UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE NEGOCIOS

Carrera de ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES

“ANALISIS DE LA USABILIDAD DE LOS CODIGOS
QR USADOS EN EL SISTEMA DE PEDIDOS DE LA
EMPRESA NES TRUJILLO S.R.L EN TRUJILLO,
2022"

Tesis para optar el titulo profesional de:

Licenciado en Administracion y Negocios Internacionales

Autores:

Fiorella Jacqueline Arribasplata Melendez
Javier Andres Vila Lecca

Asesor:

Mg. Lic. Francisco Paredes Ledn
https://orcid.org/0000-0003-3063-1404

Trujillo - Pera

2023



Analisis de la Usabilidad de los Cédigos QR usados en el Sistema
de pedidos de la Empresa NES TRUJILLO S.R.L en Truijillo, 2022.

UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

JURADO EVALUADOR

Jurado 1 José Alexander Guevara Ramirez 80396738
Presidente(a) Nombre y Apellidos N° DNI
Alan Enrique Garcia Gutti 41559787
Jurado 2
Nombre y Apellidos N° DNI
Edwin Alberto Arroyo Rosales 32921582
Jurado 3
Nombre y Apellidos N° DNI
Pag.

Arribasplata Melendez, F. ; Vila Lecca, J.



Andlisis de la Usabilidad de los Cédigos QR usados en el Sistema
de pedidos de la Empresa NES TRUJILLO S.R.L en Trujillo, 2022.

PRIVADA
DEL NORTE

e

INFORME DE SIMILITUD

Ouriginal

Document Information
Analyzed document 2022 - TESS USASILIDAD DE LOS CODIGOS OR docx (D146633216)
Submitted 10/17/2022 5:23:00 AM
Submitted by Francisco Paredas Ladn
Submitter email francisco paredesgupn edu pe
Similarity ox
Analysis address francisco paredes Seinor@analyus urfaund com

Sources included in the report

Entire Document

FACULTAD DE NEGOCIOS Carrera de Adminstracion y Negooos Intemacionaies

"ANALISIS DE LA USASILIDAD DE LOS CODIGOS OR USADOS EN EL SISTEMA DE PEDIDOS DE LA EMPRESA NES TRUNLLO SRL EN
TRUJILLO 20227

Trabajo de investigacion para optar al titulo profesional de

Licenciado en Administracion y Negocios Intermacionaies

Autores:

Fiorella Jacqueline Arribasplata Melende? Javier Andres Vila Lecca

Asesor:

Mg. Lic. Francisco Paredes Ledn Codigo ORCID Trujilio - Peru

2022

JURADO EVALUADOR

Jurado 1 Presidente(a)

Nombre y Apellxsas NT DNI

Jurado 2

Nombre y Apellxsas N DNI

Jurado 3

Nombre y Apellxsas N DNI

DEDICATORIA

Dedico este trabajo a Dios y a mi familia quienss me han Quado para lograr &n este Caming a S8 un MEjor S8 humano y brindarme
las herrarmentas y valores para continuar mis estudios cadémucos con fortaleza perseverancia y calidad humana. Fiorella

A Dios Andres

AGRADECIMIENTO Le agradezco, en primer lugar, 3 Dios por Ssempre haberme acompafiado y $8r un motor én todos 10s momentos,
brindarme sabiduria y entendirmento por haberme permitico Begar 3 &sta &tana de mi formacdan profesional. A mes padres y hermanas
por drindarme su apoyo y sar referantes de INSPIrACION Para CoNtinuar razandome metas y cumplir mas suefios. A mis maestros por
Su dedicacidn y vocacion al No Soio companty Sus CONOCIMIENtos SN S&r pans de mi aprendizaje en ser Meor persona. Fiorela

Le agradezco a Dics por Sempre habenme QuUado y SCompafiado &n cada crcunstancia de mi vida profesional y persanal;
habiéndome permitido liegar 3 esta etapa de mi foMacon y Me Sgracerco 3 i Msmo

Andres

Tabla de contenido JURADO CALIFICADOR 2

DEDICATORIA 3 AGRADECIMIENTO 4 Tabia de contenido 5 INDICE DE TABLAS 6 INDICE DE FIGURAS 8 RESUMEN 9 CAPITULO It
INTRODUCCION 10 11 Realidad problematica 10 12 Formudacdn del probiema 34 13 Objstvos 34 14 Hipdtesis 35 CAPITULO It
METODOLOGIA 35 CAPITULO lil: RESULTADOS 42 CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES 55 REFERENCIAS 60 ANEXOS 69
INDICE DE TASLAS Tabia 1 39 Tabla 2 42 Tabla 3 42 Tabis 4 43 Tabia S 44 Tatia 6 44 Tabis 7 45 Tabla 8 46 Tabla 9 48 Tabla 10 49 Tabla
11 50 Tabla 12 69 Tabia 13 72 Tabla 14 75 Tabla 15 79 Tabia 16 96 Tabla 17 99 Tabla 18 100 Tabla 19 101 Tabia 20 102 Tabla 21 103 Tabla
22 104 Tabla 23 105 Tabla 24 106 Tadia 25 107

INDICE DE FIGURAS

Figura 1 39 Figura 2 53 Figura 354

Arribasplata Melendez, F. ; Vila Lecca, J.



Analisis de la Usabilidad de los Cédigos QR usados en el Sistema
de pedidos de la Empresa NES TRUJILLO S.R.L en Truijillo, 2022.

I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

DEDICATORIA

Dedico este trabajo a Dios y a mi familia quienes me han guiado para lograr en este
camino a ser un mejor ser humano y brindarme las herramientas y valores para continuar mis

estudios académicos con fortaleza, perseverancia y calidad humana.

Fiorella

A Dios

Andres

. ) Pag.
Arribasplata Melendez, F. ; Vila Lecca, J.



Analisis de la Usabilidad de los Cédigos QR usados en el Sistema
de pedidos de la Empresa NES TRUJILLO S.R.L en Truijillo, 2022.

UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

AGRADECIMIENTO

Le agradezco, en primer lugar, a Dios por siempre haberme acompafiado y ser un
motor en todos los momentos, brindarme sabiduria y entendimiento por haberme permitido

Ilegar a esta etapa de mi formacién profesional.

A mis padres Marco Arribasplata y Teresa Melendez; asimismo a mi querida hermana
Tatiana Arribasplata por brindarme su apoyo y ser referentes de inspiracion para continuar

logrando metas y cumplir méas suefios.

A mis maestros por su dedicacion y vocacion al no solo compartir sus conocimientos

sino ser parte de mi aprendizaje en ser mejor persona.

Fiorella

Le agradezco a Dios por siempre haberme guiado y acompafiado en cada
circunstancia de mi vida profesional y personal; habiéndome permitido llegar a esta etapa de

mi formacion y me agradezco a mi mismo.

Andres

. ) Pag.
Arribasplata Melendez, F. ; Vila Lecca, J.



Analisis de la Usabilidad de los Cédigos QR usados en el Sistema
de pedidos de la Empresa NES TRUJILLO S.R.L en Truijillo, 2022.

I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

TABLA DE CONTENIDO

JURADO EVALUADOR .....iiiiiiiii e 2
INFORME DE SIMILITUD.......ooiiiiiiiiiiieee e, 3
DEDICATORIA 4
AGRADECIMIENTO 5
TABLA DE CONTENIDO 6
INDICE DE TABLAS 7
INDICE DE FIGURAS 10
RESUMEN 11
CAPITULO I: INTRODUCCION 12
CAPITULO II: METODOLOGIA 24
CAPITULO Ill: RESULTADOS 30
CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES 47
REFERENCIAS 56
ANEXOS 63

. ) Pag.
Arribasplata Melendez, F. ; Vila Lecca, J.



Analisis de la Usabilidad de los Cédigos QR usados en el Sistema
de pedidos de la Empresa NES TRUJILLO S.R.L en Truijillo, 2022.

I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

INDICE DE TABLAS

TABLA 1 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA INVESTIGACION 27
TABLA 2 SEXO 30
TABLA 3 EDAD 30

TABLA 4 PORCENTAJE DE ACEPTACION DE LOS ENUNCIADOS DEL
CUESTIONARIO DE USABILIDAD POR LOS CLIENTES DE LA CAFETERIA NPG
(N=281) 32

TABLA 5 PERCENTILES, CALIFICACIONES, ADJETIVOS PARA DESCRIBIR LAS
PUNTUACIONES BRUTAS DEL SUS. 33

TABLA 6 PERCEPCION DE USO FRECUENTE DE LOS CODIGOS QR 35

TABLA 7 NIVEL DE UTILIDAD PERCIBIDO DE LOS CODIGOS QR POR PARTE DE
LOS CLIENTES DE LA EMPRESA NES TRUJILLO S.R.L EN LA CIUDAD DE
TRUJILLO, 2022 35

TABLA 8 PERCEPCION DE COMPLEJIDAD DE LOS CODIGOS QR 36

TABLA 9 PERCEPCION DE FUNCIONALIDAD INTEGRADA DE MANERA
CORRECTA DE LOS CODIGOS QR 36

TABLA 10 NIVEL DE EFICIENCIA PERCIBIDO DE LOS CODIGOS QR POR PARTE
DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA NES TRUJILLO S.R.L EN LA CIUDAD DE
TRUJILLO, 2022 37

TABLA 11 PERCEPCION DE INCONSISTENCIA DE LOS CODIGOS QR 38

TABLA 12 PERCEPCION DE DESORIENTACION AL UTILIZAR LOS CODIGOS QR

39

. ) Pag.
Arribasplata Melendez, F. ; Vila Lecca, J.



Analisis de la Usabilidad de los Cédigos QR usados en el Sistema
de pedidos de la Empresa NES TRUJILLO S.R.L en Truijillo, 2022.

I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

TABLA 13 NIVEL DE EFICACIA PERCIBIDO DE LOS CODIGOS QR POR PARTE DE
LOS CLIENTES DE LA EMPRESA NES TRUJILLO S.R.L EN LA CIUDAD DE
TRUJILLO, 2022 39

TABLA 14 NECESIDAD DE AYUDA PARA EL USO DE CODIGOS QR 41

TABLA 15 NECESIDAD DE APRENDIZAJE CUANTIOSO PREVIO A LA
UTILIZACION DE LOS CODIGOS QR 41

TABLA 16 NIVEL DE APRENDIZAJE PERCIBIDO DE LOS CODIGOS QR POR
PARTE DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA NES TRUJILLO S.R.L EN LA
CIUDAD DE TRUJILLO, 2022 42

TABLA 17 PERCEPCION DE CONFIANZA EN EL USO DE LOS CODIGOS QR 43

TABLA 18 NIVEL DE SATISFACCION PERCIBIDO DE LOS CODIGOS QR POR
PARTE DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA NES TRUJILLO S.R.L EN LA
CIUDAD DE TRUJILLO, 2022 43

TABLA 19 PERCEPCION DE FACILIDAD DE USO DE LOS CODIGOS QR 44

TABLA 20 NIVEL DE RECORDACION PERCIBIDO DE LOS CODIGOS QR POR
PARTE DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA NES TRUJILLO S.R.L EN LA
CIUDAD DE TRUJILLO, 2022 44

TABLA 21 PERCEPCION DE APRENDIZAJE RAPIDO DE USO DE LOS CODIGOS QR

45
TABLA 22 NIVEL DE CREDIBILIDAD PERCIBIDO DE LOS CODIGOS QR POR
PARTE DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA NES TRUJILLO S.R.L EN LA
CIUDAD DE TRUJILLO, 2022 46
TABLA 23 MATRIZ DE CONSISTENCIA 63

. ) Pag.
Arribasplata Melendez, F. ; Vila Lecca, J.



Analisis de la Usabilidad de los Cédigos QR usados en el Sistema
de pedidos de la Empresa NES TRUJILLO S.R.L en Truijillo, 2022.

