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RESUMEN

Objetivo: Determinar la relacion entre el sistema web y la gestion integral del restaurant el
Rincén de José Tana. Método: El estudio aplicado, descriptivo-correlacional. Participaron 12
trabajadores aquienes se les aplico la encuesta. Resultados: Existe una relacion significativa
alta de valor de 0,817 entre el sistema web y la gestion integral del restaurante EI Rincén de

José Tana. Conclusiones: Existe relacidn positiva considerable entre variables de estudio.

Palabras clave: Sistema Web, Gestion integral del restaurant, satisfaccion del cliente,

eficiencia operativa
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ABSTRACT

Objective: To determine the relationship between the web system and the comprehensive
management of the El Rincon de José Tana restaurant. Method: An applied, descriptive-
correlational study was conducted. Twelve employees participated and completed the survey.
Results: A significant correlation (value of 0.817) was found between the web system and the
comprehensive management of the El Rincon de José Tana restaurant. Conclusions: A

considerable positive relationship exists between the study variables.

Keywords: Web system, comprehensive restaurant management, customer satisfaction,

operational efficiency.
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INTRODUCCION

En la actualidad, la transformacién digital ha generado cambios significativos en
diversos sectores econdémicos, siendo el rubro gastronémico uno de los mas impactados. La
incorporacion de tecnologias de informacion, especialmente los sistemas web, ha permitido
optimizar procesos operativos, mejorar la atencion al cliente y fortalecer la gestion
administrativa en los restaurantes. En este contexto, la digitalizacion se presenta como una
herramienta clave para incrementar la competitividad y sostenibilidad de los negocios,
permitiendo automatizar actividades como la toma de pedidos, el control de inventarios, la

gestion de ventas y la generacion de reportes en tiempo real.

A nivel internacional y nacional, diversas investigaciones han demostrado que la
implementacién de sistemas web contribuye significativamente a la mejora de la eficiencia
operativa, la reduccion de errores humanos y el incremento de la satisfaccion del cliente.
Estos sistemas permiten integrar las diferentes areas de un restaurante, facilitando la toma
de decisiones estratégicas basadas en informacion precisa y oportuna. Sin embargo, muchos
establecimientos aln presentan limitaciones en su gestién debido al uso de procesos

manuales y a la escasa adopcion de herramientas tecnoldgicas.

El Restaurant ElI Rincén de José Tana no es ajeno a esta problematica, ya que
actualmente presenta deficiencias en la gestion de pedidos, control de inventarios, procesos
de cobro y registro de informacién, lo que genera retrasos en la atencion, errores en los
pedidos y dificultades en la toma de decisiones. Asimismo, la falta de una plataforma digital
limita su alcance comercial y reduce su competitividad frente a otros negocios que ya han

incorporado soluciones tecnoldgicas en sus operaciones.

En respuesta a esta situacion, la presente investigacion tiene como proposito analizar y
disefiar un sistema web que permita optimizar la gestion integral del restaurante, abordando
aspectos clave como la usabilidad, funcionalidad y rendimiento del sistema, asi como su
relacion con la satisfaccion del cliente, la eficiencia operativa y la productividad del

negocio.
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Metodoldgicamente, el estudio se desarrolla bajo un enfoque cuantitativo, de tipo
aplicada y nivel correlacional, utilizando técnicas de recoleccion de datos como la encuesta
aplicada a los trabajadores del restaurante. El disefio es no experimental de corte transversal,

lo que permite analizar la relacion entre las variables en un contexto real sin manipulacién

de las mismas.

Finalmente, esta investigacion busca no solo contribuir al conocimiento académico en el
ambito de la ingenieria informatica y la gestion empresarial, sino también ofrecer una
solucién préactica que permita mejorar los procesos internos del restaurante, incrementar su

rentabilidad y fortalecer su posicionamiento en el mercado gastronémico local.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién de la realidad problematica

En el marco mundial, la digitalizacién en el sector restaurantero ha experimentado un
considerable desarrollo en los altimos afios, impulsada por la necesidad de automatizar
operaciones y mejorar la eficiencia operativa. Segun investigaciones recientes, el uso de
sistemas web en restaurantes permite tomar pedidos, gestionar inventario, procesar pagos y
generar reportes con mayor precision, reduciendo errores humanos y tiempos de atencion
(Kansakar, Munir & Shabani, 2017). En el plano digital, desarrollos como aplicaciones web
progresivas (PWAs) han mostrado capacidad para mejorar el control de inventarios y permitir
acceso multiplataforma, escalando desde pequefias empresas hasta corporaciones globales
(Desali, 2025).

A nivel nacional, diversas tesis han demostrado los beneficios tangibles que ofrece un
sistema web para restaurantes. Por ejemplo, Romeo Untiveros y Avila Mufioz (2024)
implementaron un sistema web con asistente virtual en el Restaurante Savarin, evidenciando
mejoras en la gestion de compras, prediccion de insumos y eficiencia operativa. Estas
herramientas han demostrado reducir costos operativos y optimizar la administracion del stock
(Romero Untiveros & Avila Mufioz, 2024). Asimismo, en Chimbote, Marroquin Herrera y
Valverde Sifuentes (2023) reportaron una reduccion del 73,8 % en el tiempo de registro de
pedidos, 70,7 % en el procesamiento y hasta 90,1 % en la generacion de reportes luego de

implementar un sistema web. (Marroquin Herrera & Valverde Sifuentes, 2023).

En el ambito regional, es decir, en areas especificas del pais como Iquitos o Ayacucho—
también se ha evidenciado la utilidad de estas soluciones. Por ejemplo, Grandez Chota (2022)
implementd un sistema informatico web en el restaurante Buen Provecho (lquitos),
alcanzando un respaldo unanime del personal sobre la necesidad del sistema (100 %).
También, Ccoyllo Rojas (2022), desarrollé un sistema web para automatizar los pedidos en el
Restaurante “Manu Barra Cevichera” en Ayacucho, mejorando notablemente los tiempos de

atencion al cliente con base en metodologia agil Scrum.
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El Restaurant EI Rincon de José Tana presenta diversas dificultades que afectan su gestion
operativa, administrativa y comercial. La toma de pedidos se realiza de manera manual, lo que
genera frecuentes errores en las comandas y confusion entre los pedidos presenciales, para
Ilevar o de reparto. Esta situacion repercute directamente en el tiempo de atencion al cliente,
ocasionando retrasos y una percepcion negativa del servicio. Asimismo, la falta de un control
eficiente del inventario ocasiona constantes problemas de desabastecimiento de insumos como
carne, papas, carbon, bebidas y demés productos, o en su defecto, compras excesivas que
incrementan los costos y reducen la rentabilidad del negocio.

En el ambito administrativo, el restaurante carece de registros organizados que permitan
obtener informacion sistematica sobre el movimiento de ventas, la identificacion de los
productos mas solicitados y el reconocimiento de los horarios de mayor demanda, lo que limita
la posibilidad de tomar decisiones estratégicas acertadas. Ademas, el proceso de cobro suele
ser lento y propenso a errores, generando incomodidad en los clientes y afectando la
percepcion de eficiencia. Esto se complementa con la falta de un sistema de registro fidedigno
que mejore la proteccion de los datos. lo que ocasiona riesgos de extravio de datos y dificulta
la comunicacién entre el area de atencidn y la cocina, provocando demoras en la entrega de

pedidos y reduciendo la calidad del servicio brindado.

Estas dificultades se intensifican durante los dias domingo y feriados, cuando el Restaurant
El Rincdn de José Tana amplia su oferta a platos de la gastronomia criolla, incrementando de
manera significativa el namero de pedidos y, por consiguiente, la necesidad de contar con una
gestion méas organizada y eficiente. Sin embargo, la limitada capacidad de control
administrativo y operativo, asi como la escasa presencia digital del negocio, restringen su
alcance comercial y reducen la captacion de nuevos clientes, quienes en la actualidad recurren
con mayor frecuencia a plataformas digitales para realizar reservas o pedidos. De igual
manera, la falta de capacidad para poner en marcha tacticas de lealtad, asi como ofertas y
rebajas por medio de plataformas digitales, sitta al local en una posicion de inferioridad en

comparacion con aquellos competidores que han decidido modernizar sus procedimientos.
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Ante esta problematica, se plantea como alternativa de solucion la realizacion de un analisis
y disefio de un sistema web que permita optimizar la gestion integral del Restaurant EI Rincén
de Jose Tana. Dicho sistema estara orientado a mejorar la toma de pedidos, controlar de
manera eficiente el inventario, automatizar los procesos de cobro y generar reportes confiables

para la toma de decisiones.

1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
¢ Qué relacién existe entre el sistema web y la gestion integral del restaurant El

Rincon de José Tana??

1.2.2. Problemas especificos
1. ¢Qué relacion existe entre la usabilidad del sistema web y la satisfaccion del cliente
en el restaurant?
2. ¢Que relacion existe entre la funcionalidad del sistema web y la eficiencia operativa
del restaurant?
3. ¢Qué relacidn existe entre el rendimiento del sistema web y la productividad del

negocio en el restaurant?

