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RESUMEN

Esta investigacion tiene como titulo el “Uso de una aplicacion movil y su relacion en el
proceso de atencion al cliente en un restaurante de la ciudad de Trujillo”, el cual tiene como
objetivo principal el determinar la relacion que existe entre el uso de la aplicacion mévil y
el proceso de atencion al cliente en un restaurante; siendo un método cuantitativo, de disefio
correlacional de tipo no experimental, donde la poblacion y la muestra se consider6 la misma
cantidad de 30 trabajadores, utilizando como la observacion y como cuestionario la guia de
observacion; obteniendo que en cuanto al uso de la aplicacion y el proceso de llegada tuvo
un nivel alto de 63%, asimismo si existe relacion entre el uso de la aplicacion movil y el
proceso de atencion al cliente en un restaurante Tatami Maki, siendo una relacion alta y
buena tanto para ambas variables con un 65%. del mismo modo con un valor de Chi cuadrado

de 16, con un valor de P=0.003.

Palabras claves: Aplicacion movil, procesos de atencion, cliente, restaurante.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad probleméatica
En los tiempos actuales, de alta competitividad, uno de los procesos que ha adquirido
cada vez mayor relevancia en las organizaciones es el de atencion a clientes. Para el
caso de las empresas del sector gastronémico, como son los restaurantes, se trata de
un proceso clave. Segun Johnston y Michel (2008), Allon y Ferguson (2007) y Huietal.
(1998), los atributos que mas valoran los clientes de un restaurante son: el precio, el
tiempo de atencion, la localizacion, el ambiente y la calidad de la comida. (Schmal y
Olave, 2014). Los fundamentos de la aplicacion de las TICs en las distintas etapas del
proceso de atencion a los clientes se centran en facilitar la recepcion de los pedidos y
los cambios de menas, optimizar el reaprovisionamiento de ingredientes, mejorar la
calidad del servicio, disminuir los tiempos de atencion e incrementar la informaciéon
nutritiva de los menus ofrecidos. (Schmal y Olave, 2014). Por ejemplo, en Ecuador se
menciona que el talento humano dentro de una empresa es uno de los recursos mas
importantes, sobre todo si es éste el que va a tratar con el cliente o consumidor final,
pues implica la imagen que proyecta todo el establecimiento. El cliente es la razon de
la existencia de la empresa, por lo tanto, todo el esfuerzo de la organizacién debe ser
dirigida a su entera satisfaccion. (Cardenas, Mora y Sanchez, 2013). Por ello, la
atencion al cliente es algo primordial en un restaurante, es la imagen que se proyecta
de la empresa, en el caso de los restaurantes el mozo es uno de los puentes que conecta
al cliente con el restaurante, por lo que se necesita el personal adecuado para la correcta
ejecucion del proceso de atencién al cliente en todo restaurante. Asimismo, los
estudiantes de cuidad de Cérdoba, Colombia (Calderin y Soto, 2012) respectivamente,
sostiene que la situacion actualmente que estan sometidos los clientes principalmente

es la inconformidad que se ocasiona a diario, por ello repercute en el tiempo de espera
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en las de los restaurantes, de igual manera con la incapacidad de prestar servicios de
los mozos hacia los comensales. Es por ello que una solucion planteada por el grupo
de estudiantes es con una aplicacién mavil permitir mejorar el servicio hacia los
clientes ofreciendo mayor rapidez y mejor desempefio. En general concluyeron que, el
sistema propuesto actualmente permitira a los restaurantes mejorar sus labores con un
conjunto de servicios muy parecidos a algunos sistemas ya implementados como
QuickOrder. Ademas, un estudio realizado por los alumnos de la ciudad de Bogota,
Colombia (Forero y Ramirez, 2017) respectivamente, se pudieron analizar el
porcentaje alcanzado en cada uno de sus objetivos. Desafortunadamente no se logré
alcanzar el 100% en la totalidad del proyecto, por imprevistos en el desarrollo y
diferencias en los horarios para establecer reuniones con el restaurante, pero su
prototipo de realidad aumentada para la organizacion de los pedidos fue exitoso y fue
de ayuda en el restaurante implementado. En el Perd, los trabajos que implican
atencion directa al consumidor integran dos componentes: el técnico propio del trabajo
desempefiado y el humano, derivado del trato directo con personas. Este personal que
estd en contacto directo con el usuario ha de tener la formacion y la capacitacion
adecuada para tomar decisiones y satisfacer las necesidades de los clientes incluso en
los casos mas imposibles. La mejora continua es importante en las empresas que
prestan servicios de restaurante, éstas tienen que procurar mantener su infraestructura,
el personal, los insumos, siempre en constante crecimiento y adaptarse a las
necesidades de los clientes. (Pérez, 2014). De igual manera, los problemas
identificados en el restaurante Tatami, se basa principalmente en la demora de la
atencion al cliente al realizar el pedido a través de la Tablet, por lo mismo que el
sistema tiene ciertas deficiencia y no genera el pedido, de igual manera se evidencio

que en el restaurante de estudio al no tener ciertos nimeros de meseros, afecta desde
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el momento que el cliente realiza su orden de pedido y tiene que esperar un cierto
tiempo para que pueda ser atendido, de la misma manera al querer realizar otro pedido
adicional.

Antecedentes

El articulo cientifico titulado Disefio y desarrollo de un punto de venta con aplicacion
movil, de Nufiez, Ramirez & Nava (2016), publicado por el instituto politécnico
nacional, en la ciudad de México, demostr6 que, con la ayuda de un software
desarrollado para un bar o un restaurante, hace mas eficiente el servicio, asimismo el
software cumple la funcion de administrar el inventario e imprime el ticket de la cuenta
de un cliente. Al evaluar el comportamiento del software, los resultados fueron
positivos y cumplieron su objetivo, el cual fue disefiado para pequefias y mediana
empresas tipo restaurante/bar. Los autores concluyeron que, fue un reto dificil, por el
tiempo limitado y varias distracciones de la escuela, pero siempre estuvieron
comprometidos, de tal manera que los resultados fueron la salida de un producto de
calidad, ademas afirman que el software desarrollado es un producto competitivo en
el mercado. El antecedente contribuye asi a reforzar un software eficiente y
competitivo para los restaurantes como se pretende en la presente tesis. El articulo
cientifico titulado Implementacion de sistema para restaurantes para gestion de
pedidos y facturacion electrénica (ambiente movil & sistema administrable desde una
PC), de Espinosa & Ledn (2015), publicado por la Universidad Politécnica Salesiana,
en Guayaquil, Ecuador, se concluy6 que, para el desarrollo de una aplicacion de
escritorio y una aplicacion movil, las empresas ya sea mediana o pequefias, no cuentan
con el suficiente capital para la inversion, ademas al optimizar los procesos y con una
reduccion de costos de papel pre impresos, de tal manera que contribuyen al proyecto

CERO PAPEL que auspicia el estado. Los autores concluyen de esta manera que la
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facturacion electronica es un proceso que se encuentra implementandose en la mayoria
de contribuyentes especiales. El antecedente ayuda a que se pueda tomar la forma de
eliminar el papel impreso, haciendo una factura virtual y asi contribuir con el medio
ambiente como se pretende en la tesis presentada.

El articulo cientifico titulado Aplicacion interactiva para gestion de 6rdenes y pedidos
en restaurantes, de Ortega (2014), publicado por la Universidad del Azuay, en Cuenca,
Ecuador, demostrd que, al utilizar un producto multimedia, brinda varios beneficios
en la interaccion con el usuario con el contenido desplegado, proporcionando una
interfaz en la que se muestre la informacion, proporcionando un producto amigable y
seductor a la vez, es muy importante realizar el disefio de una interfaz, adaptandose a
los requisitos iniciales, ademas el prototipo permite tener un primer acercamiento y
evaluacion que tendra nuestra aplicacion resultante. El autor concluyd que el disefio
de la interfaz debe adaptarse al usuario y no al contrario, ademas deben ser interactivas,
informativas y sobre todo dinamicas, persiguiendo un modo de uso sencillo y facil de
entender. El antecedente ayuda a que la interfaz sea dindmica y entendible para los
comensales, brindandole una experiencia innovadora como se pretende en la presente
tesis.

