 queRerecTA® Brizzi Guerrero Diaz =

Esta es una vista previa del portal de clientes. 9 Volver al modo de edicion X
# / Cotizacion / Colizacién S00D01

S/ 100.00 Esta oferta expiré! @b Contéctenos para un nuevo presupuesto. X

Cotizacion S00001

Cotizacién S00001

Precio Fecha de presupuesto: 25/02/2023 Fecha de caducidad: 18/02/2023

Términos y condiciones Direceién de facturacién y envia:

Términos de Pago IMPRENTA SERVICOM BROPHY EIRL

Historial JR. EL INCA NRO. 306
Perd

Comercil

o Brizzi Guerrero Diaz

® Enviar mensaje Precio
ConnSOpses 000 Productos Cantidad Precio unitari Impuestos Importe

Algarrobina (Copa) 10.00 Unidades 10.00 /100,00

Total 5/100.00

Términos y condiciones

Términos y condiciones hrtps://restaurantisquerencia.com/terms

Términos de Pago o

Fig. 39: Vista previa del portal de clientes del médulo ventas del sistema de informacion Odoo
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Facturacion

Una orden de comercio electrénico también activara la creacion de la orden cuando se pague
por completo. Si permite que el pago de las 6rdenes sea por cheque o transferencia bancaria,
Odoo solo creara una orden y la factura se activara una vez que se recibe el pago. EI Comercio
electronico utiliza la factura antes de la entrega cuando el cliente paga al momento de hacer la
orden y se entrega después (prepago). Para la mayoria de casos de uso, se recomienda facturar
manualmente. De esta manera el vendedor puede activar la creacion de facturas bajo demanda
con las siguientes opciones: facturar la orden completa, facturar un porcentaje (avanzado),
facturar algunas lineas, facturar un anticipo fijo. Asimismo, para complementar la propuesta de
facturacion y conectar con el portal de SUNAT para generar los comprobantes electronicos se
debe instalar una app de facturacion electronica - PSE/OSE NUBEFACT vy configurar el API
TOKEN y URL de conexién como se muestra en el Anexo 13; sin embargo, para la presente
investigacion fue un limitante el servicio de internet y costo adicional que se requeria para el
funcionamiento de la app; es por ello que se genera la factura en Odoo, luego se ingresa al portal
SUNAT v registra los datos del cliente.

Tipos de factura:

- Factura manual: use un boton en la orden de venta para activar los borradores de factura.
- Factura antes de la entrega: facture la orden completa antes de activar la orden de
entrega.

- Factura basada en la orden de entrega: vea la siguiente seccion.

En la Fig. 40 se visualiza el registro de factura

S/ 134.00

Fig. 40: Registro de factura del sistema de informacién Odoo
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En la Figura 41 se visualiza el estado en color verde de una factura “pagado”,

© 0doo - F 00000001 x +
Qe x »0@ :
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Q Odoo - Facturas X + - 0 X
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W2 © B BiziGuereoDa

B Facturacion  Cientes  Provesdores  Inform

Facturas Q

m SUBIR Thitros & Agrupado por  k Favoritos -1 EF
Nimero Cliente Fecha de factura Fecha de vencimiento Actvidades Base imponible: Total Estado de pago Estado k-
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Fig. 41: Estado de factura pagado del sistema de informacion Odoo

Punto de venta

Permite el control de ventas, seguimiento y relacion con el cliente, facturacion, e-Commerce,
presupuestos online; ademas, funciona en el navegador, pero puede seguir trabajando incluso

si no esta en linea.

En la Fig. 42 se muestra el inicio de sesion; asimismo, se registra el efectivo de apertura; y la

cantidad de monedas y/o billetes como se visualiza en la Fig. 43.
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© 0dooPOS x +
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CONTROL DE EFECTIVO DE APERTURA

Efectivo de apertura B8

Abrir sesion

Fig. 42: Inicio de sesion del punto de venta del sistema de informacion Odoo
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4
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_ 5/001
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/05
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Total S/ 100.00

Confirmar Descartar

Fig. 43: Registro de cantidad de monedas y/o billetes del sistema de informacién Odoo
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En la Fig. 44 se visualiza el control de efectivo de apertura de un turno en el Recreo Campestre

“La Querencia”.

© 0doo POS x +
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CONTROL DE EFECTIVO DE APERTURA

Efectivo de apertura &

Fig. 44: Control de efectivo de apertura del punto de venta del sistema de informacién Odoo

Asimismo, se visualiza los productos que tiene en stock en el Recreo Campestre “La
Querencia”; ademas de accesos directos a nota del cliente, reembolso, informacion, nota

interna, dividir cuenta, clientes, cotizacion/ orden y buscar productos.

© 0doo POS x +
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Fig. 45: Interfaz del punto de venta del sistema de informacién Odoo
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Cuando un cliente se registra desde el punto de venta como se muestra en la Fig. 46; se dara
descuentos, también serd necesario registrarlos si desean una factura y su registro hard que

cualquier interaccién futura con ellos sea mas rapida.

Q 0OdooPOs x  +
¢ G & Noseguro | restaurantaquerencia.com/pos/ui?confiq id=1#cids=1 a ¥ & 209 :
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Fig. 46: Interfaz de clientes desde el punto de venta del sistema de informacién Odoo
Para crear un cliente se ingresa la siguiente informacion: nombre, calle, provincia, codigo
postal, estado, pais, idioma, correo electronico, teléfono, mavil y dar clic en guardar como se

visualiza en la siguiente figura.

a 2 % O
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Fig. 47: Registro de clientes desde el punto de venta del sistema de informacion Odoo
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En la Fig. 48 se crea los métodos de pago que utiliza en el Recreo Campestre “La Querencia”

como efectivo, banco, cuenta de cliente.
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Fig. 48: Métodos de pago en el punto de venta del sistema de informacion Odoo

Se agrega productos al cliente y se visualiza la informacion del producto seleccionado como se

muestra en la Fig. 49.
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Informacion del producto

Cerveza Cristal S/8.26

18%:5/1.26

Finanzas

Precio sin incluir IVA: S/7.00
Costo: $/0.00 Tarifa publica
Margen: $/7.00 (100%)

Inventario

LaQuerencia: 24 Unidades disponible, 24 pronosticado

Productos opcionales
Aguamineral desde S/2.00

Pedido

Precio total sin incluir IVA: $/14.00
Costo total S/
Margen total $/14.00 (100%)

Fig. 49: Agregar producto en el punto de venta del sistema de informacion Odoo
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Se selecciona el método de pago como se muestra en la Fig. 50 luego se valida dicho pago.
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& Cliente
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\deudo Total 5/ 84.96
o T Facwura

Cuenta de cliente
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4 5 6 +20
7 8 9 +50

+/- 0 . &]

Fig. 50: Seleccion de método de pago en el punto de venta del sistema de informaciéon Odoo

Asimismo, se muestra la interfaz del resumen de la cuenta del cliente como en la siguiente

figura; y se imprime el recibo y/o enviar por Gmail.
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Efectivo 8496
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Fig. 51: Interfaz del resumen de cuenta en el punto de venta del sistema de informacién Odoo
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Cuando se imprime el recibo se muestra como en la Fig. 52 respectivamente.
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Fig. 52: Impresion de factura, boleta en el punto de venta del sistema de informacién Odoo

Ademas, en el punto de venta se registra salida de efectivo (se ingresa el monto en negativo y

la descripcién) como se visualiza en la Fig. 52.
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Entradade efectivo  EECTGERSAOUTN S/ 20.00

Compra de descartables

Confirmar Cancel

Fig. 53: Registro de salida de efectivo, boleta en el punto de venta del sistema de informacion Odoo
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La Fig. 54 se visualiza cuando se finaliza el turno se cierra sesion en el punto de venta; sin
embargo, se muestra el resumen de todas de ordenes realizadas, informacion de métodos de
pago, apertura de caja, salida de efectivo; ademas, se descarga dicha informacion en formato

PDF como se muestra en la Fig. 55.
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Cerrar sesion Total 2 6rdenes: S/ 129.80

Meétodo de pago Previsto Contado Diferencia

Efectivo 5/209.80 0 B $/-20980

Apertura /000

+ Diferencia de efectivo observada ¥

durante el recuento (ganancia) $/100.00
POS/00003-out-Compra de
descartables

+ Pagos en Efectivo $/129.80

Banco $/0.00

$/20.00

Cuenta de cliente $/0.00

Fig. 54: Resumen del punto de venta del sistema de informacién Odoo al finalizar el turno

@) Detalles de Ventas pdf - Adobe Acrobat Reader (64-bit)
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(-]
w e k8 a o R M@ w7 T RS aD T Q B a=ea
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Productos
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| - B Producto Cantidad Unidad de precio B
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Gaseosa1,5L 10 Unidades 80 B
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+
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Nombre Total £0
Efectivo 129.80
« « B
Impuestos 2
Nombre Importe impuesto Importe base
18% 19.80 11000
;o
Total: 129.80

7R

e

Fig. 55: Detalle de ventas del punto de venta del sistema de informacion Odoo en formato PDF
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3.1.2.4 Go-Live
Capacitaciones del usuario final

Se organizo y brindo durante siete dias la capacitacion para los usuarios de las areas del Recreo
Campestre “La Querencia” para un mejor conocimiento y entendimiento del sistema de
informacion. Finalmente, los resultados de aprendizaje y el impacto del uso del sistema de
informacién Odoo se evaluaron mediante un cuestionario (Anexo 3) para determinar la
satisfaccion del usuario final. Asimismo, se ha proporcionado capacitacion sobre el codigo de

acceso a la configuracién para futuros cambios.

Los usuarios del sistema de informacion Odoo implementado afirman el cumplimiento de los
requerimientos funcionales y no funcionales mediante la ficha de evaluacion (Anexo 4 — Anexo
5).

Pruebas de entrada y salida de datos

Las pruebas que realiza el usuario le permiten verificar la confiabilidad, mantenibilidad, la
precision de los datos (datos de salida) y la estabilidad del sistema de informacién Odoo; es por
ello que cada modulo desplegado ha sido probado con datos de entrada y salida; sin embargo,

en caso de encontrarse errores configura nuevamente el modulo.

Para ello, se utilizo la técnica de pruebas de caja negra ya que se centran principalmente en los
requerimientos funcionales a nivel de interfaz sin tomar en cuenta la estructura interna de
codigo para cada madulo del sistema de informacion Odoo implementado, mostrandose desde

la Tabla 4 hacia la Tabla 13 respectivamente.
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Tabla 4: Prueba por requerimientos funcionales del modulo sitio web por la técnica de caja negra

Entrada Salida

Realizar la internacionalizacion de la pagina web del Sitio Web en ingles

2

Recreo Campestre “La Querencia”.

wae. P PHO @ DesisCmne it

Acerca de "La Querencia"

HISTORIA

Modulo sitio

web
Mision AAd 2& L A0e o
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Tabla 5: Prueba por requerimientos funcionales del modulo de chatbot por la técnica de caja negra

Entrada

Charlar en linea con clientes y visitantes del sitio web

en tiempo real.

Moébdulo

chatbot

Si el cliente desea iniciar un chat en vivo y ningan
trabajador esta en linea.

Bot-LaQuerencia x

43 Bot-LaQuerencia
i
Bienvenido a La Querencia !

£Qué estd buscando?

Tengo una pregunta sobre los platos que
preparan

wpea. Bot-LaQuerencia

i
- .
Hmmm, déjame ver si puedo encontrar a
alguien que pueda ayudarte con eso.
s
i
-

66

Salida

Chat en vivo.

Bot-l aQuerencia x

£0ué esta buscando? .
Tenge una pregunta sobre los platos E
que preparan
s#-4. Bot-LaQuerencia
Tl
Hmmm, déjame ver si puedo encontrar
a alguien que pueda ayudarte con eso.
sa-a Bot-LaQuerencia
Tigmii
Ohh, parece que ninguno de nuestros
operadores esta disponible & .
iLe importaria dejarmos su direccion de
correo electronico para que podamos
ponernos en contacto con usted?
Di algo
BotLaQuerencia x
-

¢Respondimos correctamente tu pregunta?

Recibe una copia de esta conversacion
mail@example.com n

Cerrar conversacion

Di algo



Tabla 6: Prueba por requerimientos funcionales del modulo de empleados por la técnica de caja negra

Entrada Salida

Informacion del personal del Recreo Campestre “La

CRUD de informaciéon del personal del Recreo
Querencia”.

Campestre “La Querencia”.

0 so-trpesss x

€3 C i Mg | e s ok 25modi=rengly

ogargr § ey € 1

Lizette Cacho Diaz

A

Moédulo

empleado

Q 0doo - Empleados x 4+

<« C A Noseguro | restaurantlaquerencia.com/web#aci

& ilovePDF | Herrami.. N Gmail B Maps (® WhatsApp 0B You

= Empleados FEmpleados  Departamentos  Configuracin
Empleados

& DEPARTAMENTO Administrator 0

i

B i Todos
Margarita Chavez Huaccha Administracion
- =0
Lizette Cacho Diaz
Administradora
(0]
wilder Ayala
Ayudante de Cocina
(0]
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Tabla 7: Prueba por requerimientos funcionales del médulo de contactos por la técnica de caja negra

Entrada Salida

CRUD de contactos.