1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacién entre el sistema web y la gestion integral del restaurant El

Rincon de José Tana.

1.3.2. Objetivos especificos
1. Establecer la relacion entre la usabilidad del sistema web y la satisfaccion del
cliente.
2. ldentificar la relacion entre la funcionalidad del sistema web y la eficiencia
operativa.
3. Analizar la relacion entre el rendimiento del sistema web y la productividad del

negocio.
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1.4. Justificacion de la investigacion

Ante esta problematica, se plante6 como alternativa un proyecto de solucién de un analisis
y disefio de un sistema web que permitio optimizar la gestion integral del Restaurant EI Rincon
de José Tana. Dicho sistema estuvo orientado a mejorar la toma de pedidos, controlar de
manera eficiente el inventario, automatizar los procesos de cobro y generar reportes confiables
para la toma de decisiones. Ademas, permitio fortalecer la presencia digital del negocio
mediante una plataforma accesible para los clientes, facilitando reservas, pedidos y
promociones, lo que contribuy6 a una mayor fidelizacion y satisfaccion de los consumidores.
Con la implementacion de esta propuesta, se esperd no solo solucionar los problemas actuales
de operatividad y administracién, sino también incrementar la competitividad y rentabilidad

del restaurante, asegurando su permanencia y crecimiento en el mercado gastronémico local.

1.5. Delimitaciones del estudio
a. Delimitacion temporal
Se desarrollo el presente desde los meses de enero-julio del 2025.
b. Delimitacién espacial
Realizado en el Restaurant EI Rincén de Joseé Tana, ubicado en la Av. Primavera N°
704 de la ciudad de Barranca, provincia de Barranca, region Lima — Per(. Este espacio
constituyo el escenario real en el que se evidenciaron las problematicas relacionadas con
la gestion operativa, administrativa y comercial del negocio.
c. Delimitacion cuantitativa
Como poblaciéon y muestra censal, esta compuesta de 5 trabajadores del Restaurant
El Rincén de José Tana, quienes desempefiaron labores en las areas de atencion al
cliente, cocina y administracion.
d. Delimitacion conceptual

Versa acerca del sistema web y gestion integral.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes internacionales

A. Cuenca y F. Llinin (2022) llevaron a cabo su estudio con el proposito de crear
un sistema web para la automatizacién de pedidos en tiempo real, utilizando el modelo
SaaS, optimizando el servicio al cliente en la pizzeria. La recoleccion de datos
mediante el uso de diagramas BPMN, revision documental y la aplicacion de la prueba
t de Student. La metodologia fue cuantitativa, con un disefio preexperimental y un
enfoque explicativo, basado en métodos analiticos, estadisticos y deductivos. a las
herramientas tecnoldgicas, el sistema se implement6 de la siguiente manera: para el
lado del servidor, se emple6 Django con Python; el lado del cliente, ReactJS;
PostgreSQL como administrador de base de datos y AWS Elastic Beanstalk como
método de implementacion en la nube. Igualmente, se utilizo la Metodologia Kanban
para gestionar el desarrollo y estandar ISO/IEC 25010 para evaluar cuan eficaz es el
rendimiento del software. El nuevo sistema alcanzé un nivel de eficiencia del 90% en
su rendimiento, disminuyendo el tiempo promedio de respuesta en 37,16 minutos
comparado con el procedimiento manual. Esto significa que se ahorro6 el 84,45% del
tiempo dedicado a atender los pedidos. La implementacién en la nube, ademas,
posibilitd que el servicio estuviera disponible en muchos dispositivos y con estandares
de seguridad mas altos. Se determind que el sistema web creado con el modelo SaaS
satisfizo los requerimientos de la pizzeria y optimiz6 de manera notable el proceso de
gestion de pedidos, lo que permitié aumentar la productividad, disminuir los errores
en la toma de comandos y mejorar la satisfaccion del cliente. Ademas, el estudio
recomendd emplear el navegador Opera para ser de mejor rendimiento y adoptar las
normas ISO/IEC 25010 en proyectos futuros de software para asegurar un producto
gue sea robusto, adaptable y eficaz.

Miranda Dominguez, C. M. (2025) Elabord la tesis con el objetivo de crear una

aplicacion web para optimizar la administracion del restaurante Margarita. El fin es
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mejorar la eficacia operativa, asi como la gestion de los inventarios y las decisiones
que se toman. Se utilizé una metodologia cualitativa de tipo aplicada, de enfoque
descriptivo y no experimental, mediante el uso de técnicas de observacion directa y
entrevistas al equipo administrativo del restaurante, para detectar problemas en la
gestion de inventarios, ventas y pedidos. Para asegurar que el sistema funcione, el
desarrollo se sustento en metodologias blancas de ingenieria de software y utiliz6é un
método que incluia andlisis de requisitos, disefio de prototipos, asi como pruebas tanto
como negras y también pruebas de usabilidad y aceptacion. Se emplearon tecnologias
como Linux, MySQL y PHP. Ademas, se sugiere aplicar la solucién en otros
restaurantes de la provincia de Manabi, por su viabilidad técnica, operativa y
financiera. De este modo, se espera que usar tecnologias web en el manejo
administrativo del sector gastrondmico pueda aumentar un 25% la satisfaccion del

cliente y las ganancias.

Ramirez Nastacuas, B. M. (2023) realiz6 la tesis con el objetivo El objetivo es
digitalizar el sistema de pedidos del establecimiento “La Aduana” a través de una
plataforma en linea y una app para teléfonos, con el proposito de elevar el nivel de
atencion al cliente, mejorar la administracion de las ventas y minimizar las
equivocaciones en los pedidos. El estudio es cuantitativo, aplicado, nivel explicativo
y pre—experimental, complementada con entrevistas al personal administrativo y
encuestas a 50 clientes para levantar informacion sobre el proceso actual de pedidos y
tiempos de atencidn. Asimismo, se utilizé la metodologia agil Extreme Programming
(XP) para el desarrollo, integrando frameworks como Codelgniter 4 para el sistema
web y lonic para la aplicacion movil, ademas de MySQL para la gestion de datos y
pruebas de validacion bajo estandares IEEE 830. Los resultados demostraron que el
64% de los clientes consideraba “muy buena” la atencion tras la implementacion del
nuevo sistema, mientras que el 32% la calificé como “buena”, mostrando una mejora
significativa frente al esquema manual previo. En términos de eficiencia, el tiempo
promedio de atencion de pedidos se redujo en un 41%, pasando de entre 10-15 minutos
a un rango de 3-5 minutos, lo que representd una optimizacion del servicio en mas del

60%. Ademas, se alcanzd un 76% de exactitud en la entrega correcta de pedidos, frente
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al 18% de incidencias registradas con el sistema tradicional, evidenciando una
disminucion notable en errores de comanda. Por otra parte, el sistema web permitio al
administrador centralizar la gestion de ventas diarias y generar reportes automaticos,
lo que contribuy6 a una mayor transparencia y control financiero. Se concluyo que la
implementacion del sistema web y mévil incremento la satisfaccion de los clientes en
un 80%, mejoro la eficiencia operativa del restaurante, y fortalecio la gestion
administrativa con reportes en tiempo real, logrando asi que el negocio alcanzara
mayor competitividad en el sector gastronémico local. Asimismo, se recomendo
replicar la experiencia en otros restaurantes, ya que la solucién tecnologica demostro
ser escalable, flexible y adecuada para el fortalecimiento del servicio en

establecimientos similares.

Antecedentes nacionales

Barboza y Campusano (2023) realizaron su estudio con la finalidad de Conectar el
mercadeo en plataformas sociales, la interaccion del publico y la predisposicion a
realizar compras. Implementacion del modelo Toor, Husnain y Hussain en los clientes
de la cerveza artesanal Sierra Andina. Este estudio tiene un disefio descriptivo-
correlacional, recolectd datos mediante 210 encuestas empleadas a los consumidores,
complementando los resultados cuantitativos mediante una entrevista como técnica de
recoleccion cualitativa, lo cual permitié obtener informacién complementaria y mas
matizada. La evidencia empirica sugiere que, efectivamente, existe una asociacién

entre las tres variables analizadas.

