
 

 

 

 

 

 

 

 

 

FACULTAD DE INGENIERÍA 

Carrera de INGENIERÍA DE SISTEMAS COMPUTACIONALES 

 

“APLICACIÓN MÓVIL DE GENERACION DE TICKETS 

PARA MEJORAR EL PROCESO DE ATENCION DE 

ORDENES DE PEDIDOS DEL COMEDOR DE LA 

EMPRESA CEMADEP GROUP S.A.C. EN EL AÑO 

2022” 

Tesis para optar al título profesional de: 

Ingeniero de Sistemas Computacionales 

 

Autores: 

 

Henry Franklin Huaman Cruz  

Luis Alberto Isrrael Gomero Palacios 

Asesor: 

 

Ing. José Alberto Gómez Ávila 

https://orcid.org/0000-0002-5117-0873  

Lima - Perú 

2023 

https://orcid.org/0000-0002-5117-0873


Henry Franklin Huamán Cruz, Luis Alberto Isrrael Gomero Palacios 2 

“APLICACIÓN MÓVIL DE GENERACION DE TICKETS PARA MEJORAR EL 
PROCESO DE ATENCION DE ORDENES DE PEDIDOS DEL COMEDOR DE 

LA EMPRESA CEMADEP GROUP S.A.C. EN EL AÑO 2022” 
 

 

 

 
 
 
 

 

 

JURADO EVALUADOR 

 

 

 

Jurado 1 

Presidente(a) 

Enrique Arturo Morales Quispe 40823457 

Nombre y Apellidos   Nº DNI 

 

 

Jurado 2 
Deivhy Paúl Torres Vargas 46687717 

Nombre y Apellidos   Nº DNI 

 

 

Jurado 3 
Leonardo José Torres Argomedo 09979778 

Nombre y Apellidos   Nº DNI 

 

                                                                              

 



Henry Franklin Huamán Cruz, Luis Alberto Isrrael Gomero Palacios 3 

“APLICACIÓN MÓVIL DE GENERACION DE TICKETS PARA MEJORAR EL 
PROCESO DE ATENCION DE ORDENES DE PEDIDOS DEL COMEDOR DE 

LA EMPRESA CEMADEP GROUP S.A.C. EN EL AÑO 2022” 
 

 

 
 
 
 

INFORME DE SIMILITUD  

 

 

 
 



Henry Franklin Huamán Cruz, Luis Alberto Isrrael Gomero Palacios 6 

“APLICACIÓN MÓVIL DE GENERACION DE TICKETS PARA MEJORAR EL 
PROCESO DE ATENCION DE ORDENES DE PEDIDOS DEL COMEDOR DE 

LA EMPRESA CEMADEP GROUP S.A.C. EN EL AÑO 2022” 
 

ÍNDICE DE CONTENIDOS 

JURADO EVALUADOR.................................................................................................................2

INFORME DE SIMILITUD………………………………………………………………3 

DEDICATORIA .................................................................................................................. 4 

AGRADECIMIENTO ......................................................................................................... 5 

ÍNDICE DE CONTENIDOS ............................................................................................... 6 

RESUMEN……………………………………………………………………………….14 

ABSTRACT ....................................................................................................................... 15 

CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN ..................................................................................... 16 

1.1. Realidad Problemática ............................................................................................ 16 

1.2. Trabajos Previos ..................................................................................................... 21 

1.2.1. Antecedentes Internacionales ................................................................................. 21 

1.2.2. Antecedentes Nacionales ........................................................................................ 22 

1.3. Marco Teórico ........................................................................................................ 24 

1.4. Formulación del problema ...................................................................................... 26 

1.4.1. Problema General ................................................................................................... 26 

1.4.2. Problemas Específicos ............................................................................................ 26 

1.5. Objetivos ................................................................................................................. 27 

1.5.1. Objetivo General..................................................................................................... 27 

1.5.2. Objetivos Específico ............................................................................................... 27 

1.6. Hipótesis ................................................................................................................. 28 

1.6.1. Hipótesis General ................................................................................................... 28 

1.6.2. Hipótesis Específicas .............................................................................................. 28 

1.7. Justificación ............................................................................................................ 29 