Informacién de contactos.

O Odon - IMPRENTA

Box o+

<« C & Noseguro | restaurantlaquerencia.com/w

® iLowePDF | Henami.. Mg

2 M @ v

< / IMPRENTA SERVICOM BROPHY EIRL oncin 3/ € > [cea

i

& fictsio Q@ iowes

F— e —

Individual © Compania

IMPRENTA SERVICOM BRt¢ s

a ] a 0 - a
i w e . " - _—
Dirsceion Tetstona "
s o o 5 3 a £l a
hShoL [ST——— [— —— — -
a o a o o a
Nimero de w rm—
dentitescion M z d I
© 0doo - Cantartos x  +
© wdos - Ocas Casshuaman Usrwi ¢ | € > C A Noseguro | restaurantlaquerencia.com/web#action=2768
« C A Noseguro | restaurantlaquerencia.com/web#id=17&cids= =res partnerBrview m W ilovePDF [Herrami. Bg Gmail B} Maps (® whatsipp @ vourube [

2 B s @ wnanan " ; . € seaimcopnie

Administratar Administrator
Ocas Casahuaman Darwin o
<] <]
— [— el Avcely Gutnero iaz s Ocas casaamar
@ <]
Liette cacho Daz MULTISERMCIOS HUNGATOE
imero de Ruc o ERL
emeteadsn
2] 2]
Recio Campeste L cusrencia Sanitin arana i
<] <]
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Tabla 8: Prueba por requerimientos funcionales del modulo de eventos por la técnica de caja negra

Entrada

CRUD de eventos.

Qet wOH

meetgeapt By s £ & s

e [ et [ ot A () s

Modulo

eventos

) 0doo- Reencventodel CGamav: X 4

€ C A Noseguro | restaurantlaquerencia.com/web#id=18icids=18menu jd=3358taction=5358model=event eventBview type=fom

W iLovePDF | Herrami... N Gmal (A Meps @ Whasdpp (@ YouTube li Implementaci&oac.. ﬁ Proy MBOK 0 RealityCapture Soft..

= [yentos  Bertos  infomes Configuracidn

aa 9 Bimprimir & Accidn

NUEWD  RESERVADO M“‘““mmﬂﬂ:‘
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Salida

Informacion de eventos programados.

Nombre del eventa

Reencuentro del Carnaval

Fecha

Zonahoraia Ay

Plaatila

Ftiquetas

Organaador Recreo Campestre Lz Querendia

Responsable
sede Reivio
Limita registros 2 3¢ ssistantes confimace:

Autoconfrmacian



Tabla 9: Prueba por requerimientos funcionales del modulo de compras por la técnica de caja negra

Entrada Salida

CRUD de proveedores. L,
Informacion de proveedores.

Crear tarifas de proveedor (especificando el proveedor) Pedido de compras (especificando el proveedor)

; "
L
Q 0ooo- b X+ M Od u IO Asunto: Recreo Campestre La Querencia
Cotizacién (Ref S00001)
compras e

Su cotizacion S00001 por un importe
de §/ 100.00 se encuentra
disponible para su revisién,

Si tiene zlguna pregunta, no dude en
ponerse en contacto con nosotros.

Leer més

s00001.paf @
POF L
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Tabla 10: Prueba por requerimientos funcionales del moédulo de inventario por la técnica de caja negra

Entrada

CRUD productos (control de inventario).

Salida

Visualizar el control de inventario (productos).

Modulo

inventario

a8 w4

Thlies 8 dgupadoper o Feeics

fecepconts. t tapediciones ¢ Devohiones t | Pedidos de pdv

o= o S - o
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Tabla 11: Prueba por requerimientos funcionales del médulo de ventas por la técnica de caja negra

Entrada Salida

CRUD de cotizaciones.

Informacién de cotizaciones

Q o0- Cetzstien X+ = [

\ameny jd=304 aesg 0§

m il Saquet g kiasics in Errawo

i - - s o s
st " [Y—— ° Yo D
o Proosm ° B

Crear pedidos de ventas.

o oo P
-

Moébdulo

o

%+

ventas

S00002 s e [ e

ws

Qe RO

wvcnpn By Itemceagls £ 2 Hverhims

Lid=304

ure Sett.. (] Investigacionpet B T
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Tabla 12: Prueba por requerimientos funcionales del mdédulo de facturacion por la técnica de caja negra

Salida

Entrada
Informacién de facturas.

CRUD de facturas.

JEBITO  RESTABLECER A BORRADOR a0eRAn m

Odca - Nuevs % @ F 00000001 pat x| +
C A Noseguro | restawrantlaquerencia com/webcids= 1&menu_id=24%action=427&model - account movedniew_type =form
oo €8 Youlube [B Impementaciiosc. Wl Provectos PMEOK €9 RealityCapture Se

Mg Gmal BY Maps

et

subtoa =

Moédulo
facturacion

5/32.00

Q) oo P X @ Foe LA
€3 0 & Nosswn | st Gdk a0g:

W oIF e,

et A0Bmodd=o
B imsicecionnd B TonwmeieGovge € S HMeoPasta.

p @tk i g

Birgd azi

8 fh Hines i W e
red FEIVASSH O PSR,
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Tabla 13: Prueba por requerimientos funcionales del médulo de punto de venta por la técnica de caja negra

Salida

Entrada
Registrar de control de efectivo de apertura. ., i
Informacion de sesiones en punto de venta.
© ©doo - Punto de Venta x +
<« > C A No seguro | restaurantlaquerencia.com/web#action=6218&model=}

% iLovePDF | Herrami... IMg Gmail B¥ Maps @ Whatsapp @B YouTube [[B Implemer

Configuracitn

22 Punto de Venta Tablero  Pedidos  Productos  Informes

Punto de Venta

CONTROL DE EFECTIVO DE APERTURA

Efectivo de apertura Shop
NUEVA SESION /a0
0.00

) ) ) Modulo » )
Gestionar clientes, pedidos Informacion de pedidos

punto de

venta

R KRR R R

|¢aa-*mﬁm®1
@tm@: E =y
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Entrada

Gestionar pedidos.

ERE N K

Gestionar pagos

gt By Taworceags € Ak

[ T x4+
@ & oo | resmmsaernca eomiasstatsonti 4 Thads 1
1R e @ Wik o [ wpbnansi. [ o A0 Q) it

«

oM
Psgo

LT

S/41.79

Distioe

e
+10

B Pt

1
+20

+50

+/-

Salida

Informacion de pedidos.

10000 Presupuestosnvady

Volver
il 5 P TRANGPORTES AMCOLASOTOERL el
st AL B IMPRENTASERVICCM BROPHYERL  BriGuerero Dz

Informacion de pagos

e
s [ v

0 cenarus
@ B

Moédulo

5/4179

punto de
venta

(Cémole gustarlareclbir su reclbo??

Imprimir 1pégina
Destino B GuardarcomoPDF
Péginas Todos
Disefio Vertical

Mas opciones de configuracion
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Soporte y mantenimiento

Luego del uso del sistema de informacion Odoo de manera estable; se soporte a los usuarios
finales; ademas, de realizar el mantenimiento periodico de la base de datos. Se programé de un
plan de mantenimiento automatico para generar la copia de seguridad de la base de datos, y

trimestralmente dar soporte técnico al equipo de computo.

A continuacion, se muestra el redisefio de las actividades del proceso de atencion al cliente mediante
diagramas de flujo de trabajo; apreciando una reduccion de tiempo en la ejecucion de las actividades
en el Recreo Campestre “La Querencia” después de la implementacién del sistema de informacion

Odoo; asimismo, se realizé mejoras y automatizacion de actividades.

v" En la Fig. 56 se diagrama el proceso de atencién al cliente.

—@®

Proceso de atencion al cliente

Ubicacién de Atencion del Pago por el
cliente en mesa pedido servicio
Powered by
rzog

Fig. 56: Diagrama del proceso atencion al cliente después de la implementacion del sistema de informacion Odoo

v En la Fig. 57 se diagrama el subproceso ubicacién de cliente en mesa.

regar a lista
de espera (30 s)

2

N =\
o {( ‘ng

.

s Esugnar mesa O

(30 5)

Ubicacion de cliente en mesa
Mezo

B
Recibir cliente
{30s)

Mesa dispanible?

Duracién de subproceso: 2 min 30 s

Fig. 57: Diagrama del subproceso ubicacion de cliente en mesa
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v En la Fig. 58 se diagrama el subproceso atencion de pedido.

Cliente

Atencién de pedido

Fig. 58: Diagrama del subproceso atencion de pedido

v En la Fig. 59 se diagrama el subproceso pago por el servicio.

Duracién del subproceso:
3 min 33 5 (Efectiva)
3 min 50 5 (Tarjeta)

Cliente

Mozo

Pago por el servicio

Fig. 59: Diagrama del subproceso pago por el servicio

3.1.2.5 Second deployment

En esta fase se debe ampliar el alcance o agregar mas funciones personalizadas al sistema de
informacion Odoo implementado; sin embargo, para el caso del Recreo Campestre “La
Querencia” se cumpli6 en su totalidad los requerimientos en un solo despliegue, para ello se

utilizo la ficha de evaluacion para requerimientos (Anexo 2).
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32 TRATAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS Y PRESENTACION DE
RESULTADOS

La investigacion es de tipo aplicada, porque involucra el uso de un sistema de informacion en
el proceso de atencidn al cliente en el Recreo Campestre “La Querencia”; nivel descriptivo,
busca especificar propiedades y caracteristicas de cualquier fendmeno que se analice; desde
tendencias de un grupo o poblacion [52]; disefio experimental — pre experimental como se
indica en la Tabla 14. De enfoque cuantitativo se utiliza la recoleccion de datos para probar las

hipotesis planteadas, midiendo las variables en un momento dado utilizando el método

estadistico.
Tabla 14: Grupos de control
Pre test Propuesta Post test
01 X O}
Donde:
- Oxs: Pre test

- X: Implementacion del sistema de informacion
- O2: Post test

3.2.1 TRATAMIENTO

Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos son utilizados con la finalidad de identificar
el estado actual y a futuro del proceso de atencion al cliente del Recreo Campestre “La
Querencia”; asimismo, para la recoleccién de datos se empled la técnica de encuesta con su
instrumento cuestionario a ingenieros de sistemas que tengan conocimiento en implementacion
de software para su respectiva evaluacion en cuanto a usabilidad, seguridad, portabilidad, nivel
de satisfaccion de uso con preguntas cerradas establecidas mediante el método de escalamiento
de Likert [53]. Ademas, el otro tipo de datos que se obtuvo es de tipo cuantitativo aplicando la
observacién y una ficha de observacién como instrumento para evaluar el tiempo promedio en
la ejecucion de las actividades del proceso de atencion al cliente de cada trabajador (muestra
para el objeto de estudio es la poblacion muestral siendo N=10, como unidad de analisis se

considera a cada trabajador) del Recreo Campestre “La Querencia”.

78



Encuesta

Es la recoleccion de informacion a través de este medio, para lo cual se elaboraran preguntas
cerradas enfocadas al objeto de estudio, mediante el instrumento cuestionario (Anexo 3) para
analizar y evaluar las dimensiones de la variable independiente; el cuestionario utilizado es
entregado a ingenieros de sistemas que tengan conocimiento en implementacion de software,
de manera an6nima sin la intervencion del entrevistador. Se realizd 22 preguntas cerradas,
ordenadas segun el método de escala Likert y escala de calificacion del 1 al 5. (1: nunca; 2: casi

siempre; 3: a veces; 4: casi siempre; 5: siempre).
Observacion

Permite acumular y sistematizar informacion sobre el objeto de investigacidn que tiene relacién
con el problema de investigacion; mediante la técnica de la observacion directa se obtuvo
informacidn necesaria del pres test y post test para el desarrollo de la investigacion utilizando
el instrumento ficha de observacion (Anexo 4, Anexo 5) para ello se observd y registré el
tiempo (minutos, segundos) de las actividades de los sub procesos del proceso atencion al
cliente en el Recreo Campestre “La Querencia”; A las observaciones se les aplicd un método

tabular, que indico cinco signos para ciclos o entradas que duraron mas de dos minutos [54].
Andlisis documental

Es una forma de investigacion técnica, busca describir y representar los documentos de forma
unificada sistematica para facilitar su entendimiento, se usé el instrumento ficha de cotejo
(Anexo 6, Anexo 7, Anexo 8) para evaluar las dimensiones de calidad de atencion, satisfaccion
de la variable dependiente. Cada instrumento utilizado para la recoleccion de datos debe ser
validados cumpliendo confiabilidad, fiabilidad y garantia de calidad de los datos; por lo tanto,
las herramientas utilizadas en este estudio fueron revisadas por un juicio de expertos. (Anexo
12); y, Para evaluar la confiabilidad de las herramientas se determina el alfa de Cronbach para
medir la confiabilidad de la escala, considerando un instrumento como valido cuando su indice
de confiabilidad es mayor a 0,7, utilizando el software de anélisis estadistico IBM SPSS

teniendo en cuenta los rangos como se indica la Tabla 15.
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Tabla 15: Rangos de valoracién del Alfa de Cronbach

Rango Nivel
00,90 - 01,00 Excelente
00,80 — 00,90 Bueno
00,70 — 00,80 Aceptable
00,60 - 00,70 Cuestionable
00,50 - 0,60 Pobre
00,00 -0,50 No aceptable

El alfa de Cronbach del instrumento para la variable implementacion de un sistema de
informacién obtuvo un indice de o = 0.801 encontrandose en el rango “Bueno” de fiabilidad
(Anexo 9). Para los instrumentos de la variable de proceso de atencidn al cliente se obtuvo para
ficha de observacion un indice de o = 0.833 y para la ficha de cotejo un indice de o = 0.826

ambos encontrandose en el rango “Bueno” de fiabilidad (Anexo 9).