I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

TABLA 24 CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES 68
ANEXO 5. INTERPRETACION Y PROMEDIO DE LA PUNTUACION SUS POR ITEMS
TABLA 25 INTERPRETACION DEL SUS POR ITEMS 72

TABLA 26 RESULTADOS DE LA GUIA DE OBSERVACION 79

. ) Pag.
Arribasplata Melendez, F. ; Vila Lecca, J.



Analisis de la Usabilidad de los Cédigos QR usados en el Sistema
de pedidos de la Empresa NES TRUJILLO S.R.L en Truijillo, 2022.

I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

INDICE DE FIGURAS

FIGURA 1 NORMALIZACION DE LA PUNTUACION SUS ..ooeeoeeeeeeeeeeeeeeeeseeeesessssesssssessenes 26
FIGURA 2 ESCALAS, ADJETIVOS Y RANGOS DE ACEPTABILIDAD ASOCIADAS A
LA PUNTUACION SUS..oooeoeeeeeeeeeeeeeeeseesesssssssssesssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssesssessssssessssessssssesens 26

FIGURA 3 NORMALIZACION DEL RESULTADO PROMEDIO DE LA PUNTUACION

FIGURA 5 FOTO DEL CODIGO QR ENLAZADO A LA CARTA DIGITAL DE LA

CAFETERIA ... o e 81

Pag.
10

Arribasplata Melendez, F. ; Vila Lecca, J.


file:///G:/TESIS%20ONLINE/COD%20QR/2023%20%20-%20TESIS%20CORREGIDA.docm%23_Toc132383179
file:///G:/TESIS%20ONLINE/COD%20QR/2023%20%20-%20TESIS%20CORREGIDA.docm%23_Toc132383180
file:///G:/TESIS%20ONLINE/COD%20QR/2023%20%20-%20TESIS%20CORREGIDA.docm%23_Toc132383180
file:///G:/TESIS%20ONLINE/COD%20QR/2023%20%20-%20TESIS%20CORREGIDA.docm%23_Toc132383181
file:///G:/TESIS%20ONLINE/COD%20QR/2023%20%20-%20TESIS%20CORREGIDA.docm%23_Toc132383181

Analisis de la Usabilidad de los Cédigos QR usados en el Sistema
de pedidos de la Empresa NES TRUJILLO S.R.L en Truijillo, 2022.

UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se propuso analizar la usabilidad de los codigos QR
empleados en el sistema de pedidos de la empresa NES TRUJILLO S.R.L en la ciudad de
Trujillo, 2022. Se aplic6 un enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo y tipo no experimental.
La poblacion estuvo conformada por clientes que usaron el cédigo QR para hacer pedidos
dentro del establecimiento. Se analiz6 una muestra de 281 clientes regulares de la empresa. Se
empled como técnica la encuesta y como instrumento un cuestionario basado en la Escala de
Usabilidad del Sistema (SUS por sus siglas en inglés) mediante una escala de Likert
conformada por 10 enunciados. Los resultados evidencian que el promedio de los items tuvo
una aceptacion no menor al 70%; ademas no menos del 80% de los clientes mencionaron que
el codigo QR es facil de usar e imaginan que la mayoria de aprenderia a usar los codigos QR
en el sistema de pedidos de forma muy rapida en la cafeteria NPG. Se concluye que, el nivel
de usabilidad percibido por los clientes que usan los codigos QR es bueno con un puntaje SUS
de 68.67 (DE=27.47). Las dimensiones que tuvieron mayor aceptacion correspondieron a:
aprendizaje (94.52%), recordacion (87.69%) y credibilidad (86.98%), donde se comprende que
estos son claves para la percepcion de una buena experiencia con el uso de los cddigos QR y

permitir que los clientes perciban el valor y utilidad en esta herramienta.

PALABRAS CLAVES: Usabilidad, Escala de usabilidad del sistema (SUS), Cédigo

QR

Pag.
11

Arribasplata Melendez, F. ; Vila Lecca, J.



Analisis de la Usabilidad de los Cédigos QR usados en el Sistema
de pedidos de la Empresa NES TRUJILLO S.R.L en Truijillo, 2022.

I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

Los cadigos Quick Response (QR) han obtenido una notable popularidad en los Gltimos
10 afios por su capacidad de favorecer el acceso a los servicios digitales de una empresa a traves
de los teléfonos inteligentes. Aunque, al inicio surgen como las tecnologias de cddigo de barras,
durante la era de la informética y las telecomunicaciones, con el tiempo se convirtieron en
sistemas de acceso inteligente (Smart) para generar valor en los clientes. Actualmente, estas
herramientas son implementadas tanto por grandes como medianas y pequefias empresas
dedicadas a la industria de servicio; en especial por negocios enfocados en la gastronomia como
restaurantes, fast food services, entre otros; los cuales hallaron en estos mecanismos un medio
clave para enfrentar las restricciones sanitarias determinadas por la pandemia COVID-19
(Moran, Villanueva & Gomez, 2021).

De acuerdo con Grant (2020) los c6digos QR han impactado la forma en que las
empresas en los Estados Unidos de América (USA por sus siglas en inglés) interacttian con sus
clientes y cubren sus expectativas de servicio, enfocados en la economia de la experiencia. En
este mercado, segun Statista, se pronosticé que unos 11 millones de hogares habrian escaneado
un codigo QR en el afio 2020. Esto habria significado un aumento con respecto a los 9,76
millones de escaneos estimados en 2018. A nivel global, el 4% de todas las transacciones de
los consumidores se realizan a traves de estos codigos. Ademas, se pronostica que para el afio
2025, el 29 % de los usuarios con dispositivos maviles realizaran pagos con codigos QR.
Asimismo, el valor global de la transaccion se estima que sera de aproximadamente 2,7 billones

de dolares (Garg, 2018).
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Asimismo, en América Latina, a raiz de la coyuntura, las empresas de servicio de rubros
tales como: el gastronémico, el turismo y otros servicios privados han visto la necesidad de
redisefiar sus procesos de atencion con el fin de reforzar la relacion con clientes y asegurar la
gestion de valor para estos. La mayoria de negocios han implementado nuevas estrategias,
medidas de seguridad, canales de ventas y tecnologias que permitan la continuidad a los
servicios (LaPorte et al, 2020). Ademas, uno de los componentes clave para el éxito de una
estrategia digital basada en codigos QR es la usabilidad, a través de la cual se puede asegurar
el uso efectivo, eficiente y satisfactorio de una herramienta para el logro de objetivos tanto del
usuario como de la organizacion (1SO, 1998 citado por Nielsen, 1993).

En este sentido, el uso de los cddigos QR, dada su facilidad de uso y conveniencia en
materia de bioseguridad, ha contribuido al comienzo de nuevos emprendimientos y al
resurgimiento de muchas pymes afectadas que tuvieron que cerrar como consecuencia de la
pandemia COVID-19. El Instituto Nacional de Estadistica y Geografia en México, entre mayo
de 2019 y agosto de 2020, estim6 que un poco méas de un millén de empresas (20.81%) de un
total de 4.9 millones de establecimientos micro, pequefias y medianas empresas cerrarian sus
puertas definitivamente. No obstante, también se formaron casi 700 mil més, lo que significo
un saldo de 300 mil negocios que quebraron durante la pandemia (INEGI, 2020).

En el Perd, de acuerdo a Mercado Pago, el sector gastronémico y retail corresponden a
las principales categorias en implementar el codigo QR en sus actividades. Al dia de hoy,
existen mas de 900 negocios, grandes y pequefios, que han ingresado a la plataforma de
Mercado Pago para integrar el codigo QR como método de pago (Business Empresarial, 2021).
Segun la Camara Nacional de Turismo del Perd (CANATUR), los datos demuestran que antes

de la coyuntura se hallaban mas de 200,000 restaurantes operando que brindaban empleo a mas
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de 1 millén de personas a nivel nacional. Sin embargo, de este total el 50% de los negocios
pequefios cerraron. Ademas, la Asociacion peruana de hoteles, restaurantes y afines (Ahora
Per(), notificé que desde el mes de marzo a mayo del 2020 més de US$ 700 millones en
facturacion fueron perdidos, considerando Unicamente a los establecimientos de comida
formales (USIL, 2020). Adicionalmente, se encontrd que, en el mes de febrero de 2021, el
sector restaurantes retrocedid 61,43% a causa de la menor demanda sus actividades (INEI,
2021).

En el ambito local, en la ciudad de Trujillo, las empresas del sector gastronémico,
también, tuvieron que trabajar en su adaptacion hacia la digitalizacion, cumpliendo con los
protocolos determinados para ofrecer un servicio satisfactorio a sus clientes. Si bien la
pandemia COVID-19 ha golpeado a muchos negocios trujillanos, la cafeteria NPG es una de
las empresas que mejor ha implementado la normatividad de seguridad para continuar en
marcha. Laempresa inicio sus actividades el 15 de setiembre del afio 2015, bajo el nombre de
NES, cuyas siglas significan Nintendo Entertainment System; no obstante, en el afio 2019, la
marca paso a llamarse NPG videojuegos y postres. Desde sus inicios, esta cafeteria se ha
enfocado en el buen manejo de protocolos, sobre todo tras la coyuntura a través de la
implementacién del uso de menus digitales y pagos via yape al escanear el cddigo QR para
evitar que afecte en gran medida la relacion con sus clientes y generar su satisfaccion con el
servicio. Para el negocio, la transicion de una carta fisica a una digital ha permitido agilizar el
proceso de pedido del producto, reducir el tiempo en atencion; asi como ahorrar costos para la
creacion, el disefio, realizacion y actualizacion de la misma. No obstante, la cafeteria NPG ain
enfrenta barreras que no le permiten potenciar el uso del codigo QR. La principal de estas reside

en analizar cémo estas nuevas implicancias suponen una brecha de practicidad negativa por
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parte de sus clientes adultos en su transicion hacia el uso de los medios digitales y a los
protocolos de venta dentro del local. Esta situacion es evidente; pese a que cuentan con
teléfonos maviles, wifi dentro del local y la apertura del personal para orientarlos en la toma
de su pedido bajo el protocolo de ventas.

Referente al uso del cddigo QR, solo se los utiliza de forma interna, a través de la carta
digital y como medio de pago yape dentro de la tienda. Como consecuencia, no se obtienen los
beneficios de inmediatez que la cafeteria NPG busca ofrecer a sus clientes; puesto que, no se
hace seguimiento a los resultados obtenidos del uso de los codigos QR. Ademas, al no realizar
un analisis de estos cambios de actitudes, percepciones y expectativas sobre como se interactia
con estos codigos en el momento actual y se deben instalar estas dindmicas en el tiempo; no se
puede medir la efectividad o el impacto en su publico. Por ello, se comprende la importancia
de identificar la usabilidad del codigo QR para conocer la perspectiva de los clientes frente al
uso de esta herramienta en cuanto a su utilidad, eficiencia, eficacia, aprendizaje, satisfaccion,
recordacion y credibilidad para posicionarse de forma favorable ante las nuevas demandas del
publico en la era tecnoldgica. De lo expuesto previamente, se propone el siguiente problema
de investigacion: ;Cual es el nivel de usabilidad percibido por clientes que usan codigos QR
para realizar pedidos en la Empresa NES TRUJILLO SRL en la ciudad de Trujillo, 2022? Para
aportar mejor a la investigacion, se tomaron los siguientes antecedentes:

En nivel internacional se encontraron los siguientes antecedentes. Montafiez (2021)
destaca en su estudio que, la aplicacion movil Alerta Temprana para el auto reporte de sintomas
posiblemente relacionados a COVID-19 en el contexto laboral presenta un buen nivel de
usabilidad entre los trabajadores (70.4) y monitores (83). Se elabor6 un estudio descriptivo de

usabilidad de un aplicativo mévil como herramienta de auto reporte de sintomas tempranos de
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COVID-19 desde dos perspectivas: los trabajadores que usan la app movil (505) y el personal
de monitoreo de salud de empresa AIPSA (6). Para la coleccion de datos se uso la adaptacion
del cuestionario SUS al idioma espafiol. Se concluy6 que, la usabilidad de la app maévil Alerta
Temprana se halla en la categoria aceptable de acuerdo a la escala de aceptabilidad.