Maza Cerna, D. A. (2023) realizo la tesis con el objetivo principal de implementar
una aplicacion web que permita optimizar la gestion de pedidos en un restaurante,
reduciendo los errores en la atencion y mejorando los tiempos de respuesta al cliente.
El presente estudio es cuantitativo, de tipo aplicada, disefio pre—experimental. Se
utilizé como marco de trabajo agil Scrum, que permitio dividir el desarrollo en sprints
con entregables parciales. Los resultados evidenciaron que la implementacion de la
aplicacién web permitio una reduccion del 62% en los tiempos de registro y atencion

de pedidos, pasando de un promedio de 13 minutos con el sistema manual a 5 minutos
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con el sistema digital. Asimismo, los errores en la entrega de pedidos disminuyeron en
un 68%, lo que mejord la precision de la atencién en sala. En cuanto a la productividad
del personal, se registrd un incremento del 55% en la eficiencia de los meseros y un
47% en la de los cocineros, gracias a la visualizacion en tiempo real de los pedidos y
su estado en la aplicacion. Del mismo modo, la satisfaccion de los clientes aumentd en
un 81% segun encuestas realizadas después de la implementacion, destacando la
rapidez y el orden en la atencién. Los indicadores financieros mostraron un impacto
positivo: el andlisis de costos y beneficios reflej6 un Valor Actual Neto (VAN)
favorable y una Tasa Interna de Retorno (TIR) del 22% en el primer afio de uso. Se
concluyo que la aplicacidén web desarrollada con Angular, Spring Boot y PostgreSQL
resulté ser una herramienta eficiente para mejorar la gestion de pedidos,
incrementando la satisfaccion del cliente, la eficiencia operativa y la rentabilidad del
negocio. Se recomendé replicar el modelo en restaurantes similares, incorporando
modulos adicionales de facturacion electronica e integracién con plataformas de

delivery para potenciar ain mas la competitividad en el sector gastronomico.

Bacilio Pichilingue, F. V. (2021) realizo la tesis con el proposito fundamental de
Evidenciar de qué manera un sistema web incrementa la gestion de clientes en la
empresa “Dimerc Per” S.A.C., mejorando los tiempos de respuesta a las solicitudes
y la retencién de clientes. La metodologia empleada es cuantitativa, tipo aplicada y
pre—experimental. Participaron 526 solicitudes (para el indicador de respuestas a
tiempo) y 723 clientes (para el indicador de retencion), con muestras de 223 solicitudes
y 252 clientes respectivamente, recolectadas en fichas de registros diarios. La técnica
principal fue la observacion y el instrumento la ficha de observacion. El sistema fue
implementado con tecnologias web bajo el patron MVC vy utilizando herramientas
como PHP, MySQL y Codelgniter, permitiendo un acceso dinamico y escalable. Los
hallazgos mostraron que el porcentaje de respuestas entregadas a tiempo aumento de
0,03 a 0,19, lo cual implica una mejora del 533% en la respuesta a solicitudes.
Igualmente, la tasa de retencion de clientes creci6 de 0,77 a 1,00, alcanzando el nivel
maximo previsto en el indicador y representando un incremento del 30% en la lealtad.

El analisis comparativo reveld ademéas una mejora en la satisfaccion de los usuarios,
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quienes indicaron en un 82% estar contentos con la eficiencia y efectividad del nuevo
sistema. Se concluyo que la adopcion del sistema web mejoré de manera notable la
gestion de clientes en la empresa, disminuyendo las cancelaciones de procesos,
perfeccionando la gestion de informacién y generando un aumento econdémico
estimado del 20% en el primer afio de implementacién. Por Gltimo, se sugirié ampliar
el sistema hacia otros modulos como la facturacion y convenios, asi como garantizar
su integracién con herramientas de analisis de datos para facilitar decisiones
estratégicas dentro de la organizacion.

2.2. Bases tedricas
2.2.1. Sistema Web (X)

2.2.2.1. Concepto

Un sistema web es una aplicacion de software que se ejecuta en un servidor y se
accede mediante un navegador a través de Internet o una red interna. Su finalidad es
proporcionar a los usuarios funciones interactivas, acceso a informacion y
herramientas de gestion sin necesidad de instalar programas en los equipos locales.
Estos sistemas permiten integrar procesos organizacionales, reducir costos de
mantenimiento y mejorar la accesibilidad desde diferentes dispositivos. Asi lo define
(Aezion, 2024, parr. 2).

Un sistema web se caracteriza por integrar servicios web y agentes de software
capaces de seleccionar eficientemente dichos servicios y coordinar procesos
empresariales distribuidos. (Yusop, Lowe & Zowghi, 2005, p. 315).

Desde la perspectiva tecnoldgica y practica, los sistemas web permiten el acceso,
manipulacion de datos y ejecucidn de procesos sin necesidad de instalacion local,
facilitando una experiencia multiplataforma eficiente. (Aung, s. f., p. 12).

Los sistemas web se han consolidado como herramientas potentes para mejorar la
accesibilidad y usabilidad de servicios, especialmente en contextos de divulgacion o
atencion al usuario, reduciendo barreras de instalacion y facilitando la interaccion.
(Saia, 2022, p. 2).
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2.2.2.1. Caracteristicas de los sistemas web
Los sistemas web presentan un conjunto de caracteristicas que los diferencian de

las aplicaciones tradicionales y que explican su relevancia en los entornos

empresariales. Entre las mas importantes se destacan:

e Accesibilidad multiplataforma: Se pueden acceder desde cualquier aparato que
tenga acceso a internet, sin requerir instalacion en el lugar. (Aung, s. f., p. 12).

e Escalabilidad y flexibilidad: estos sistemas pueden crecer y adaptarse facilmente
a cambios en la demanda de usuarios y procesos. (Arnold, Daum & Krcmar, 2003,
p. 7).

e Integracion de procesos empresariales: permiten enlazar diferentes areas de
gestion como ventas, inventario, atencion al cliente y finanzas. (Yusop, Lowe &
Zowghi, 2005, p. 316).

e Actualizacion centralizada: las mejoras y cambios se realizan directamente en el
servidor, garantizando que todos los usuarios accedan a la misma version del

sistema. (Aezion, 2024, parr. 4).

2.1.2.2. Importancia de los sistemas web en la gestion empresarial
Los sistemas web se han convertido en herramientas estratégicas dentro de la
gestion empresarial, pues permiten optimizar procesos internos, mejorar la
comunicacion organizacional y aumentar la competitividad. Su importancia se refleja
en tres aspectos fundamentales:
v’ Eficiencia y productividad organizacional
Los sistemas web facilitan la automatizacion de tareas, la integracién de procesos y
la reduccién de costos operativos, lo cual impacta positivamente en la
productividad. (Datacose, s. f., parr. 3).
v/ Toma de decisiones con base en informacion en tiempo real
Estos sistemas permiten acceder a datos actualizados en cualquier momento y lugar,
favoreciendo la transparencia y la toma de decisiones estratégicas. (Aung, s. f., p.
14).

v' Competitividad y transformacion digital
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En el entorno empresarial actual, los sistemas web son clave para la digitalizacion
y la innovacién, al integrar clientes, proveedores y colaboradores en un mismo

entorno tecnologico. (Alhawari, 2022, p. 5).

2.1.2.3. Dimensiones del sistema web
2.1.2.3.1. Usabilidad

La usabilidad es un componente esencial de la calidad de un sitio web, puesto que
implica cuan sencillo es para los usuarios utilizar la aplicacion con el fin de lograr sus
metas de una forma efectiva, productiva y agradable. Esta caracteristica es vital al
introducir tecnologias en la gestion empresarial, ya que afecta de manera directa la
eficiencia de los trabajadores y la contento de los clientes. (Nielsen, 2012, parrafo 2).

Usabilidad en el contexto de la interaccion humano-computadora. La norma
internacional 1SO 9241-11 (2018) describe la usabilidad como la medida en que un
sistema es utilizado por ciertos usuarios para lograr metas especificas de manera
efectiva, eficiente y satisfactoria en un entorno de uso particular. (1SO, 2018, p. 3).

Importancia de la usabilidad en sistemas web. La usabilidad en sistemas web no
solo se enfoca en la interfaz, sino también en la accesibilidad y la facilidad de
navegacion, factores que determinan la experiencia del usuario y su disposicion a
continuar utilizando el sistema. (Bevan, Carter & Harker, 2015, p. 13).
Facilidad de navegacion

Es la capacidad de un sistema que permite al usuario desplazarse de manera intuitiva
y rapida por las distintas secciones o funciones sin confusién ni pérdida de tiempo.
(Lee & Kozar, 2012, p. 198).
Claridad en la interfaz

Es la cualidad de un sistema que asegura gque los elementos gréficos, textos, mends
y botones sean comprensibles, consistentes y faciles de interpretar. (Bevan, Carter &
Harker, 2015, p. 120).
Accesibilidad del sistema

Es la capacidad del sistema para ser usado por la mayor cantidad de clientes
posibles, incluidas personas con limitaciones, en diferentes dispositivos y contextos.
(ISO, 2018, p. 4).
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2.1.2.3.2. Funcionalidad
» Cumplimiento de requerimientos
Se relaciona con el nivel en que la plataforma en linea cumple
con las necesidades claras y las que no se mencionan, que se
definieron durante su etapa de estudio. Esto asegura que el
sistema responda adecuadamente a las necesidades del negocio.
(ISO/TEC, 2023, p. 10).
» Integracion de modulos
Este indicador mide como distintos componentes del sistema
(por ejemplo, ventas, inventario, reportes) funcionan de manera
cohesiva y compartiendo informacion sin errores, garantizando
una operacion fluida y coordinada. (Hohpe & Woolf, 2003, p. 25).
» Precision en el registro de datos
Este indicador se enfoca en la exactitud y fidelidad de los datos
ingresados al sistema, asegurando que la informacién registrada
represente correctamente los hechos del mundo real y que no haya
discrepancias ni errores.
2.1.2.3.3. Rendimiento
El rendimiento en sistemas web se entiende como la capacidad
del software para ejecutar funciones de manera eficiente en relacion
con el uso de recursos, asegurando tiempos de respuesta adecuados,
estabilidad operativa y un correcto manejo de multiples usuarios
concurrentes. Es un atributo fundamental en la calidad del software,
pues determina la eficacia de la aplicacion en entornos
empresariales. (ISO/IEC, 2023, p. 12).
» Velocidad de respuesta del sistema
Es el tiempo que tarda el sistema en ejecutar una accion o mostrar
un resultado después de la interaccion del usuario. Una baja
latencia en la respuesta mejora la experiencia y la eficiencia de
uso. (Jain, 1991, p. 33).
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» Estabilidad de la plataforma
Hace referencia a la capacidad del sistema de mantener su
disponibilidad y correcto funcionamiento durante un periodo
prolongado, sin interrupciones ni fallos criticos.