Asimismo, para el procesamiento de datos se utilizé graficos y hojas de célculo de Microsoft
Excel 2021 para realizar tablas y representaciones graficas para optar por un rapido y

sistematizado anélisis.
3.2.2 ANALISIS DE DATOS

Para la captura, validacion de datos y analisis de datos para crear tablas, graficas se uso el
software estadistico IBM SPSS Statics version 27. Ademas, para determinar la correlacion y
contrastar las hipotesis planteadas donde se emplea el analisis de datos cuantitativo el cual se
centra en la informacidn que se recabe para el objeto de estudio; segun el tipo de investigacion
se identifica la escala de las variables; luego se realiza la prueba de normalidad a los datos

obtenidos, y selecciona la prueba estadistica teniendo en cuenta:
3.2.2.1 PRETEST

En lo que respecta a la dimensidn capacidad de respuesta de la variable dependiente se utilizo
las fichas de observacion para el registro de tiempo (minutos, segundos) de las actividades de

los sub procesos del proceso atencidn al cliente de manera manual antes de la implementacién
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del sistema de informacién; en la Tabla 16 se muestra el promedio de tiempos (min, s)

utilizados.

Tabla 16: Resumen de ficha de observacion del proceso atencion al cliente — pre test

Resumen de ficha de observaciéon

Proceso: Atencion al cliente Tipo de medicidn: Pre test
Dimensién: Capacidad de respuesta Indicador: Tiempo

: stre “La Querencia”
Empresa: Recreo Campe2stre “L

Sub procesos Tiempo promedio Tiemp_o promec_iio
manual (min, s) automatizado (min, s)
SBO01: Ubicacion de cliente en mesa 7 min -
SBO02: Toma del pedido 10 min -
SBO03: Preparacion de platos 25 min -
SB04: Entregar pedido 7 min -
SBO05: Elaborar comprobante de pago 8 min -
Tiempo total 57 min

En cuanto a la dimensidn calidad en la atencion, se registra valores numéricos de los indicadores
calidad en la atencion (cantidad de atenciones satisfactorias / cantidad total de atenciones
realizadas * 100); calidad de los calculos realizados (cantidad de célculos correctos / cantidad
total de calculos realizados * 100) para ello se us6 una ficha de cotejo (Anexo 8, Anexo 9) para

el anélisis de los indicadores mencionados como se muestra en la Tabla 17, Tabla 18.
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Tabla 17: Resumen de ficha de cotejo para calidad de atencion - pre test

Dimension: Calidad en la atencion Indicador: Calidad en la atencién

Empresa: Recreo Campestre “La Querencia” | Tipo de medicion: Pre test
Semanas

Cantidad de atenciones Promedio
S1 S2 S3  S4

Cantidad de atenciones satisfactorias 24 40 56 64 46 atenciones

Cantidad total de atenciones realizadas 38 52 62 84 59 atenciones

Luego de realizar el registro de datos se efectua el siguiente calculo para determinar la calidad

de atencion antes de la implementacion del sistema de informacion:

cantidad de atenciones satisfactorias
E3
cantidad total de atenciones

calidad en la atencion =

46
calidad en la atencioén = Tg x 100

calidad en la atencion = 77.96 = 78 %

Asimismo, en el Recreo Campestre “La Querencia” el porcentaje de calidad en la atencion es
del 78 %.

De igual manera en la Tabla 18 se muestra el registro de la calidad de los calculos realizados

(cantidad de célculos correctos / cantidad total de calculos realizados * 100) por la cajera de
manera manual.

Tabla 18: Resumen de ficha de cotejo para calidad de los calculos realizados - pre test

Indicador: Calidad de los calculos

Dimension: Calidad en la atencion )
realizados

Empresa: Recreo Campestre “La Querencia” | Tipo de medicion: Pre test
Semanas

Cantidad de atenciones Promedio
S1 S2 S3  S4

Cantidad de calculos correctos 1 2 2 3 2 célculos

Cantidad total de calculos realizados 2 2 3 5 3 célculos
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Luego de realizar el registro de datos se efectla el siguiente célculo para determinar la calidad

de célculos realizados antes de la implementacion del sistema de informacion:

cantidad de calculos correctos
calidad de los calculos realizados = x 100

cantidad total de calculos realizados

2
calidad de los calculos realizados = 3 * 100

calidad de los calculos realizados = 66.67 = 67 %

Asimismo, en el Recreo Campestre “La Querencia” el porcentaje de calidad de célculos

realizados por el cajero es del 67 %.

En cuanto a la dimension satisfaccion se registra el nimero de trabajadores satisfechos con el

proceso de atencion y el nimero de quejas/reclamos por semana, como se muestra en la Tabla
19.

Tabla 19: Resumen de ficha de cotejo para la dimension satisfaccion - pre test

Dimensién: Satisfaccion

Empresa: Recreo Campestre “La Querencia” | Tipo de medicion: Pre test

Semanas
Indicadores Promedio

S1 S2  S3 | S4

Cantidad de trabajadores satisfechos 3 ) 6 5 4 trabajadores
H - 1 -
Numero de quejas/reclamos realizados 14 12 6 20 3 quejas /
reclamos

3.2.2.2 POST TEST

Después de la identificacion y analisis se realizé el redisefio del proceso de atencidn al cliente
con el fin de obtener una mejora en el tiempo de respuesta de las actividades como registro de
clientes, entrega de carta, ingreso de pedidos, pago por el servicio; para ello se depuro
actividades que no generan valor al proceso o fusionando actividades repetitivas e integrando
el sistema de informacién implementado.

Asimismo, se utilizé las fichas de observacion para el registro de tiempo (minutos, segundos)
de las actividades de los sub procesos del proceso atencion al cliente después de la
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implementacion del sistema de informacion; en la Tabla 20 se muestra los sub procesos del

proceso redisefiado y el promedio de tiempos (min, s) utilizados.

Tabla 20: Resumen de ficha de observacion del proceso atencion al cliente — post test

Resumen de ficha de observaciéon

Proceso: Atencion al cliente Tipo de medicidn: Post test
Dimensién: Capacidad de respuesta Indicador: Tiempo

Empresa: Recreo Campestre “La Querencia”

Tiempo promedio Tiempo promedio
Sub procesos i . i
manual (min, s) automatizado (min, s)
SBO1: Ubicacion de cliente en mesa - 2min 30s
SB02: Atencidn del pedido - 20 min
SBO03: Elaborar comprobante de pago - 3min42s
Tiempo total 26 min 12 s

Para la dimension calidad en la atencidn, se registra valores numéricos de los indicadores
nimero de actividades automatizadas; calidad en la atencion (cantidad de atenciones
satisfactorias / cantidad total de atenciones realizadas * 100); calidad de los calculos realizados
(cantidad de célculos correctos / cantidad total de calculos realizados * 100) para ello se usé
una ficha de cotejo (Anexo 6, Anexo 7) para el analisis de los indicadores mencionados como
se muestra en la Tabla 21, Tabla 22, Tabla 23.

En la Tabla 21, se muestra la cantidad de actividades automatizadas del proceso actual y el
48.89% de las actividades del proceso actual han sido redisefiadas, siendo estas actividades

automatizadas.
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Tabla 21: Resumen de ficha de cotejo para nimero de actividades automatizadas — post test

Indicador: NuUmero de actividades

Dimension: Calidad en la atencion )
automatizadas

Empresa: Recreo Campestre “La Querencia” Tipo de medicion: Post test

Sub procesos
Total (cantidad)

SB 01 SB 02 SB 03
Actividades del sub proceso original 6 33 31
Actividades automatizadas del sub proceso 3 16 17
Actividades en el sub proceso mejorado 3 17 14
Actividades nuevas en el sub proceso redisefiado 1 6 8

La Tabla 22, indica la calidad en la atencién.

Tabla 22: Resumen de ficha de cotejo para calidad de atencién — post test

Dimension: Calidad en la atencion Indicador: Calidad en la atencién

Empresa: Recreo Campestre “La Querencia” | Tipo de medicion: Post test
Semanas
Cantidad de atenciones Promedio
S1 S2 S3  S4

Cantidad de atenciones satisfactorias 51 70 73 82 69 atenciones

Cantidad total de atenciones realizadas 58 76 80 90 76 atenciones

Luego de realizar el registro de datos se efectua el siguiente calculo para determinar la calidad
de atencion después de la implementacién del sistema de informacion:
cantidad de atenciones satisfactorias

calidad en la atencion = - - x 100
cantidad total de atenciones

6
calidad en la atencion = T x 100

calidad en la atencion = 90.78 =2 91%
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Asimismo, en el Recreo Campestre “La Querencia” el porcentaje de calidad en la atencion es
del 91 %.

De igual manera en la Tabla 23 se muestra el registro de la calidad de los calculos realizados
(cantidad de célculos correctos / cantidad total de célculos realizados * 100) por la cajera

utilizando el sistema de informacion.

Tabla 23: Resumen de ficha de cotejo para calidad de los calculos realizados — post test

. ., . ., Indicador: Calidad de los calculos
Dimension: Calidad en la atencion )
realizados
Empresa: Recreo Campestre “La Querencia” | Tipo de medicion: Post test
Semanas
Cantidad de atenciones Promedio
S1 S2 S3 sS4

Cantidad de célculos correctos 1 1 1 1 1 célculos
Cantidad total de calculos realizados 1 1 1 1 1 célculos

Luego de realizar el registro de datos se efectua el siguiente calculo para determinar la calidad

de célculos realizados después de la implementacién del sistema de informacion:

cantidad de calculos correctos
calidad de los calculos realizados = - - - * 100
cantidad total de calculos realizados

1
calidad de los calculos realizados = T * 100

calidad de los calculos realizados = 100 %

Asimismo, en el Recreo Campestre “La Querencia” el porcentaje de calidad de calculos
realizados por el sistema de informacion es del 100 %.
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En cuanto a la dimensidn satisfaccion se registra el niUmero de trabajadores satisfechos con el
proceso de atencion y el niUmero de quejas/reclamos por semana, como se muestra en la Tabla
24.

Tabla 24: Resumen de ficha de cotejo para la dimensidn satisfaccion — post test

Dimension: Satisfaccion

Empresa: Recreo Campestre “La Querencia” | Tipo de medicion: Post test

Semanas
Indicadores Promedio
S1 S2 | S3 | $4

Cantidad de trabajadores satisfechos 6 8 8 10 | 8trabajadores
. . . 7 quejas /
Numero de quejas/reclamos realizados 7 6 7
reclamos
Encuesta

Se aplico un cuestionario a los 10 trabajadores del Recreo Campestre “La Querencia” para
determinar la satisfaccion del usuario al usar el sistema de informacion implementado; para los
items de las respuestas se usé una escala valorativa para su interpretacion y analisis como se

indica en la Tabla 25.

Tabla 25: Valoracion de items de respuesta del cuestionario

Valoracion de items de respuesta del cuestionario

Criterios de respuesta Valoracion
a. Nunca 1
b. Casi nunca 2
c. A veces 3
d. Casi siempre 4
e. Siempre 5

Los resultados del cuestionario teniendo en cuenta la valoracion para cada item de las preguntas

realizadas, se muestra en el Anexo 10.
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3.2.2.3 CONTRASTACION DE HIPOTESIS GENERAL

Para realizar la contrastacion de hipotesis, se realizd la prueba de normalidad de los datos
obtenidos de la ficha de observacion (tiempos) y ficha de cotejo en cuanto a los indicadores de
la variable de estudio.

Para determinar el criterio de normalidad se aplic6 un nivel de confianza del 95%, con un error

del 5%; teniendo en cuenta las siguientes hipotesis:

- Ho: El conjunto de datos obtenido tiene una distribucion normal.

- Hu: El conjunto de datos obtenido no se distribuye normalmente.