Moran, Villanueva & Gomez, (2021), encontraron en su estudio que, los codigos QR
son una herramienta vital por los turistas por su contenido, ya que la aplicacién permitia el
acceso a la informacion y la mejora de los recursos turisticos para los visitantes a la ciudad de
Quevedo. Un 92 % los encuestados conocia el uso y la popularidad que da los cédigos QR. Se
realiz6 un estudio descriptivo con enfoque cualitativo-cuantitativo a traves de los métodos el
andlisis teorico inductivo, deductivo, descriptivo, estadisticos a fin de obtener de las encuestas
informacion necesaria para la promocion de los sitios turisticos. El instrumento fue la encuesta
realizada a los emprendedores de la ruta del rio, lo cual ayudd a estudiar sus fines con la
implementacién de cédigos QR en sus negocios.

Pincay, Herrera & Delgado (2021) hallaron en su estudio que, las aplicaciones Emotion
Detector y Emotion Recognizer tuvieron en promedio una valoracion de buena y excelente
facilidad de uso correspondientemente. Asimismo, la diferencia de la escala de emociones
diferenciales, que demuestran ambas aplicaciones al ser muy similares, estaba basada en
algoritmos. Realizaron un estudio descriptivo cuantitativo, cuya muestra fue de 10 personas
quienes evaluaron la usabilidad de ambas aplicaciones mediante la escala de Usabilidad del
sistema SUS. Los resultados muestran cercanias en las escalas diferenciales de emociones
reportadas, asi como de la usabilidad que tienen las aplicaciones elegidas: La aplicacion
Emotion Detector alcanz6 una puntuacion SUS de 89.8/100 mientras que la segunda aplicacion

un valor de 91,5/100.
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De acuerdo con Vargas & Morales (2020) la implementacion de la carta mediante el
cédigo QR y su uso en la cafeteria es apoyado por 87.3% de las personas que asistieron al
establecimiento, lo que demuestra aceptacion y una positiva recepcion del procedimiento;
siendo sencillo en su manejo. Ello, lo corrobora el 60.3% de personas que lo utilizaron sin una
guia o ayuda alguna. Midieron la usabilidad y la satisfaccion de los clientes a través de un
disefio no experimental de nivel correlacional con enfoque mixto. El instrumento utilizado fue
una encuesta conformada por 22 items: 11 miden el grado de usabilidad y 11 miden el grado
de satisfaccion. La poblacion estuvo constituida por 63 participantes entre clientes y
colaboradores. Mesurado, Distéfano, & Falco (2019) recalcan que, existe un incremento
irregular; no obstante, progresivo de cada una de las variables impulsadas por el programa
Héroe. Asimismo, este tuvo un alto grado de aceptacion por parte de los adolescentes que
participaron. La muestra estuvo constituida por 158 adolescentes de 12 a 17 afios de nivel socio-
econdmico medio. Para desarrollar el primer objetivo, se realizaron cinco ANCOVA de
medidas repetidas analizando las variaciones de los niveles de prosocialidad, empatia, gratitud,
perddn y satisfaccion a lo largo de los 5 médulos que conforman el programa, verificando el
sexo y la edad de los participantes. Para el segundo objetivo, primero se codificaron las
respuestas de quienes participaron y, mas adelante, se usaron las estadisticas descriptivas para
el analisis.

Nugraheni, Dewi, & Nugroho, (2019) explican que, los cédigos QR como enlace entre
el mapa folleto y la web son adecuados, suficientes y aceptables para el usuario tras obtener la
puntuacion SUS de 50. La metodologia utilizada para evaluar el disefio fue la encuesta SUS.

La prueba de usabilidad del codigo QR, mostrd que el disefio esta en el nivel utilizable desde
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la perspectiva del usuario. Para la prueba y la encuesta en este estudio se utilizaron doce
estudiantes en planificacion regional urbana de Universitas Diponegoro, Semarang, Indonesia.

Mata & Hernandez (2019) encontraron que, la evaluacién de usabilidad para el
prototipo de crigourmetcoffee.com alcanzaron O&ptimos resultados con los usuarios
seleccionados. Se hallaron tres items promedios de valores por debajo del valor de 3 (en la
escala corregida con rango de 0 a 4): confianza al utilizar el sistema, integracion de las
funciones del sistema, y uso frecuentemente del mismo. Se utiliz6 una metodologia de tipo
cuantitativa basada en la escala de usabilidad (SUS). La poblacion estuvo conformada por
potenciales usuarios del sistema: 67 estudiantes y profesores de la Universidad Nacional. Los
resultados muestran que se obtuvo un valor promedio de 70,14 obtenido para la SUS; por tanto
se encontrd que la usabilidad del sitio es buena.

Hossain, Zhou, Rahman (2018) destacaron que, la implementacion de codigos QR en
las actividades de marketing de los negocios modernos es muy importante, porque pueden
aumentar facilmente el volumen de ventas debido a la utilidad, viabilidad y aceptabilidad del
codigo QR. Para probar la hipoétesis sobre la base del modelo SOR, se implementd el método
cuantitativo. Se disefid un cuestionario en linea basado en la web, aplicado a 420 participantes
quienes compraron un producto en linea a traves de un codigo QR en los Gltimos 6 meses. La
ultima parte de la encuesta incluyé preguntas principales para evaluar las percepciones de los
encuestados con respecto a las principales variables de este estudio.

Bilasescu & Dovleac (2017) concluyen que, en su mayoria, la generacion joven de
consumidores es consciente de la existencia de codigos QR, ya que tienen teléfonos inteligentes
y siempre estan interesados en probar las ultimas tecnologias. Se realiz6 una encuesta en linea

tratando de identificar las opiniones de los consumidores sobre la eficiencia de los codigos QR

Pag.

Arribasplata Melendez, F. ; Vila Lecca, J. 18



Analisis de la Usabilidad de los Cédigos QR usados en el Sistema
de pedidos de la Empresa NES TRUJILLO S.R.L en Truijillo, 2022.

UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

en la recopilacion de informacion sobre productos, servicios en restaurantes y pubs. Se eligié
el entorno en linea para recopilar los datos basandose en el supuesto de que la mayor parte de
los usuarios de Internet conocen estos codigos. Ozkaya et al (2015) subraya que, los usuarios
practicos utilizan mucho mas los cédigos QR que aquellos experienciales y existe una relacion
positiva entre la propiedad de dispositivos electronicos con el uso de estos codigos. Ademas,
la utilidad percibida del cédigo QR y el conocimiento actualizado de los dispositivos
electrénicos no tienen una relacion significativa con la tasa de uso del cddigo QR. Los datos se
recopilaron mediante una encuesta electronica aplicada a una muestra de 174 estudiantes
universitarios. Los participantes que no sabian sobre la existencia de cddigos QR fueron
excluidos de un analisis adicional, quedando 79 participantes que utilizaron codigos QR, de los
cuales 34 eran hombres y 44 mujeres.

Continuando con el plano nacional se encontr6 el siguiente antecedente que sirven de

referente para la investigacion:

Rodriguez & Vargas (2020) destacan que, existe un nivel de correlacion alta (0.678),
entre los protocolos de bioseguridad y la satisfaccion de los clientes del restaurante
Exquisiteces, dando lugar a que estos se sintieran mas seguros con la atencion en tiempos de
la coyuntura. Se emple6 un disefio no experimental, de nivel correlacional causal con un
método deductivo de enfoque cuantitativo y de tipo aplicativo. La muestra estuvo constituida
por 263 clientes atendidos en el transcurso de un mes. Respecto al procesamiento y analisis de
datos se manejo el programa SPSS en su version 22, para lo cual se realiz6 el cruce de los

Mmismos.

Como sustento de la investigacion, se considera el siguiente marco teérico:
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Los codigos QR fueron creados en 1994, sin contar aln con una patente, por Denso-
Wave del grupo Toyota, quien los lanza con finalidades logisticas netamente. Luego, con el
pasar de los afios, los mismos han sido adaptados a la publicidad, a la prensa, a la television,
rubro editorial, empaque, ticketeria, identificacion corporativa, etc (Aktas, 2017). Su nombre
hace referencia a Quick Response Code (Codigo de Respuesta Répida). Este viene a ser una
tecnologia de lectura veloz y un modelo actualizado de lo que se conoce como cddigo de barras
siendo altamente reconocible usando dispositivos maviles inteligentes; también conocidos
como smartphones (De Diego, 2018). La Usabilidad es el término que se emplea para medir la
calidad de la experiencia o satisfaccion de un usuario frente a un determinado producto; ya sea
una aplicacion, sitio Web o cualquier otra tecnologia (Official U.S. Government, 2004).
También, se entiende que el grado de usabilidad de un sitio web depende de otras variables que
permiten medir la calidad desde diferentes perspectivas, de forma que la usabilidad seria solo
una mas (Urbano, 2015).

De acuerdo a Nielsen (1993) la usabilidad es entendida como un conjunto de
componentes y estd relacionada con cinco atributos: nivel de eficiencia, indice de
errores(eficacia), nivel de satisfaccion, facilidad de aprendizaje y que sea facil de
recordar(recordacion). Adicionalmente, Urbano (2015) hace mencién de la utilidad en términos
de uso de un producto virtual y a la credibilidad en términos de confianza y recomendacion de
uso.

La Escala de usabilidad del sistema (SUS), creada originalmente por John Brooke en
1986, se presenta como una herramienta fiable y rapida para medir la usabilidad en una amplia
diversidad de productos entre ellos sitios web y aplicaciones (Usability.gov, s.f). Se compone

de un cuestionario de 10 items o preguntas mixtas de forma alterna, donde las pares son
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preguntas positivas y las otras 5 impares son negativas usando una escala Likert de 5 niveles
(Brooke, 2013).

De acuerdo a Quintana (2018), el sistema de gestion de pedidos da lugar a la integracion
de diversas funciones para el seguimiento, planificacion y optimizacion de los pedidos por
parte del personal del negocio. Ademas, los datos generados durante el uso del sistema llegan
a ser almacenados y procesados para la posterior generacion de estadisticas que permitan
apoyar la toma de decisiones.

Esta investigacidn presenta una justificacion tedrica, ya que resume el aporte tedrico de
aquellos autores mas relevantes que realizan referencias a nuestra variable de estudio; donde
se mostro tedricamente como conocer la usabilidad de un producto digital o herramienta web.
En este caso del Cdédigo QR en la Empresa NES TRUJILLO S.R.L con el propoésito de
satisfacer las necesidades de informacion en torno los objetivos planteados.

Ademas, presenta una justificacion practica, de modo que, se busca prevenir problemas
relacionados a los indicadores de la usabilidad de los codigos QR. Los resultados son Utiles
para una amplia comprension de la nueva experiencia digital que ofrecen estos codigos en las
empresas Y las situaciones en las que su adopcién ha beneficiado o afectado el negocio para
que logren una mejor transmision de informacion contando con la capacidad de mejorar de
acuerdo a los resultados medibles mediante diferentes estrategias digitales.

Adicionalmente, presenta una justificacion social, dado que se esta trabajando con
personas que se encuentran involucradas en esta problematica como lo son los clientes de la
Empresa NES TRUJILLO S.R.L; la cual buscé mejorar y adaptarse utilizando herramientas
digitales como el cddigo QR para mantener las normas de bioseguridad impuestas durante la

pandemia.
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La investigacion es conveniente, tanto para el investigador como para la organizacion
donde se desarrolla la misma, pues permitird conocer el estado actual de la cafeteria NPG en
un ambiente mucho maés digital dentro del distrito de Trujillo. Asimismo, es Util para recopilar
informacion que evidenciara el nivel de usabilidad de los codigos QR en su local. Por tanto,
los datos obtenidos ayudaran al negocio a resolver los retos de esta nueva era digital y adaptarse
a proximos cambios con herramientas sostenibles en el mercado local.