El articulo cientifico titulado Sistema de control y atencion de pedidos en restaurantes
mediante el uso de dispositivos moviles y redes inalambricas, de Duran, Hernandez &
Rueda (2015), publicado por Instituto Politécnico Nacional Escuela Superior de
Computo Subdireccion Académica, en México, se demostrd que en el proyecto fue
necesario recorrer un largo camino, tanto en el andlisis del proceso de servicio a un
cliente en un restaurante como a la identificacion de errores cometidos en dicho
proceso, el resultado es un sistema innovador capaz de minimizar el error humano

implicado en la toma de 6rdenes por parte de los meseros, reducir la carga de trabajo
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de los mismos y otorgar un control total sobre las 6rdenes generadas dentro del
restaurante. Los autores concluyen de esta manera que el sistema podra ser utilizado
por los restaurantes como una estrategia de diferenciacion que les otorgue una ventaja
competitiva frente a sus competidores, al ofrecer una nueva experiencia de servicio,
mediante el uso de sus propios dispositivos mdviles. El antecedente contribuye asi a
reforzar el modelo de innovacion en los restaurantes al crear una interfaz para que los
comensales puedan hacer sus 6rdenes como se pretende en la tesis presentada.
El articulo cientifico titulado Disefio e implementacion de una aplicacién Android
para la gestion de pedidos en restaurantes, de Fuentes (2013), publicado por
Universidad Carlos Il de Madrid Repositorio Institucional, en Madrid, Espafia,
concluyo que el objetivo del proyecto, consistente en la creacion de un entorno que
permitiera a un usuario hacer de forma autonoma un pedido en un restaurante a través
de un dispositivo movil y que este fuera recibido y accedido en tiempo real por el
responsable de gestion de pedidos del restaurante, se ha conseguido
satisfactoriamente, el principio fundamental que se ha querido realizar para la
presentacion del prototipo ha sido, por un lado el establecimiento de comunicacion
Cliente-Servidor para el intercambio de informacion entre las dos aplicaciones, y por
otro, mostrar una interfaz amigable, intuitiva y atractiva para ambos clientes que
permita resolver el problema inicialmente planteado, el autor concluyé de esta
manera que las interfaces disefiadas son intuitivas y permiten a un usuario inexperto
utilizar la aplicacion facilmente, el cliente puede modificar su pedido afiadiendo
platos en cualquier momento, sin necesidad de esperar un camarero disponible. El
antecedente contribuye asi a reforzar al prototipo de una interfaz amigable e
interactivita para los comensales, haciendo que ellos mismo puedan conectarse de

sus propios dispositivos maviles y generar su pedido como se pretende en la presente
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tesis. En articulo cientifico titulado implementacion de sistema para restaurantes para
gestion de pedidos y facturacion electronica (ambiental movil y sistema
administrable desde una pc), de Espinosa & Ledn (2015), publicado por la
Universidad Politécnica Salesiana sede Guayaquil, demostré que con la ayuda del
desarrollo de una aplicacion de escritorio y una aplicacién movil de facil uso y
accesible para las pequefias y medianas empresas (PYME) que no cuentan con capital
suficiente para la inversién, es una solucién de propuesta que ayuda en el proceso de
pedido que brindara la empresa, ademas con la reduccion de costos del papel pre
impreso, mayor facilidad en las busquedas y una eficaz localizacion de documentos.
En el articulo cientifico titulado Influencia de la informatizacion del proceso de
reservaciones de un restaurante en las ventas y la satisfaccion del cliente, de Geldres
(2015), publicado por la Universidad Privada Antenor Orrego, se identifico que
después de la informatizacion, las reservaciones y por ende la atenciéon al cliente no
se concretaron y en ventas disminuyeron a un 35%. Mientas que, las reservaciones
que si se concretaron en ventas aumentaron a un 65%, ademas se obtuvo evidencia
estadistica para afirmar que la informatizacion del proceso de reservaciones y
atencion al cliente influye en las ventas y satisfaccion al cliente. En el articulo
cientifico titulado desarrollé de una aplicacién movil para la realizacion de reservas
y toma de ordenes en el restaurante LongHorn, de Mufioz (2017), publicado por la
Universidad Inca Garcilaso de la VVega, se identifico que el desarrollo de la aplicacién
LongHornGO influye de forma positiva en los procesos para la mejora en la gestion
de reservas, gestion de ordenes, realizacion de reservas, realizacion de 6rdenes, por
que ayuda a los usuarios y las areas de cocina y a los mozos, a agilizar y optimizar
los procesos de entrega de las ordenes y la preparacion de los platillos, cumpliendo

y satisfaciendo los indicadores de calidad planteados en los objetivos de este trabajo
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de tesis, ademéas basandonos en los resultados obtenidos de los indicadores y las
pruebas realizadas se llega a la conclusion que el aplicativo LongHornGO genera una
amplia gama de beneficios al restaurante, asi como brinda una solucion a los
problemas explicados en este trabajo de investigacién y optimiza los procesos de
reserva y toma de ordenes. En el articulo cientifico titulado aplicacion interactiva
para gestion de 6rdenes y pedidos en restaurante, de Ochoa (2014), publicado por la
Universidad del Azuay — Ecuador, demostrd que las nuevas tecnologias han invadido
progresivamente todos los aspectos de nuestra vida que es caracterizado por un
extraordinario crecimiento de volumen de datos, generados y almacenados en
soportes de una base de datos, esto supone que idealmente debe ser el disefio de la
interfaz que se adapte al usuario y no al contrario, en cuanto a facil de uso y reduccién
de tiempos para su satisfaccion de uso. En el articulo cientifico titulado desarrollo de
un sistema web para la gestion de pedidos en un restaurante, de Burgos (2015),
publicado por la escuela politécnica nacional — Quito, demostro que el modelo a usar
es el MVC (Modelo-Vista-Controlador) para la estructura del codigo fuente ayudo a
tener un cédigo ordenado y de facil entendimiento al momento de realizar un cambio
0 corregir un error, ademas el sistema SYSPER al momento de ser utilizo en el
restaurante no presentd ningun tipo de error y los pedido fueron realizados con éxito,
la mayoria de usuario no solicit6 asistencia para el manejo del sistema SYSPER
debido a que es muy facil de manejar. En el articulo cientifico titulado disefio de una
plataforma web y una aplicacion movil para la administracion y generacién de
pedidos en los restaurantes del municipio de planeta rica cordoba, de Suarez &
Ramos (2015), publicado por la Universidad de Cérdoba — Colombia, demostré los
procesos realizados cotidianamente en un restaurante, con respecto a la gestion de un

pedido hecho por el cliente. Pudimos observar e identificar los requerimientos
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necesarios para el disefio de la plataforma, disponibilidad del menu existente,
actualizado en la plataforma web y vista de forma digital en la aplicacion movil:
Interaccion inmediata entre el cliente y el restaurante, por medio de sus aplicaciones,
mejorando los tiempos de solicitudes y respuestas; satisfaccion del cliente final,
aceptando de forma positiva, la gestién de su pedido por medio de la aplicacion
movil, con el restaurante: aprobacién del administrador del restaurante para continuar
disponiendo de la plataforma web, y a su respectiva administracion.

Bases teoricas

Uso de la aplicacion movil

Definicion

Segun Bermuadez (2005) menciona que: una aplicacion movil es un programa de
computadoras disefiado para utilizarse en teléfonos inteligentes, tablets y otros
dispositivos maviles. Las aplicaciones mdviles usualmente estan disponibles a través
de plataformas de distribucion de aplicaciones, las cuales empezaron a aparecer en
el 2008 y son tipicamente proporcionadas por el duefio del sistema operativo.
Algunas aplicaciones son gratuitas mientras otras deben ser compradas. Con el
creciente desarrollo de dispositivitos moviles y tecnologias de redes inalambricas
como Wireless LAN, GSM, GPRS, Bluetooth e IrDA, ha sido perfeccionada la
movilidad de los usuarios, de manera que ya no estan obligados a realizar su trabajo
en un lugar fijo. Como ejemplo de esto, un inspector de calidad podria ingresar los
resultados de su inspeccion en su dispositivo movil, y desde el mismo lugar donde
realiza éste trabajo, transmitir la informacion hacia la base de datos de su empresa,
via una interfase de red inalambrica para el almacenamiento permanente o analisis

inmediato.

Usabilidad
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La Organizacion Internacional de Normalizacion, define usabilidad en su norma ISO
9241 —11:2018, como: "el grado en el que un determinado producto puede utilizarse
por los usuarios a los que esta dirigido, para que éstos logren sus objetivos con
efectividad, eficiencia y satisfaccion en un contexto de uso concreto". La disciplina
de la usabilidad es una rama consolidada dentro de los estudios sobre la interaccion
hombre-maquina (Human Computer Interaction) y puede aplicarse a cualquier
sistema de informacion con el que las personas interactian. Ademas, se encuentra
una definicion de usabilidad en la norma 1SO 9126:2004, en esta nos explica que:
"La usabilidad se refiere a la capacidad de un software de comprenderse, aprenderse,

utilizarse y ser atractivo para el usuario, en condiciones especificas de uso"

Segun Meller & Vignolo (2013) mencionan que la usabilidad se mide en relacion al
desempefio de los usuarios al realizar determinadas tareas, donde las mediciones
bésicas para realizarse son: medir el tiempo que requiere la realizacion de una tarea,
identificar el por ciento de error al realizar la tarea y el por ciento de tiempo que con
lleva realizarlo. También Fidalgo la define como "... la medida de la utilidad,
facilidad de uso, de aprendizaje y satisfaccion de un sistema o producto para
conseguir unos objetivos especificos. Valora la influencia de un determinado disefio
para utilizarse facil, efectiva y eficientemente...". y profundiza respecto a que "...La
usabilidad se refiere a la rapidez y facilidad con la que los usuarios realizan sus tareas

al utilizar una interfase."

Eficiencia

Segun Joaquin S & Teresa P (2001); explica que la eficiencia se mide en dos
caracteristicas; la primera, el comportamiento en tiempo o la capacidad del sistema

de alcanzar la respuesta dentro de un periodo de tiempo especifico. Donde se refiere

a los tiempos de respuesta y tiempo de procesamiento; ademas, al medir esas
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caracteristicas se debe también entender las condiciones en que el sistema esta
operando; la segunda, es el uso de recursos, que es la capacidad de la aplicacion
movil para exigir recurso que estén de acuerdo con sus condiciones de uso;
normalmente se llama escalabilidad y puede ser vista como la adicion o eliminacion

de recursos en el sistema va a empeorar 0 mejorar las condiciones de uso.