La Tabla 26, indica los datos obtenidos son menores a 50, por lo cual se utilizo la prueba de

Shapiro — Wilk para el analisis de los datos obtenidos que son procesados en el SPSS.

Tabla 26: Prueba de normalidad de datos obtenidos

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
PRE_TEST ,263 32 ,600 ,789 32 ,260
POST_TEST ,304 32 ,389 (41 32 ,400

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Considerando la tabla anterior el nivel de significancia del conjunto de datos es mayor a 0.05
(,260 > 0.05; ,400 > 0.05) y se acepta la hip6tesis nula (Ho); por lo tanto, los datos cuenta con
distribucion normal y para la prueba de hipétesis se usé la prueba T de Student para muestras

dependientes (prueba paramétrica).
Formulacion de hipdtesis estadistica general

Ha: La implementacién de un sistema de informacidén mejora los procesos de atencidn al cliente
en el Recreo Campestre “La Querencia”, Cajamarca 2022. Disminuyendo los tiempos de

ejecucion de las actividades del proceso.

Ho: La implementacién de un sistema de informacién no mejora los procesos de atencion al
cliente en el Recreo Campestre “La Querencia”, Cajamarca 2022. No disminuyendo los tiempos

de ejecucion de las actividades del proceso.
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Nivel de significancia
El nivel de significancia es igual al 5 % (a = 0.05).
Valor estadistico

Para el procesamiento de datos obtenidos mediante la prueba t de Student para muestras
dependientes se utilizo el software estadistico IBM SPSS, y los resultados se muestra en la

Tabla 27, Tabla 28, Tabla 29.

Tabla 27: Prueba t de Student

Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion Media de error
Med: N
= estandar estandar
PRE TEST 25,2900 32 30.83295 5,62930
Par 1
POST TEST 19,5000 32 2402979 438722
Tabla 28: Correlaciones de muestras emparejadas
Correlaciones de muestras emparejadas
N Correlacion Sig.
Par 1 PEE TEST & POST TEST 32 873 000
Tabla 29: Prueba de muestras emparejadas
Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
b Desv. 95% de intervalo de Sig.
esv.
. ; Error confianza de la t gl | (bilateral
Media | Desvia . .
.. prome diferencia )
ci6n
dio Inferior Superior
PRE 5
P - 47412 15,362 2,7157 10,2799 .
ar | TEST- | 4 > o ' 1,0993 | 47 31 019
1 POST 5 42 2 2
TEST
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Region critica
La Fig. 60, indica la region critica de la distribucion t de Student teniendo en cuenta:

- Grados de libertad: 31
- Distribucion t de Student es to.05: 31: + 1,696

=95 %

0.1

t=2.478

a=0.05 a=0.05 >

-1.696 1.696

Fig. 60: Region critica distribucion t de Student

Toma de decision

El resultado obtenido de p-valor = 0.019 es menor al nivel de significancia a = 0.05, aceptando
la hipdtesis alterna Ha, por lo tanto; la implementacion de un sistema de informacion mejora los
procesos de atencion al cliente en el Recreo Campestre “La Querencia”, Cajamarca 2022.
Disminuyendo los tiempos de ejecucion de las actividades del proceso, considerando el nivel

de confianza del 95% vy significancia del 5%.

3.2.2.4 CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICAS
Hipotesis especifica 1

Formulacion de hipotesis estadistica especifica 1

Ha: La implementacion de un sistema de informacion mejora la capacidad de respuesta hacia

los clientes del Recreo Campestre “La Querencia”, Cajamarca 2022.

Ho: La implementacion de un sistema de informacion no mejora la capacidad de respuesta hacia

los clientes del Recreo Campestre “La Querencia”, Cajamarca 2022.
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Nivel de significancia
El nivel de significancia es igual al 5 % (a = 0.05).

Valor estadistico

Para contrastar la hipotesis especifica 1 planteada, se realizd el procesamiento de datos
obtenidos mediante la prueba t de Student para muestras dependientes se utilizé el software

estadistico IBM SPSS, y los resultados se muestra en la Tabla 30, Tabla 31, Tabla 32.

Tabla 30: Prueba t de Student, hip6tesis especifica 1

Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion Media de error
Med: N
=ha estandar estandar
PRE TEST 11,4000 5 7.70065 3,44384
Parl
POST _TEST 5,1440 5 414375 1.85314
Tabla 31: Correlaciones de muestras emparejadas, hipétesis especifica 1
Correlaciones de muestras emparejadas
N Correlacion S1g.
Par 1 PEE TEST & POST TEST 5 973 003
Tabla 32: Prueba de muestras emparejadas, hipétesis especifica 1
Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
Desv. 95% de intervalo de Sig.
Desv. .
, . Ermror = ~ dela t gl | (bilateral
Media Desvia [y (Ctrl) ~ .
- prome " ha )
ci6n
dio Inferior Superior
PRE 3
Par | TEST - 6,2560 3,7874 1,6937 _ 10,9587 :
15538 a9 4 J021
1 POST 0 4 9 2 R

TEST
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Region critica
En la Fig. 61 se muestra la region critica de la distribucién t de Student teniendo en cuenta:

- Grados de libertad: 4
- Distribucion t de Student es to.0s: 4: + 2,776

-aF95%

t=3.693

a =01

-2.776 2.776

Fig. 61: Region critica distribucion t de Student para hipotesis especifica 1

Toma de decision

El resultado p = 0.021 es menor que el nivel de significancia o = 0.05, por lo que se rechaza la
hipotesis Ho y se acepta la hipoétesis alternativa Ha; la implementacion de un sistema de
informacion que mejora la capacidad de respuesta a las solicitudes de los clientes Recreo
Campestre “La Querencia”, Cajamarca, 2022; con un 95% de confianza y un nivel de

significancia del 5%.
Hipotesis especifica 2
Formulacion de hipétesis estadistica especifica 2

Ha: La implementacion de un sistema de informacion mejora la calidad de atencion al cliente

en el Recreo Campestre “La Querencia”, Cajamarca 2022.

Ho: La implementacion de un sistema de informacion no mejora la calidad de atencion al cliente

en el Recreo Campestre “La Querencia”, Cajamarca 2022.
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Nivel de significancia
El nivel de significancia es igual al 5 % (a = 0.05).

Valor estadistico

Para contrastar la hipotesis especifica 2 planteada, se realizo el procesamiento de datos
obtenidos mediante la prueba t de Student para muestras dependientes se utilizé el software

estadistico IBM SPSS, y los resultados se muestra en la Tabla 33, Tabla 34, Tabla 35.

Tabla 33: Prueba t de Student, hip6tesis especifica 2

Estadisticas de muestras emparejadas

Deswviacion Media de error
Medi N
e estandar estandar
PRE TEST 354211 19 3499258 8.0278
Parl
POST_TEST 23,1579 19 2821202 6.4722
Tabla 34: Correlaciones de muestras emparejadas, hipétesis especifica 2
Correlaciones de muestras emparejadas
N Correlacidon Sig.
Par1 PEE_TEST & POST _TEST 19 927 =.001
Tabla 35: Prueba de muestras emparejadas, hipétesis especifica 2
Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
Desy Desv. 95% de mtervalo de Si1g.
_ B“_' Error confianza de la t | gl | (bilateral
Media = Desvia . .
. prome diferencia )]
cen dio Inferior Superior
PRE
P - 2.2 . .
ar | TEST 12,263 13__'.-'95 3,164% 5.61394 18.9123 a7 | 18 001
1 POST 16 50 0 8 _
TEST 3
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Region critica
En la Fig. 62 se muestra la region critica de la distribucién t de Student teniendo en cuenta:

- Grados de libertad: 18
- Distribucion t de Student es to.0s:18: + 2.110

=95%

t=3.875

Fig. 62: Region critica distribucion t de Student para hipotesis especifica 2

Toma de decision

El resultado p = 0.001 es menor que el nivel de significancia a. = 0.05, por lo que se rechaza la
hipotesis Ho y se acepta la hipotesis alternativa Ha; la implementacion de un sistema de
informacion que mejora la calidad de atencion al cliente en el Recreo Campestre “La

Querencia”, Cajamarca, 2022; con un 95% de confianza y un nivel de significancia del 5%.
Hipotesis especifica 3
Formulacion de hipotesis estadistica especifica 3

Ha: La implementacion de un sistema de informacion mejora el nivel de satisfaccion en el

Recreo Campestre “La Querencia”, Cajamarca 2022.

Ho: La implementacion de un sistema de informacion no mejora el nivel de satisfaccion en el

Recreo Campestre “La Querencia”, Cajamarca 2022.
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Nivel de significancia
El nivel de significancia es igual al 5 % (a = 0.05).
Valor estadistico

Para contrastar la hipotesis especifica 3 planteada, se realizo el procesamiento de datos
obtenidos mediante la prueba t de Student para muestras dependientes se utilizé el software

estadistico IBM SPSS, y los resultados se muestra en la Tabla 36, Tabla 37, Tabla 38.

Tabla 36: Prueba t de Student, hip6tesis especifica 3

Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion Media de error
Medi N
S estandar estandar
PRE_TEST 10,6250 8 462717 1.63595
Par 1
POST _TEST 5.3730 8 4.62717 1.63595

Tabla 37: Correlaciones de muestras emparejadas, hipétesis especifica 3

Correlaciones de muestras emparejadas

N Correlacion Sig.

Par 1 PEE_TEST & POST_TEST g 729 .040

Tabla 38: Prueba de muestras emparejadas, hipdtesis especifica 3

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

b Desv. 95% de intervalo de Sig.
esv. :
, . Error confianza de la t gl | (bilateral
Media = Desvia . .
. prome diferencia )}
c16n } . .
dio Inferior Superior

PRE
Par - ) 34537 12210

TEST 53,2500 2 ) -8.13743 | -2.36257 4 7 J004

1 POST 0 8 9 29
TEST ]
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Region critica
En la Fig. 63 se muestra la region critica de la distribucién t de Student teniendo en cuenta:

- Grados de libertad: 7
- Distribucion t de Student es to.0s: 2: + 2.365

95%

t=-4.299

—_— _
-5 -4 -3 -2 -1 0 1 2 3 4 5

-2.365

Fig. 63: Region critica distribucion t de Student para hipotesis especifica 3

Toma de decision

El resultado p = 0.004 es menor que el nivel de significancia a. = 0.05, por lo que se rechaza la
hip6tesis Ho y se acepta la hipoétesis alternativa Ha; la implementacion de un sistema de
informacién que mejora el nivel de satisfaccion en el Recreo Campestre “La Querencia”,

Cajamarca, 2022; con un 95% de confianza y un nivel de significancia del 5%.
3.2.3 PRESENTACION DE RESULTADOS

Los resultados de la encuesta para evaluar la variable independiente (implementacion de un

sistema de informacion) se muestran en las siguientes figuras.
Dimensidn: Satisfaccion del usuario del sistema

La Fig. 64 muestra el porcentaje de usabilidad del sistema de informacion en el Recreo
Campestre “La Querencia”; asimismo, se observa que el 57% de los encuestados indican que
“siempre” utilizan el sistema de informacion para la ejecucion de sus actividades asignadas; sin
embargo, el 37% indicaron que “casi siempre” y solamente un 6% utilizan “a veces” porque
aun se realizan actividades de manera manual a pesar de la implementacién del sistema de

informacion.
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Usabilidad del sistema de informacién

0% —_ 0%

Y

= Nunca = Casi nunca = A veces = Casisiempre = Siempre

Fig. 64: Usabilidad del sistema de informacion

La Fig. 65 muestra el porcentaje de seguridad que brinda el sistema de informacion en el Recreo
Campestre “La Querencia” cuando los encuestados utilizan los diferentes mddulos; asimismo,
se observa que el 80% de los encuestados indican que “siempre” existe seguridad en la
informacion; mientras que el 12% indicaron que “casi siempre” porque ain no manipulan
correctamente los modulos del sistema de informacion y solamente un 6% utilizan “a veces”
porque aun se realizan actividades de manera manual a pesar de la implementacion del sistema

de informacion.

Seguridad del sistema de informacién

0% 0%

. 12%

= Nunca = Casinunca = Aveces - Casisiempre = Siempre

Fig. 65: Seguridad del sistema de informacion

En la Fig. 66, se visualiza que el 75% de los encuestados han manifestado que brinda el sistema
de informacidén brinda portabilidad al migrar informacion hacia el sistema en los diferentes

modulos; ademas que la informacion esté disponible en tiempo real, mientras que solamente un
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25% indican que el sistema de informacion brinda portabilidades “a veces” porque aln realizan

actividades de manera manual a pesar de la implementacion del sistema de informacion.

Portabilidad del sistema de
informacion

0% 0% 0%

= Nunca = Casi nunca = A veces = Casi siempre = Siempre

Fig. 66: Portabilidad del sistema de informacion

En la Fig. 67, se visualiza que el 85% de los encuestados han manifestado que “siempre” estan
satisfechos con el sistema de informacion al proporcionar un conjunto de funciones a través de
las interfaces requeridas para que realicen la tarea correctamente, satisfaciendo sus necesidades;
mientras que el 12% dijo que los modulos “casi siempre” realizan tareas especificas, generando
datos precisos en tiempo real, facilitando sus operaciones de trabajo; sin embargo desean que

se agregue mas modulos.