1.8. Variables ................................................................................................................. 31 

CAPÍTULO II. METODOLOGÍA .................................... .................................................35 

2.1. Tipo de Investigación ............................................................................................. 35 

2.2. Población y Muestra (Materiales, instrumentos y métodos) .................................. 36 

2.3. Procedimiento de recolección de datos .................................................................. 47 



Henry Franklin Huamán Cruz, Luis Alberto Isrrael Gomero Palacios 7 

“APLICACIÓN MÓVIL DE GENERACION DE TICKETS PARA MEJORAR EL 
PROCESO DE ATENCION DE ORDENES DE PEDIDOS DEL COMEDOR DE 

LA EMPRESA CEMADEP GROUP S.A.C. EN EL AÑO 2022” 
 

2.4. Análisis de Datos (Análisis Estadístico) ................................................................. 49 

2.5. Aspectos Éticos ...................................................................................................... 51 

CAPÍTULO III. RESULTADOS ....................................................................................... 52 

3.1. Resultados descriptivos .......................................................................................... 52 

3.2. Resultados inferenciales ......................................................................................... 78 

CAPÍTULO IV. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES ........................................................ 87 

CONCLUSIONES: ............................................................................................................ 88 

REFERENCIAS ................................................................................................................. 89
ANEXOS..........................................................................................................................................92 



Henry Franklin Huamán Cruz, Luis Alberto Isrrael Gomero Palacios 8 

“APLICACIÓN MÓVIL DE GENERACION DE TICKETS PARA MEJORAR EL 
PROCESO DE ATENCION DE ORDENES DE PEDIDOS DEL COMEDOR DE 

LA EMPRESA CEMADEP GROUP S.A.C. EN EL AÑO 2022” 
 

ÍNDICE DE TABLAS 

Tabla 1. Matriz de Consistencia .............................................................  

Tabla 2. Matriz Nivel de confianza mayormente utilizados, respecto al valor de Z ............................. 38 

Tabla 3. Muestra cualitativa y cuantitativa para la investigación. ........................................................ 39 

Tabla 4. Listado de materiales, herramientas y lenguajes. ................................................................. 40 

Tabla 5. Ficha de técnicas a detalle. ................................................................................................... 44 

Tabla 6. Escala de Likert..................................................................................................................... 47 

Tabla 7. Metodologia Scrum para la presente tesis. ........................................................................... 48 

Tabla 8. Listado de trabajadores a entrevistar. ................................................................................... 50 

Tabla 9. Resumen de casos acerca de los estadísticos descriptivos de la variable: Tiempo total de 

atención para la generación de tickets ................................................................................................ 52 

Tabla 10. Estadísticos descriptivos de la variable dependiente 1: Tiempo total de atención para la 

generación de tickets. ......................................................................................................................... 52 

Tabla 11. Resumen de casos sobre los diagramas de cajas sobre la variable dependiente 1: Tiempo 

total de atención para la generación de tickets ................................................................................... 53 

Tabla 12. Resumen de casos acerca de los estadísticos descriptivos de la variable dependiente: 

Tiempo total para la atención de tickets .............................................................................................. 54 

Tabla 13. Estadísticos descriptivos de la variable dependiente 2: Tiempo total para la atención de 

tickets .................................................................................................................................................. 54 

Tabla 14. Resumen de casos sobre los diagramas de cajas sobre la variable dependiente 2: Tiempo 

total para la atención de tickets ........................................................................................................... 55 

Tabla 15. Interpretaciones consideradas para el coeficiente Alfa del pre test .................................... 56 

Tabla 16. Resumen de procesamiento de casos del pre test ............................................................. 56 

Tabla 17. Alfa sobre la variable dependiente 4: Factor de consumo en útiles de oficina en el pre test

 ............................................................................................................................................................ 56 

Tabla 18. ¿Cuánto usted considera la rapidez en la espera para la atención del ticket? ................... 57 

Tabla 19. ¿Cuánto usted considera la rapidez en la entrega ó generación del ticket? ....................... 58 

Tabla 20. ¿Cuánto usted considera la rapidez en la atención del ticket en el comedor? .................... 59 