» Capacidad de procesamiento simultaneo
Se trata de la capacidad del sistema para gestionar a varios
usuarios o llevar a cabo diversas tareas simultaneamente sin
afectar su rendimiento global. (Tanenbaum &amp; van Steen,
2007).

2.2.2. Gestion integral del restaurante (Y)
2.2.2.1. Concepto

La gestion integral implica un enfoque holistico para coordinar los recursos,
procesos y personas de una organizacion con eficacidad y coherencia. Se aplica de
forma estratégica para que las actividades internas y los servicios al cliente funcionen
de manera fluida, integrada y alineada con los objetivos empresariales.

“La gestion integral representa un método en el que se coordinan, estructuran,
supervisan y monitorean los medios de la entidad de forma relacionada, con el
propésito de alcanzar eficacia y eficiencia en el cumplimiento de las metas
(Chiavenato, 2001, p. 48).

Otra perspectiva complementaria subraya que la gestion integral busca alinear las
estructuras y funciones internas con una vision estratégica que abarque la
competitividad organizacional:
2.2.2.2. Gestion de restaurantes: enfoques modernos

En el contexto actual, la gestion de restaurantes ha evolucionado significativamente
debido a la transformaciéon digital, el andlisis de datos y el cambio en el
comportamiento del consumidor. A continuacion, se destaca la relevancia de tres
enfoques modernos:

Eficiencia operativa impulsada por tecnologia

El uso de tecnologias modernas permite automatizar tareas clave como el control
de inventarios, la programacion del personal y la gestion de drdenes, reduciendo

errores y mejorando la eficiencia operativa del restaurante. (ServSafe Benefits, 2023).
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Transformacion digital y digitalizacion de préacticas

El proceso de transformacion digital en los restaurantes ha acelerado mediante el
uso de menus digitales, reservas en linea y servicios de delivery, especialmente post-
pandemia, integrando herramientas tecnoldgicas con impacto real en la rentabilidad y

satisfaccion del cliente. (Bujalance-Lo6pez et al., 2025, p. 1).
Adaptacién a tendencias de consumo y experiencia del cliente

Los restaurantes modernos estan enfocdndose cada vez mas en ofrecer experiencias
consistentes a través de multiples canales—desde 6rdenes moviles hasta ambientes
presenciales—asegurando una interaccion fluida y reforzando la fidelidad del cliente.
(Connolly, 2025).

2.2.2.3. Dimensiones de la gestion integral
2.2.2.3.1. Satisfaccion del cliente
Es la evaluacion que realiza un usuario respecto a si los servicios recibidos
cumplen o superan sus expectativas. Es un indicador clave de desempefio para el

negocio y un predicador de repeticion y lealtad. (Soriano, 2002, p. 1055).

» Tiempo de atencion
Es el tiempo que pasa desde que el cliente realiza su solicitud hasta que
obtiene el servicio. Un menor tiempo de atencién contribuye
significativamente a una mejor experiencia del cliente. (Soriano, 2002,
p. 1060).

» Calidad percibida del servicio
Es la valoracion subjetiva que hace el cliente del servicio recibido,
comparado con sus expectativas iniciales. Es esencial porque influye
directamente en su nivel de satisfaccion y percepcién general del

restaurante. (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988, p. 16).

> Nivel de fidelizacion del cliente
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Indica la disposicion del cliente a repetir compra o recomendar el restaurante
aotros. Es el reflejo de una satisfaccion sostenida y de una relacion duradera

con el establecimiento. (East et al., 2005).

Eficiencia operativa

La eficacia en las operaciones se relaciona con la habilidad de una entidad

—como el establecimiento ElI Rincon de José Tana— para aprovechar al

méaximo sus recursos, simplificar procedimientos y potenciar la colaboracion
interna. Esto tiene como fin incrementar la productividad, disminuir gastos y

elevar la calidad del servicio brindado al consumidor.

» Optimizacién de procesos internos

Se refiere a la habilidad del restaurante para eliminar tareas innecesarias,
disminuir las redundancias y optimizar los flujos internos entre cocina,

salon. y administracion.

Como lo indica un estudio que enfatiza el papel del analisis del mend como
instrumento estratégico para aumentar la eficiencia del establecimiento, esta

optimizacion afecta directamente a la eficacia operativa:

"La importancia estratégica del analisis de menu... "El analisis del menu

representa el 65,2% de la variacion en la eficiencia operativa” (Stamat,

2025, p. 1).

Tiempos de entrega de pedidos
Comprende el intervalo de tiempo que pasa desde que se realiza el pedido
hasta que se proporciona el servicio de comida al cliente. Los tiempos mas

cortos aumentan la percepcion de eficiencia y ayudan a fidelizar.

Coordinacion del personal
Alude a la medida en que el personal (cocina, sala, caja, atencidn) trabaja en
conjunto y esta coordinado para servir de manera eficaz y organizada las

demandas y requerimientos del cliente.
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De acuerdo con el articulo acerca de la eficiencia operativa:

“Con el objetivo de generar un efecto con el minimo esfuerzo, stock (o
recursos) y tiempo posible, la eficiencia operativa es una aspiracion entre
los tomadores de decisiones de restaurantes... gestion eficaz del inventario,
personal Optimo... flujos de trabajo optimizados” (Revolution Ordering,

2025).

Productividad

La productividad en el contexto empresarial refleja la eficiencia en la

transformacion de recursos (como personal, insumos y tiempo) en resultados

concretos. En el sector restaurantero, significa generar mayor rentabilidad y

eficiencia operativa a través de una mejor gestion de ventas, costos y

operaciones.

>

Incremento en ventas

Evalua el aumento de ingresos que el restaurante ha generado en un periodo
determinado. Es un signo esencial de la actividad comercial y el
recibimiento del cliente.

"El crecimiento de los ingresos es un indicador fundamental de la
productividad del restaurante y muestra que se ha tenido éxito al satisfacer
las necesidades del cliente™ (Maller, 1999, p. 5).

Reduccidn de costos operativos

Alude a la habilidad del restaurante de reducir gastos periddicos (como
insumos, energia o desperdicios) sin afectar la calidad del servicio.

"El manejo efectivo de los costos tiene un impacto directo en el desempefio
operativo de los restaurantes” (Mun & Jang, 2018).

Rentabilidad del negocio

El indicador muestra la sostenibilidad financiera del restaurante midiendo
su capacidad para generar ganancias netas a partir de los ingresos.

Segun Kukanja y Planinc (2020, p. 100), " la eficiencia operativa y la

rentabilidad estan estrechamente vinculadas; una mayor productividad a
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menudo conduce a una mejor rentabilidad, especialmente cuando se

mantiene la calidad del servicio ".

2.3. Bases filosoficas
2.3.1. Base Epistemologia
La investigacion se basa en una perspectiva positivista y empirista, ya que busca
adquirir conocimiento a través de la observacion, medicion y recoleccion de datos
medibles. En esta linea, el conocimiento cientifico se genera a través de la verificacion
empirica y el método cientifico, lo que garantiza objetividad, validez y fiabilidad en

los resultados.

En tal contexto, segun el enfoque de nuestro estudio, es determinar la relacion entre
las variables: sistema web y gestion integral del restaurante EI Rincon de José Tana.
Para Para ello, se utilizardn métodos estadisticos para establecer la compensacion entre

las dimensiones de las dos variables.

2.3.2. Base Ontologia
Ontoldgicamente, la investigacion asume que la realidad social y tecnoldgica del
restaurante El Rincon de José Tana existe independientemente del investigador y
puede ser estudiada, medida y analizada de manera objetiva. EIl sistema web y la
administracion total del restaurante se consideran fendmenos reales susceptibles de ser
representados en indicadores: usabilidad, funcionalidad, rendimiento, satisfaccion del

cliente, eficiencia y productividad.

De este modo, la investigacion se basa en la idea de que la realidad puede ser
descrita y explicada en términos de datos observables, sin recurrir a interpretaciones
subjetivas.