Finalmente, cuenta con una justificacion metodoldgica investigativa, mediante el uso
de herramientas de investigacion y recopilacion de datos se obtendrén la actualizaciéon de
resultados basados en el estudio que contiene data conformada para tomar mejores decisiones
respecto a los usos del codigo QR. Por consiguiente, estos resultados ayudaran a impulsar los
estudios en este campo; dando lugar a que se puedan estudiar otras variables relacionadas al

presente estudio para aplicarlas a poblaciones que no se han considerado en este.
1.2. Formulacion del problema

En vista de los puntos mencionados se plantea la siguiente pregunta: ¢Cual es el nivel
de usabilidad percibido por los clientes que usan codigos QR para realizar pedidos en la

Empresa NES TRUJILLO SRL en la ciudad de Trujillo, 2022?
1.3. Objetivos

El objetivo general del estudio es: Determinar el nivel de usabilidad percibido por los
clientes que usan los codigos QR en el sistema de pedidos de la empresa NES TRUJILLO

S.R.L en la ciudad de Trujillo, 2022.
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Los objetivos especificos son: (1) Determinar el nivel de utilidad percibido de los
codigos QR por parte de los clientes de la empresa NES TRUJILLO S.R.L en la ciudad de
Trujillo, 2022, (2) Determinar el nivel de eficiencia percibido de los cddigos QR por parte de
los clientes de laempresa NES TRUJILLO S.R.L en la ciudad de Trujillo, 2022, (3) Determinar
el nivel de eficacia percibido de los cddigos QR por parte de los clientes de la empresa NES
TRUJILLO S.R.L en la ciudad de Trujillo, 2022.

(4) Determinar el nivel de aprendizaje percibido de los codigos QR por parte de los
clientes de la empresa NES TRUJILLO S.R.L en la ciudad de Trujillo, 2022, (5) Determinar
el nivel de satisfaccion percibido de los codigos QR por parte de los clientes de la empresa
NES TRUJILLO S.R.L en la ciudad de Trujillo, 2022, (6) Determinar el nivel de recordacion
percibido de los cadigos QR por parte de los clientes de la empresa NES TRUJILLO S.R.L en
la ciudad de Trujillo, 2022, (7) Determinar el nivel de credibilidad percibido de los cédigos QR

por parte de los clientes de la empresa NES TRUJILLO S.R.L en la ciudad de Trujillo, 2022.
1.4. Hipdtesis

De la misma manera, se plantea como hipdtesis alternativa: El nivel de usabilidad
percibido por los clientes que usan los cddigos QR en el sistema de pedidos de la empresa
NPG en la ciudad de Trujillo 2022 es bueno, con una puntuacién SUS superior a 60; mientas
que, la hipdtesis nula determina que el nivel de usabilidad percibido por los clientes que
usan los cédigos QR en el sistema de pedidos de la empresa NPG en la ciudad de Trujillo

2022 es malo con una puntuacién SUS inferior a 60.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

Este estudio presenta un enfoque cuantitativo. En primer lugar, este tipo de enfoque
cuantitativo da a conocer la necesidad de medir y valorar magnitudes del objeto de estudio,
para lo cual se revisa la literatura y se desarrolla una perspectiva 0 marco tedrico. Esta
investigacion pretende conocer la percepcion que tienen los clientes de la usabilidad de los
cddigos QR en un lugar y contexto determinado a fin de hacer una contribucion en términos de
conocer el nivel de usabilidad de los codigos QR en el sistema de pedidos de la cafeteria NPG
en la ciudad de Trujillo, 2022. Asimismo, es de tipo béasica; por lo cual se llegd a teorizar
alrededor de la usabilidad de los codigos QR en una realidad entorno a la pandemia mundial
del COVID-19. Por otro lado, segun el periodo y su secuencia, es transaccional o transversal,
puesto que se realizd una sola medicion que involucrdé un momento de recojo de datos en la
Empresa NES TRUJILLO S.R.L en la ciudad de Trujillo, 2022. De acuerdo con el tiempo de
ocurrencia de la investigacion, la investigacion es prospectiva, puesto que los hechos han sido
observados y registrados por medio de los instrumentos aplicados. El estudio tiene un disefio
no experimental, puesto que no hubo manipulacién ni modificacién de ninguna de las variables,
solo se observa y es de un nivel descriptivo basico.

La poblacién de estudio estuvo conformada por los clientes de la empresa NES
TRUJILLO S.R.L, en la ciudad de Trujillo, 2022 que han usado los QR para hacer pedidos en
el periodo del afio 2020 a 2022. El estudio se desarroll6 dentro del establecimiento del local, y
tomandose una muestra aleatoria simple de 281 clientes (Ver anexo 4, pag. 70); la cual fue
obtenida tras realizar una formula probabilistica con un margen de error del 5% de una

poblacion conformada por el total de clientes de Cafeteria NPG (1037).
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Para esta investigacion, la encuesta fue la técnica de investigacion seleccionada, cuya
herramienta es el cuestionario, el mismo que se aplico de forma virtual a los clientes de la
Cafeteria NPG en la ciudad de Trujillo, 2022. Para las encuestas, se emple6 un cuestionario
con escala Likert basado en el modelo SUS desarrollado por Brooke en 1986(usability.gov,
2022). Este cuestionario estd compuesto por 10 items. La escala de Likert que se empleo en el
cuestionario fue la siguiente: Muy en desacuerdo- En desacuerdo, Regularmente de acuerdo —
De acuerdo — Muy de acuerdo. Este cuestionario SUS estuvo adaptado al idioma espafiol y se
presentd como una herramienta fiable para evaluar el nivel de usabilidad percibido por el
cliente. Para obtener el puntaje SUS, se procedi6 con los siguientes pasos: Primero, restar 1 al
valor obtenido para cada uno de items impares (1, 3, 5, 7 y 9) para obtener su contribucion a la
escala. Segundo, la contribucion a la escala para los items pares (2, 4, 6, 8, 6, 10) se calcul6
como 5 menos el valor obtenido para cada uno de los mismos. Esto es debido a que, las
preguntas correspondientes estan redactadas en sentido inverso a las impares. Posteriormente,
se suman los resultados correspondientes a los items de la escala para cada uno de los
participantes y se multiplica el resultado de esta sumatoria por 2.5 para convertir las
puntuaciones originales de 0-40 a 0-100 y obtener la puntuacion final. Cabe recalcar que,
incluso si los puntajes van de 0 a 100, estos no se refieren a porcentajes; por lo que deben de
entenderse en términos de su clasificacion percentil.

Segun la investigacion de Sauro (2011) citado por Mata & Hernandez (2019), una
puntuacién SUS superior a 68 se consideraria sobre el promedio (Ver tabla 5, pag. 33). No
obstante, la mejor manera de interpretar su valor es al convertirlo a un rango de percentil a
través de un proceso llamado normalizacion. Este es semejante a calificar en una curva basada

en la distribucion de todos los puntajes. Para ejemplificar, una puntuacion SUS sin procesar de
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74, se transforma en un rango percentil de 70 %. Lo que da a conocer que, esta tiene una
usabilidad percibida mas alta que el 70 % de todos los productos probados y podria
interpretarse como una calificacion de B- (Sauro, 2011).

Figura 1

Normalizacién de la puntuacion SUS
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Nota. La figura 1 refleja como los rangos percentiles se asocian con los puntajes SUS v las calificaciones con

letras. Tomado de Measuring Usability with the System Usability Scale (SUS) de Sauro (2011).

A continuacion, se presenta una ilustracion sobre como debe realizarse la interpretacion de los

resultados.

Figura 2

Escalas, adjetivos y rangos de aceptabilidad asociadas a la Puntuacion SUS
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Nota. La figura 2 representa una ilustracion de cdmo obtener e interpretar los resultados de la puntuacion SUS

Tomado de Brooke (2013) citado por Pincay, Herrera & Delgado (2021).

Es importante detallar que, se utilizaron dos tipos de fuentes: secundarias y primarias.
En primer lugar, se procedié con la investigacion documental en: papers, publicaciones,
estudios nacionales e internacionales, articulos cientificos, entre otros documentos que guardan
relacion directa con la variable del objeto de estudio. Por otro lado, las fuentes primarias
estuvieron compuestas por los datos recogidos de los cuestionarios y aplicados a nuestra
muestra poblacional.
Tabla 1

Técnicas e Instrumentos para la investigacion

Técnicas Instrumentos Objetivo
Para determinar la percepcion que tienen los
Cédula de usuarios consumidores sobre la usabilidad de
La encuesta . : .~ 5 .
cuestionario los codigos QR utilizados en el sistema de

pedidos de la empresa.

Nota: Elaboracion Propia.
Esta tabla muestra las técnicas que se usaron para la recoleccidn de datos en estudio, asi como los instrumentos

y su finalidad para la investigacion.

Ademas, para realizar el presente estudio se tomaron en cuenta los siguientes aspectos
éticos: la proteccion de la identidad de cada uno de los participantes en esta investigacion, el
respeto a la propiedad intelectual, la responsabilidad, la honestidad y el respeto como valores

fundamentales para el desarrollo y obtencion de los datos de informacion proporcionados.

Tanto la validez como la confiabilidad, van en relacion con el investigador, con la
recoleccion de los datos y otras con el andlisis de la informacion. Es asi que, como

investigadores se dio a conocer nuestra posicion respecto al estudio. En lo concerniente a las
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encuestas a clientes, no fue necesario pasar por el proceso de validacion ni de confiabilidad del
instrumento como tal, solo adapt6 el instrumento SUS; el cual es un cuestionario ya validado
y ampliamente aceptado. No obstante, la confiabilidad del instrumento de la encuesta, en
cuanto a su adaptacion de contenido, estuvo supeditada a la validacion de tres expertos en la

materia.

Para el procedimiento, en primer lugar, en la etapa de investigacion preliminar se reviso
informacion documental referente a la variable de estudio. Se realizé una visita a diferentes
cafeterias trujillanas que utilizaran los codigos QR con el fin de elaborar una guia de entrevista
para realizar al administrador de la Empresa NES TRUJILLO S.R.L a fin de a una mejor
comprension del panorama actual frente al uso de los codigos QR. Con esta informacion, se
estableci6 el objetivo general; asi como los especificos con respecto a la formulacién del
problema, permitiendo identificar qué instrumento seria de utilidad. Se identificaron las
dimensiones e indicadores de la variable tras elegir a los autores méas pertinentes al disefio del
estudio que permitan obtener los resultados. Por ende, con la informacion encontrada, se
consiguié adaptar el cuestionario del modelo SUS para el propésito del estudio. El
cuestionario, fue aplicado de manera virtual a los clientes de la cafeteria NPG que hubiesen
atendido durante la pandemia; tiempo en el cual ya se hubo implementado la tecnologia de los
cadigos QR. Los datos fueron recolectados mediante la herramienta Google Forms, para ser,
maés tarde analizados y procesarlos en el programa de Excel. Se realizé la clasificacion, el
registro, la tabulacién y la codificacion de los datos para el procesamiento y el andlisis de los
resultados correspondientes a esta escala, los cuales se resumieron en una serie de tablas para

un mejor analisis de los mismos y una mejor visualizacion.
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Para evaluar la usabilidad de los codigos QR en la cafeteria NPG, se utilizé la
metodologia de tipo cuantitativo con base en la SUS, donde se obtuvo el puntaje SUS promedio
del total de encuestados; el cual fue convertido a un rango de percentil a través del proceso de
normalizacion. Asimismo, se obtuvo el valor de la escala promedio para cada item; asi como
su valor promedio de aceptacién en porcentaje para cada uno de ellos, los cuales fueron
convertidos al SUS para entender el nivel y calificacion para cada dimension. Posteriormente,
los puntajes SUS fueron normalizados para conocer el rango de aceptabilidad y el nivel en que

se encontraba cada item.
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CAPITULO I1I: RESULTADOS

En este capitulo, primeramente, se muestra los resultados obtenidos del objetivo
general: Determinar el nivel de usabilidad percibido por los clientes que usan los codigos QR

en el sistema de pedidos de la empresa NES TRUJILLO S.R.L en la ciudad de Trujillo, 2022.