Segun Quiroz (2013); aclara que se trata de un marco de trabajo versatil en vista de
Linux, que junto con el middleware de aplicaciones se emplea para ser utilizado
como parte de los teléfonos celulares, por ejemplo, teléfonos celulares, tabletas,
Google TV y diferentes dispositivos. Es creado por Open Handset Alliance, que es
conducido por Google. Con frecuencia, este marco maneja aplicaciones, por ejemplo,
Market o su actualizacion, Google Play. En un principio fue creado por Android Inc.,
una empresa comprada por Google en 2005. Es el resultado principal de Open
Handset Alliance, un agregado de fabricantes e ingenieros de equipos,
administradores de programacion y administracion. Las unidades vendidas de
teléfonos celulares con Android se encuentran en cualquier caso en los Estados
Unidos, en el segundo y tercer trimestres de 2010, con un pedazo del pastel del 43.6%
en el segundo del ultimo trimestre. En general, logré una porcion del pastel del 50.9%
en el Gltimo trimestre de 2011, més del doble del segundo marco de trabajo (iPhone
i0OS) con mas oferta. Tiene una amplia red de disefiadores que componen
aplicaciones para ampliar la utilidad de los gadgets. Hasta la fecha, se han superado
méas de 600,000 aplicaciones (de las cuales 66% son gratuitas) accesibles para la
tienda de aplicaciones oficial de Android: Google Play, sin considerar las
aplicaciones de otras tiendas informales de Android, por ejemplo, Amazon App Store

0 Samsung Apps Store Samsung Aplicaciones.

1.1.1.2 Proceso de atencion al cliente
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Definicion

De acuerdo con lo mencionado por Aiteco (n.e.) determina que:
El proceso de atencidn al cliente puede caracterizarse como el conjunto
de actividades relacionadas entre si que permite responder
satisfactoriamente a las necesidades del cliente.
La secuencia de fases y comportamientos del proceso de atencion al
cliente se configura como uno de los aspectos mas importantes en la
percepcion de la calidad de un servicio.
De hecho, un trato inadecuado es responsable, en alrededor del 70% de
los casos, de que el cliente no vuelva a utilizar los servicios de una
empresa. Es decir, la mayoria de las personas da enorme importancia al
trato recibido, siendo més frecuente el abandono del proveedor por esta
causa que por defectos en el producto o servicio en si.
Segun Hostelpime (2013) menciona que: Por la necesidad de conservar
nuestros clientes y de captar nuevos, que la calidad de nuestro servicio
debe cumplir la maxima exigencia para poder garantizar que, de esta
manera, dicho servicio esta dirigido a cumplir sus necesidades. El cliente
satisfecho es el cliente que repite en el consumo del producto. VVolvera a
nuestro restaurante si el servicio que recibe en él satisface sus
expectativas o incluso las supera. (p. 3).
Recepcion del cliente
La recepcion del cliente es uno de los elementos criticos entre otras,
porque es el primer contacto visual que se tiene con el cliente que
acude al restaurante. Ya sabemos que la primera impresion es la que

cuenta por lo que generarle una buena impresion al cliente es
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fundamental. Dependiendo evidentemente del restaurante, la
vestimenta sera de un modo u otro, acorde al lugar. Mirar a los 0jos y
sonreir al cliente son las mejores formas de causar la mejor de las
impresiones en nuestros clientes. Es signo inequivoco de que estamos
encantados de que acudan al restaurante a gastarse su dinero. Es por
ello que darles la bienvenida y acompafarlos a la mesa que hemos
elegido para ellos o que ellos mismos han hecho es generar una buena
impresion. (Romeo, 2016)
Atencion al cliente

Se designa con el concepto de Atencion al Cliente a aquel servicio que
prestan y proporcionan las empresas de servicios o0 que comercializan
productos, entre otras, a sus clientes para comunicarse directamente
con ellos. En caso de que estos necesiten manifestar reclamos,
sugerencias, plantear inquietudes sobre el producto o servicio en
cuestion, solicitar informacion adicional, solicitar servicio técnico,
entre las principales opciones y alternativas que ofrece este sector o
area de las empresas a sus consumidores, los clientes de una empresa
deberan comunicarse con este servicio.

La atencion al cliente busca principalmente-y tal lo indica su nombre-
dar respuesta o solucion a las consultas o problemas que los clientes
puedan experimentar en relacion al uso o consumo de los productos o
servicios que adquirieron a la empresa. Pero, un fin implicito, es la
fidelizacién del cliente con la empresa: un cliente contento

seguramente estara mucho mas dispuesto a adquirir nuevos
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1.3.

Objetivos
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productos/servicios de la empresa que un cliente que no ha obtenido

respuestas o soluciones.

Satisfaccion del cliente (pedidos)

Segun lo mencionado por Romeo (2015) indica que:

La satisfaccion del cliente vendré derivada de la percepcion que se tenga
durante la visita al restaurante, desde su primer contacto hasta su salida.
Durante su estancia ha habido muchas interacciones con el entorno que
le ha permitido procesar toda la informacion recibida y formarse una
opinion sobre nuestro establecimiento. Es por ello que seria fundamental
para incrementar la satisfaccion de un cliente analizar cuéles son los
procesos mas importantes de estimulos recibidos durante su estancia.

En cada uno de estos procesos el cliente recopilara datos del entorno y
especialmente de las personas que se encuentren interactuando con él. En
lineas generales podriamos encontrar que los puntos de interaccion mas
importantes con los clientes son la recepcion de cliente, la comanda del
servicio y por ultimo la entrega de la cuenta y la recopilacion de

opiniones sobre el propio establecimiento.

Formulacion del problema
¢De qué manera el uso de una aplicacion movil se relaciona en el proceso de atencion

al cliente en el restaurante de la ciudad de Trujillo en el afio 2018?

1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre el nivel de uso de la aplicacion movil y
el proceso de atencion al cliente en un restaurante de la ciudad de Trujillo, en el

afno 2018.
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1.3.2. Objetivos especificos

Identificar el nivel de uso de la aplicacion en la atencién del el restaurante.
e Identificar el nivel de proceso de atencién del el restaurante.
o Identificar los tiempos en el proceso de atencidn al cliente en el restaurante
para identificar el cuello de botella.
e Relacionar el proceso de llegada del cliente y el uso de una aplicacién en el
restaurante.
e Relacionar el proceso de preparacion y el uso de una aplicacion en el
restaurante.
e Relacionar el proceso de entrega y pago y el uso de una aplicacion en el
restaurante.
1.4. Hipotesis
1.4.1. Hipotesis general
El uso de una aplicacion movil se relaciona significativamente en el proceso de
atencion al cliente en el restaurante de la ciudad de Trujillo en el afio 2018.
1.4.2. Hipotesis especificas
1.4.2.1 El nivel de uso de la aplicacién movil no se relaciona positivamente en
el proceso de atencion al cliente en el restaurante de la ciudad de Trujillo.
1.4.2.2 El nivel de uso de la aplicacion mdvil se relaciona positivamente en el
proceso de atencion al cliente en el restaurante de la ciudad de Trujillo.
1.4.2.3 Los procesos influyen positivamente en la atencion del cliente en el
restaurante de la ciudad de Trujillo.
1.4.2.4 Los procesos no influyen positivamente en la atencion del cliente en el

restaurante de la ciudad de Trujillo.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion
El método de investigacion es cuantitativo pues los fendmenos en
investigacion son susceptibles de ser medidos y se han empleado la estadistica
como herramienta para el andlisis e interpretacion de resultados. (Hernandez &

Fernandez, 2010)

El tipo de disefio de investigacion del proyecto es correlacional, ya que se
analizara si existe un aumento o disminucion del uso de la aplicacion movil coindice
con el aumento o disminucién en el proceso de atencion al cliente.

Este disefio presenta el siguiente esquema:

Donde:

M: es la muestra por los trabajadores del Restaurante Tatami Maki — Bar.
Ox: observaciones en la variable usos una aplicacion movil.

Oy: observaciones en la variable procesos de atencion.

r: es la relacion entre ambas variables

2.2.Poblacion y muestra
2.2.1. Unidad de estudio: Restaurante Tatami Maki — Bar de la ciudad de Trujillo
2.2.2 Pablacién: Trabajadores del area atencién al cliente del restaurante Tatami

Maki - Bar de la ciudad de Trujillo
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2.2.3 Muestra (muestreo o seleccion): Debido a que la poblacion es menor a 30, la
muestra estard conformada por los 8 trabajadores que se encargan en la
atencion al cliente del restaurante Tatami Maki — Bar y la gerente.

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
Técnica:

e La observacion.

Instrumento:
Guia de observacion, a misma que se aplicara en el local y se empezara desde que el
cliente llega hasta que se retira, por lo tanto, tendremos el comportamiento tanto de los
clientes como de los encargados de la atencion al cliente (Mozos)
Anélisis de datos
Para el analisis descriptivo de los datos obtenidos se emplearan estadisticos como el
programa de Excel 2016 y Spss 24, la cual se encarga de recopilar y examinar la
informacion relevante a la muestra obtenida por la poblacion, del cuestionario de 22

items aplicado a la empresa, obteniendo para los resultados:

v" Tablas de frecuencias

v' Gréficos

Coeficiente de correlacion: El coeficiente de correlacion de Pearson, pensado para
variables cuantitativas (escala minima de intervalo), es un indice que mide el grado de

correlacion entre distintas variables relacionadas linealmente.