2.3.3. Base Axioldgica

En el ambito axioldgico, la investigacion se desarrolla bajo los principios de

objetividad, neutralidad y ética cientifica. El investigador se compromete a:

e Garantizar la imparcialidad en la recoleccion y analisis de datos.
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e Respetar la confidencialidad de la informacion brindada por clientes,
trabajadores y administradores del restaurant.

e Presentar los resultados de manera transparente, veraz y verificable, evitando
sesgos que pudieran alterar la validez del estudio.

e Contribuir con un conocimiento aplicable que beneficie a la sociedad y, en

particular, a la mejora de la gestion empresarial en el sector gastronémico.

2.3.4. Base Tecnoldgica
La investigacion se orienta hacia una finalidad aplicativa y transformadora, dado
que busca no solo describir la relacion entre un sistema web y la gestion integral, sino

también ofrecer fundamentos que permitan disefiar soluciones tecnoldgicas practicas.

2.4.Definicién de términos bésicos
a) Usabilidad
La usabilidad es una caracteristica de calidad que evallUa qué tan facil y eficiente es para

los usuarios interactuar con un sistema para alcanzar sus objetivos (Nielsen, 2012).

b) Funcionalidad
Es la capacidad de la aplicacion para realizar tareas especificas y cumplir con los

requerimientos del usuario de manera eficiente (InstituteData, 2024).

¢) Rendimiento
Dentro del modelo FURPS, el rendimiento (o performance) abarca la velocidad, eficiencia,

consumo de recursos, capacidad y escalabilidad del sistema (FURPS model).

d) Satisfaccién del cliente
es el nivel de percepcion del usuario de la atencion recibida, su nivel de agrado y
disposicion para volver o recomendar el servicio (definido en la literatura de calidad de

Servicio).

e) Eficiencia operativa
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Representa la capacidad de la organizacion para optimizar sus procesos internos, reducir
tiempos de entrega y mejorar la coordinacion entre personal (basado en principios de gestion

operativa).

f) Productividad
Indicador que mide el rendimiento econdémico del negocio: aumento en ventas, reduccion
de costos operativos y rentabilidad, como resultado de mejoras en gestion y tecnologia (basado
en practicas contables y administrativas).

2.5.Hipotesis de investigacion

2.5.1. Hipétesis general

Existe una relacién significativa entre el sistema web y la gestion integral del

restaurant El Rincén de José Tana.

2.5.2. Hipétesis especificas

1. Existe una relacion significativa entre la usabilidad del sistema web y la
satisfaccion del cliente.

2. Existe una relacion significativa entre la funcionalidad del sistema web y la
eficiencia operativa.

3. Existe una relacion significativa entre el rendimiento del sistema web y la

productividad del negocio.

2.6.0peracionalizacion de las variables
Tabla 1

Segun la siguiente tabla:



VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA

(X)
Sistema Web

(Y)
Gestion Integral
del Restaurant

e Usabilidad

e Funcionalidad

e Rendimiento

e Satisfaccion del
cliente

e Eficiencia
operativa

e Productividad

Facilidad de navegacion
Claridad en la interfaz
Accesibilidad del sistema

Cumplimiento de
requerimientos

Integracion de modulos
Precision en el registro de datos

Velocidad de respuesta del
sistema
Estabilidad de la plataforma

e Capacidad de procesamiento

simultaneo

Tiempo de atencién

Calidad percibida del servicio
Nivel de fidelizacion del
cliente

Optimizacion de  procesos
internos

Tiempos de entrega de pedidos
Coordinacion del personal

Incremento en ventas

¢ Reduccion de costos operativos
¢ Rentabilidad del negocio

1-5

Nota: Elaboracién propia
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CAPITULO IIl. METODOLOGIA
3.1. Disefio metodologico

La metodologia de tu tesis se estructura de la siguiente manera:

3.1.1. Método: Cientifico
Basado en los principios del método cientifico tradicional: formulacién de

hipdtesis, observacion sistematica, recoleccion de datos y analisis empirico (Monje
Alvarez, 2011)

3.1.2. Enfoque: Cuantitativo
Privilegia datos numéricos y analisis estadistico para examinar relaciones entre
variables. Se utilizo escalas de tipo Likert y procedimientos estadisticos de
correlacion (Monje Alvarez, 2011)

3.1.3. Tipo de Investigacion: Aplicada
Busca generar soluciones practicas validas para el sentido de El Rincon de José
Tana, mas all del conocimiento tedrico (Hernandez et al., 2010)

3.1.4. Nivel: Correlacional
Estudia la relacion entre dimensiones del sistema web y resultados de gestion,
sin asumir causalidad (Verywell Mind, 2008)

3.1.5. Disefio: No experimental — Transversal correlacional
v" No experimental: sin alterar variables; examina fenémenos tal como se
presentan (Salmons, 2023).
v Transversal: mide variables en un Gnico momento para analizar asociaciones
existentes (Saldafa, 2024).
v Este disefio es ideal para contextos reales donde no se puede controlar

condiciones, sino evaluar correlaciones observables (Salmons, 2023).
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3.2. Poblaciéon y muestra
3.2.1. Poblacion
La poblacion de esta investigacion estuvo conformada por los 12 trabajadores del
restaurante EI Rincon de José Tana, quienes participan de manera activa en los

procesos administrativos, operativos y de atencion al cliente.

3.2.2. Muestra
Dado que la poblacion es reducida y accesible, la investigacién no requiere un
muestreo probabilistico. En consecuencia, la muestra se encuentra constituido por
los mismos 12 trabajadores del restaurante, quienes representan de manera completa

y directa el objeto de estudio.

3.3. Técnicas de recoleccion de datos
En este apartado se utilizd como técnica, la encuesta, dado que permite obtener datos
directos de los trabajadores del restaurante EI Rincon de José Tana. Esta técnica resulta
adecuada porque facilita recoger percepciones, opiniones y valoraciones sobre la gestion
actual y los posibles beneficios de implementar un sistema web. Asimismo, la encuesta
contribuye a sistematizar la informacion de manera cuantitativa, garantizando objetividad

y confiabilidad en los resultados.

El cuestionario estructurado, como instrumento empleado. Disefiado con preguntas en

funcion de las dimensiones de las variables de estudio.

3.4. Técnicas para el procedimiento de la informacion

Se empled el programa SPSS en su version 25.
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VARIAB DIMENSIONE METODOS Y
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS LES S INDICADORES TECNICAS
¢Qué relacion existe Determinar larelacion Existe una relacion Facilidad de navegacion Método:
entre el sistema web entre el sistema weby significativa entre el ¢ Usabilidad Claridad en la interfaz Cientifico
y la gestion integral la gestion integral del sistema web y la Accesibilidad del sistema
del restaurant El restaurant El Rincon gestion integral del Enfoque:
Rincon de José de José Tana. restaurant El Rincon ) Funcionalid Cumplimiento de requerimientos Cuantitativo
Tana? de José Tana. Sisema g Integracion de modulos Tipo de
Web Precision en el registro de datos o
Investigacion:
Velocidad de respuesta del sistema Aplicada
Estabilidad de la plataforma
- Capacidad de procesamiento  Nivel:
¢ Rendimiento simultaneo _
Correlacional
¢Qué relacion existe Establecer la relacion Existe una relacion Tiempo de atencidn Disefio:
entre la usabilidad entre la usabilidad del significativa entre la e Satisfaccion Calidad percibida del servicio '
del sistema web y la sistema web y la usabilidad del del cliente Nivel de fidelizacion del cliente No experimental —
satisfaccion del satisfaccion del sistema web y la L _ transversal
cliente en el cliente. satisfaccion del Optimizacion de procesos internos .
restaurant? cliente. S Tiempos de entrega de pedidos correlacional
¢Qué relacion existe Identificar la relacion Existe una relacion * Effr'aet?\f;a Coordinacion del personal Poblacion:
entre la entre la funcionalidad significativa entre la P 12
funcionalidad  del del sistema web y la funcionalidad  del - 'F;‘C(;eme_?to o "ert“as . _
sistema web y la eficiencia operativa.  sistema web y la  gestign Rzngact?ill(')ga de d(;?sngs Operativos Muestra:
eficiencia operativa eficiencia operativa.  |ntegral del ! gocto 12
del restaurant? Restaurant e Productivida Técnica:
¢Qué relacion existe Analizar la relacion Existe una relacion d ’
entre el rendimiento entre el rendimiento significativa entre el Encuesta.
del sistema web y la del sistema web y la rendimiento del Instrumento:

productividad  del
negocio en el
restaurant?

productividad del
negocio.

sistema web y la
productividad del
negocio.