Satisfaccion de uso del sistema de
informacion

'I}%__.___ 0 3%

12%

= Nunca = Casinunca = & veces - Caslsiempre - Siempre

Fig. 67: Satisfaccion de uso del sistema de informacion
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Dimension: Capacidad de respuesta

En la Fig. 68 se muestra la capacidad de respuesta como el tiempo en realizar las actividades
de los sub procesos del proceso de atencion al cliente en el Recreo Campestre “La Querencia”
manual y automaticamente después de implementar el sistema de TI; hay una diferencia de
tiempo significativa en el proceso: 30 minutos 48 segundos; correspondiente a una reduccion
del 54,03% en el tiempo de trabajo manual; sin embargo, ain se mantiene actividades manuales
segun requerimientos del proceso.

Dimension: Capacidad de respuesta

25

25
@ 20
c
é 15 10 12
8 10 7 6 7 8
qg) 3.42 mPRE TEST (min, s)
i 2.3 2

1 POST TEST (min, s)

o

SBO1: SB02: Toma SB03: SB04: SB05:
Ubicacion de del pedido  Preparacion  Entregar Elaborar
cliente en de platos pedido  comprobante
mesa de pago

Sub proceso

Fig. 68: Dimension capacidad de respuesta

Dimension: Calidad en la atencion

En la Fig. 69 se muestra la calidad en la atencion en el Recreo Campestre “La Querencia” antes
y después de la implementacion del sistema de informacidn; se aprecia una diferencia
considerable en el indicador de calidad en la atencion del 13%; respecto, a la calidad en célculos
realizados hay una diferencia del 33% siendo el sistema de informacion de gran utilidad para la
apertura y cierre de caja.
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Fig. 69: Dimension calidad en la atencion

u PRE TEST
POST TEST

En la Fig. 70 se muestra que el 50% de trabajadores se encuentran laborando satisfechos en el

Recreo Campestre “La Querencia” luego de la implementacion del sistema de informacion;

respecto, al nimero de quejas/reclamos realizados hay una disminucion del 46.15% por que el

cliente encuentra a un trabajador mayor capacitado para que brinde un optimo servicio, el

establecimiento esta innovando en el uso de tecnologias de informacion.

14
12

Mumero

2 ka2 e On GO

Dimension: Satisfacciéon

ﬂ']

Cantidad de Nimero de
trabzjaderes  quejasiteclamos

satisfechos realizados
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Fig. 70: Dimension satisfaccion

100

mPEE TEST
POST TEST



CAPITULO IV. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Respecto de la variable independiente, implementacion del sistema de informacién, el analisis
de los resultados de la encuesta indica que el sistema de informacion implementado en el
restaurant Recreo Campestre "La Querencia™ es ampliamente utilizado por los trabajadores para
Ilevar a cabo sus actividades diarias asignadas. La mayoria de los encuestados indicaron que
siempre utilizan el sistema, lo que sugiere que ha sido bien aceptado por los trabajadores.
Ademas, la mayoria de los encuestados también indicaron que el sistema de informacion es
seguro y proporciona portabilidad de datos, lo que sugiere que la informacién se puede mover

facilmente a través de diferentes formatos y dispositivos.

En términos de satisfaccion, la gran mayoria de los encuestados indicaron que estan satisfechos
con el sistema de informacién y lo encuentran util para su trabajo. Un porcentaje menor indico
que los modulos del sistema cumplen tareas especificas y generan datos correctos en tiempo

real, pero desean que se agreguen mas modulos.

Estos resultados reflejan la importancia de implementar sistemas de informacion en las
organizaciones y como estos sistemas pueden mejorar la eficiencia y efectividad de los procesos
de trabajo. Ademas, estos resultados respaldan la idea de que la satisfaccion de los usuarios es
fundamental para el éxito de los sistemas de informacion en las organizaciones. La literatura
académica ha investigado ampliamente los beneficios de los sistemas de informacion en las
organizaciones. Por ejemplo, se ha demostrado que los sistemas de informacion pueden mejorar
la eficiencia y la efectividad de los procesos de trabajo, lo que puede conducir a una reduccion
de costos y un aumento de la productividad. Ademas, los sistemas de informacion también
pueden mejorar latoma de decisiones y proporcionar informacion en tiempo real, lo que permite

a las organizaciones reaccionar rapidamente a los cambios en el entorno empresarial.

De acuerdo al primer objetivo especifico: determinar la capacidad de repuesta de los procesos
de atencion al cliente, en base en los resultados obtenidos se puede hacer un analisis de mejora
de los procesos de atencion al cliente en el Recreo Campestre "La Querencia™ despues de la
implementacion del sistema de informacion. Se puede observar que el tiempo total de atencion
al cliente se redujo en 37 minutos, lo que representa una disminucion del 65%. Esto indica que
el sistema de informacién ha mejorado significativamente la capacidad de respuesta del

restaurante y ha permitido atender a mas clientes en menos tiempo.
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Ademas, se puede ver que el tiempo de los subprocesos individuales también ha disminuido
considerablemente después de la implementacion del sistema de informacion. Por ejemplo, el
tiempo de ubicacion de cliente en mesa se redujo en mas del 60%, la toma de pedido se redujo
en un 33%, la elaboracion de comprobante de pago se redujo en un 54%, y el tiempo total para
la toma de pedido, preparacion de platos y entrega del pedido se redujo en un 33%. Estos
resultados indican que el sistema de informacion ha mejorado los procesos individuales, lo que

a su vez ha contribuido a la disminucion del tiempo total de atencion al cliente.

En general, los resultados sugieren que la implementacion del sistema de informacion ha sido
beneficiosa para el Recreo Campestre "La Querencia” y ha mejorado significativamente la
capacidad de respuesta de los procesos de atencion al cliente del restaurante. La literatura
académica respalda la idea de que los sistemas de informacidn pueden mejorar la eficiencia 'y
la efectividad de los procesos empresariales, y estos resultados parecen respaldar esa idea en el

contexto del restaurante.

Desde una perspectiva académica, estos resultados son consistentes con la literatura que ha
encontrado que la implementacion de sistemas de informacion puede mejorar
significativamente la eficiencia de los procesos de negocio. Los sistemas de informacion
pueden automatizar tareas repetitivas, reducir los errores humanos y proporcionar informacion
en tiempo real, lo que puede mejorar la toma de decisiones y acelerar los procesos de negocio.
En consecuencia, los sistemas de informacion pueden mejorar la eficiencia y la eficacia de los
procesos de negocio, lo que puede traducirse en una mayor satisfaccion del cliente y una ventaja

competitiva para la empresa.

En base a al segundo objetivo especifico conocer la calidad de atencidn al cliente dentro de los
procesos del Recreo Campestre “La Querencia” los resultados muestran una mejora
significativa en los indicadores después de la implementacion del sistema de informacién en el
restaurant Recreo Campestre. En primer lugar, el nimero de actividades automatizadas
aumento de 0 a 49, lo que indica una mayor eficiencia en los procesos y una reduccion en el
tiempo necesario para llevar a cabo estas actividades. En segundo lugar, la calidad de atencion
al utilizar el sistema de informacion mejoro del 78% al 91%, lo que sugiere que el sistema esta
ayudando a los trabajadores a proporcionar un mejor servicio al cliente y a mejorar su
experiencia en el restaurante. En lo que respecta del porcentaje de céalculos realizados
correctamente, este aumento del 67% al 100%, lo que indica que el sistema de informacién esta

ayudando a reducir los errores humanos en los célculos y a mejorar la precision de los mismos.
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En general, los resultados indican que la implementacion del sistema de informacion ha tenido
un impacto positivo en la eficiencia, la calidad y la precision de las actividades en el restaurante

Recreo Campestre.

Para el tercer objetivo especifico: identificar el nivel de satisfaccion en los procesos de atencion
al cliente en el Recreo Campestre, los resultados indican que la implementacion del sistema de
informacidn ha tenido un impacto positivo en la satisfaccion de los trabajadores y en la calidad
del servicio al cliente. EI aumento en el nimero de trabajadores satisfechos sugiere que el
sistema de informacion ha mejorado su experiencia laboral y la eficiencia en la realizacion de
sus tareas. Ademas, la disminucién en el nimero de quejas y reclamos sugiere que los clientes
estan recibiendo un mejor servicio y atencion. Estos resultados son consistentes con la literatura
cientifica que ha demostrado que los sistemas de informacion pueden mejorar la satisfaccion
de los empleados y la calidad del servicio al cliente en el sector de la hospitalidad y la

restauracion.

En atencion al objetivo general se tiene como resultado que luego de la implementacion del
sistema de informacion se ha tenido un efecto positivo en los procesos de atencion al cliente en
el Recreo Campestre "La Querencia”. Los resultados muestran mejoras significativas en la
capacidad de respuesta, calidad de atencion y satisfaccion de los trabajadores. En concreto, los
tiempos totales de atencion al cliente se han reducido en un 54%, la calidad en la atencion ha

aumentado en un 38% Y la satisfaccion de los trabajadores ha incrementado en un 48%.

Los resultados obtenidos en la presente investigacion muestran una mejora significativa en la
capacidad de respuesta, la calidad de atencion y la satisfaccion del personal. En relacion con
los antecedentes encontrados, se plantea un analisis comparativo y se observa que la mayoria
de los antecedentes comparten resultados similares en cuanto a la disminucion del tiempo y los
costos de los procesos, asi como la mejora en la calidad de atencion y la satisfaccion de los
usuarios. Ademads, los antecedentes revisados también destacan la importancia de la

implementacion de sistemas de informacion para mejorar los procesos del negocio.

En el estudio de Espinosa y Leon [13], se buscaba desarrollar un aplicativo open source que
facilite los procesos de emision, generacion, firma y autorizacion de documentos electronicos
solicitados por el Servicio de Rentas Internas. Los resultados indican que el uso de un SI mejora
los procesos del negocio, y se logré desarrollar un Sl facil de usar y accesible para las pymes,
lo que coincide con los resultados de la presente investigacion, donde se evidencia una mejora

en la capacidad de respuesta, la calidad de atencién y la satisfaccion del personal.
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En el estudio de Mora [14], se buscaba desarrollar un software de gestion de productos para el
restaurante Alejho Melgar, Tolima. Los resultados muestran que se logré desarrollar un
software que permite gestionar los inventarios de los insumos necesarios para la preparacion de
los alimentos, asi como desarrollar una app en la que se presenta a la clientela el menu del
restaurante y permite realizar su pedido y conocer el total de su cuenta a cancelar. El resultado
de una disminucion significativa del tiempo de los procesos también coincide con los resultados

de la presente investigacion.

En el estudio de Burgos [15], se buscaba conocer el impacto de la implementacién de un sistema
web en la gestidn de pedidos del restaurante en estudio. Los resultados muestran que el sistema
cumple con las especificaciones establecidas y que los porcentajes de uso de procesador 85%,
red que va del 30% al 40% y memoria 30% que estan por debajo de los valores umbral
establecidos. Aunque los resultados no son directamente comparables con los de la presente
investigacion, ambos estudios destacan la importancia de la implementacion de sistemas de
informacién para mejorar los procesos del negocio, en este caso tener una percepcion de la

usabilidad del sistema de 57% (siempre) y 37% (casi siempre).

En el estudio de Rivera, Cardenas y Quispe [16], se buscaba implementar un sistema
informético para mejorar el proceso de administracion del restaurante. Los resultados muestran
una mejora en la administracion del restaurante y una mejor gestion en las comandas que se
traduce en una mejor gestion a los clientes logrando una satisfaccion del 100% en la satisfaccion
del restaurante y en cuanto a su proceso de gestion se logd un 83.33%. Estos resultados también
coinciden con los resultados de la presente investigacion en cuanto a la mejora en la calidad de

atencion que se logo un 91% y la satisfaccion de los clientes internos con el sistema en un 85%.

En [17] Huamén y Alvarado planteaban como objetivo optimizar la gestion de pedidos en el
chifa Kam Lu, sus resultados muestran que han disminuido los reclamos en un 36%, el tiempo
de registro de un pedido ha disminuido en aproximadamente un 30.6% y la satisfaccion del
cliente esta ha alcanzado al 86%. No obstante, no se coincide en todos los indicadores se puede
notar que existen similitudes en cuanto a los tiempos de atencion al cliente, notando también

una reduccion del 54%, la calidad en la atencion ha aumentado en un 38% llegando al 91%.

En general, se puede concluir que los antecedentes encontrados respaldan los resultados
obtenidos en la presente investigacion, en cuanto a la mejora de los procesos del negocio a

través de la implementacion de sistemas de informacion. Ademas, se destaca la importancia de
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la innovacion en los servicios que ofrecen los restaurantes, como el desarrollo de apps para que

los clientes interactien directamente en el proceso de la gestion de su pedido.