L= n(Xxy) — (Xx)(Xy)
vV [ n3x2 = (Ex2]1 [ nZy? - (Sy)?]
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Donde:
r : Correlacion entre las variables
X : Desviacion tipica de la variable usos una aplicacion movil
Y : Desviacion tipica de la variable procesos de atencion
X?2: Varianza de usos una aplicacion movil
Y2: Varianza de la variable procesos de atencion
n : NUumero de trabajadores del restaurante Tatami Maki — Bar.
Para el andlisis de la correlacion entre variables se tuvo en cuenta la siguiente escala

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010):

Valor Significado

-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0,9 a-0,99 Correlacién negativa muy alta

-0,7 a-0,89 Correlacién negativa alta

-0,4 a-0,69 Correlacién negativa moderada

-0,2 a-0,39 Correlacién negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacién negativa muy baja

0 Correlacién nula

0,01a0,19 Correlacién positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacién positiva baja

0,4 a0,69 Correlacién positiva moderada
0,7a0,89 Correlacién positiva alta

0,9a0,99 Correlacién positiva muy alta

1 Correlacién positiva grande y perfecta

Aplicando la estadistica inferencial se utilizara la verificacion de hipotesis se realizara
mediante una prueba Chi cuadrado.

+ (0, -EF
2 i i
ko= Z E,
i=1

La discusion de los resultados se hara mediante la confrontacién de los mismos con
las conclusiones de las Tesis citadas en los “antecedentes” y con los planteamientos

del “marco teodrico”.
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Las conclusiones se formulan teniendo en cuenta los objetivos planteados y los
resultados obtenidos.

Procedimiento

Fase 01: En esta fase se identificara el proceso desde que entra el cliente hasta el
momento que llega el mozo. Se usa la entrevista (afio pasado) de se identifica
netamente el proceso de atencion al cliente y se necesita respuestas del gerente de
Tatami Maki Bar para conocer como es la atencion y si estaria dispuesto a hacer un
cambio para realizar eficientemente el proceso de atencion al cliente y la ficha de
observacion para complementar lo dicho por el gerente.

Fase 02: Se identifica la toma de tiempos desde que el cliente es atendido hasta que
Ilegue su pedido y la forma en que se atiende cada uno de los comensales, tomando
varias pruebas para poder hallar un promedio de atencion al cliente.

Fase 03: Tienen identificado a los actores que seria el cocinero y el mozo, en la cual
se toma el tiempo de preparado y atencion por parte del mozo (Para preguntar si se
sienten comodos)

Fase 04: Termina el proceso con el pago de lo pedido y en este caso se debe tomar en
cuenta la observacion para ver qué tan eficiente fue la atencion y el tiempo en el que
se demoran para procesar la boleta o factura, esto nos sera muy util, ya que uno de
nuestros objetivos es la reduccion del tiempo de atencién y la eficiencia de este.

Aspectos éticos

En la elaboracion del presente estudio de investigacion pretendemos realizarlo
estrictamente considerando los aspectos éticos que debemos tener todas las personas y
que el resultado del estudio, en relacion a los servicios que otorga a sus clientes con la

entidad.
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La investigacion centrara su accionar en lo siguiente:

* En la veracidad de los datos y por ende en los resultados

« En el libre consentimiento de los actores directos del estudio (empresa y clientes)

« Entre los investigadores y los investigados debe existir el respeto en forma reciproca

« Retribuir los aportes del estudio en una mejora de los servicios de la empresa en favor

directa de los clientes

« Los investigadores seran los actores directos sobre la responsabilidad de los

resultados del presente trabajo.

2.5 Eleccion de aplicacion

MATRIZ ELECCION DEL APLICATIVO

SOLVERMEDIA RESTAURANT KUNFOOD
Factores Criticos de
Exito Valor Calificacion Valor Calificacion Valor Calificacion Valor
Ponderado Ponderado Ponderado
Flexibilidad 0,2 4 0,8 4 0,8 4 0,8
Variedad de médulos 0,2 3 0,6 4 0,8 3 0,6
Durabilidad 0,19 4 0,76 4 0,76 4 0,76
Usabilidad 0,21 3 0,63 4 0,84 3 0,63
Confiabilidad 0,2 3 0,6 4 0,8 3 0,6
TOTAL 1 3,39 4 3,39
LEYENDA
MUY
ESCALA DE BAJA BAJA MEDIA ALTA
MEDICION 1 5 3 4
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Descripcion de los factores:

Se podra adaptar al méximo y desarrollar todo lo conveniente para adaptarlo a las necesidades

Flexibilidad propias del usuario, practicamente sin limitaciones técnicas, basandose en el estandar
proporcionado por el fabricante.

Variedad de Permitira que se integren mejor y puedan entregar informacion segura, reduciendo los grados de

maddulos error. En este caso se tendrd mddulos para atencion al cliente.
Se podra tener una aplicacion que nos asegure expectativas de futuro con objetivo de actualizar

Durabilidad 0 renovar, en el que se supone no tener gasto de recursos, no solo por el equipo de trabajo sino
por la forma en que se va a ofrecer a los usuarios.

Usabilidad Facilidad de uso para que los usuarios aprendan, utilicen y resulte atractivo, ademas facil de
usar en condiciones especificas. (Comprension y aprendizaje)

S Capacidad para prestar servicio con un nivel de rendimiento determinado bajo condiciones
Confiabilidad P para p j

establecidas. (Tolerancia de fallas y recuperacion)

2.6 Especificaciones de la aplicacion

RESTAURANT.PE ESPECIFICACIONES

Soporte técnico: Telefonico y correo.

Entrenamiento y capacitaciones: Manual y entrenamiento en
linea personal.

Accesos: Nube, SaaS y Web.

Modelo de precios: Primer mes gratuito.

ol para tu negocio.

CASOS DE EXITO Y RESPALDOS

ace 7~~1A
DT Saucupeen
N i N

Contamos con el respaldo de:

T Sarcletti SUSHI ‘e'g'?

\ARN 5 | , ST>RT-UP
VW wara  GTARTUPZ SN CHILE

SOMOS PARTE DE ‘Jelefenica OPEN FUTURE.

Vergara Vasquez, Josselyn Diana Péag. 27




A

N

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

USO DE UNA APLICACION MOVIL Y SU

RELACION EN EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

EN UN RESTAURANTE DE LA CIUDAD DE TRUJILLO

2.7 Alineacion del T1 con objetivos de la empresa

Objetivo Negocio

Objetivo Tl

Crecer al menos 50% en
sus ganancias netas sin
incurrir en despidos de
personal

Ganar un 30% de
clientes respecto al afio
anterior

Tener méas de un 85% de
clientes satisfechos
respecto todo el proceso
dentro de la empresa

Capacitar al personal de
negocio sobre nueva
tecnologia

Permite el uso adecuado
de la herramienta
tecnoldgica mediante la
capacitacion del personal,
con ello agilizar los
procesos y evitar cuellos
de botellas.

Reducir el tiempo de
ejecucion en el sistema

El tener el sistema mas
rapido permite agilizar los
procesos en ventas. Esto
conllevara a los clientes
satisfechos con la venta y
con la experiencia.

Elaborar alternativas de
planes de contingencia

Permite reducir riesgos
en los procesos, ya sea
el de ventas o en el
proceso de orden de
pedido; asimismo,
estando al tanto de
cualquier problemay
su solucion rapida.
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N

CAPITULO IIl. RESULTADOS
Tabla 1

Nivel de uso de una aplicacion movil en restaurante Tatami Maki - Bar de la ciudad

de Trujillo, 2018

Nivel N° %

Bajo 1 13%
Regular 2 25%
Alto 5 63%
Total 8 100%

Fuente: datos obtenidos del restaurante Tatami Maki - Bar

70% 9
60%
0,
50% H Bajo
40% M Regular

30% m Alto
20%

10%

0%

Figura 1. Nivel de uso de una aplicacion movil en restaurante Tatami Maki - Bar de la ciudad de

Trujillo, 2018

Interpretacion: En cuanto los datos obtenidos sobre el nivel de uso de una aplicacién movil
en restaurante Tatami Maki — Bar, fue de un nivel alto, directo y con un significativo positivo

de 63%, seguidamente de un nivel regular de 25% y por ultimo un nivel bajo del 13%.

Vergara Vasquez, Josselyn Diana Péag. 29



N

USO DE UNA APLICACION MOVIL Y SU
33.'§f§f e NORTE RELACION EN EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE
EN UN RESTAURANTE DE LA CIUDAD DE TRUJILLO

Tabla 2

Nivel de proceso de atencion al cliente en el restaurante Tatami Maki - Bar de la

ciudad de Trujillo, 2018.

Nivel N° %
Malo 1 13%
Regular 2 25%
Bueno 5 63%
Total 8 100%

Fuente: datos obtenidos del restaurante Tatami Maki - Bar

70% o

60%

50%
H Malo
40% M Regular
W Bueno

30%
20%

10%

0%

Figura 2. Nivel de proceso de atencion al cliente en el restaurante Tatami Maki - Bar de la ciudad de

Trujillo, 2018.

Interpretacion: En cuanto los datos obtenidos sobre el nivel de proceso de atencion al
cliente en restaurante Tatami Maki — Bar, fue de un nivel alto, directo y con un significativo
positivo de 63%, seguidamente de un nivel regular de 25% y por ultimo un nivel bajo del

13%.
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Atencion al cliente

Cliente Cocinero

Ingreso de cliente
Recepcionar
clientes

Proporcionar mesa

éMesa
adecuada?