Cuestionario

estructurado.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

4.1. Analisis de los resultados

Tabla 2
Sistema Web

Frecuencia  Porcentaje

Vialido Totalmente en 1 8.3
desacuerdo
En desacuerdo 6 50,0
Ni de acuerdo ni en 2 16,7
desacuerdo
De acuerdo 2 16,7
Totalmente de acuerdo 1 8.3
Total 12 100,0

Nota: Cuestionario aplicada a los trabajadores del restaurant El Rincon de José Tana

Sistema Web

Porcentaje

Totalments en Endesacuerdo Mi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdao acuerdo

Figura 1. Sistema Web

De la figura 1, se evidencia que el 50 % (6) de los colaboradores del restaurant EI Rincén de
José Tana manifestd que esta en desacuerdo con el sistema web. Asimismo, el 16,7 % (2) indico
que esta de acuerdo. Por otro lado, un 16,7 % (2) sefialé que ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Mientras que un 8,3 % (1) expresO que totalmente en desacuerdo. Finalmente, otro 8,3 % (1)

manifesto que totalmente de acuerdo con el sistema web.
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Tabla 3
Usabilidad
Frecuencia  Porcentaje
Valido En desacuerdo 6 50,0

Ni de acuerdo ni en 3 25,0
desacuerdo
De acuerdo 2 16,7
Totalmente de acuerdo 1 8.3
Total 12 100,0

Nota: Cuestionario aplicada a los trabajadores del restaurant El Rincon de José Tana

Usabilidad

Porcentaje

En desacuerdo i de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 2. Usabilidad

De la figura 2, se evidencio que el 50 % (6) de los colaboradores del restaurant EI Rincon de
José Tana manifestd que esta en desacuerdo con la usabilidad del sistema. Asimismo, el 25 %
(3) indico que ni de acuerdo ni en desacuerdo. Por otro lado, un 16,7 % (2) sefial6 que esta de
acuerdo. Finalmente, un 8,3 % (1) expres6 que totalmente de acuerdo con la usabilidad del

sistema.
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Tabla 4

Funcionalidad

Frecuencia  Porcentaje

Valido Totalmente en 1 8.3
desacuerdo
En desacuerdo 6 50,0
De acuerdo 3 25,0
Totalmente de acuerdo 2 16,7
Total 12 100,0

Nota: Cuestionario aplicada a los trabajadores del restaurant El Rincon de José Tana

Funcionalidad

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 3. Funcionalidad

De la figura 3, se evidencio que el 50 % (6) de los colaboradores del restaurant EI Rincon de
José Tana manifest6 que estd en desacuerdo con la funcionalidad del sistema. Asimismo, un 25
% (3) indico que esta de acuerdo. Por otro lado, un 16,7 % (2) sefial6 que totalmente de acuerdo.

Finalmente, un 8,3 % (1) expreso que totalmente en desacuerdo con la funcionalidad del sistema.
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Tabla 5
Rendimiento
Frecuencia  Porcentaje
Valido En desacuerdo 7 58.3
N1 de acuerdo m en 2 16,7
desacuerdo
De acuerdo 2 16,7
Totalmente de acuerdo 1 8.3
Total 12 1000

Nota: Cuestionario aplicada a los trabajadores del restaurant El Rincon de José Tana

Porcentaje

Rendimiento

En desacuerdo i de acuerdo ni en
desacuerdo

Figura 4. Rendimiento

De acuerdo Totalmente de
acuerdo

De la figura 4, se evidencio que el 58,3 % (7) de los colaboradores del restaurant El Rincon

de José Tana manifestd que esta en desacuerdo con el rendimiento del sistema. Asimismo, el

16,7 % (2) indico que esta de acuerdo. Por otro lado, un 16,7 % (2) sefialé que ni de acuerdo ni

en desacuerdo. Finalmente, un 8,3 % (1) expresé que totalmente de acuerdo con el rendimiento

del sistema.



Tabla 6

Gestion Integral del Restaurant

42

Frecuencia  Porcentaje

Vialido Totalmente en 3 25,0

desacuerdo

En desacuerdo 4 33,3

Ni de acuerdo ni en 1 8.3

desacuerdo

De acuerdo 3 25,0

Totalmente de acuerdo 1 8,3

Total 12 100,0

Nota: Cuestionario aplicada a los trabajadores del restaurant El Rincon de José Tana

Gestion Integral del Restaurant

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo
desacuerdo

Mi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Figura 5. Gestion Integral del Restaurant

De la figura 5, se evidencid que el 33,3 % (4) de los colaboradores del restaurant El Rincon

de José Tana manifestd que esta en desacuerdo con la gestion integral del restaurante. Asimismo,

un 25 % (3) indicé que totalmente en desacuerdo. Por otro lado, un 25 % (3) sefial6 que esta de

acuerdo. Finalmente, un 8,3 % (1) expresé que ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que

otro 8,3 % (1) manifestd que totalmente de acuerdo con la gestién integral del restaurante.
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Satisfaccion del Cliente
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Frecuencia  Porcentaje

Vilido Totalmente en 6 50,0

desacuerdo

En desacuerdo 1 8.3

Ni de acuerdo ni en 1 83

desacuerdo

De acuerdo 1 83

Totalmente de acuerdo 3 25,0

Total 12 100,0

Nota: Cuestionario aplicada a los trabajadores del restaurant El Rincon de José Tana

Satisfaccion del Cliente

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo INi de acuerdo ni
desacuerdo en desacuerdo

Figura 6. Satisfaccion del Cliente

De acuerdo Totalmente de
acuerdo

De la figura 6, se evidencia que el 50 % (6) de los encuestados del restaurant El Rincén de

José Tana manifesto que totalmente en desacuerdo con la satisfaccidn del cliente. Asimismo, un

25 % (3) indicoé que totalmente de acuerdo. Por otro lado, un 8,3 % (1) sefiald que esta en

desacuerdo, mientras que un 8,3 % (1) manifestd que ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Finalmente, otro 8,3 % (1) expreso que esta de acuerdo con la satisfaccion del cliente.
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Tabla 8

Eficiencia Operativa

Frecuencia  Porcentaje

Vialide Totalmente en 3 25,0
desacuerdo
Ni de acuerdo m1 en 4 333
desacuerdo
De acuerdo 3 25,0
Totalmente de acuerdo 2 16,7
Total 12 100,0

Nota: Cuestionario aplicada a los trabajadores del restaurant El Rincon de José Tana

Eficiencia Operativa

Porcentaje

Totalmente en Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 7. Eficiencia Operativa

De la figura 7, se visualiza que el 33,3 % (4) de los empleados del restaurant El Rincén de
José Tana manifesto que ni de acuerdo ni en desacuerdo con la eficiencia operativa. Asimismo,
el 25 % (3) indic6 que totalmente en desacuerdo. Por otro lado, un 25 % (3) sefialé que esta de
acuerdo. Finalmente, un 16,7 % (2) expresé que totalmente de acuerdo con la eficiencia
operativa del restaurante.
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Tabla 9
Productividad
Frecuencia  Porcentaje
Vialido Totalmente en 4 333

desacuerdo
En desacuerdo 2 16,7
Ni de acuerdo ni en 2 16,7
desacuerdo
De acuerdo 2 16,7
Totalmente de acuerdo 2 16,7
Total 12 100,0

Nota: Cuestionario aplicada a los trabajadores del restaurant El Rincon de José Tana

Productividad

Porcentaje

Totalments en En desacuerdo i de acuerdo ni Ce acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 8. Productividad

De la figura 8, se evidencia que el 33,3 % (4) de los colaboradores del restaurant EI Rincon
de José Tana manifestd que totalmente en desacuerdo con la productividad. Asimismo, un 16,7
% (2) indicd que esta en desacuerdo. Por otro lado, un 16,7 % (2) sefial6 que ni de acuerdo ni
en desacuerdo, mientras que otro 16,7 % (2) expres6 que esta de acuerdo. Finalmente, un 16,7

% (2) manifestd que totalmente de acuerdo con la productividad del restaurante.
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4.2. Contrastacion de hipoétesis
Prueba de normalidad
Se llevo a cabo la prueba de normalidad empleando el test de Shapiro-Wilk, dado el
tamafo de la muestra. Esta prueba es el procedimiento estandar cuando la muestra es
menor a 50 observaciones. Se adopto, a su vez, un nivel de significancia del 5 por ciento
(o0=0,05).
Se fijo un principio para tomar decisiones.
Hipotesis nula (Ho): No hay una distribucién normal en los datos.
Hipotesis alternativa (Hi): Los datos si muestran una distribucion normal.

Por lo tanto, si p < 0,05 se descarta Ho.

Tabla 10

Prueba de normalidad: Sistema web y gestion integral del restaurant

Shapiro-Wilk
Estadistico =l Sig.
Sistema Web B30 12 118
Gesticn Intezral del 909 12 207"

Festanrant

¥ Eszto es un lonite infenor de 1a sigmficacion verdadera.
a. Correceion de sipmficacion de Lilliefors

Interpretacion: Los datos presentados en esta tabla, evidencian que el valor p para el
sistema web es 0,118, mientras que para la gestién integral de restaurantes es 0,207. Asi,
se desestima la hipdtesis nula, lo que sugiere que hay pruebas suficientes para sostener
que los datos no siguen una distribucion normal.