Finalmente, Puma y Vigo [18] tenian el objetivo disefiar un modelo basado en el uso de
tecnologia tactil para la mejora de la gestion del proceso de atencion al cliente en el restaurante
en estudio, mejorando la capacidad de atencion en un 16% y que el tiempo de atencion se ha
reducido en un 69%, a parte de otros indicadores particulares para su caso de uso. Para el caso
de nuestro estudio, el tiempo ha disminuido en un 30.6 %, mucho menor a la disminucién
lograda por Puma y Vigo, que puede deberse a la tecnologia méas especializada que han usado;
y aunque los indicadores no son iguales también se nota una similitud entre la capacidad de

atencion y la calidad de atencion del presente estudio que también se ha incrementado un 38%.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

En cuanto al objetivo general de la investigacion, se puede concluir que la implementacion del
sistema de informacién ha tenido un efecto positivo en el proceso de atencion al cliente en el
Recreo Campestre "La Querencia” contrastando la hipétesis planteada obteniendo p-valor =
0.019 < 0.05, rechazando la Ho y se aceptando la Ha, disminuyendo los tiempos de ejecucion
de las actividades del proceso, considerando un nivel de confianza del 95% vy significancia del
5%.

En relacion al primer objetivo especifico, se puede concluir que el sistema de informacion ha
mejorado la capacidad de respuesta del restaurante y ha permitido atender a mas clientes en
menos tiempo obteniendo un p-valor = 0.021 < 0.05, rechazando la hipotesis nula Ho y se
aceptando la Ha. Ademas, se ha mejorado los procesos individuales, lo que ha contribuido a la
disminucion del tiempo total de atencidn al cliente en 54.03% del tiempo manual; sin embargo,

aun se mantiene actividades manuales segin requerimientos del proceso.

En cuanto al segundo objetivo especifico, se puede concluir que la implementacion del sistema
de informacion ha tenido un impacto positivo en la eficiencia, la calidad y la precision de las
actividades en el restaurante, consiguiendo p-valor = 0.001 menor al nivel de significancia o =
0.05, rechazando Ho y aceptando Ha. Asimismo, se logro una diferencia considerable en el
indicador de calidad en la atencion del 13%; respecto, a la calidad en célculos realizados hay
una diferencia del 33% siendo el sistema de informacion de gran utilidad para la apertura y

cierre de caja.

En relacion al tercer objetivo especifico, se puede concluir que la implementacion del sistema
de informacidn ha mejorado la satisfaccion de los trabajadores y la calidad del servicio al cliente
en el restaurante obteniendo p-valor = 0.004 menor al nivel de significancia o = 0.05,
rechazando la Ho y aceptando Ha. Reduciendo el 46.15% el nimero de quejas/reclamos por que

el cliente encuentra a un trabajador mayor capacitado para que brinde un éptimo servicio.

El disefio y despliegue exitoso del sistema de informacién en el Recreo Campestre “La
Querencia” ha puesto en practica mi comprension profunda de los procesos de negocio y la
capacidad de traducir esos conocimientos en soluciones tecnoldgicas tangibles. La

automatizacion de los procesos de atencion al cliente, la gestion de pedidos y la optimizacion
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de la operacion general del restaurante han demostrado el impacto positivo que la tecnologia
puede tener en la eficiencia y calidad del servicio.

Finalmente, este proyecto ha permitido familiarizarme con las Tl, en este caso particular el ERP
Open source Odoo, incluyendo su metodologia de puesta en marcha, asi como el uso de los
servicios en la nube de Amzon AWS, ademas de ejercitar mis habilidades de comunicacién y
trabajo en equipo, ya que he tenido que interactuar estrechamente con el personal del restaurante
para entender sus necesidades y asegurar que el sistema cumpla con sus expectativas. Este
proceso de colaboracion ha sido fundamental para el éxito del proyecto y refleja como un
Ingeniero de Sistemas no solo debe ser competente en tecnologia, sino también en la interaccion

con las partes interesadas y en la adaptacion de soluciones a entornos especificos.

52 RECOMENDACIONES

Esta investigacion explora a los ERPs, 0 més especificamente a Odoo como un sistema de
informacién parametrizable, sin embargo, quedan aspectos a explorar como la personalizacion
del ERP a través de la modificacion de la codificacion ya que la version usada es libre, por lo
tanto, se recomienda al Gerente General de la empresa pueda explorar los plugins, siendo

algunos de pago y otros libres.

Se recomienda al administrador general de la empresa realizar estudios mensualmente sobre la
percepcion de los clientes en cuanto a la satisfaccion de la atencion con el uso del sistema de

informacién implementado.

Finalmente se recomienda al gerente general realizar una evaluacion a largo plazo de la
sostenibilidad del proyecto al transcurrir el tiempo ya que, sin mantenimiento, personal de Tly

la rotacion continua del personal se preve que el sistema pueda ser dejado de lado.
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ANEXOS

ANEXO 1: Ficha para obtener requerimientos

FICHA PARA DETERMINAR REQUERIMIENTOS PARA LA IMPLEMENTACION DE
UN SISTEMA DE INFORMACION

Tabla 39: Ficha para determinar requerimientos (RF, RNF) para la implementacion de un sistema de

informacion

FICHA PARA DETEEMINAR REQUERIMIENTOS FUNCIONALES / NO
FUNCIONALES PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
INFORMACION
Objetivo: Obtener detalladamente los requerimientos funcionales / no funcionales para la
implementacion de un sistema de informacion para el Recreo Campestre “La Querencia™.
Fmpresa: Eecreo Campestre “La Querencia”™ Fecha: .....................
. L. Area: Responsable:
Tipo de Requerimiento
Punciomad [ | T e
No Funcional
NI e: e
Descripcion
o
R
Requerimiento | Enumerar &
caracteristicas
i
S
Baja
Prioridad hledia
Alta
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ANEXO 2: Ficha de evaluacion para RF y RNF

Tabla 40: Ficha para evaluacion para RF y RNF

FICHA DE EVALUACION PARA REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA DE

INFORMACION

Objetivo: Evaluar y determinar el porcentaje de cumplimiento del sistema de informacién

implementado teniendo en cuenta los requerimientos funcionales y no funcionales.

Empresa: Recreo Campestre “La Querencia”

Numero de despliegue: ............

Realizado Por: ...

Nro

O 0 N o

11
12
13
14

Nro

Cumplimiento

Requerimiento funcional
50% | 80% | 100%

Generar reportes.

CRUD de informacion de personal.

Registrar nuevos usuarios a los cuales se les asignara diferentes

roles y permisos dentro del sistema.

Exportar documentos en formato Excel, PDF.

Gestionar mesas

v' Agregar mesas

v Registrar las ordenes de las mesas

v" Transferir clientes en caso los clientes deseen moverse a
otra mesa después de que ordenaron.

v Registrar una orden adicional.

Imprimir cuenta antes de realizar el pago.

Imprimir érdenes de cocina o bar.

Agregar propinas a la cuenta.

CRUD de comprobantes de compras.

CRUD de proveedores.

CRUD de productos.

CRUD de tipo de cambio.

CRUD de clientes.

CRUD de servicios.

Requerimiento funcional Cumplimiento
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15
16

Nro

50% | 50% & 50%
CRUD de productos.
CRUD de facturas.
o ) Cumplimiento
Requerimiento funcional
50% | 80% | 100%

El sistema de informacion debe ser intuito y facil de usar.
Debe ser multiplataforma y modular.

El sistema de informacidn debera validar el usuario y contrasefia,
de acuerdo al rol asignado.

Debe tener bajo costo en cuanto a su implementacion.
Debe acceder a través de un entorno web.

El sistema de informacion debe estar disponible cuando el
usuario lo requiera y podra visualizar informacion en tiempo
real.

El sistema de informacion debe ser intuito y facil de usar.
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ANEXO 3: Cuestionario

Objetivo: Obtener informacion para determinar la satisfaccion del usuario del sistema de
informacién (usabilidad, seguridad, portabilidad, satisfaccion de uso) implementado en el

Recreo Campestre “La Querencia” de la Ciudad de Cajamarca.
Instrucciones: Marcar con “X” seguin corresponda.
Usabilidad del sistema de informacion

2. ¢Elsistema de informacion permite registrar, editar y actualizar informacion de forma clara,
concisa 'y completa?
a. Nunca
b. Casinunca
c. Aveces
d. Casi siempre

e. Siempre

3. ¢El sistema de informacién facilita que la informacion se guarde, consulte e imprima
facilmente?
a. Nunca
b. Casinunca
c. A veces
d. Casi siempre

e Siempre

4. ¢Elsistema de informacion facilita el desempefio de su trabajo entre los diferentes médulos?

a. Nunca
b. Casinunca
c. A veces
d. Casi siempre

e Siempre

5. ¢Los datos e informacién solicitados y brindados por el sistema de informacion son

entendibles y confiables?
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MNunca

o o

Casi nunca

A veces

o

d. Casi siempre

e Siempre

6. ¢Los mensajes emitidos por el sistema de informacidn son faciles de entender?
a. Nunca
b. Casinunca
c. Aveces
d. Casi siempre

e Siempre

7. ¢Los mensajes de error emitidos por el sistema de informacion proponen una solucion segun
las necesidades de su area?
a. Nunca
b. Casinunca
c. Aveces
d. Casi siempre

e Siempre

8. ¢Considera que el uso del sistema de informacion es un activo que me ayuda con una
evolucion continua y mejora progresiva en el desarrollo de mis actividades?

a. Nunca
b. Casinunca

A veces

o

d. Casi siempre

e. Siempre

Seguridad del sistema de informacion

9. (El sistema de informacion registra las actividades que realiza cada usuario?
a. Nunca

b. Casinunca
c. A veces
d. Casisiempre

e. Siempre

10. ¢El sistema de informacién permite realizar backup completas de base de datos?
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Nunca

e M

Casi nunca

A veces

o

d. Casi siempre

e Siempre

11. ;Cuéndo se crea los usuarios en el sistema de informacion permite contrasefias robustas?
a. Nunca
b. Casinunca

A veces

o

d. Casi siempre

e Siempre

12. ¢;En el sistema de informacién, a través del usuario Administrador Unicamente puede
agregar, modificar y asignar grupos a los usuarios, ademas, permite asignar permisos de
acuerdo a su funcionalidad?

a. Nunca
b. Casinunca

A veces

o

d. Casi siempre

e Siempre

Portabilidad del sistema de informacion

13. ¢(El sistema de informacion permite acceder desde cualquier ordenador indistintamente del
sistema operativo que pueda tener?

a. Nunca
b. Casinunca

A veces

o

d. Casisiempre

e Siempre

14. (El sistema de informacién esta disponible cuando el usuario lo requiere y se visualiza
informacién en tiempo real?

a. Nunca
b. Casinunca

A veces

o

d. Casi siempre

€. Siempre
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15. ¢El sistema de informacion brinda facilidad para su instalacion/desinstalacion vy
configuracién de modulos en un determinado entorno?
a. Nunca
b. Casinunca
c. A veces
d. Casisiempre

e. Siempre

16. ¢El sistema de informacién permite migrar, integrar informacion mediante interfaz
amigable?
a. Nunca
b. Casinunca

A veces

o

d. Casisiempre

e. Slempre

Satisfacciéon de uso del sistema de informacién

17. Si una actividad a ejecutar en el sistema de informacion tiene opciones por defecto, ¢Estan
siempre a su disposicion como usuario dependiendo del nivel de acceso que tenga?
a. Nunca
b. Casinunca
c. Aveces
d. (Casisiempre

e Siempre

18. ¢El sistema de informacion le da indicaciones para completar campos en los médulos que
desconoce?
a. Nunca
b. Casinunca

A veces

o

d. Casisiempre

e Siempre
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19. ¢Las consultas y reportes que brinda los mddulos son exactas y no se presentan
inconsistencias?
a. Nunca
b. Casinunca
c. Aveces
d. Casi siempre

e Siempre

20. ¢El acceso a los diferentes modulos del sistema de informacion es claro y agil?
a. Nunca
b. Casinunca

A veces

w

d. Casi siempre

e. Siempre

21. ¢Cuéndo se solicita informacion de los modulos, estos despliegan dicha informacion en el
tiempo esperado?
a. Nunca
b. Casinunca
c. Aveces
d. Casi siempre

e Siempre

22. ¢ El sistema de informacion, brinda mensajes de error, advertencias cuando se realiza una
actividad en los médulos en la medida es entendible?

a. Nunca
b. Casinunca

A veces

L

d. Casi siempre

e Siempre

23. De manera general ¢ Esta satisfecho con el uso del sistema de informacién?
a. Nunca
b. Casinunca
c. Aveces
d. Casisiempre

€. Siempre

Gracias
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ANEXO 4: Ficha de observacion N° 1

Tabla 41: Ficha de observacion (pre test)

FICHA DE OBSERVACION N1

Finalidad: Obtener informacion en cuanto a los tiempos (minutos, segundos) que utiliza cada

trabajador en el desarrollo de las actividades del proceso de atencion al cliente.