Si
1 g Revisarla carta
Entregar carta al
cliente

Llamar al mozo

pn
E===

Escoger platillos

¢éMozo ofrece
especialidades
delacarta?

recomendados

No
Tomar el pedido g

Ml Recepcionar orden
1 de pedido

Realizar pedidos de

platillos
Si

éPlatillos
terminados?

Recoger platillos g d::\rl\;soarraa;enlez:tillelao

ol Recepcion de
» 7
platillos

Uevar platillos

Imprimir boletao ¥ Pedir cuentaal
factura mozo

]!

Llevar boleta o
factura al cliente

i

Resolver

disconformidades

Salida decliente

Figura 3. Diagrama de flujo del proceso de atencion al cliente en el Restaurant Tatami Maki - Bar de

la ciudad de Trujillo.
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Ingreso de clientes 0.30 min
|

Recepcién de clientes
1.00 min

0.30 min
Mesas y sillas |

Proporcion de mesas
1.00 min

¢Mesa adecuada?
2.00 min

Carta |

Entregar carta al cliente
| 0.20 min

Revisar la carta
4.00 min

Llamar al mozo

1.00 min

3.00 min

Mozo ofrece especialidades de la carta

| 3.00 min

Cliente escoge platillos
8.00 min

Tomar platillos
5.00 min

1.30 min
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Boleta o factura

Disconformidades

Figura 4. Diagrama de operaciones con los tiempos del proceso de atencion al cliente en el Restaurant

USO DE UNA APLICACION MOVIL Y SU
RELACION EN EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE
EN UN RESTAURANTE DE LA CIUDAD DE TRUJILLO

Recepcion de orden de pedidos
6.00 min

Realizar pedidos de platillos
3.00 min

¢ Platillos terminados?
20.00 min
Awvisar al mozo la demora del platillo

2.00 min

Recoge platillos
5.00 min

3.00 min

Llevar platillos
9.00 min

Recepcidn de platillos
3.00 min

Pedir cuenta al mozo
5.00 min

Imprimir boleta o factura
8.00 min

2.00 min

Llevar la boleta o factura al cliente
3.00 min

¢Es conforme?

1.00 min

Cliente paga la cuenta
5.00 min

Salida del cliente 0.30 min

Tatami Maki - Bar de la ciudad de Trujillo.
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Estacion Pasos Flujos Productivo
Almacenaje Y 0.00 min

Inspeccion @ 2.00 min

Proceso de .
llegada del Demor_a,l D 0.00 min
: Operacion O 23.20 min
clientes -

Transporte — 3.60 min

Total 28.80 min

Estacion Pasos Flujos Productivo
Almacenaje \Y4 0.00 min

Proceso de Inspeccion 20.00 min
preparacion Demor.e} D 2.00 mn
del platillo Operacion O 9.00 min
Transporte — 1.30 min

Total 32.30 min
Estacion Pasos Flujos Productivo
Almacenaje \Y4 0.00 min

Inspeccion () 1.00 min

eragade | Demom | DT 0comn
pedido y pago Operacién O 38.00 min
Transporte ) 5.30 min

Total 44,30 min

Figura 5. Resumen de los tiempos del proceso de atencion al cliente en el Restaurant Tatami Maki -

Bar de la ciudad de Trujillo.

Se puede observar en el cuadro antes mencionado que para el proceso de llegada de los
clientes existe un tiempo promedio de 28.80 minutos, mientras que para el proceso de
preparacion del platillo existe un tiempo promedio de 32.30 minutos y finalmente en el
proceso de entrega de pedidos y pago hay un tiempo promedio de 44.30 minutos. Por ello, a
continuacion, vamos a hallar los cuellos de botellas en las operaciones que se tomen

demasiado tiempo.
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Tiempo promedio

Operacion <~ — = o) — Total
Ingreso de clientes 0.00'min 0.09-Ain 0.0umin 0.0u-Mmin 0.30"Mmin 0.30 min
Recepcion de clientes 0.00 min 0.00 min 0.00 min 1.00 min 0.30 min 1.30 min
Proporcionar mesa 0.00 min 0.00 min 0.00 min 1.00 min 0.00 min 1.00 min
Mesa adecuada 0.00 min 2.00 min 0.00 min 0.00 min 0.00 min 2.00 min
Entregar carta al cliente 0.00 min 0.00 min 0.00 min 0.20 min 0.00 min 0.20 min
Revisar la carta 0.00 min 0.00 min 0.00 min 4.00 min 0.00 min 4.00 min
Llamar al mozo 0.00 min 0.00 min 0.00 min 1.00 min 3.00 min 4.00 min
Mozo ofrece especialidades de la carta 0.00 min 0.00 min 0.00 min 3.00 min 0.00 min 3.00 min
Escoger platillos recomendados 0.00 min 0.00 min 0.00 min 8.00 min 0.00 min 8.00 min
Tomar platillos 0.00 min 0.00 min 0.00 min 5.00 min 0.00 min 5.00 min
Recepcion de orden de pedido 0.00 min 0.00 min 0.00 min 6.00 min 1.30 min 7.30 min
Realizar pedidos de platillos 0.00 min 0.00 min 0.00 min 3.00 min 0.00 min 3.00 min
Platillos terminados 0.00 min 20.00 min | 0.00 min 0.00 min 0.00 min 20.00 min
Avisar al mozo la demora de platillo 0.00 min 0.00 min 2.00 min 0.00 min 0.00 min 2.00 min
Recoge platillos 0.00 min 0.00 min 0.00 min 5.00 min 0.00 min 5.00 min
Llevar platillos 0.00 min 0.00 min 0.00 min 9.00 min 3.00 min 12.00 min
Recepcion de platillos 0.00 min 0.00 min 0.00 min 3.00 min 0.00 min 3.00 min
Pedir cuenta al mozo 0.00 min 0.00 min 0.00 min 5.00 min 0.00 min 5.00 min
Imprimir boleta o factura 0.00 min 0.00 min 0.00 min 8.00 min 0.00 min 8.00 min
Llevar la boleta o factura al cliente 0.00 min 0.00 min 0.00 min 3.00 min 2.00 min 5.00 min
Conforme 0.00 min 1.00 min 0.00 min 0.00 min 0.00 min 1.00 min
Resolver disconformidades 0.00 min 0.00 min 0.00 min 0.00 min 0.00 min 0.00 min
Pagar cuenta 0.00 min 0.00 min 0.00 min 5.00 min 0.00 min 5.00 min
Salida del cliente 0.00 min 0.00 min 0.00 min 0.00 min 0.30 min 0.30 min

Figura 6. Identificacion de los cuellos de botella en el proceso de atencidn al cliente en el Restaurant Tatami Maki - Bar de la ciudad de Trujillo.
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Tabla 3

Relacion entre el proceso de llegada del cliente y el uso de una aplicacion en el

restaurante Tatami Maki - Bar de la ciudad de Trujillo, 2018.

Uso de la aplicacién Total Chi Chi gl P
Bueno Malo Regular tabla  Calculada Sig.
Asintética
Proceso Alto Recuento 4 0 0 4 9.49 17.2 4 0.026
ﬂigada :{;’tgf' 53.0% 0.0% 0.0%  53.0%
Bajo Recuento 0 1 1 2
el h006 1150 125%  24.0%
total ' ' ' '
Regular Recuento 1 0 1 2
% del
10.5% 0.0% 12.5% 23.0%
total
Total Recuento 5 1 2 8

odel — 625% 1150 2500  100%
total

Fuente: datos obtenidos del restaurante Tatami Maki - Bar

60.0% 53.0%

50.0%
3
S 40.0% HAlto
E 30.0% W Bajo
2 i Regular
S 20.0% %
g 20.
a

10.0% 000 006

0.0%

Bueno Malo Regular

Uso de la aplicacion

Figura 7. Relacion entre el proceso de llegada del cliente y el uso de una aplicacion en el restaurante

Tatami Maki - Bar de la ciudad de Trujillo, 2018.
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2
12=Z—(0‘ ¢) =17.2
e.

i

Zona de Zona de Rechazo

Aceptacion de Hp

=9.49 Xica =17.2
Punto critico X* tas

Figura 8. Contrastacion de hipdtesis entre el proceso de llegada del cliente y el uso de una aplicacion

Interpretacion: En cuanto los datos obtenidos sobre la relacion entre el proceso de llegada
del cliente y el uso de una aplicacion en el restaurante Tatami Maki — Bar, tiene un nivel
bueno en el uso de la aplicacion y un nivel alto en el proceso de llegada con un 53%, con un
valor de Chi cuadrado de 17.2 y valor de p=0.026, el cual hace referencia que si existe una

relacion entre ambas variables.
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Relacion entre el proceso de preparaciény el uso de una aplicacion en el restaurante

Tatami Maki - Bar de la ciudad de Trujillo, 2018.