Seguidamente, se muestran los resultados del anlisis de datos sociodemogréficos:

Tabla 2

Sexo
Respuestas Cantidad %
Femenino 205 73%
Masculino 76 27%
Total general 281 100%

Nota; Elaboracién Propia.

En la tabla 2 se observa que, de la poblacion encuestada el 73% de esta corresponde al

género femenino y el 27% al género masculino.

Tabla 3

Edad
Respuestas Cantidad %
18 afios a 24 anos 180 64.1%
25 afos a 34 afos 74 26.3%
35 afios a 44 afos 7 2.5%
45 afnos a 54 anos 3 1.1%
Menor a 18 afios 17 6.0%
Total general 281 100.0%

Nota: Elaboracion Propia.
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Asimismo, segun la tabla 3, las personas que mas asisten a la cafeteria NPG presentan
edades de 18 a 24 afos (64.1%). A este grupo, le siguen quienes van de 35 a 44 afios con un
26.3%. Luego, las personas menores de 18 afios con un 6% de afluencia. A este grupo le sigue
quienes van desde los 25 a 34 afos. Y, finalmente, las personas que menos afluyen al local

presentan edades de 45 afos representando un 1.1%.

A continuacién, se revelan los hallazgos del anélisis de la Usabilidad desde la perspectiva de
los clientes:

La tabla 4 refleja los enunciados y el porcentaje de acuerdo del cuestionario de
usabilidad. A pesar de que, no todos los enunciados obtuvieron puntuaciones altas, la mayoria
si, obteniendo al final un promedio de porcentaje de acuerdo de 71.02%. El 86.19% de los
clientes encuestados consideraron que, usarian frecuentemente los cédigos QR frecuentemente
en la Cafeteria NPG. Asimismo, el 54.23% encontraron al sistema de los cdédigos QR
innecesariamente mas complejo en su uso de lo que se requeriria. Y, un 84.48% encontraron
que, la variedad de funciones de los codigos QR estan bien integradas en la Cafeteria NPG v;
ademas, el mismo porcentaje concuerda en que el uso de los codigos QR en el sistema de
pedido les generaron una absoluta confianza en la cafeteria NPG.

Los enunciados con las puntuaciones mas bajas sostienen que requieren de la ayuda del
personal en tienda para usar los codigos QR en el sistema de pedidos (acceso a menu digital,
pagos con QR, etc) (46.69%), el sistema de cddigos QR presentd incoherencia para la
realizacion de pedidos y/o pagos (42.70%) y les resultd muy entorpecedor el uso de los codigos
QR en el sistema de pedidos en la cafeteria NPG (42.28%). En contraste, dentro de aquellos
con las puntuaciones mas altas estan los siguientes: el 87.69% de clientes consideraron que, los

coédigos QR fueron faciles de usar, un 86.98% imaginan que la mayor parte de la gente
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aprenderia a usar los codigos QR en el sistema de pedidos de forma muy rapida en la cafeteria
NPG. Y, finalmente, el anunciado con la maxima puntuacion sostiene que los usuarios
entendieron que la tecnologia es parte del dia a dia y deben adaptarse facilmente a usar los
codigos QR (94.52%).

Tabla 4

Porcentaje de aceptacion de los enunciados del cuestionario de usabilidad por los clientes de

la cafeteria NPG (N=281)

Porcentaje Valor en
Enunciados del Cuestionario de usabilidad de escala de
acuerdo Likert

86.19% 4.3

Considero que usaria los codigos QR frecuentemente en
la Cafeteria NPG.

Encuentro que el sistema de codigos QR es

EO02 innecesariamente mas complejo en su uso de lo que se 54.23% 2.7
requeriria en la Cafeteria NPG.

Considero que los cadigos QR fueron faciles de usar en la
Cafeteria NPG.

Considero que necesitaria la ayuda del personal en tienda
E04 para usar los cadigos QR en el sistema de pedidos (acceso 46.69% 2.3
a menu digital, pagos con QR, etc) en la Cafeteria NPG.
Encuentro que la variedad de funciones de los codigos
QR estéan bien integradas en la Cafeteria NPG.

El sistema de codigos QR presentd incoherencia para la
realizacion de pedidos y/o pagos en la Cafeteria NPG.
Imagino que la mayoria de la gente aprenderia a usar los
EO07 codigos QR en el sistema de pedidos de forma muy 86.98% 4.3
rapida en la cafeteria NPG.

Me resultd muy entorpecedor el uso de los codigos QR
para en el sistema de pedidos en la cafeteria NPG.

El uso de los codigos QR en el sistema de pedido me
generaron una absoluta confianza en la cafeteria NPG.
Entendi que la tecnologia es parte de nuestro dia a dia y
E10 debo adaptarme facilmente a usar los cddigos QR en el 94.52% 4.7
sistema de pedidos en la Cafeteria NPG.

Promedio de porcentaje de acuerdo 71.02% 3.6

EO1

EO03 87.69% 4.4

E05 84.48% 4.2

E06 42.70% 2.1

EO08 42.28% 2.1

E09 84.48% 4.2

Nota; El porcentaje de acuerdo corresponde a los usuarios que calificaron los enunciados con puntajes 4 0 5, el

porcentaje medianamente de acuerdo al 3, el porcentaje con una respuesta menor al 50% en desacuerdo.
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Asimismo, en la misma tabla 4, se presentan los promedios de las evaluaciones obtenidas para evaluar cada una
los items de la escala utilizada. EI promedio para seis de estos items excede el valor de 4. Los promedios para el
resto de items estan por debajo de este nimero, exactamente debajo del valor 3; lo que sugiere que los usuarios

no estdn muy de acuerdo con las afirmaciones de estos indicadores.

El rango de valores obtenido para la encuesta SUS en este estudio varia de 22,5 (menor
puntaje) a 90 (mayor puntaje). Para poder interpretar este valor, el mismo debe normalizarse
considerando los valores promedios de otros estudios que utilicen la encuesta SUS (Sauro,
2011). A continuacion, se presenta en la tabla 5 los valores de la figura 2 para conocer como
deben interpretarse los datos.

Tabla b

Percentiles, calificaciones, adjetivos para describir las puntuaciones brutas del SUS.

Calificacion SuUS Rango Adjetivo (nivel) Aceptabilidad
percentiles

A+ 84,1-100 96-100 Mejor imaginable Aceptable
A+ 80,8-84,0 90-95 Excelente Aceptable
A- 78,9-80,7 85-89 Excelente Aceptable
B+ 77.2-78.8 80-84 Muy bueno Aceptable
B+ 741-77,1  70-79 Muy bueno Aceptable
B- 726 -740  65-69 >Bueno Aceptable
do+ 71,1-725  60-64 Bueno Aceptable
C 650-71,0 41-59 Bueno Marginal
C- 62,7-64,9  35-40 <Bueno Marginal
do+ 51,7-626  15-34 De acuerdo Marginal

Nota: La tabla 5 se revela un resumen de los enfoques en los cuales, se puede interpretar el SUS: las
calificaciones, puntaje SUS, percentiles, adjetivos, rango de aceptabilidad entre otro mas, donde se observa que
existen al menos cuatro maneras de interpretar una puntuacion SUS para conocer y analizar si un producto
digital mejora o degrada sus puntuaciones; de modo que permite ver el impacto que tiene en los usuarios.

Tomado de Sauro (2018)

El puntaje promedio obtenido aplicando la formula SUS fue de 68.67 (DE=27.47) y; de

acuerdo con la figura 2, este se encuentra ubicado en el 560 percentil de los estudios
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considerados por Sauro (2011). Por ende, esto significa que la usabilidad percibida por los
clientes que usan los codigos QR en el sistema de pedidos de la empresa NES TRUJILLO

S.R.L en la ciudad de Trujillo, 2022, puede considerarse como bueno (Ver anexo 5, pag. 71).

Figura 3

Normalizaciéon del resultado promedio de la Puntuacion SUS
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Puntuacion SUS

Nota. La figura 3 refleja el rango de percentil donde se ubicaria una puntuacion promedio SUS de 68.
Asimismo, se muestra como los rangos percentiles se asocian con los puntajes SUS y las calificaciones con

letras. Tomado de Measuring Usability with the System Usability Scale (SUS) de Sauro (2011).

Ahora, se muestra los resultados del primer objetivo especifico: Determinar el nivel de
utilidad percibido de los codigos QR por parte de los clientes de la empresa NES TRUJILLO

S.R.L en la ciudad de Truijillo, 2022.
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Tabla 6

Percepcidn de uso frecuente de los codigos QR

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 6 2.1%

En desacuerdo 12 4.3%
Regularmente de acuerdo 29 10.3%

De acuerdo 76 27.0%

Muy de acuerdo 158 56.2%

Total 281 100.0%

Nota: Elaboracion Propia

En la tabla 6 se observa que, de la poblacién encuestada (281 clientes), 158 personas indicaron que estan muy de
acuerdo en cuanto a que usarian los codigos QR frecuentemente en el local (56.2%). Asi también, 76 personas
manifestaron que solo estan de acuerdo con ello, lo que es un 27% del total. Por otra parte, 29 personas indicaron
que estan regularmente de acuerdo con este item (10.3%). Finalmente, 12 personas indicaron que estan en

desacuerdo y 6 personas muy en desacuerdo, lo que representa un 4.3% y 2.1% respectivamente.

Tabla 7
Nivel de utilidad percibido de los codigos QR por parte de los clientes de la empresa NES

TRUJILLO S.R.L en la ciudad de Trujillo, 2022

% de Puntuacién  Rango

Dimension Indicador acuerdo SUS percentil

Adjetivo/nivel

Percepcion de uso
Utilidad frecuente de los cddigos  86.19% 83.34 96-100 Excelente

QR.

Nota: Elaboracion Propia

En la tabla 7 se puede evidenciar que, el nivel de utilidad percibido de los cddigos QR
es excelente, siendo aceptable (ver anexo 5). En este caso es de un 86.19%, lo que se traduce

en una puntuacion SUS de 83.34 ubicado en un percentil entre 96-100, lo que lo sitGa en un
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rango aceptable. Resultados que, en el modelo SUS se ubican en un nivel alto (Aceptable >70,

no aceptable <50 y marginal 50-70).

A continuacion, se muestra los resultados del segundo objetivo especifico: Determinar
el nivel de eficiencia percibido de los cddigos QR por parte de los clientes de la empresa NES
TRUJILLO S.R.L en la ciudad de Trujillo, 2022.

Tabla 8

Percepcion de complejidad de los codigos QR

Respuestas Frecuencia  Porcentaje
Muy en desacuerdo 66 23.49%

En desacuerdo 72 25.62%
Regularmente de acuerdo 58 20.64%

De acuerdo 47 16.73%
Muy de acuerdo 38 13.52%
Total 281 100.00%

Nota: Elaboracion Propia.

En la tabla 8 se observa que, de la poblacion encuestada (281 clientes), 66 personas indicaron que estan muy en
desacuerdo en cuanto a encontrar el sistema de los codigos QR mas complejo de lo necesario (23.49%). Asi
también, 72 personas manifestaron que solo estan en desacuerdo con ello (25.62%) del total. Por otra parte, 58
personas indicaron que estan regularmente de acuerdo con este item (20.64%). Finalmente, 47 personas indicaron

que estan de acuerdo y 38 personas muy en acuerdo, lo que representa un 16.73% y 13.52% respectivamente.