Tabla 21. ¿Cuánto usted le inspira la seguridad y confianza el proceso de generación de tickets? ... 60 

Tabla 22. ¿Cuánto usted le inspira la seguridad y confianza el proceso de atención de tickets? ....... 61 

Tabla 23. ¿Cuán satisfecho se encuentra en la espera y generación del ticket para el comedor? ..... 62 



Henry Franklin Huamán Cruz, Luis Alberto Isrrael Gomero Palacios 9 

“APLICACIÓN MÓVIL DE GENERACION DE TICKETS PARA MEJORAR EL 
PROCESO DE ATENCION DE ORDENES DE PEDIDOS DEL COMEDOR DE 

LA EMPRESA CEMADEP GROUP S.A.C. EN EL AÑO 2022” 
 

Tabla 24. ¿Cuán satisfecho se encuentra en la atención del ticket en el comedor? ........................... 63 

Tabla 25. ¿Cuán satisfecho se encuentra en general en todo el proceso de la espera, generación y 

atención del ticket? ............................................................................................................................. 64 

Tabla 26. Interpretaciones consideradas para el coeficiente Alfa del post test ................................... 65 

Tabla 27. Resumen de casos del post test ......................................................................................... 65 

Tabla 28. Estadísticas de fiabilidad ..................................................................................................... 65 

Tabla 29. ¿Cuánto usted considera la rapidez en la espera para la atención del ticket? ................... 66 

Tabla 30. ¿Cuánto usted considera la rapidez en la entrega o generación del ticket? ....................... 67 

Tabla 31. ¿Cuánto usted considera la rapidez en la atención del ticket en el comedor? .................... 68 

Tabla 32. ¿Cuánto usted le inspira la seguridad y confianza el proceso de generación de tickets? ... 69 

Tabla 33. ¿Cuánto usted le inspira la seguridad y confianza el proceso de atención de tickets? ....... 70 

Tabla 34. ¿Cuán satisfecho se encuentra en la espera y generación del ticket para el comedor? ..... 71 

Tabla 35. ¿Cuán satisfecho se encuentra en la atención del ticket en el comedor? ........................... 72 

Tabla 36. ¿Cuán satisfecho se encuentra en general en todo el proceso de la espera, generación y 

atención del ticket? ............................................................................................................................. 73 

Tabla 37. Resumen de casos sobre los estadísticos descriptivos de la variable dependiente 3: Calidad 

de servicio de atención al usuario ....................................................................................................... 74 

Tabla 38. Estadísticos descriptivos de la variable dependiente 3 ....................................................... 74 

Tabla 39. Resumen de casos sobre los diagramas de cajas sobre la variable dependiente 3: Calidad 

de servicio de atención al usuario ....................................................................................................... 75 

Tabla 40. Resumen de casos sobre los estadísticos descriptivos de la variable dependiente 4 ........ 76 

Tabla 41. Estadísticos descriptivos de la variable dependiente 4 ....................................................... 76 

Tabla 42. Resumen de casos sobre los diagramas de cajas sobre la variable dependiente 4: Factor de 

consumo en útiles de oficina ............................................................................................................... 77 

Tabla 43. Pruebas de Kolmogorov-Smirnov sobre la variable dependiente 1 .................................... 78 

Tabla 44. Estadísticos de prueba de Wilcoxon sobre la hipótesis específica 1 .................................. 79 

Tabla 45. Pruebas de Kolmogorov-Smirnov sobre la variable dependiente 2 .................................... 80 

Tabla 46. Estadísticos de prueba de Wilcoxon sobre la hipótesis específica 2 ................................... 81 

Tabla 47. Pruebas de Kolmogorov-Smirnov sobre la variable dependiente 3 .................................... 82 

Tabla 48. Estadísticos de prueba de Wilcoxon sobre la hipótesis específica 3 .................................. 84 

Tabla 49. Pruebas de Shapiro-Wilk sobre la variable dependiente 4 .................................................. 85 



Henry Franklin Huamán Cruz, Luis Alberto Isrrael Gomero Palacios 10 

“APLICACIÓN MÓVIL DE GENERACION DE TICKETS PARA MEJORAR EL 
PROCESO DE ATENCION DE ORDENES DE PEDIDOS DEL COMEDOR DE 

LA EMPRESA CEMADEP GROUP S.A.C. EN EL AÑO 2022” 
 