Uso de la aplicacién Total Chi  Chi gl P
Bueno Malo Regular tabla Calculada Sig.
Asintética
Proceso de  Alto Recuento 4 0 0 4 9.49 13.267 4 0.035
preparacion thgfl 49.0% 0.0% 0.0%  49.0%
Bajo Recuento 0 1 2 3
el 000 1250 250%  37.5%
total ' ' ' '
Regular Recuento 1 0 0 1
% del
13.5% 0.0% 0.0% 12.5%
total
Total Recuento 5 1 2 8
% del
62.5% 12.5% 25.0% 100%
total
Fuente: datos obtenidos del restaurante Tatami Maki — Bar
50.0%
S
§ 40.0% 1555 25.0% @ Alto
§30-0% H Bajo
o
§ 20.0% & vt M Regular
Q
S 10.0%
2 o.% o.%
0.0%
Bueno Malo Regular

Uso de la aplicacion

Figura 9. Relacion entre el proceso de preparacion y el uso de una aplicacion en el restaurante Tatami

Maki - Bar de la ciudad de Trujillo, 2018.
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2
o —€
x’ =Z( c =) 13567
ei

Zona de Rechazo

Zona de
Aceptacién de Hp

LTI
N

=9.49 XZca =13.267

Punto critico X* tas

Figura 10. Contrastacion de hipotesis entre el proceso de preparacion y el uso de una aplicacion.

Interpretacion: En cuanto los datos obtenidos sobre la relacion entre el proceso de
preparacion y el uso de una aplicacion en el restaurante Tatami Maki — Bar, tiene un nivel
bueno en el uso de la aplicacion y un nivel alto en el proceso de llegada con un 49%, con un
valor de Chi cuadrado de 13.267 y valor de p=0.035, el cual hace referencia que si existe

una relacion entre ambas variables.
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Relacion entre el proceso de entrega y pago y el uso de una aplicacion en el

restaurante Tatami Maki - Bar de la ciudad de Trujillo, 2018.

Uso de la aplicacion Total Chi  Chi gl P
tabla Calculada Sig.
Asintética
Bueno Malo Regular
Proceso Alto Recuento 4 0 0 4 949 12.267 4 0.015
de % del 50.0% 0.0% 0.0% 50.0%
entrega total
y pago  Bajo Recuento 0 1 0 1
% del 0.0% 12.5% 0.0% 12.5%
total
Regular Recuento 1 0 2 3
% del 12.5% 0.0% 25.0%  37.5%
total
Total Recuento 5 1 2 8
% del 62.5% 12.5% 25.0%  100.0%
total

Fuente: datos obtenidos del restaurante Tatami Maki — Bar

50.0%
45.0%
< 40.0%
> 35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

ago

Proceso de entreg

50.0%

0.0%
A

Bueno Malo

Uso de la aplicacion

H Alto
H Bajo
% i Regular
0
0.0%
A
0.0%
A
Regular

Figura 11. Relacion entre el proceso de entrega y pago y el uso de una aplicacién en el restaurante

Tatami Maki - Bar de la ciudad de Trujillo, 2018.
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N

2
& =Z—(o‘ 6. 12.267

¢;

Zona de Zona de Rechazo
Aceptacion de Hp

[T
0 N

=9.49 X2ca, =12.267

Punto critico X* tas

Figura 12. Contrastacion de hipotesis Relacion entre el proceso de entrega y pago y el uso de una
aplicacion
Interpretacion: En cuanto los datos obtenidos sobre la relacion entre el proceso de entrega
y pago y el uso de una aplicacion en el restaurante Tatami Maki — Bar, tiene un nivel bueno
en el uso de la aplicacion y un nivel alto en el proceso de llegada con un 50%, con un valor
de Chi cuadrado de 12.267 y valor de p=0.015, el cual hace referencia que si existe una

relacion entre ambas variables.
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Tabla 6

Relacion entre el proceso de atencion al cliente y el uso de una aplicacion en el

restaurante Tatami Maki - Bar de la ciudad de Trujillo, 2018.

Uso de la aplicacion Total Chi  Chi al P
Bueno Malo Regular tabla Calculada Sig.
Asintdtica
Proceso Alto Recuento 5 0 0 5 949 16 4 0.003
de % del 62.5% 0.0% 0.0% 62.5%
atencion total
Bajo Recuento 0 1 0 1
% del 0.0% 12.5% 0.0% 12.5%
total
Regular Recuento 0 0 2 2
% del 0.0% 0.0% 25.0%  25.0%
total
Total Recuento 5 1 2 8
% del 62.5% 12.5% 25.0% 100.0%
total

Fuente: datos obtenidos del restaurante Tatami Maki — Bar

c
(@]
'S 80.0% 62.5%
S . 25.0%
" 60.0% H Alto
(]
0.09 .09 i
2 40.0% ey 12.500% B Bajo
3 - r % Regular
o 20.0% 0.0% 0.0%
& A A
0.0%
Bueno Malo Regular

Uso de la aplicacion

Figura 13. Relacién entre el proceso de atencidn al cliente y el uso de una aplicacién en el restaurante

Tatami Maki - Bar de la ciudad de Trujillo, 2018.
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Z2 ZZ(OI ej‘) =16
ei

Zona de Zona de Rechazo

Aceptacion de Hp

LTI
N

=949 chm_ =16
Punto critico X* tas

Figura 14. Contrastacidn de hipétesis entre el proceso de atencidn al cliente y el uso de una aplicacion

Interpretacion: En cuanto los datos obtenidos sobre la relacion entre el proceso de atencion
del cliente y el uso de una aplicacion en el restaurante Tatami Maki — Bar, tiene un nivel
bueno en el uso de la aplicacion y un nivel alto en el proceso de llegada con un 62.5%, con
un valor de Chi cuadrado de 16 y valor de p=0.003, el cual hace referencia que si existe una

relacion entre ambas variables.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

En la investigacion se obtuvo en la tabla 1, el nivel de uso de una aplicacion movil
en restaurante Tatami Maki — Bar, un nivel alto de 63%, seguidamente de un nivel
regular de 25% por altimo un nivel bajo del 13%. Del mismo modo en la tabla 2, en
el nivel de proceso de atencidn al cliente en el restaurante, el nivel fue alto con un
63%, seguidamente de un nivel regular del 25%. Por lo contrario que Espinosa &
Ledn (2015), que el desarrollo de una aplicacién de escritorio y una aplicaciéon movil,
las empresas ya sea mediana o pequefias, no cuentan con el suficiente capital para la
inversion, ademas al optimizar los procesos y con una reduccion de costos de papel
pre impresos, de tal manera que contribuyen al proyecto CERO PAPEL que auspicia

el estado

Asimismo, el en cuanto a la identificacion del proceso de atencion, cabe mencionar
que el proceso de llegada de los clientes existe un tiempo promedio de 28.80 minutos,
mientras que para el proceso de preparacion del platillo existe un tiempo promedio
de 32.30 minutos y finalmente en el proceso de entrega de pedidos y pago hay un
tiempo promedio de 44.30 minutos. Del mismo modo en los cuellos de botellas se
dan en las operaciones de brindar los platillos a los clientes, recepcion de la orden
del pedido, en terminar los platillos, en llevar los platillos y en imprimir las boleta o
factura, llevandoles demasiado tiempo a los mozos y perjudicando a la empresa,
asimismo a los clientes generandoles una incomodidad. EL cual se puede hacer
referencia a NUfiez, Ramirez & Nava (2016), el que menciona que fue un reto dificil,

por el tiempo limitado y varias distracciones de la escuela, pero siempre estuvieron
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comprometidos, de tal manera que los resultados fueron la salida de un producto de
calidad, ademas afirman que el software desarrollado es un producto competitivo en
el mercado.

En la relacién que existe, se puede mencionar que tabla 3, en la relacion entre el
proceso de llegada del cliente y el uso de una aplicacion en el restaurante Tatami
Maki — Bar, fue de un nivel bueno y alto con un 53%, y un valor de Chi cuadrado de
17.2 y con un P=0.026. También en la tabla 4, la relacion entre el proceso de
preparacion y el uso de una aplicacion en el restaurante Tatami Maki — Bar, con una
relacion alto y bueno con un 49%, y una Chi Cuadrado de 13.267 y un P=0.035.
Finalmente, en la tabla 5, la relacion entre el proceso de entrega y pago y el uso de
una aplicacion en el restaurante Tatami Maki — Bar, con un 50% de nivel alto y bueno
se relacionan, y con un Chi Cuadrado de 12.267 y un P=0.015. Asimismo, Fuentes
(2013), menciona que se ha conseguido satisfactoriamente, el principio fundamental
que se ha querido realizar para la presentacion del prototipo ha sido, por un lado, el
establecimiento de comunicacion Cliente-Servidor

En el objetivo general, en la tabla 6, si existe relacion entre el uso de la aplicacion
movil y el proceso de atencion al cliente en un restaurante Tatami Maki, siendo una
relacién alta y buena tanto para ambas variables con un 65%. del mismo modo con
un valor de Chi cuadrado de 16, con un valor de P= 0.003. EL cual coincide con
Ortega (2014), que, al utilizar un producto multimedia, brinda varios beneficios en
la interaccion con el usuario.

Para finalizar, una de las limitaciones importantes que se tuvo fue el tomar los
tiempos, debido a que el horario es de 7 a 11 p.m. y solo teniamos un corto tiempo
por el mismo trabajo que los mozos realizan y lo agitado para que puedan atender a

sus clientes, al finalizar cada uno queria regresar a sus casas temprano.
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Conclusiones

Se puede concluir que, si existe relacion entre el uso de la aplicacion movil y el
proceso de atencién al cliente en un restaurante Tatami Maki, siendo una relacion
alta y buena tanto para ambas variables con un 65%. del mismo modo con un valor
de Chi cuadrado de 16, con un valor de P= 0.003.