Con la certeza de que los datos no se ajustan a una distribucion normal, la utilizacién

de la correlacion de Spearman resulta apropiada.

Hipotesis General

El sistema web y la gestion integral del restaurant
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Gestion
Integral del
Restaurant
Rho de “Sistema Web” Coef. de correlacion 817"
“Spearman”
Sig. (bilateral) ,000
N 12

Interpretacion: Se logro evidenciar una correlacion de 0,817 con una Sig.<0.05 entre las

variables, pudiendo decir que se considero positliva significatliva.

Hipotesis Especifico 1

Tabla 11

La usabilidad y la gestion integral del restaurant

Gestion
Integral del
Restaurant
Rho de “Usabilidad” Coef. de correlacion 769"
“Spearman”
Sig. (bilateral) ,000
N 12

Interpretacion: Se logré evidenciar una correlacién de 0,769 con una Sig.<0.05 entre la

dimensién y segunda variable, pudiendo decir que se considerd positiva significativa.
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Hipotesis Especifico 2

Tabla 12

La funcionalidad y la gestion integral del restaurant

Gestion
Integral del
Eestaurant
Eho de Funcionabilidad Coef. de correlacion o00™
“Spearman”
Sig. (bilateral) 000
N 12

Interpretacion: Se logré evidenciar una correlacion de 0,909 con una Sig.<0.05 entre la

dimension y segunda variable, pudiendo decir que se considerd positiva significativa.

Hipotesis Especifico 3
Tabla 13

El rendimiento y la gestién integral del restaurant

Gestion
Integral del
Restaurant
Fho de Eendimiento Coef de correlacion B1e™
“Spearman”
Sig. (bilateral) 000
N 12

Interpretacion: Se logré evidenciar una correlacion de 0,816 con una Sig.<0.05 entre la

dimensién y segunda variable, pudiendo decir que se considerd positiva significativa.
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CAPITULO V. DISCUSION

5.1. Discusion

Los datos estadisticos confirmaron que hay una relacion positiva considerable entre el
sistema web y la gestion integral del restaurante ElI Rincon de José Tana, debido a la
correlacion de Spearman de 0,817. Este hallazgo concuerda con lo reportado por Chasipanta
Chiquimarca (2024), quien hallé correlacion significativa en su investigacion entre la
implementacién de un sistema web y la mejora en la gestion operativa de los restaurantes.
En su estudio, se destaco que la integracion de todas las areas del restaurante (como pedidos,
inventarios y gestion de cocina) permitio optimizar los procesos y mejorar la competitividad

en el mercado local.

Con respecto a las dimensiones, en la primera dimension, existe una relacion positiva
considerable de 0,769 entre la usabilidad del sistema web y la satisfaccion del cliente. Este
resultado coincide con lo hallado por Ramirez Nastacuas (2023), en su analisis acerca del
establecimiento "La Aduana", descubrié que la adopcion de un sistema web incremento la
satisfaccion de los consumidores en un 80%, al acortar los periodos de espera y aumentar
la precision de los pedidos. Ademas, su pesquisa reveld que el 64% de los clientes

calificaron la atencion como "excelente" luego de la implementacion del sistema.

En cuanto a la segunda dimension, se hallo la existencia positiva considerable de 0,909
entre la funcionalidad del sistema web y la eficiencia operativa. Este hallazgo es consistente
con lo reportado por Miranda Dominguez (2025), quien en su estudio destacé que la
implementacién del sistema web permitié una mejora en los tiempos de respuesta y una
reduccion de errores en el registro de pedidos, lo que facilito una operacion mas agil y
precisa. Similarmente, en el presente estudio, la funcionalidad del sistema web mejoré de
manera significativa la eficiencia operativa del restaurante, permitiendo una mejor gestion
de los pedidos y reduciendo considerablemente el tiempo invertido en tareas

administrativas.
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Finalmente, se evidencio la existencia relacional positiva considerable de 0,816. entre
el rendimiento del sistema web y la productividad del negocio. Este resultado fue coherente
con lo hallado por Cuenca y Llinin (2022), quienes reportaron que la implementacion de un
sistema web de automatizacion de pedidos en tiempo real en una pizzeria aumenté la
productividad en un 84,45% al reducir el tiempo dedicado a la atencién de pedidos. En su
estudio, se observd que el nuevo sistema permitié una mayor disponibilidad de personal

para realizar otras tareas, lo que a su vez incremento la productividad del negocio.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

Después de las evaluaciones realizadas, se llego a los siguiente:

1.

Objetivo general: Se determind que existe una relacion positiva significativa de valor
0,817 entre el sistema web y la gestion integral del restaurante EI Rincon de José Tana,.
Esto significa que el sistema web tiene un impacto importante en la gestion global del

restaurante, mejorando los procesos operativos y administrativos.

Primer objetivo especifico: Se establecio que existe una relacion positiva considerable
de valor 0,769 entre la usabilidad del sistema web y la satisfaccién del cliente. Esto
significa que la facilidad de uso del sistema web esta estrechamente vinculada con una
mayor satisfaccion por parte de los clientes.

Segundo objetivo especifico: Se identificd que existe una relacion positiva considerable
de valor de 0,909 entre la funcionalidad del sistema web y la eficiencia operativa. Esto
significa que la funcionalidad adecuada del sistema mejora considerablemente la

eficiencia en las operaciones diarias del restaurante.

Tercer objetivo especifico: Se encontrd que existe una relacion positiva considerable de
valor de 0,816 entre el rendimiento del sistema web y la productividad del negocio. Esto
significa que un buen rendimiento del sistema web contribuye a una mayor productividad,

optimizando los tiempos de atencion y reduciendo los errores operativos.

6.2. Recomendaciones

1.

Optimizar continuamente el sistema web para asegurar que mantenga su efectividad en
la mejora de los procesos operativos y administrativos.
Mejorar la interfaz de usuario para facilitar ain maés la interaccion con el sistema,

asegurando que el personal y los clientes encuentren la plataforma facil de usar.
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Ampliar las funciones del sistema para abarcar mas procesos operativos, con el fin de
incrementar ain mas la eficiencia del restaurante.

Monitorear regularmente el rendimiento del sistema web para identificar posibles areas

de mejora que optimicen aun mas la productividad y el rendimiento en el restaurante.
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Anexo 01. Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL, SISTEMAS E INFORMATICA
ESCUELA PROFESIONAL INGENIERIA INFORMATICA

"Analisis y disefio de un sistema web para optimizar la gestion integral del restaurant El
Rincén de José Tana"

Instrucciones:
v Estimado colaborador, este cuestionario forma parte de la investigacién que busca

recopilar datos sobre el estudio llevado a cabo.
v" Analiza detenidamente cada pregunta del cuestionario y marca con una (X) tu respuesta
correspondiente a cada afirmacion, utilizando la siguiente escala:

1 2 3 4 5
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acunerdo

Variable 1: Sistema Web

N° item 1 2 3 4 5

Indicador 1: Usabilidad

El sistema web permite navegar de manera sencilla 'y
sin confusiones.

2 | Lainterfaz del sistema es clara y facil de comprender.

El sistema puede ser accedido desde diferentes

3 dispositivos sin dificultad.

Indicador 2: Funcionalidad
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El sistema cumple con los requerimientos necesarios

4 para la gestion del restaurant.
5 Los mddulos del sistema se encuentran bien

integrados entre si.
5 Los datos registrados en el sistema son precisos y

confiables.
Indicador 3: Rendimiento
; El sistema responde rapidamente a las solicitudes

realizadas.
8 El sistema funciona de manera estable sin fallas

frecuentes.
9 El sistema permite atender varios procesos o0 usuarios

al mismo tiempo.

Variable 2: Gestion Integral del Restaurant

N° item 5

Indicador 1: Satisfaccion del Cliente

El sistema contribuye a reducir el tiempo de atencién

1 .
al cliente.

5 Gracias al sistema, el servicio brindado es percibido
como de mayor calidad.

3 El uso del sistema favorece la fidelizacion de los

clientes.

Indicador 2: Eficiencia Operativa

El sistema ayuda a optimizar los procesos internos del

4 restaurant.

5 El sistema contribuye a reducir los tiempos de entrega
de pedidos.

5 El sistema mejora la coordinacion entre el personal del

restaurant.

Indicador 3: Productividad

El uso del sistema favorece el incremento de las

7
ventas.

8 | El sistema permite reducir los costos operativos.

9 El uso del sistema contribuye a mejorar la rentabilidad

del negocio.
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Anexo 02. Validez y confiabilidad de los instrumentos

La fiabilidad de los instrumentos se analizo a través del coeficiente alfa de Cronbach,
estadistico de uso extendido en la investigacion cuantitativa que permite cuantificar la
consistencia interna de los reactivos organizados en un instrumento, garantizando que dichos

reactivos se alinean de forma adecuada en la construccion del constructo tedrico definido.