Tabla 50. Estadísticos de prueba de Wilcoxon sobre la hipótesis específica 4 .................................. 86 

Tabla 51. Recopilación de las pruebasa de Wilcoxon ......................................................................... 86 



Henry Franklin Huamán Cruz, Luis Alberto Isrrael Gomero Palacios 11 

“APLICACIÓN MÓVIL DE GENERACION DE TICKETS PARA MEJORAR EL 
PROCESO DE ATENCION DE ORDENES DE PEDIDOS DEL COMEDOR DE 

LA EMPRESA CEMADEP GROUP S.A.C. EN EL AÑO 2022” 
 

ÍNDICE DE FIGURAS 

Figura 1. Diagramas de cajas sobre la variable dependiente 1: Tiempo total de atención para la 

generación de tickets .......................................................................................................................... 53 

Figura 2. Diagramas de cajas sobre la variable dependiente 2: Tiempo total para la atención de tickets

 ............................................................................................................................................................ 55 

Figura 3. ¿Cuánto usted considera la rapidez en la espera para la atención del ticket? .................... 57 

Figura 4. ¿Cuánto usted considera la rapidez en la entrega ó generación del ticket? ........................ 58 

Figura 5. ¿Cuánto usted considera la rapidez en la atención del ticket en el comedor? .................... 59 

Figura 6. ¿Cuánto usted le inspira la seguridad y confianza el proceso de generación de tickets? ... 60 

Figura 7. ¿Cuánto usted le inspira la seguridad y confianza el proceso de atención de tickets? ....... 61 

Figura 8. ¿Cuán satisfecho se encuentra en la espera y generación del ticket para el comedor? ..... 62 

Figura 9. ¿Cuán satisfecho se encuentra en la atención del ticket en el comedor? ........................... 63 

Figura 10. ¿Cuán satisfecho se encuentra en general en todo el proceso de la espera, generación y 

atención del ticket? ............................................................................................................................. 64 

Figura 11. ¿Cuánto usted considera la rapidez en la espera para la atención del ticket? .................. 66 

Figura 12. ¿Cuánto usted considera la rapidez en la entrega o generación del ticket? ...................... 67 

Figura 13. ¿Cuánto usted considera la rapidez en la atención del ticket en el comedor? .................. 68 

Figura 14. ¿Cuánto usted le inspira la seguridad y confianza el proceso de generación de tickets? . 69 

Figura 15. ¿Cuánto usted le inspira la seguridad y confianza el proceso de atención de tickets? ..... 70 

Figura 16. ¿Cuán satisfecho se encuentra en la espera y generación del ticket para el comedor? ... 71 

Figura 17. ¿Cuán satisfecho se encuentra en la atención del ticket en el comedor? ......................... 72 

Figura 18. ¿Cuán satisfecho se encuentra en general en todo el proceso de la espera, generación y 

atención del ticket? ............................................................................................................................. 73 

Figura 19. Diagramas de cajas sobre la variable dependiente 3: Calidad de servicio de atención al 

usuario ................................................................................................................................................ 75 

Figura 20. Diagramas de cajas sobre la variable dependiente 4: Factor de consumo en útiles de oficina

 ............................................................................................................................................................ 77 



Henry Franklin Huamán Cruz, Luis Alberto Isrrael Gomero Palacios 12 

“APLICACIÓN MÓVIL DE GENERACION DE TICKETS PARA MEJORAR EL 
PROCESO DE ATENCION DE ORDENES DE PEDIDOS DEL COMEDOR DE 

LA EMPRESA CEMADEP GROUP S.A.C. EN EL AÑO 2022” 
 

ÍNDICE DE ANEXO 

Anexo 1 A – Imágenes de encuesta virtual Pre Implementación ................................. 92 

Anexo 2 – Imágenes de entrevistas virtuales ............................................................. 100 

Anexo 3Diseño de prototipo y pantallas de la app móvil .......................................... 101 

Anexo 4 Panel administrador ..................................................................................... 107 

Anexo 5  Acta de Reunión ...........................................  