Tabla 9

Percepcion de funcionalidad integrada de manera correcta de los codigos QR

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 1 0.36%

En desacuerdo 11 3.91%
Regularmente de acuerdo 95 33.81%

De acuerdo 43 15.30%
Muy de acuerdo 131 46.62%
Total 281 100%
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Nota: Elaboracion Propia

En la tabla 9 se observa que, de la poblacion encuestada (281 clientes), 131 personas indicaron que estan muy de
acuerdo respecto a que consideran que la variedad de funciones de los codigos QR estan bien integradas en la
Cafeteria NPG, lo que representa el 46.62% de la poblacidn encuestada. Asi también, 43 personas manifestaron
que solo estan de acuerdo con ello (15.3%). Por otra parte, 95 personas indicaron que estan regularmente de
acuerdo con este item (33.81%). Finalmente, 11 personas indicaron que estan en desacuerdo y solo 1 persona muy

en desacuerdo, lo que representa en conjunto 4.27%.

Tabla 10
Nivel de eficiencia percibido de los codigos QR por parte de los clientes de la empresa NES

TRUJILLO S.R.L en la ciudad de Trujillo, 2022

. . . % de Puntuacion  Rango Adjetivo
Dimension Indicador . .
acuerdo SUS percentil /nivel
Percepcion de complejidad 5, 539, 5244 15-34  Pobre/malo

de los codigos QR.

Eficiencia  percepcion de funcionalidad
integrada de manera 84.48% 81.69 90-95 Excelente
correcta de los cddigos QR.

Promedio en el Nivel de

CL 69.36% 67.06 41-59 Bueno
Eficiencia

Nota: Elaboracion Propia.

En la tabla 10 se observa que, el nivel de percibido de los codigos QR para el indicador de Percepcion de
complejidad de los codigos QR es pobre/malo, siendo marginal. Cabe resaltar que, si bien los datos reflejan un
nivel de item regularmente bueno, se entiende que el anunciado de la pregunta sugiere y los resultados apuntan a
una aceptacion del sistema con codigos QR dentro de la cafeteria, ya que segin la tabla 8, la mayoria mostraron
estar en desacuerdo y regularmente de acuerdo en cuanto hallarlo innecesariamente complejo. Por otro lado, el
nivel de percibido de los cddigos QR para el indicador de Percepcion de funcionalidad integrada de manera

correcta de los codigos QR es excelente, siendo aceptable.
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Se concluye que, el nivel de eficiencia percibido de los cddigos QR basado en el modelo
SUS corresponderia a un nivel medianamente bueno tras analizar los resultados de ambos
indicadores: percepcion de complejidad y percepcién de funcionalidad integrada. En este caso
es de un promedio de 69.36%, lo que se traduce en una puntuacién promedio SUS de 67
ubicado en un percentil entre 41-59, lo que lo sitla en un rango marginal. Resultados que, en

el modelo SUS se ubican en un nivel alto (Aceptable >70, no aceptable <50 y marginal 50-70).

A continuacion, se muestra los resultados del tercer objetivo especifico: Determinar el
nivel de eficacia percibido de los cddigos QR por parte de los clientes de la empresa NES
TRUJILLO S.R.L en la ciudad de Trujillo, 2022.

Tabla 11

Percepcidn de inconsistencia de los codigos QR

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 123 43.77%

En desacuerdo 67 23.84%
Regularmente de acuerdo 42 14.95%

De acuerdo 28 9.96%
Muy de acuerdo 21 7.47%
Total 281 100%

Nota: Elaboracion Propia

En la tabla 11 se observa que, de la poblacion encuestada (281 clientes), 123 personas indicaron que estan muy
en desacuerdo respecto a que consideran que el sistema de codigos QR presento incoherencia para la realizacion
de pedidos y/o pagos en la Cafeteria NPG (43.77%). Asi también, 67 personas manifestaron que solo estan en
desacuerdo con ello (23.84%) del total. Por otra parte, 42 personas indicaron que estan regularmente de acuerdo
con este item (15%). Finalmente, 28 personas indicaron que estan de acuerdo y 21 personas muy de acuerdo, lo

que representa un 9.96%% y 7.47% respectivamente.
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Tabla 12

Percepcidn de desorientacion al utilizar los cddigos QR

Analisis de la Usabilidad de los Cédigos QR usados en el Sistema
de pedidos de la Empresa NES TRUJILLO S.R.L en Truijillo, 2022.

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 128 45.55%

En desacuerdo 70 24.91%
Regularmente de acuerdo 33 11.74%

De acuerdo 23 8.19%

Muy de acuerdo 27 9.61%

Total 281 100%

Nota: Elaboracion Propia

En la tabla 12 se observa que, de la poblacion encuestada (281 clientes), 128 personas indicaron que estan muy

en desacuerdo respecto a que les resulta muy entorpecedor el uso de los cddigos QR para en el sistema de pedidos

en la cafeteria NPG (45.55%). Asi también, 70 personas manifestaron que estan solo desacuerdo con ello (25%).

Por otra parte, 33 personas indicaron que estan regularmente de acuerdo con este item (11.74%). Finalmente, 23

personas indicaron que estan solo de acuerdo y, un poco mas; es decir 27 personas, muy de acuerdo representando

un 8.19% y 9.61%, respectivamente.

Tabla 13

Nivel de Eficacia percibido de los codigos QR por parte de los clientes de la empresa NES

TRUJILLO S.R.L en la ciudad de Trujillo, 2022

. L . % de Puntuacion  Rango Adjetivo
Dimension Indicador . )
acuerdo SUS percentil /nivel
Percepcion de
inconsistencia de los 42.70% 41.29 >15 Pobre/malo
Eficacia codigos QR
Percepcion de
desorientacién al utilizar 42.28% 40.88 >15 Pobre/malo
los cédigos QR.
Promedio en el Nivel de 42.49% / 41.08/ Pobre/
Eficacia 41-59
*Enunciado en positivo* 57.51% 55.61 bien
Nota: Elaboracion Propia. Cabe mencionar que,
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En la tabla 13 se observa que, el nivel de percibido de los codigos QR para el indicador de Percepcion de
inconsistencia de los codigos QR de es pobre/malo, siendo no aceptable. En este caso es de un 42.70% (Ver anexo
5). Cabe resaltar que, si bien los datos reflejan un nivel de item malo en la puntuacién SUS, se entiende que el
anunciado de la pregunta y los resultados apuntan a una percepcion de que existe consistencia en el uso del cédigo
QR tanto para la realizacién de pedidos como para los pagos via yape, ya que segun la tabla 11, la mayoria
(67.61%) mostraron estar muy o en desacuerdo en cuanto hallar incoherencia en su sistema. Asimismo,

el nivel percibido de los cédigos QR para el indicador de Percepcion de desorientacién al utilizar los cédigos QR

es pobre/malo.

Se concluye que, el nivel de eficacia percibido de los cddigos QR basado en el modelo
SUS corresponderia a un nivel malo, siendo no aceptable, tras analizar los resultados de ambos
indicadores: Percepcién de inconsistencia de los codigos QR y Percepcion de desorientacion
al utilizar los codigos QR. En este caso es de un promedio de 42.49%, lo que se traduce en una
puntuacion promedio SUS de 41.08 ubicado en un percentil no mayor a 15, lo que lo sitla en
un rango no aceptable. Resultados que en el modelo SUS se ubican en un nivel bajo o0 no
aceptable (Aceptable >70, no aceptable <50 y marginal 50-70). No obstante, si bien en la
puntuacion SUS se obtuvo un valor promedio de 41.08 (malo), hay que mencionar que los
enunciados para medir le eficacia se redactaron en negativo, por lo que, se entiende de que la
mayoria 57.51% si perciben consistencia y les resulta sencillo de usar. Esto en puntuacion SUS

da un valor de 55.61, considerado como medianamente bueno o marginal.

A continuacion, se muestra los resultados del cuarto objetivo especifico: Determinar el
nivel de aprendizaje percibido de los cddigos QR por parte de los clientes de la empresa NES

TRUJILLO S.R.L en la ciudad de Truijillo, 2022.

Pag.

Arribasplata Melendez, F. ; Vila Lecca, J. 0



Analisis de la Usabilidad de los Cédigos QR usados en el Sistema
de pedidos de la Empresa NES TRUJILLO S.R.L en Truijillo, 2022.

UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

Tabla 14

Necesidad de ayuda para el uso de cddigos QR

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 117 41.64%

En desacuerdo 55 19.57%
Regularmente de acuerdo 42 14.95%

De acuerdo 32 11.39%

Muy de acuerdo 35 12.46%

Total 281 100%

Nota. Elaboracion Propia

En la tabla 14 se observa que, de la poblacion encuestada (281 clientes), 117 personas indicaron que estan muy
en desacuerdo en cuanto a necesitar ayuda para entender el uso del codigo QR (41.64%). Asi también, 55 personas
manifestaron que solo estan en desacuerdo con ello, lo que es un 19.57% del total. Por otra parte, 42 personas
indicaron que estan regularmente de acuerdo con este item (14.95%). Finalmente, 32 personas indicaron que estan

de acuerdo (11.39%) y 35 personas muy de acuerdo (12.46%), lo que representa en de no mas de un 25%.

Tabla 15

Necesidad de aprendizaje cuantioso previo a la utilizacion de los codigos QR

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 1 0.36%

En desacuerdo 4 1.42%
Regularmente de acuerdo 13 4.63%

De acuerdo 35 12.46%
Muy de acuerdo 228 81.14%
Total 281 100%

Nota: Elaboracion Propia

En la tabla 15 se observa que, de la poblacion encuestada (281 clientes), 228 personas indicaron que estan muy
de acuerdo en cuanto a que entendieron que la tecnologia es parte de nuestro dia a dia y deben adaptarse facilmente
a usar los cddigos QR en el sistema de pedidos en la Cafeteria NPG (81.14%). Asi también, 35 personas
manifestaron que estan de acuerdo con ello (12.46%). Por otra parte, 13 personas indicaron que estan regularmente
de acuerdo con este item (4.63%). Finalmente, 4 personas indicaron que estan en desacuerdo y solo 1 persona

muy en desacuerdo, lo que representa menos del 2% en conjunto.
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Tabla 16
Nivel de Aprendizaje percibido de los codigos QR por parte de los clientes de la empresa

NES TRUJILLO S.R.L en la ciudad de Trujillo, 2022

. ., . % de Puntuacion Rango Adjetivo
Dimension Indicador . .
acuerdo SUS percentil /nivel
Necesidad d € dylida para 46.69% 45.15 >15 Pobre/malo
el uso de codigos QR.
Aprendizaje gl er%(;s:jlgjza;_ledg antioso
prendizaje cuantios 94.52% 91.39 96-100  Excelente
previo a la utilizacion de
los codigos QR.
Promedio en el Nivel de 74 5094 68.27 41-50  Bueno

Eficacia

Nota: Elaboracion Propia.

En la tabla 16 se observa que, el nivel de percibido de los codigos QR basado en el modelo SUS para el indicador
de Necesidad de ayuda para el uso de cédigos QR es pobre/malo (Ver anexo 5). Asimismo, se evidencia que el
nivel de percibido de los codigos QR para el indicador de Necesidad de aprendizaje cuantioso previo a la

utilizacion de los codigos QR es excelente, siendo aceptable.

Se concluye que, el nivel de aprendizaje percibido de los cddigos QR basado en el
modelo SUS corresponderia a un nivel medianamente bueno tras analizar los resultados de
ambos indicadores: percepcion de complejidad y percepcion de funcionalidad integrada. En
este caso es de un promedio de 70.60%, lo que se traduce en una puntuacioén promedio SUS de
68.27 ubicado en un percentil entre 41-59, con una aceptabilidad marginal. Resultados que en
el modelo SUS se ubican en un nivel alto o aceptable (Aceptable >70, no aceptable <50 y

marginal 50-70).