Midiendo los items de los cuestionarios

Estadisticos de fiabilidad de sistema web

Alfa de Cronbach N de elementos

188 0

Estadisticos de fiabilidad de gestion integral del restaurant

Alfa de Cronbach N de elementos

007 9

Para las dos variables, el coeficiente alfa de Cronbach muestra una gran coherencia interna entre
los elementos del cuestionario. Esto sugiere que la herramienta de evaluacion fue efectiva para

medir ambas variables en relacién con la informacion de la muestra analizada.
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Nombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas| Alineacidn Medida Rol
13 P13 Numérico 8 0 Ninguna Minguna 8 = Derecha & Escala “ Entrada
14 P14 MNumérico 8 0 Minguna Minguna g erecha & Escala “ Entrada
15 P15 Numérico 8 0 Ninguna Minguna 8 Derecha & Escala “ Entrada
16 P16 MNumérico 8 0 Minguna Minguna g erecha & Escala “ Entrada
17 P17 Numérico 8 0 Ninguna Minguna 8 Derecha & Escala “ Entrada
18 P18 MNumérico 8 0 Minguna Minguna g erecha & Escala “ Entrada
19 X Numérico 8 2 Sistema Web Ninguna Minguna 10 erecha & Escala “w Entrada
20 X1 MNumérico 8 2 Usabilidad Ninguna Minguna 10 Derecha & Escala “ Entrada
21 X2 Numérico 8 2 Funcionalidad Minguna Minguna 10 erecha & Escala “w Entrada
22 X3 MNumérico 8 2 Rendimiento Ninguna Minguna 10 erecha & Escala “ Entrada
23 A Numérico 8 2 Gestion Integral... Minguna Minguna 10 erecha & Escala “w Entrada
24 1 MNumérico 8 2 Satisfaccion de... Minguna Minguna 10 Derecha & Escala “ Entrada
25 Y2 Numérico 8 2 Eficiencia Oper... Minguna Ninguna 10 erecha & Escala “ Entrada
26 Y3 Numérico 8 2 Productividad Ninguna Minguna 10 erecha & Escala “ Entrada
27 Sistema Numérico 5 0 Sistema Web {1. Totalme... Minguna 10 erecha ,{I Ordinal ™ Entrada
28 Usabilida Numérico 5 0 Usabilidad {1. Totalme_.. Minguna il Derecha o Ordinal “ Entrada
29 Funcionalida Numérico 5 0 Funcionalidad {1. Totalme... Minguna 14 erecha ,{I Ordinal ™ Entrada
30 Rendimient  Numérico 5 0 Rendimiento {1. Totalme_.. Minguna 12 Derecha il Ordinal “ Entrada
£l Gestidn_Int... MNumérico 5 0 Gestidn Integral... {1, Totalme... Ninguna 19 erecha ol Ordinal “ Entrada
32 Satisfaccion  Numérico 5 0 Satisfaccién de.. {1, Totalme... Ninguna 15 Derecha ol Ordinal “ Entrada
33 Eficiencia MNumérico 5 0 Eficiencia Oper... {1, Totalme... Ninguna 12 erecha ol Ordinal “ Entrada
34 Productivida  Numérico 5 0 Productividad {1, Totalme_.. Minguna 14 = Derecha ol Ordinal “ Entrada
I |
.{I Funcionalida .{I Rendimient .{I Gestidn_Integral .{I Satisfaccidn .{I Eficiencia .{I Productivida

oo | = | | | W R =

10
i

12
12

En desacuerdo En desacuerdo

En desacuerdo En desacuerdo

De acuerdo Ni de acuerdo ni ...
Totalmente de acuer... Totalmente de ac...
En desacuerdo En desacuerdo

De acuerdo Ni de acuerdo ni ...

Totalmente en desa... En desacuerdo
De acuerdo De acuerdo

En desacuerdo En desacuerdo
Totalmente de acuer... De acuerdo
En desacuerdo En desacuerdo

En desacuerdo En desacuerdo

En desacuerdo Totalmente en desacu...

Totalmente en desacuerdo Totalmente en desacu... Totalmente en de_..

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
En desacuerdo

De acuerdo

Totalmente en desacuerdo Totalmente en desacu... Totalmente en de...

Ni de acuerdo ni en desacu...

En desacuerdo Totalmente en desacu... Mide acuerdo ni ...

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

MNi de acuerdo ni ...

En desacuerdo

Totalmente en desa...

De acuerdo Mi de acuerdo nien ...

Totalmente de acuerdo Totalmente de ac... Totalmente de acuer...

En desacuerdo Mide acuerdo ni ... Nide acuerdo nien ...

De acuerdo Totalmente de ac... Totalmente de acuer...

Ni de acuerdo ni end...

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo Totalmente en desacu... Mide acuerdo ni ...

Totalmente en desacuerdo Totalmente en desacu... Totalmente en de...

Totalmente en desa...

De acuerdo

Totalmente en desa...

De acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desa...
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Sistema Web
N Usabilidad Funcionalidad Eendimiento ST
1 X
1 3 f Dl 4 3| 6 g D2 7|89 i D3
1 (2 1| 7 En desacuerdo 1[4 1| & En desacuerdo 11412 7 En desacuerda 20 En desacuerda
2012 2| 8 | Mide acuwerdo pd en dezacoerdn | 2| 3| 2| T En desacuerdo 2312 T En desacuerda 22 En desacuerda
3 |3 3| O | i de acwerdo ni en desacoerdn | 5| 1] 3 i D acuerdo 511]3| @ | Mideamerdo ni en desacuerde | 29 | Wi de acoerdo ni en desacuerdn
4 |3 3 ; Totalmente de acwerdo 3l 4] 5 i Taotalmesnte de acuerdn 5143 i Tomlmente de acuerdo 41 Totalmente de acuerdao
5 |12 7 En desacuerde (312 T En desarmerdo 13|12 7 En desacuerda 21 En desacuerdo
g |1 3| 9 | Mide aruerdo ni en desacuerdn | 3] 3| 3 i D acuerdo 35| 1| 9 | Mideacoerdo nien desacuerde | 29 | Mide acoerdo ni en desacuesdo
7|3 1| @ En desacuerde 1[ 2| 1| 4 | Totzlmenteendesacusrde (1| 2| 3| & En desacuerda 16 Totalmente en desacuerdo
8 |4 3 i D= acuerdo 3| 4|3 ; De acuerdo 3|44 i Die acuerdo az Die acaerdo
9 |3 b ) En desacuerde [ z| 2| & En desacuerdo 1213 7 En desacuerda 20 Er dezacuerda
10 |2 3 ; D= arperdo 3135 ; Taotalmesnte de acuerdn 51312 ; Die acuerdo 13 DCle acuerdo
11 |2 il & En desacuerdn 3 il T En desacuerdn 3 1 & En desacnerda 19 En desaruarda
12 |2 1| 7 En desacuerdo 1[4 1| & En desacuerdo 11412 7 En desacuerda 20 En desacuerda
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N Satisfaccion del Cliente Eficiencia Operativa Productividad
S5T2 Y

1{2(3(51 D1 4|5]6| 82 D2 718|953 D3
1 11]211]1 3 Totalments en desacuerdn 1|4 5 Totalmente en desacuerda 2 1| & En desaruerdo 14 Totalmente en desacuerdo
212112 Taotalments ar desaruerds 211]2] 3 Totalments en desaruerds 1]2]2] 3 Taotalments en desarwerds ] Totalments en desaruerdo
3153|508 Midearverdoniendesacuerdo [ 5| 4|1 O | Midearverdomiendesacuerdn (3] 1[5 4 Totalments en desarnerdn 21 En desaruerdo
4 | 55510 Dia acuerdo 5151510 Dia aruerdo 3 515]10 Diz acuerdo 30 | Mideacwerdo ri en desacuerdo
Jl2|3)|2| 8 Toalmente en desacvards. (2| 3| 3| 5 Totalmente endesacverde [ 3[3(2| 6 En desacuerdo 16 Totalments e desaruerde
6 |3|4]|3|7 En desacuerdn 3|45 7 En desacuerdn 4| 5[3| 9| Midearuerdonien desacnerds | 23 Exn desacuerdo
T111211]3 Taotalments er desaruerds 1{2fz2] 3 Totalments en desaruerds 22111 4 Taotalments en desarwerds 10 Totalments en desaruerdo
313|330 En desacuerda ilz|4| 6 En desacuerdo il4|3| 7 En desacuerdo 19 En desacuerdn
9 12)1)2]3 Toalmente en desacvardn. (2| 4| 2| 6 En desacuerdo 11223 Tatalments en desacwerdo 12 Totalments e desaruerde
10| 35f{2135]7 En desacusrdo s|2f51 7 En desacuerdo 2| 3(5| & Tatalments en desacwerdo 19 En desacuerdo
11 1f{2]1] 3 Taotalments ar desaruerds 1{4]4]| 5 Totalments en desaruerds 2 4]1] B En desacusrdo 14 Totalments en desaruerdo
122(1]2] 3 Taotalments er desaruerds 211]2] 3 Totalments en desaruerds 1]2]2] 3 Taotalments en desarwerds ] Totalments en desaruerdo
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