Anexo 6  Base de Datos de los trabajadores .xls.......... 

Anexo 7 Cronograma del Proyecto ............................................................................ 115 

Anexo 8 EDT del Proyecto .......................................... ¡ 

Anexo 9 Roles y Responsabilidades del Proyecto ..................................................... 117 

Anexo 10 Sprint Backlog ........................................................................................... 118 

Anexo 11 – Arquitectura Tecnológica del Proyecto .................................................. 121 

Anexo 12 –Acta de Cierre del Proyecto ....................... 



Henry Franklin Huamán Cruz, Luis Alberto Isrrael Gomero Palacios 13 

“APLICACIÓN MÓVIL DE GENERACION DE TICKETS PARA MEJORAR EL 
PROCESO DE ATENCION DE ORDENES DE PEDIDOS DEL COMEDOR DE 

LA EMPRESA CEMADEP GROUP S.A.C. EN EL AÑO 2022” 
 

ÍNDICE DE ECUACIONES 

Ecuación 1 Fórmula para el cálculo del tamaño de la muestra de una población conocida. ... 38 

Ecuación 2 Aplicación de valores en el cálculo del tamaño de la muestra de una población 

conocida. .................................................................................................................................. 39 



Henry Franklin Huamán Cruz, Luis Alberto Isrrael Gomero Palacios 14 

“APLICACIÓN MÓVIL DE GENERACION DE TICKETS PARA MEJORAR EL 
PROCESO DE ATENCION DE ORDENES DE PEDIDOS DEL COMEDOR DE 

LA EMPRESA CEMADEP GROUP S.A.C. EN EL AÑO 2022” 
 

RESUMEN 

El objetivo del presente estudio es determinar que el uso de un aplicativo móvil 

generador de tickets influye en la mejora el proceso de atención de ordenes de 

pedidos del comedor de la empresa Cemadep Group S.A.C. y con ello mejorar el 

servicio percibido por los trabajados, reduciendo tiempos, consumo de insumos 

materiales en el área administrativa y una autogestión de la solicitud rápido y 

automática para cada trabajador de la empresa que lo utilice, logrando incluso, la 

mejora de la calidad del servicio de atención de los beneficiarios. 

La metodología de desarrollo utilizada es SCRUM dado la complejidad y alcance del 

aplicativo, aperturando posibilidades a futuros proyectos que se logren presentar en la 

organización con este enfoque de metodología de desarrollo. El diseño de la app es 

intuitivo y fácil de uso con el fin que la gestión del mismo por parte de los usuarios 

tenga el menor o nulo tiempo de capacitación.    

Finalmente, se comprueba que la implementación de la app logra cumplir los 

objetivos específicos, así como resolver las hipótesis específicas para finalmente 

suplir con la hipótesis general que va orientada a mejorar el proceso de atención de 

ordenes de pedidos del comedor de la empresa Cemadep Group S.A.C. 

Palabras clave: aplicación móvil, servicio de atención, comedor, ordenes de 

pedido, tickets. 
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ABSTRACT 

 
The objective of this study is to determine that the use of a ticket generator mobile 

application influences the improvement of the order service process in the dining 

room of the company Cemadep Group S.A.C. and with this, improve the service 

perceived by the workers, reducing time, consumption of material inputs in the 

administrative area and a fast and automatic self-management of the request for each 

worker of the company that uses it, even achieving the improvement of the quality of 

the service. beneficiary care service. 

The development methodology used is SCRUM given the complexity and scope of 

the application, opening possibilities for future projects that can be presented in the 

organization with this development methodology approach. The design of the app is 

intuitive and easy to use so that its management by users takes less or no training 

time. 

Finally, it is verified that the implementation of the app achieves the specific 

objectives, as well as solving the specific hypotheses to finally replace the general 

hypothesis that is aimed at improving the order service process of the dining room of 

the company Cemadep Group S.A.C. 

 

 

Keywords:  Mobile application, attention service, canteen, order forms, tickets.



NOTA 

El contenido de la investigación no se encuentra disponible en 

acceso abierto, por determinación de los propios 

autores amparados en el Texto Integrado del Reglamento 
RENATI, artículo 12. 
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