Proceso: Atencion al cliente | Tipo de medicién: Pretest [ | Posttest [ |

Indicador: Tiempo Dimension: Capacidad de respuesta

Empresa: Recreo Campestre

“La Querencia” Tipo de actividad: Manual [ |  Automatizada [ ]

Hora de Hora de Herramienta Fecha
comienzo término Cronometro
000 am | 03:30 pm

Observado por: Brizzi Fiorella
Guerrero Diaz

Ciclos de observacion Tiempo
Sub procesos promedio
Cl1 Cc2 C3 C4 C5 (min, s)
SB01: Ubicacion del cliente en
Omin | 8min | Vmin | 8min | § min 7 min
mesa
10 11 10 10
SB02: Toma del pedido 9 min ) ) ) 10 min

25 25 26 25 24
SB03: Preparacion del plato ) ) ) ) 25 min

SB04: Entregar pedido Gmin | Smin | Tmin | 8 min | § min 7 min

5B05: FElaborar comprobante
de pago

Tmin | 8min | 9min | $min | 8 min g min
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ANEXO 5: Ficha de observacion N° 2

Tabla 42: Ficha de observacion (pre test)

FICHA DE OBSERVACION N=2

Finalidad: Obtener informacion en cuanto a los tiempos (minutos, segundos) que utiliza cada

trabajador en el desarrollo de las actividades del proceso de atencidn al cliente.

Proceso: Atencion al cliente Tipo de medicion: Pretest [ | Posttest[ |

Indicador: Tiempo Dimension: Capacidad de respuesta

Empresa: FRecreo Campestre

“12Q . Tipo de actividad: Manual [ | Automatizada [ ]

Hora de Hora de Herramienta Fecha
Observado por: Brizzi Fiorella
Guerrero Diaz

comienzo término Crondmetro
10: 00 am | 01: 15 pm

Ciclos de observacion Tiempo
Sub procesos promedio
C1 c2 C3 C4 c5 (min, s)
SB01: Ubicacion del cliente en | 3min | 2min | 2min | 1 min | 2 min _
2min 30 s
mesa 258 238 40 5 50s 10 s
20 19 21 19 21
SB02: Atencion del pedido ) ) ) ) ) 20 min
min min min min min

25 25 26 25 24
SB03: Pagar por el servicio min min min min min Imin 42 5
i8s 42 s 48 s 45 s 3i7s
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ANEXO 6: Ficha de cotejo N° 1

Tabla 43: Ficha de cotejo (post test)

FICHA DE COTEJO N°1

Finalidad: Obtener informacién en cuanto a los valores numéricos de las dimensiones de la
variable dependiente.

Proceso: Atencion al cliente Tipo de medicion: Pretest [ |  Post test [_]
Indicador: Calidad de atencion | Dimension: Numero de actividades automatizadas

Empresa: Recreo Campestre

) Tipo de actividad: Manual Automatizada
“La Querencia” P |:| |:|

L Hora de comienzo: ArminQ- ]
Observado por: Brizzi Fiorella Hora de término: | Fecha:

Guerrero Diaz 1: 00 pm 3: 00 pm

Sub procesos
Total (cantidad)
SB 01 SB 02 SB 03

Actividades del sub proceso original 6 33 31
Actividades redisefiadas del sub proceso actual 3 16 17
Actividades en el sub proceso mejorado 3 17 14
Actividades nuevas en el sub proceso redisefiado 1 6 8
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ANEXO 7: Ficha de cotejo N° 2

Tabla 44: Ficha de cotejo (pre test)

FICHA DE COTEJO N° 2

Finalidad: Obtener informacién en cuanto a los valores numéricos de las dimensiones de la

variable dependiente.
Proceso: Atencion al cliente
Indicador: Calidad de atencion

Empresa: Recreo Campestre
“La Querencia”

Observado por: Brizzi Fiorella
Guerrero Diaz

Cantidad de atenciones

Cantidad de atenciones
satisfactorias

Cantidad total de atenciones
realizadas

Tipo de medicion: Pretest [_] Posttest| ]

Dimensién: Calidad en la atencion

Tipo de actividad: Manual ]  Automatizada []

S1

24

38

Fecha:
10: 00 am 12: 00 pm
Semanas
Promedio
S2 S3 S4
40 56 64 46 atenciones
52 62 84 59 atenciones
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Tabla 45: Ficha de cotejo (post test)

FICHA DE COTEJO N° 2

Finalidad: Obtener informacién en cuanto a los valores numéricos de las dimensiones de la
variable dependiente.

Proceso: Atencion al cliente Tipo de medicion: Pretest [ ]  Post test [_]
Indicador: Calidad de atencion | Dimension: Calidad en la atencion

Empresa: Recreo Campestre

) Tipo de actividad: Manual Automatizada
“La Querencia” P I:l |:|

Hora de comienzo: | Hora de término:

Observado por: Brizzi Fiorella Fecha:
Guerrero Diaz 03: 00 am 04: 00 pm
Semanas
Cantidad de atenciones Promedio
S1 S2 S3 sS4

Ca_ntldad ) de atenciones 51 70 73 82 69 atenciones
satisfactorias

Cantidad total de atenciones 58 76 80 90 26 atenciones

realizadas
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ANEXO 8: Ficha de cotejo N° 3

Tabla 46: Ficha de cotejo (pre test)

FICHA DE COTEJO N° 3

Finalidad: Obtener informacién en cuanto a los valores numéricos de las dimensiones de la

variable dependiente.
Proceso: Atencion al cliente
Indicador: Calidad de atencion

Empresa: Recreo Campestre
“La Querencia”

Observado por: Brizzi Fiorella
Guerrero Diaz

Cantidad de atenciones
Cantidad de trabajadores
satisfechos

Numero de quejas/reclamos
realizados

Tipo de medicion: Pretest [_] Posttest| ]

Dimensién: Calidad en la atencion

Tipo de actividad: Manual ]  Automatizada []

Fecha:
10: 00 am 12: 00 pm
Semanas

Promedio
S1 S2 S3 S4
6 8 8 10 8 trabajadores
7 5 7 7 quejas /

reclamos
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Tabla 47: Ficha de cotejo (post test)

FICHA DE COTEJO N° 3

Finalidad: Obtener informacién en cuanto a los valores numéricos de las dimensiones de la
variable dependiente.

Proceso: Atencion al cliente Tipo de medicion: Pretest [ |  Post test [__]
Indicador: Calidad de atencion | Dimension: Calidad en la atencion

Empresa: Recreo Campestre

) Tipo de actividad: Manual Automatizada
“La Querencia” P I:l |:|

Hora de comienzo: ArminG- }
Observado por: Brizzi Fiorella Hora de término: | Fecha:
Guerrero Diaz 03: 00 am 04: 00 pm
Semanas
Cantidad de atenciones Promedio
S1 S2 S3 sS4
Ca_ntldad de trabajadores 6 g 3 10 8 trabajadores
satisfechos
Numero de quejas/reclamos 7 quejas /
) 7 6 7 8
realizados reclamos
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ANEXO 9: Andlisis de confiabilidad de instrumentos

Cuestionario

En la Tabla 48, Tabla 49 y Tabla 50 indica el analisis de confiabilidad del instrumento

cuestionario; siendo el Alfa de Cronbach ,801 considerandose “Bueno”.

Tabla 48: Resumen de procesamiento de casos para el instrumento cuestionario

Resumen de procesamiento de casos

N %o

Cazos Vilido 10 100.0
Excluido® 0 0

Total 10 100.0

a. La eliminacién por lista se basa en todas 1as variables del procedimiento.

Tabla 49: Estadisticas de fiabilidad del instrumento cuestionario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach ba;ada e N de elementos
elementos estandarizados

801 808 22

Tabla 50: Estadisticas de elemento de resumen del instrumento cuestionario

Estadisticas de elemento de resumen

. " » Mximo | i N de
Media Minimo =~ Miximeo | Rango ' o5

Minimo nza elemen

Medias de | 200 | 4200 4,400 200 1048 004 )
elemento
Warianzas

de 265 178 456 278 2563 | 004 2
elemento
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Ficha de observacion

En la Tabla 51, Tabla 52 y Tabla 53 se muestra el anélisis de confiabilidad del instrumento

cuestionario; siendo el Alfa de Cronbach ,833 considerandose “Bueno”.

Tabla 51: Resumen de procesamiento de casos para el instrumento ficha de observacién

Resumen de procesamiento de casos

N %%

Casos Valido ] 1000
Excluide® 0 ]

Total 5 100.0

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

Tabla 52: Estadisticas de fiabilidad del instrumento ficha de observacién

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach bagada e N de elementos
elementos estandarizados

833 ,833 5

Tabla 53: Estadisticas de elemento de resumen del instrumento ficha de observacién

Estadisticas de elemento de resumen

Mlaxim
. » » 9 Vrarian Nde
Media Minimo | Maximo | Rango ' tos

Minimo za elemen
Medias d=

e 10,300 5,200 15,400 10,200 2,962 32.020 5
elememnto
Varianras

de 72,000 71,200 72800 1,600 1,022 1,280 3
elemento
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Ficha de cotejo

En la Tabla 54, Tabla 55 y Tabla 56 se muestra el analisis de confiabilidad del instrumento

cuestionario; siendo el Alfa de Cronbach ,826 considerandose “Bueno”.

Tabla 54: Resumen de procesamiento de casos para el instrumento ficha de cotejo

Resumen de procesamiento de casos

N %%

Casos Valido 4 100.0
Excluido® 0 0

Total 4 100.0

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

Tabla 55: Estadisticas de fiabilidad del instrumento ficha de cotejo

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basadaen

; N de elementos
elementos estandarizados

Alfa de Cronbach
826 756 4

Tabla 56: Estadisticas de elemento de resumen del instrumento ficha de cotejo

Estadisticas de elemento de resumen

Miixim
. . L. ] ° Varian Nde
Media Minimo | Maximo = Rango i tos
Minitmo za elemen
Medias de
S 6.563 4,500 10,500 6,000 2333 7.182 4
elemento
Warianzas
de 28313 | 6333 51000 44667 8053 | 33852 1
elemento
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ANEXO 10: Resultados de cuestionario

Tabla 57: Resultados obtenido del cuestionario aplicado

Resultados de cuestionario
Indicadores
: : Portabilidad del o .
Pregu:ntlf TUsabilidad del sistema de informacion S-&gurl.dm] del sﬁmma sistema de Satsflmu:F de uso dF] sistema de
Trabajador de informacion . .- informacion
informacion
Pl | P2 | P3| P4 | P5| P6| P7| P8 | P9 | P10 P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P10 | P20 | P21 | P22

Trabjador |y | 5 4 | 4 | 4| 5| a4 4 5|4 4|4 a|s5 |4 a]s|a|5 4
Trabdjador | 5 | s | 3 | 4| 5| s |3 |4 s |5 |5 |43 |5|5|s5|a|3]|s5]s5]3
Trabdjador | 4 | 5 | 4 | 4| 4| 5| 4| a| 4|5 |3 | a|a|a|s5|a|a|a|a|s5]4
T"‘"’:i*‘d“r s | s s 3 s| s s 3|s |5/ s |3 4|5 5|5 3| 4|5/|5]|:5
Trabdiador |y |y | s | 4| 4| 4| 5| 4| 4| 4|5 |4 4| a|a|5|a|a]|4]|4]5
Trabajador |y |y |y | 4 | 4 44 4| 4 44 4 a a3 a5 34|44
Trabyiador | 5 | 5 | 3 | 4 | 5| 5| 4|45 | 5|4 345|354 5]|4|5]|5 4
Trabdiador |y | 4 | 4 | 4| 5 4| 4| 4| 5|4 4 4| 4|54 4| 5|4a|5]|4]4
Trabdiador | 5 | 4 | s | 4| 4| 4| 5| 4| 4|3 |54 4|4 |a|5/|5/|4/|4]|4]5:
Trabaiador | 5|y 4 | 4 | 5| 4| a4 5 4|4 a|a| 5| a5 5]|a|5|4 s
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ANEXO 11: Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla 58: Matriz de operacionalizacidn de variables

Efecto de la implementacion de un sistema de informacion en el proceso de atencion al cliente en el Recreo Campestre “La Querencia”, Cajamarca 2022
p p , La]

VARIABLE

Variable
independiente:
Sistema de
informacién

Variable
dependiente:
Proceso de
atencion al
cliente

DESCRIPCION

Los sistemas de informacién son sistemas que

proveen informacion 'y servicios de
comunicacién en una organizacion, y las
actividades de gestion de la funcidn de sistemas
de informacidn en la planificacidn, el disefio, el
desarrollo, la implementacién y la operacién de

sistemas y la provision de servicios.

Conjunto  de actividades que  estan
interrelacionadas y que pueden interactuar
entre si las cuales se realizan desde que se tiene
contacto con el cliente, resolver sus consultas y
finalmente satisfacer sus necesidades de forma

adecuada.