A continuacion, se muestra los resultados del quinto objetivo especifico: Determinar el
nivel de satisfaccion percibido de los codigos QR por parte de los clientes de la empresa NES

TRUJILLO S.R.L en la ciudad de Trujillo, 2022.
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Tabla 17

Percepcidn de confianza en el uso de los codigos QR

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 9 3.20%

En desacuerdo 12 4.27%
Regularmente de acuerdo 36 12.81%

De acuerdo 74 26.33%

Muy de acuerdo 150 53.38%

Total 281 100%

Nota: Elaboracion Propia.

En la tabla 17 se observa que, de la poblacion encuestada (281 clientes), 150 personas indicaron que estan muy
de acuerdo en cuanto a que el uso de los codigos QR en el sistema de pedido les generaron una absoluta confianza
en la cafeteria NPG (53.58%). Asi también, 74 personas manifestaron que estan de acuerdo con ello (26.33%).
Por otra parte, 36 personas indicaron que estan regularmente de acuerdo con este item (12.81%). Finalmente, 12
personas indicaron que estan en desacuerdo y solo 9 personas muy en desacuerdo, lo que representa 4.27% y

3.20%, respectivamente.

Tabla 18
Nivel de Satisfaccién percibido de los codigos QR por parte de los clientes de la empresa

NES TRUJILLO S.R.L en la ciudad de Trujillo, 2022

% de Puntuacion  Rango

Dimension Indicador acuerdo SUS percentil

Adjetivo/nivel

Percepcion de
Satisfaccion  confianzaenelusode 84.48% 81.69 90-95 Excelente
los cédigos QR.

Nota: Elaboracion Propia.

En la tabla 18 se puede evidenciar que, el nivel de satisfaccion percibido de los codigos
QR es excelente, siendo aceptable (ver anexo 5). En este caso es de un 84.48%, lo que se

traduce en una puntuaciéon SUS de 81.69 ubicado en un percentil entre 90-95, lo que lo sitla
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en un rango aceptable. Resultados que, en el modelo SUS se ubican en un nivel alto y aceptable

(Aceptable >70, no aceptable <50 y marginal 50-70).

A continuacion, se muestra los resultados del sexto objetivo especifico: Determinar el
nivel de recordacién percibido de los codigos QR por parte de los clientes de la empresa NES
TRUJILLO S.R.L en la ciudad de Trujillo, 2022.

Tabla 19

Percepcidn de facilidad de uso de los codigos QR

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 3 1.07%

En desacuerdo 4 1.42%
Regularmente de acuerdo 39 13.88%

De acuerdo 71 25.27%
Muy de acuerdo 164 58.36%
Total 281 100%

Nota: Elaboracion Propia.

En la tabla 19 se observa que, de la poblacion encuestada (281 clientes), 164 personas indicaron que estan muy
de acuerdo en cuanto a encontrar el sistema de los cédigos QR méas complejo de lo necesario, lo que representa el
58.36% de la poblacion encuestada. Asi también, 71 personas manifestaron que solo estan solo desacuerdo con
ello, lo que es un 25.27% del total. Por otra parte, 39 personas indicaron que estan regularmente de acuerdo con
este item (13.88%). Finalmente, 4 personas indicaron que estan de desacuerdo y 3 personas muy en desacuerdo,

lo cual representa en conjunto menos de un 3%.

Tabla 20
Nivel de Recordacion percibido de los codigos QR por parte de los clientes de la empresa

NES TRUJILLO S.R.L en la ciudad de Trujillo, 2022

% de Puntuacion  Rango

acuerdo SuUS percentil Adjetivo/nivel

Dimensién Indicador
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Percepcidn de facilidad
Recordation  de uso de los codigos 87.69% 84.78 96-100  Excelente

QR.

Nota: Elaboracion Propia.

En la tabla 20, se evidencia que, el nivel de recordacion percibido de los cddigos QR es
excelente, siendo aceptable en el modelo SUS (ver anexo 5). En este caso es de un 87.69%, lo
que se traduce en una puntuacion SUS de 84.78 ubicado en un percentil entre 96-100, lo que
lo sitla en un rango aceptable. Resultados que, en el modelo SUS se ubican en un nivel alto y

aceptable (Aceptable >70, no aceptable <50 y marginal 50-70).

A continuacion, se muestra los resultados del ultimo objetivo especifico: Determinar el
nivel de credibilidad percibido de los codigos QR por parte de los clientes de la empresa NES
TRUJILLO S.R.L en la ciudad de Trujillo, 2022.

Tabla 21

Percepcion de aprendizaje rapido de uso de los codigos QR

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 2 0.71%

En desacuerdo 12 4.27%
Regularmente de acuerdo 34 12.10%

De acuerdo 71 25.27%
Muy de acuerdo 162 57.65%
Total 281 100%

Nota; Elaboracién Propia.

En la tabla 21 se observa que, de la poblacion encuestada (281 clientes), 162 personas indicaron que estan muy
de acuerdo respecto a que si imaginan que la mayoria de la gente aprenderia a usar los cédigos QR en el sistema
de pedidos de forma muy rapida en la cafeteria NPG, lo que representa el 57.65%. Asi también, 71 personas
manifestaron que estan de acuerdo con ello (25.27%). Por otra parte, 34 personas indicaron que estan regularmente
de acuerdo con este item (12.10%). Finalmente, 12 personas indicaron que estan en desacuerdo y solo 2 personas

estan muy en desacuerdo, lo que representa casi 5% en conjunto.
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Tabla 22
Nivel de Credibilidad percibido de los codigos QR por parte de los clientes de la empresa

NES TRUJILLO S.R.L en la ciudad de Trujillo, 2022

% de Puntuacion  Rango

acuerdo SUS percentil Adjetivo/nivel

Dimensién Indicador

Percepcion de
aprendizaje rapido de uso
de los cadigos QR por la
mayoria de personas.

Credibilidad 86.98% 84.10 96-100 Excelente

Nota: Elaboracion Propia.

En la tabla 22 se evidencia que, el nivel de credibilidad percibido de los codigos QR es
excelente, siendo aceptable en el modelo SUS (ver anexo 5). En este caso es de un 86.98%, lo
que se traduce en una puntuacion SUS de 84.48 ubicado en un percentil entre 96-100, lo que
lo sitha en un rango aceptable. Resultados que, en el modelo SUS se ubican en un nivel alto y

aceptable (Aceptable >70, no aceptable <50 y marginal 50-70).
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
Discusion

A partir de los resultados encontrados sobre el problema de investigacion presentado:
¢Cudl es el nivel de usabilidad percibido por los clientes que usan codigos QR para realizar
pedidos en la Empresa NES TRUJILLO SRL de la ciudad de Trujillo, 2022? Se procedio a
realizar las discusiones y conclusiones para sustentar lo presentado. Dentro de las limitaciones
para llevar a cabo este estudio, la principal fue la coyuntura actual del afio 2021-2022 a raiz de
la pandemia COVID-19; ya que si bien adn los restaurants podian abrir sus puertas y atender a
los clientes, prevalecié un efecto de mantener la distancia unos a otros contando con la
informacion necesaria para corroborar con la percepcién de los clientes de la tienda
directamente; por lo que se aplicaron de forma virtual todas las encuestas a los clientes de la
cafeteria NPG. Asimismo, no se encontraron muchos estudios similares al presente para
contrastar los hallazgos, debido a la naturaleza de la investigacién; ya que diversos autores
abordaron sus estudios de diferentes formas, usando otros modelos de medicion, al estudiar la
usabilidad de los cédigos QR en un contexto especifico. Ademas, algunos de los pocos estudios
hallados tienen una antigtiedad mayor a cinco afios.

Referente al objetivo general, se determina que el nivel de utilidad percibido de los
cadigos QR por parte de los clientes de la empresa NES TRUJILLO S.R.L de la ciudad de
Trujillo, 2022 es excelente 0 muy bueno con una puntuacion SUS de 83.34. Concerniente a la
percepcion de uso frecuente de los cddigos QR, para evaluar la utilidad, el valor mas bajo fue
1y 5 el mas alto en la escala de Likert, por lo que la mayoria (56.2%) si considera que usaria

de forma frecuente estos cdadigos en el local frente al 6.4% de clientes quienes estuvieron en
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desacuerdo (niveles 1y 2). De la misma forma, en el estudio de Balasescu & Dovleac (2017),
la utilidad de los codigos QR colocados en restaurantes y pubs de Brasov se clasifico del 1 al
5, siendo 1 el valor més bajo y 5 el més alto, unicamente el 11,1% de los encuestados
posicionan los cddigos QR en 1; asimismo con 5 puntos, el 27,1% de los encuestados valoraron
asi a los codigos QR por ser confiables y utiles para ellos. Por lo que coincide con nuestros
resultados, entendiendo que la mayoria de los usuarios tienen una posicion general satisfactoria
con respecto a los codigos QR. De manera similar, este resultado respalda el hecho de que
cuando se halla una buena utilidad percibida de un producto digital, impacta positivamente en
los clientes y su disfrute (Sang & Murdock, 2013).

Referente al segundo objetivo, se pudo determinar que el nivel de eficiencia percibido
de los cddigos QR por parte de los clientes de la empresa NES TRUJILLO S.R.L de la ciudad
de Trujillo, 2022 es medianamente bueno con una puntuacion SUS promedio de 67.06.
Concerniente a la percepcion de complejidad de los codigos QR para evaluar la eficiencia, el
valor mas bajo fue 5y 2 el mas alto en la escala de Likert, donde el promedio fue de 54.23%
de personas de acuerdo con que el sistema es algo complejo. Por otro lado, en cuanto a la
percepcion del indicador de funcionalidad integrada en los cddigos QR, el valor mas alto fue
de 5y el mas bajo 1, donde el promedio fue de 84.48%, lo que apunta a una alta aceptacion en
este indicador. Referente a ello, en el estudio de Montafiez (2021), el resultado promedio para
el primer indicador fue de 73.9% en cuanto a que los usuarios encontraron el aplicativo movil
sencillo de usar, lo que lo califica en un nivel bueno en el SUS con una puntuacion de 71.45
similar a nuestro estudio. Asimismo, el resultado promedio para el segundo indicador fue de

63.6% con una puntuacién SUS de 61.50, lo que indica un nivel marginal/ bueno. Es decir, se
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halla similitud en los resultados de este estudio con el nuestro, tras obtener una puntuacién SUS
no menor a 65 para el nivel de la dimensidn de eficacia en ambos.

Referente al tercer objetivo, se consiguio determinar que el nivel de eficacia percibido
de los cédigos QR por parte de los clientes de la empresa NES TRUJILLO S.R.L de la ciudad
de Trujillo, 2022 es finalmente, medianamente bueno (SUS=56.61), ya que, si bien en la
puntuaciéon SUS se obtuvo un valor promedio de 41.08 (malo), los enunciados para medir le
eficacia se redactaron en negativo, por lo que, se entiende de que la mayoria 57.51% si perciben
consistencia y les resulta sencillo de usar (Ver tabla 13). Referente a ello, en su estudio de
Mesurado, Distéfano & Falgo (2019), los resultados mostraron que los niveles de aceptacion y
usabilidad del programa en cuanto a la percepcion de los usuarios sobre la eficacia de los
maodulos del programa fue satisfactoria o muy buena. Si bien, en este estudio no se evaluaron
los codigos QR, se evalu6 un programa que es un producto digital donde se resalta la
importancia de que una herramienta virtual sea eficaz para que tenga un alto grado de
aceptacion por los usuarios que la utilicen. En relacién a ello, Mata & Hernandez (2019) en su
estudio, hallaron un valor promedio de 3.12 y 3.64 en la escala de Likert para los indicadores
de: Percepciéon de inconsistencia de los cddigos QR y de desorientacion al utilizarlos,
respectivamente; los cuales sirvieron para evaluar el nivel de eficacia. Mientras que, en nuestro
estudio los valores promedios para estos indicadores fueron de 2.1 para ambos indicadores.