En cuanto al uso de la aplicacién en la atencion del restaurante Tatami Maki — Bar
fue de un nivel alto con un 63% de aceptabilidad directa y significativo
positivamente. Asimismo, el nivel de proceso de atencion del restaurante Tatami
Maki — Bar, fue alto con un 63% aceptabilidad directa y significa positivamente.

En cuanto a la identificacion del proceso de atencion, cabe mencionar que el proceso
de llegada de los clientes existe un tiempo promedio de 28.80 minutos, mientras que
para el proceso de preparacion del platillo existe un tiempo promedio de 32.30
minutos y finalmente en el proceso de entrega de pedidos y pago hay un tiempo
promedio de 44.30 minutos. Del mismo modo en los cuellos de botellas se dan en las
operaciones de brindar los platillos a los clientes, recepcion de la orden del pedido,
en terminar los platillos, en llevar los platillos y en imprimir las boleta o factura,
llevandoles demasiado tiempo a los mozos y perjudicando a la empresa, asimismo a
los clientes generandoles una incomodidad.

En la relacion entre el proceso de llegada del cliente y el uso de una aplicacion en el
restaurante Tatami Maki — Bar, fue de un nivel bueno y alto con un 53%, y un valor
de Chi cuadrado de 17.2 y con un P=0.026

También en la relacion entre el proceso de preparacion y el uso de una aplicacion en
el restaurante Tatami Maki — Bar, con una relacion alto y bueno con un 49%, y una

Chi Cuadrado de 13.267 y un P=0.035.
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Finalmente, en la relacién entre el proceso de entrega y pago y el uso de una
aplicacion en el restaurante Tatami Maki — Bar, con un 50% de nivel alto y bueno se

relacionan, y con un Chi Cuadrado de 12.267 y un P=0.015.
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ANEXQOS
ANEXO N° 1. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION
VARIABLE | DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES FORMULA
Una aplicacion movil es un programa de |  Usabilidad Uso de aplicacién mévil
computadoras disefiado para utilizarse en Dirigida a la encuesta
teléfonos inteligentes, tablets y otros
dispositivos moviles. Las aplicaciones Bueno
moviles usualmente estan disponibles a Regular
Uso de la través de plataformas de distribucion de Malo
aplicacion movil | aplicaciones, las cuales empezaron a L Beneficio de la aplicacién
aparecer en el 2008 y son tipicamente Eficiencia movil
proporcionadas por el duefio del sistema
operativo. Algunas aplicaciones son
gratuitas mientras otras deben ser
compradas.
VARIABLE II DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES FORMULA
El proceso de atencion al cliente puede . ]
caracterizarse como el conjunto de | Recepcién del Llegada del cliente al
actividades relacionadas entre si que cliente local Dirigida a la encuesta
permite responder satisfactoriamente a las Alto
Proce_s,o de necesidadeg del cliente. _ Preparacion del platillo Regqlar
atencion al La secuencia de fases y comportamientos a pedir Bajo
cliente del proceso de atencion al cliente se

configura como uno de los aspectos mas
importantes en la percepcion de la calidad
de un servicio.

Atencion al cliente

La entrega de pedido y
pago
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ANEXO N° 2. FICHA DE OBSERVACION DE PROCESO DE ATENCION AL
CLIENTE DE LA EMPRESA

1. DATOS INFORMATIVOS:
11. Empresa:

1.2.  Area: Atencién al cliente
1.3. Distrito:
1.4. Provincia:

1.5. Elaborado por:
1.6. Fecha: [ [

2. PLANIFICACION Y ORGANIZACION:

CALIFACACION VALORACION | DESCRIPCION

Marcar con una X en 0 ALERTA: No se realiza

cada indicader de 1 EN INICIO: Tiene, pero no esta

valoracion que sa logrando a un 100%

considere pertinente, 2 EN PROCESO: Proceso, ho se

luego sume para obtener cumple al 100%

un puntaje respectivo 3 LOGRO SATISFACTORIO: Cumple
con el Indicador con un 100%

M= VALORACION
) ) ) o |1 [2 |3
PROCESO DE LLEGADA DEL CLIEMTE AL LOCAL
ACTOR: MOZO ENCARGADD DE RECIBIR ¥ ATENMDER AL CLIENTE
1 El mozo recibe al cliente desde ]l momento que
ingresa al local.
2 El mozo proporciona una mesa adecuada para =1
cliente {segln | nUmero de personas)
3 El mozo consulta =i la mesa es adecuado o
prefieren otra
q El mozo regresa para tomar el pedido de los
comensales
5 El mozo ofrece la carga yw sugiera algunas
especialidades de la casa
& El mozo toma el pedido a los comensales y se
retira
M= VALORACION

o |1 |2 |3
PROCESO DE PREPARACION DEL PLATILLO A PEDIR
ACTORES: MOZO ¥ COCINERO PARA LA PREAPARACION DEL PLATILLO

1 El mozo se dirige a cocina para entregar la orden
de pedido al cocinero.

2 El cocinero recibe la orden de pedido v empieza a
preparar el platillo indicado

3 El cocinero tiene en orden €l lugar a preparar los
platillos

4 El cocinero usa insumos del dia

Vergara Vasquez, Josselyn Diana P&g. 53



A

}4 UNIVERSIDAD USO DE UNA APLICACION MOVIL Y SU
PRIVADA DEL NORTE RELACION EN EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE
EN UN RESTAURANTE DE LA CIUDAD DE TRUJILLO

M= T VALORACION
o |1 [2 |3

PROCESO DE ENTREGA DE PEDIDO Y PAGO
ACTORES: COCINERD, MOZO Y CLIENTE

1 El cocinero llama al mozo para entregarle los
platillos o bebidas ya preparados.

2 El mozo recoge los platillos y se dirige al o los
comensales para la entrega de sus platillos.

3 El mozo les pregunta =i su orden esta completa,

si desean algo mas o algo extra (cremas, bebidas
extras, pigueo)

4 El cliente llama al mozo para pedir algo extra.
El mozo atiende el pedido de sus comensales y

5 les lleva lo gue pidieron

& El cliente llama al mozo para realizar el pago.

¥ El mozo pregunta al cliente siva a pagar con
efectivo o tarjeta y si desea factura o boleta

B El mozo se dirige a la pantalla para efectuar la
boleta o factura {segin pedido del cliente]

o El mozo se dirige a los comensales para
entregarles la boleta o factura

10 El mozo se despide de los comensales
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ANEXO N° 3. FICHA DE OBSERVACION PARA LA TOMA DE TIEMPOS EN LA
ATENCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA

1. DATOS INFORMATIVOS:
1.1. EMPRESA:
1.2.  AREA: Atencion al cliente
1.3. Distrito:
1.4. Provincia:
1.5. Elaborado por:
1.6. Fecha: [ f

Actividades a realizar Tiempo Tiempo de observaciones
inicio termino
Fase 01
Fase 02
Fase 03
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ANEXO N° 4. MUESTRA PILOTO EN LOS PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

Pag. 56

Vergara Vasquez, Josselyn Diana



A

ggll\\isg,as.lgéBNDRTE RELACION EN EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

EN UN RESTAURANTE DE LA CIUDAD DE TRUJILLO

}4 USO DE UNA APLICACION MOVIL Y SU

ANEXO 05: VALIDACION ESTADISTICA DEL INSTRUMENTO - PROCESOS

DE ATENCION AL CLIENTE

CONFIABILIDAD
La fiabilidad de un test se refiere a la consistencia interna de sus preguntas, a la mayor o menor
ausencia de errores de medida. Un test confiable significa que si lo aplicamos por mas de una vez

a un mismo elemento entonces obtendriamos iguales resultados.

METODO UTILIZADO
Entre los métodos aceptados para medir la fiabilidad esta el de las dos mitades o Splift-half, que
consiste en hallar el coeficiente de correlacion de Pearson entre las dos mitades de cada factor (par
e impar) de los elementos, y luego corregir los resultados segun la formula de Spearman- Brown.
Utilizando el método de las dos mitades y aplicada a 20 elementos con las mismas caracteristicas
de la poblacién de estudio, el instrumento elaborado por el autor para medir procesos de atencion
al cliente, se sometio a la prueba de confiabilidad, el resultado se presenta a continuacion:
El reporte obtuvo un Coeficiente de dos mitades de Guttman = 0.990, y que al aplicar la Correccién
de Spearman-Brow present6 los siguientes resultados:

e |nstrumento utilizado (Longitud igual o desigual) = 0.991.
Segun los resultados el instrumento presenta Confiabilidad Interna Altamente Significativa, con un
Alfa de Cronbach = 0.985.

Segun los resultados el instrumento presenta Confiabilidad Interna Altamente Significativa.
Reporte de salida.