DIMENSION

Satisfaccion
del usuario del
sistema

Capacidad de
respuesta

Calidad en la
Atencion

Satisfaccion
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INDICADOR

Porcentaje de usabilidad
Porcentaje de seguridad
Porcentaje de portabilidad
Nivel de satisfaccion de uso

Tiempo del proceso de atencion al cliente

Numero de actividades automatizadas

Calidad en la atenci6n (cantidad de atenciones
satisfactorias / cantidad total de atenciones
realizadas * 100)

Calidad de los célculos realizados (cantidad de
calculos correctos / cantidad total de calculos
realizados) * 100)

Trabajadores satisfechos con el proceso de atencidn
Numero de quejas/reclamos registrados por semana

TECNICA/
INSTRUMENTO

Encuesta /
Cuestionario

Observacion /
Ficha de
observacion

Analisis
documental /
Ficha de cotejo



ANEXO 12: Validacion de instrumentos por expertos

La Fig. 71 muestra la validacion del instrumento cuestionario por experto 1.

REFERENCIA

1.1. Experto: Vasquez Fernandez Lisi Janet

1.2. Especialidad: Ingeniero de Sistemas

1.3. Cargo actual: Docente en la Universidad Nacional de Cajamarca

1.4. Grado académico: Maestro en Ciencias Administracion y Gerencia Publica
1.5. Institucion: Universidad Nacional de Cajamarca

1.6. Tipo de instrumento: Cuestionario

1.7. Lugar y fecha: Cajamarca, 01 marzo 2023

FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

N°® VALORACION
EVIDENCIAS 514l3]2]4
1 Pertinencia de indicadores X
2 | Formulado con lenguaje apropiado X
3 Adecuado para los sujetos en estudio X
4 | Facilita la prueba de hipédtesis X
5 Suficiencia para medir la variable X
6 | Facilita la interpretacion del instrumento X
7 Acorde al avance de la ciencia y tecnologia X
8 | Expresado en hechos perceptibles X
9 Tiene secuencia logica X
10 | Basado en aspectos teéricos X
31
Total | 6§ | 2

Coeficiente de valoracion porcentual: c =94 %

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Fig. 71: Ficha de validacion por experto 1 del instrumento cuestionario
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La Fig. 72 muestra la validacion del instrumento ficha de observacion por experto 1.

FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. REFERENCIA

1.1. Experto: Vasquez Fernandez Lisi Janet

1.2. Especialidad: Ingeniero de Sistemas

1.3. Cargo actual: Docente en la Universidad Nacional de Cajamarca

1.4. Grado académico: Maestro en Ciencias Administracion y Gerencia Publica
1.5. Institucion: Universidad Nacional de Cajamarca

1.6. Tipo de instrumento: Fichas de Observacion

1.7. Lugar y fecha: Cajamarca, 01 marzo 2023

Il. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

N°® VALORACION
EVIDENCIAS 51al3]2]1]0
1 Pertinencia de indicadores X
2 Formulado con lenguaje apropiado X
3 Adecuado para los sujetos en estudio X
4 Facilita la prueba de hipdtesis X
5 Suficiencia para medir la variable X
6 | Facilita la interpretacion del instrumento X
7 Acorde al avance de la ciencia y tecnologia X
8 Expresade en hechos perceptibles X
9 Tiene secuencia logica X
10 | Basadec en aspectos tecdricos X
3|1
Total | O | 6

Coeficiente de valoracion porcentual: c =92 %

lll. OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

r\

A g
;“-'—_' ___Mm;a s *.‘:‘,: 'ni?“{ *

"

Firma y sello del Experto

Fig. 72: Ficha de validacion por experto 1 del instrumento fichas de observacion
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La Fig. 73 muestra la validacion del instrumento ficha de cotejo por experto 1.

REFERENCIA

11. Experto: Vasquez Fernandez Lisi Janet

1.2. Especialidad: Ingeniero de Sistemas

1.3. Cargo actual: Docente en la Universidad Nacional de Cajamarca

14. Grado académico: Maestro en Ciencias Administracion y Gerencia Publica
1.5. Institucion: Universidad Nacional de Cajamarca

1.6. Tipo de instrumento: Ficha de Cotejo

1.7. Lugar y fecha: Cajamarca, 01 marzo 2023

FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

N® VALORACION
EVIDENCIAS 5143|241
1 Pertinencia de indicadores X
2 | Formulado con lenguaje apropiado X
3 | Adecuado para los sujetos en estudic X
4 | Facilita la prueba de hipotesis X
5 Suficiencia para medir la variable X
6 | Facilita la interpretacion del instrumento X
7 | Acorde al avance de la ciencia y tecnologia X
8 | Expresade en hechos perceptibles X
9 Tiene secuencia légica X
10 | Basado en aspectos tecricos X
301
Total | 5| 2

Coeficiente de valoracion porcentual: ¢ = 94 %

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Firma y sello del Experto

Fig. 73: Ficha de validacion por experto 1 del instrumento fichas de cotejo
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La Fig. 74 muestra la validacion del instrumento cuestionario por experto 2.

FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Administracion y Gerencia

rca.

. REFERENCIA
1.4. Experto: Sanchez Chavez Roger Manuel
1.2. [Especialidad: Ingeniero de Sistemas
1.3, Cargo actual: Docente en la Universidad Macional de Cajamarca.
1.4. Grado académico: Maestro en Ciencias
Empresarial.
1.5. Institucion: Universidad Macional de Cajama
1.6. Tipo de instrumento: Cuestionario
1.7.  Lugar y fecha: Cajamarca, 02 de marzo de 2023.

. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

N VALORACION
EVIDENCIAS sTalalzl 110
1 Pertinencia de indicadores X
2 Fermulado con lenguaje apropiade X
3 Adecuado para los sujetos en estudio X
4 Facilita la prueba de hipbtesis X
] Suficiencia para medir la variable X
& Facilita la interpretacion del instrumento X
7 | Acorde al avance de la ciencia y tecnologia X
g Expresado en hechos perceptibles X
9 Tiene secuencia logica X
10 | Basado en aspectos tedricos X
3|1
Total [0 | &

Coeficiente de valoracion porcentual: ¢ = 32%

. COBSERVACIONES ¥IO RECOMEMDACIOMNES

Firma y sello del Expértu

Fig. 74: Ficha de validacion por experto 2 del instrumento cuestionario
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La Fig. 75 muestra la validacion del instrumento ficha de observacion por experto 2.

FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

REFEREMNCIA

1.1. Experto: Sanchez Chavez Roger Manuel

1.2. Especialidad: Ingenierc de Sistemas

1.3. Cargo actual: Docente en la Universidad Macional de Cajamarca.

1.4. Grado academico: Maestro en Ciencias Administracion vy Gerencia
Empresarial.

1.5.  Institucion: Universidad Macional de Cajamarca.

1.6. Tipo de instrumento: Fichas de observacion

1.7. Lugar y fecha: Cajamarca, 02 de marzo de 2023,

TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

N* VALORACION
EVIDEMCIAS sTalalzld110
1 Pertinencia de indicadores X
2 Formulado con lenguaje apropiado X
3 Adecuado para los sujetos en estudio X
4 Facilita la prueba de hipotesis X
] Suficiencia para medir la variable X
G Facilita la interpretacion del instrumento X
7 | Acorde al avance de la ciencia y tecnologia X
] Expresado en hechos perceptibles X
] Tiene secuencia logica X
10 | Basado en aspectos tedricos X
2 (2
Total | & | O

Coeficiente de valoracion porcentual: ¢ = 50%

OB SERVACIONES YO RECOMENMDACIONES

Firma y sello del Experto

Fig. 75: Ficha de validacion por experto 2 del instrumento fichas de observacion
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La Fig. 76 muestra la validacion del instrumento ficha de cotejo por experto 2.

FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

REFEREMNCIA

21. Experto: 5anchez Chavez Roger Manuel

2.2 Especialidad: Ingeniero de Sistemas

2.3  Cargo actual: Docente en la Universidad Nacional de Cajamarca.

24. Grado académico: Maestro en Ciencias Administracion y Gerencia
Empresarial.

2.5,  Institucion: Universidad Macional de Cajamarca.

26. Tipo de instrumento: Fichas de cotejo

2.7. Lugar y fecha: Cajamarca, 02 de marzo de 2023,

lll. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

N= VALORACION
EVIDENCIAS sTalalzl1]0
1 Pertinencia de indicadores X
2 Formulado con lenguaje apropiado X
3 Adecuado para los sujetos en estudio X
4 Facilita la prueba de hipotesis X
5 Suficiencia para medir la variable X
[ Facilita la interpretacion del instrumento X
7 | Acorde al avance de |a ciencia y tecnologia X
L] Expresado en hechos perceptibles X
3 Tiene secuencia logica X
10 | Basado en aspectos tedricos X
2| 2
Total | 5 | 0

Coeficiente de valoracion porcentual: ¢ = 90 %

V. OBSERVACIONES YO RECOMENDACIONES

i L F
i ’ s
R e

Firma y sello del .Exp'nertu

Fig. 76: Ficha de validacion por experto 2 del instrumento fichas de cotejo
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Anexo 13: Propuesta de facturacion electrénica, configuracion de Api Token y URL de

conexion con SUNAT

Creacion de Api Token

1. Se debe registrar en NUBEFACT (https://www.nubefact.com/), luego de completar

los campos solicitados, revisar el Gmail para activar cuenta.

2. Inicio de sesién

3. Configuracion de tienda

a. Crear local

b. Asignar los nimeros de serie para cada tipo de documento

c. Asignar un usuario para el local generado

4. Configuracion de token

a.
b.
C.
d.

Ingresar a “API Integracién”

Crear un “nuevo token”

Elegir el local creado

Generar nuevo Api Token

Configuracion del sistema de informacién Odoo

1. Activar mdédulo de facturacion electrénica

a. Registrar Token en la organizacion

o

o

(@]

©)

Ingresar a “aplicaciones” e instalar el médulo de “facturacion electronica”
Ir a la opcién “Usuarios y Compaiiias”

Ir a la pestafia “Electronic invoicing (PE)” y editar

Ingresar la URL y Token generado y elegir como proveedor de “PSE/OSE
Supplier” a “Nubefact”

b. Crear diarios

©)

o

o

Ir al médulo “Contabilidad o Facturacion” e ingresar a “Configuracion /
Diarios”
Crear un nuevo “Diario” como “Boleta”, “Factura”

Registrar y guardar “Diario”

c. Configurar secuencias

(0]

@)

(@]

Ir a ajustes / activar modo desarrollador
Regresar al diario creado anteriormente y editar secuencias sefialadas

Editar la primera secuencia
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https://www.nubefact.com/

o Editar el prefijo y demas campos
o Guardar los cambios

d. Crear productos
o Ingresar al médulo “Inventario” / “Datos personales / productos”
o Crear un producto “Gravado” (incluye IGV) y/o producto gratis 18% y/o

producto exonerado y/o producto inafecto,

e. Crear clientes
o Ingresar al modulo “Clientes”
o Crear un cliente “DNI” y/o cliente “RUC” y/o cliente No Domiciliado” y/o

cliente “Varios”
2. Configurar modulo facturacion electrénica para organizacion

a. Crear locales, en caso se instale por primera vez el médulo se creara una tienda
de manera automatica

b. Ir hacia configuracion / contabilidad o facturacion en la seccion “Facturacion
Electronica Peru” y dar check en multi-tienda

c. Configurar tiendas y tokens

d. Ingresar a contabilidad o facturacion / configuracion / tiendas y crear local

e. Ingresar nombre, direccion, codigo SUNAT vy agregar diarios creados
anteriormente

f. Ingresar en la pestaia “Configuracion de factura electronica” agregar el URL y

Token para el local creado
Envi6 de comprobantes

1. Generar comprobantes
a. Ingresar al médulo de “Contabilidad”
b. Ir hacia el menu “Clientes / Facturas”
C. Crear “Facturas / Boletas”

o Crear boletas / facturas “Gravada” y/o boleta “Exonerada” y/o boleta
“Inafecta” y/o boleta “Gratuita” y/o boletas combinadas gravadas con
gratuitas y/o boletas exportacion no domiciliado y/o boleta descuento por
item y/o boleta dolares y/o boleta por contingencia y/o boleta con RUC
gravada.

o Elegir el tipo de diario

o Agregar registro para escoger productos con porcentaje gravado
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o Escoger los productos y/o servicios (18% incluido en el precio) y guardar
o Luego clic en el boton “Publicar”

2. Enviar comprobantes a SUNAT

Enviar los comprobantes generados para que sean validados y aceptados por SUNAT, para

ellos se puede enviar de dos formas:

a. Ingresar una boleta y/o factura y dar clic en la opcion: solicitud de envio a

PSE/OSE
b. Seleccionar todos los comprobantes que no han sido enviados adn, ir a la opcion

“Accion” y para seleccionar “Enviar a PSE/OSE”
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