Tabla N° 01

Estadistico de consistencia interna del cuestionario

Alfa de
Cronbach N de elementos

.984 20

Fuente: Ordenador, SPSS 24

En la Tabla N°01 se observa el coeficiente correspondiente al Alfa de Cronbach para el andlisis de
consistencia interna de la encuesta para medir los procesos de atencion al cliente, de 0.984, dentro

del rango de muy aceptable para este tipo de instrumento.
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Tabla N°02
Estadisticos de consistencia interna del cuestionario si se suprime un item.
Media de escala si | Varianza de escala | Correlacion total de | Alfa de Cronbach si
el elemento se ha | si el elemento se ha elementos el elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido

VAR00001 28.8800 538.610 .927 .983
VAR00002 29.0400 540.790 .952 .983
VAR00003 28.7600 546.607 .848 .983
VAR00004 29.0000 553.083 .789 .984
VARO00005 28.9600 544.540 .870 .983
VAR00006 28.8400 541.890 .897 .983
VARO00007 29.0000 553.083 .789 .984
VAR00008 29.0000 543.917 .861 .983
VARO0009 29.0800 546.410 .842 .983
VARO00010 28.8800 538.610 .927 .983
VAR00011 29.0400 550.207 .860 .983
VAR00012 28.8800 546.027 .830 .984
VAR00013 29.0400 544.873 .885 .983
VAR00014 29.0800 551.743 .794 .984
VARO00015 28.8000 539.917 .931 .983
VARO00016 28.9200 548.243 .812 .984
VARO00017 28.9200 541.827 .894 .983
VARO00018 29.0800 551.743 .794 .984
VAR00019 28.9200 546.993 .871 .983
VAR00020 29.0000 543.917 .861 .983

Fuente: Ordenador, SPSS 24

En la Tabla N°02 se observa el Alfa de Cronbach para cada uno de los item si un elemento es
suprimido con la finalidad de mejorar el coeficiente de 0.984 de la tabla N°01, pero en ninguno de

los posibles casos se logra tal efecto, por lo que se decide continuar con el cuestionario y la totalidad

de sus items.
Tabla N°03
Estadistico de consistencia interna del cuestionario, prueba de dos mitades

Alfa de Cronbach Parte 1 Valor .970
N de elementos 102

Parte 2 Valor .965

N de elementos 10b

N total de elementos 20

Correlacién entre formularios .982
Coeficiente de Longitud igual .991
Spearman-Brown Longitud desigual .991
Coeficiente de dos mitades de Guttman .990

a. Los elementos son: VAR00001, VAR00002, VAR00003, VAR00004, VAR0O0005, VAR00006,
VAR00007, VAR0O0008, VAR00009, VAR00010.
b. Los elementos son: VAR00011, VAR00012, VAR00013, VAR00014, VAR00015, VAR00016,
VAR00017, VAR00018, VAR00019, VAR00020.
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En la Tabla N°03 se observa la prueba de mitades de la encuesta para medir los procesos de
atencion al cliente, mediante el Coeficiente de Spearman para longitudes iguales es de 0.991 y el
Coeficiente de dos mitades de Guttman de 0.990, ambos superiores al minimo establecido para

pruebas de este tipo. En tal sentido se decide aprobar el Instrumento en cuestion.

Los resultados que se presentan nos permiten concluir que la encuesta para medir los procesos de
atencion al cliente, instrumento elaborado por el autor, ES ALTAMENTE CONFIABLE PARA SU
USo.
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ANEXO 6: INSTRUMENTO DEL USO DE UNA APLICACION MOVIL EN UN
RESTAURANTE

1. Utiliza muy seguido el dispositivo de la Tablet

2. Tiene conocimiento de los productos y promociones
disponibles que ofrece esta aplicacion

4. Cree Ud. que el restaurante realizo una buena
estrategia para los pedidos

5. Sirve para reducir el tiempo de pedido y pago
mediante esta aplicacion

6. Te genera un beneficio en tu centro de labor esta
aplicacion

8. Es de facil manejo para realizar el inicio y el termino
de proceso de atencion al cliente

9. Facilita la orden de pago para el cliente

10. La informacién que se maneja en la aplicacion es
segura y confiable para el restaurante
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ANEXO 7: MUESTRA PILOTO DEL USO DE UNA APLICACION MOVIL EN UN RESTAURANTE
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ANEXO 8: VALIDACION ESTADISTICA DEL INSTRUMENTO DEL USO DE

UNA APLICACION MOVIL EN UN RESTAURANTE

CONFIABILIDAD
La fiabilidad de un test se refiere a la consistencia interna de sus preguntas, a la mayor o menor
ausencia de errores de medida. Un test confiable significa que si lo aplicamos por mas de una vez

a un mismo elemento entonces obtendriamos iguales resultados.

METODO UTILIZADO
Entre los métodos aceptados para medir la fiabilidad esta el de las dos mitades o Splift-half, que
consiste en hallar el coeficiente de correlacion de Pearson entre las dos mitades de cada factor (par
e impar) de los elementos, y luego corregir los resultados segun la formula de Spearman- Brown.
Utilizando el método de las dos mitades y aplicada a 10 elementos con las mismas caracteristicas
de la poblacion de estudio, el instrumento elaborado por el autor para medir Uso de una aplicacion
movil en un restaurante, se sometié a la prueba de confiabilidad, el resultado se presenta a
continuacion:
El reporte obtuvo un Coeficiente de dos mitades de Guttman = 0.974, y que al aplicar la Correccion
de Spearman-Brow present6 los siguientes resultados:

e Instrumento utilizado (Longitud igual o desigual) = 0.975.
Segun los resultados el instrumento presenta Confiabilidad Interna Altamente Significativa, con un
Alfa de Cronbach = 0.959.

Segun los resultados el instrumento presenta Confiabilidad Interna Altamente Significativa.
Reporte de salida.

Tabla N° 01

Estadistico de consistencia interna del cuestionario

Alfa de
Cronbach N de elementos

.959 10

Fuente: Ordenador, SPSS 24

En la Tabla N°01 se observa el coeficiente correspondiente al Alfa de Cronbach para el andlisis de
consistencia interna de la encuesta para medir el uso de una aplicacién moévil en un restaurante, de

0.984, dentro del rango de muy aceptable para este tipo de instrumento.
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Tabla N°02
Estadisticos de consistencia interna del cuestionario si se suprime un item.
Media de escala si | Varianza de escala | Correlacion total de | Alfa de Cronbach si
el elemento se ha | si el elemento se ha elementos el elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido

VAR00001 8.1600 46.473 .950 .949
VAR00002 8.3200 49.393 775 .956
VAR00003 8.2800 48.127 .851 .953
VARO00004 8.1200 50.027 .758 957
VARO0005 8.1200 51.110 617 .962
VAR00006 8.2800 48.877 .786 .956
VARO00007 8.0800 47.743 .885 .952
VAR00008 8.0000 48.750 .801 .955
VAR00009 8.1200 46.527 .919 .950
VARO00010 8.2400 49.107 .832 .954

Fuente: Ordenador, SPSS 24

En la Tabla N°02 se observa el Alfa de Cronbach para cada uno de los item si un elemento es
suprimido con la finalidad de mejorar el coeficiente de 0.959 de la tabla N°01, pero en ninguno de
los posibles casos se logra tal efecto, por lo que se decide continuar con el cuestionario y la totalidad

de sus items.
Tabla N°03
Estadistico de consistencia interna del cuestionario, prueba de dos mitades

Alfa de Cronbach Parte 1 Valor .898
N de elementos 5a

Parte 2 Valor .932

N de elementos 5b

N total de elementos 10

Correlacion entre formularios .952
Coeficiente de Longitud igual .975
Spearman-Brown Longitud desigual .975
Coeficiente de dos mitades de Guttman .974

a. Los elementos son: VAR00001, VAR00002, VAR00003, VAR00004, VAR0O0005.
b. Los elementos son: VAR00006, VAR00007, VAR00008, VAR0O0009, VAR00010.

En la Tabla N°03 se observa la prueba de mitades de la encuesta para medir el uso de una aplicacion
movil en un restaurante, mediante el Coeficiente de Spearman para longitudes iguales es de 0.975
y el Coeficiente de dos mitades de Guttman de 0.974, ambos superiores al minimo establecido para

pruebas de este tipo. En tal sentido se decide aprobar el Instrumento en cuestion.

Los resultados que se presentan nos permiten concluir que la encuesta para medir el uso de una
aplicacion movil en un restaurante, instrumento elaborado por el autor, ES ALTAMENTE
CONFIABLE PARA SU USO.

ANEXO 9: BASE DE DATOS DE PROCESO DE ATENCION Y USO DE LA
APLICACION
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ANEXO 10: BASE DE DATOS DE PROCESO DE ATENCION Y USO DE LA

Tabla cruzada
Uso de la aplicacion ) ; J P
Total Chi tabla [Chi Calculad gl X
Bueno Malo Regular Sig.
Recuento 5 0 0 5
Alto
%del total 62.5% 0.0% 0.0% 62.5%
Proceso de Bajo Recuento 0 1 0 1
atencion %del total 0.0% 12.5% 0.0% 12.5%
9.49 16 4 0.003
Recuento 0 0 2 2
Regular
%del total 0.0% 0.0% 25.0% 25.0%
Recuento 5 1 2 8
Total
%del total 62.5% 12.5% 25.0% 100.0%
Pruebas de chi-cuadrado
Sig.
Valor gl asintética (2
caras)
Chi-cuadrado 16,000° 4 003
de Pearson
Razon de 14.404 4 006
verosimilitud
N de casos
. 8
validos
a. 9 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor
que 5. El recuento minimo esperado es ,13.
70.0% 62.5%
c 60.0%
S .
S 50.0% 25.0% m Alto
Q
urt
© 40.0% i
% B Bajo
0, 0,
o 30.0% 0.0% 12.5% % Regular
Q 0,
g 20.0% % 0.0%
— A
& 10.0% 0.0% 0.0%
A A
0.0%
Bueno Malo Regular

Uso de la aplicacion

Zona de
Aceptacion de Hgp

0 ~— T
X2caL
Punto critico X* tas
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