Referente al cuarto objetivo, se pudo determinar que el nivel de aprendizaje percibido
de los cddigos QR por parte de los clientes de la empresa NES TRUJILLO S.R.L de la ciudad
de Trujillo, 2022 es bueno con una puntuacion SUS de 68.27. Concerniente a la percepcion de
Necesidad de ayuda para el uso de cddigos QR para evaluar el aprendizaje, el valor mas bajo

fue 4 y 1 el mas alto en la escala de Likert, donde el promedio fue de 46.69% de personas de

Pag.

Arribasplata Melendez, F. ; Vila Lecca, J. 49



Analisis de la Usabilidad de los Cédigos QR usados en el Sistema
de pedidos de la Empresa NES TRUJILLO S.R.L en Truijillo, 2022.

UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

acuerdo con que si requieren de ayuda (conexién wifi, modo de uso, protocolo,
funcionalidades, etc) con una puntuacion SUS de 45.15, considerado como malo. Por otro lado,
en cuanto al indicador de Necesidad de aprendizaje rapido cuantioso previo a la utilizacion de
codigos QR que, el valor més alto fue 5y el mas bajo 1, donde el promedio fue de 94.52%, lo
que apunta a una muy buena percepcion en este indicador. En contraste, Pincay, Herrera &
Delgado (2021) en su estudio, los valores SUS obtenidos para esos dos indicadores, tras evaluar
dos aplicaciones (Emotion Detector y Emotion Recognizer), correspondieron el a 90 y 92.5
para el primer indicador y un valor SUS de 95 para el segundo indicador, siendo ambos
evaluados como excelentes. Adicionalmente, Montafiez (2021) en su estudio el valor promedio
de usuarios de acuerdo fue de 77.1% y 70.8% para ambos indicadores respectivamente, lo que
lo situa a la dimension de aprendizaje en un nivel bueno en su estudio como en el nuestro.
Referente al quinto objetivo, se pudo determinar que el nivel de satisfaccion percibido
de los cédigos QR por parte de los clientes de la empresa NES TRUJILLO S.R.L de la ciudad
de Trujillo, 2022 es excelente 0 muy bueno con una puntuacién SUS de 81.69. Concerniente
al indicador de Percepcion de confianza en el uso de los cddigos QR, para evaluar la dimension
de satisfaccion, el valor promedio fue de 4.4 en la en la escala de Likert, con un porcentaje
promedio de 87.69% de clientes que consideraron los cddigos QR féciles de usar en el local.
Referente a ello, Mata & Hernandez (2019) en su estudio, hallaron un valor promedio de 2.8
para el mismo indicador al evaluar la usabilidad para el prototipo de crigourmetcoffee.com
(producto digital). Cabe resaltar que, el valor promedio obtenido para la usabilidad en su
estudio fue de 70.14, que se ubicaria en un percentil bueno; similar a los nuestros resultados.
De la misma forma, Pincay, Herrera & Delgado (2021) en su estudio, obtuvieron la puntuacion

SUS de 92.5 y 90 al evaluar sus dos aplicaciones (Emotion Detector y Emotion Recognizer),
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siendo ambos evaluados como excelentes. Por tanto, se entiende que los clientes y usuarios
respectivamente consideran en promedio una buena y excelente facilidad de uso.

Referente al sexto objetivo, se pudo determinar que el nivel de recordacién percibido
de los cédigos QR por parte de los clientes de la empresa NES TRUJILLO S.R.L de la ciudad
de Trujillo, 2022 es excelente 0 muy bueno con una puntuacion SUS de 84.78, donde la
mayoria de clientes percibieron que los codigos QR fueron faciles de usar (58.36%) asignando
el valor de 5 (ver tabla 19). Concerniente a ello, Mata & Hernandez (2019) en su estudio,
hallaron un valor promedio de 3.32 para el mismo indicador al evaluar la usabilidad para el
prototipo de crigourmetcoffee.com (producto digital), lo que demuestra que més de la mitad de
encuestados califica como bueno este indicador y dimension. Adicionalmente, Pincay, Herrera
& Delgado (2021) en su estudio, obtuvieron la puntuacion SUS de 85 y 87.5 para ambas
aplicaciones en el mismo indicador al evaluar sus dos aplicaciones (Emotion Detector y
Emotion Recognizer), siendo ambos evaluados como excelentes.

Referente al sétimo objetivo, se pudo determinar que el nivel de credibilidad percibido
de los codigos QR por parte de los clientes de la empresa NES TRUJILLO S.R.L en la ciudad
de Trujillo, 2022 es excelente 0 muy bueno con una puntuacion SUS de 84.10 donde la mayoria
de clientes acuerdan que si imaginarian que la gente aprenderia a usar los codigos QR en el
sistema de pedidos de forma muy répida. (57.65%) asignando el valor de 5. Concerniente a
ello, Mata & Hernandez (2019) en su estudio, hallaron un valor promedio de 3.36 para el mismo
indicador al evaluar la usabilidad para el prototipo de crigourmetcoffee.com (producto digital)
dando a conocer que, mas de la mitad de encuestados califica como bueno este item.

Adicionalmente, Pincay, Herrera & Delgado (2021) en su estudio, obtuvieron la puntuacién
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SUS de 92.5 para ambas aplicaciones en el mismo indicador al evaluar sus dos aplicaciones
(Emotion Detector y Emotion Recognizer), siendo ambos evaluados como excelentes.

De acuerdo a las implicancias practicas con los estudios comparados se puede
determinar que, la informacion encontrada seré de utilidad no solo para la empresa, sino para
mas negocios que busquen implementar de forma adecuada los codigos QR ahondando més en
sus demaés funcionalidades y demaés factores claves en la usabilidad encontrados en este estudio.
Ademas, esta investigacion ayudara a darle otra perspectiva a los directivos de la empresa para
gestionar eficientemente los resultados de las herramientas digitales que implementen en
términos de ventas, estrategias, posicionamiento, entre otros; a fin de generar una excelente
experiencia del usuario. Como implicancia tedrica, si bien ha habido estudios que han
contribuido al hallar los intereses de los consumidores en escanear el codigo QR, principales
usos, conocer las actitudes de usuarios en diferentes rubros y a nivel internacional; hasta donde
se conoce, este estudio fue el primero en analizar y comprender los factores claves de la
usabilidad de los cédigos QR en el sistema de pedidos en el rubro de restaurantes a nivel local.
Ademas, se considera que hay otras variables importantes relacionados al c6digo QR que se
pueden estudiar a mas profundidad en otros entornos. Aun se requieren de mas estudios con el
proposito de determinar qué tan efectivos son los cddigos QR mediante la realizacion de un
andlisis comparativo con otras herramientas de marketing existentes y de uso frecuente.

Conclusiones

Se concluye que, el nivel de usabilidad percibido por los clientes que usan los codigos
QR en el sistema de pedidos de la empresa NPG de la ciudad de Trujillo 2022 es bueno; por lo
cual se acepta la hipdtesis alternativa. En respuesta a los objetivos formulados al inicio se

obtiene que, la usabilidad de los cddigos QR esta conformada por 7 dimensiones. Siendo los
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de mayor puntaje aprendizaje (94.52%), recordacion (87.69%)y credibilidad (86.98%), donde
se comprende que estas son claves para la percepcion de una buena experiencia con el uso de
los codigos QR.

Respecto a los siete objetivos especificos. Primero, se concluye que el nivel de utilidad
percibido de los cddigos QR por parte de los clientes de la empresa NES TRUJILLO S.R.L es
muy bueno o excelente. Si bien la mayoria de clientes indicaron que usarian de forma frecuente
los codigos QR dentro del local, aun prevalece un problema en cuanto al pablico adulto y la
aceptacion para el uso los cddigos QR en la cafeteria NPG, pese a que disponen de las
herramientas Utiles y necesarias para hacerlo. Por tanto, es importante que una empresa conozca
la demografia y la psicografia de su mercado antes de la toma de decisiones.

Se determind que, el nivel de eficiencia percibido de los codigos QR por parte de los
clientes de la empresa NPG en la ciudad de Trujillo, 2022 es bueno. Esto muestra la buena
gestion respecto al funcionamiento del codigo QR en sus dos usos dentro del local. Se entiende
que el tiempo de lectura del codigo QR depende del grado de familiaridad con la cual el usuario
se halla, asimismo, factores como la calidad del teléfono, gama, tipo afectan la experiencia en
el escaneo de estos codigos favoreciendo o no que se perciba la variedad de funciones de los
cddigos QR bien integradas en la cafeteria NPG.

Se determind que, el nivel de eficacia percibido de los codigos QR por parte de los
clientes de la empresa NPG en la ciudad de Trujillo, 2022 es medianamente bueno. Por ende,
es importante que la empresa pueda analizar qué desafios presenta el uso de los cédigos QR,
lo que no permite que su funcionamiento se realice de forma facil o sencilla ni se logre

reconocer por completo su utilidad. Ademas, es indispensable que el personal de atencion esté
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capacitado para poder resolver cualquier duda o inconveniente de los clientes respecto al QR,
su escaneo y descarga de la carta digital o pagos via el aplicativo yape.

Se determino que, el nivel de aprendizaje percibido de los cddigos QR por parte de los
clientes de la empresa NPG en la ciudad de Trujillo, 2022 es bueno. Si bien la mayoria de
clientes estan de acuerdo con que no necesitarian de ayuda para el uso de los codigos QR y
entendieron que la tecnologia es parte del dia a dia; asi como deben adaptarse a usarlos; ain
existen ciertos aspectos a mejorar. Puesto que, hay usuarios que pese a que, conozcan la
modalidad del uso, aun necesiten ayuda con la conexion con la red wifi y presenten
inconvenientes con el tiempo de carga para escanear la carta digital o no cuenten con un
teléfono inteligente que tenga implementado un lector de cédigos QR.

Se determino que, el nivel de satisfaccion percibido de los cddigos QR por parte de los
clientes de la empresa NPG en la ciudad de Trujillo, 2022 es muy bueno. Esto muestra que la
mayoria de los clientes al tener confianza, tienen actitudes positivas frente al uso de los codigos
QR implementados en el local. Por tanto, se genera la lealtad de muchos usuarios; por
consiguiente, se realiza la intencion de recompra. Es importante mencionar que, la adquisicion
de conocimientos es la motivacién principal para escanear el codigo QR (Okazaki et al., 2019
citado por Sousa, 2021).

Se determino que, el nivel de recordacion percibido de los cddigos QR por parte de los
clientes de la empresa NPG en la ciudad de Trujillo, 2022 es muy bueno. Esto muestra que, la
mayoria de los clientes consideraron a los cddigos QR faciles de usar en el local de la cafeteria
y que ellos son capaces de reconocer a los cddigos QR; por lo mismo, la intencidn del usuario

hacia la adopcion de esta tecnologia es positiva. No obstante, para mejorar la experiencia con
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el codigo QR, hace falta reforzar los diferentes elementos del sistema de gestiéon de pedidos,
ya que se apunta a un seguimiento completo de la informacion y los procesos en la empresa.

Se determino que, el nivel de credibilidad percibido de los codigos QR por parte de los
clientes de laempresa NPG en la ciudad de Trujillo, 2022 es muy bueno. La mayoria de clientes
imaginan que muchas personas aprenderian a usar los cadigos QR en el sistema de pedidos de
forma muy réapida en la cafeteria NPG. Esto denota que los cddigos QR tienen una buena
reputacion a los ojos de estos usuarios, por lo que la mayoria recomendaria su uso a familiares
y amigos. Se entiende que, los usuarios percibieron a los codigos QR como una herramienta
facil; asi como una solucién efectiva en medio de la pandemia para realizar sus pedidos. Por
otra parte, es bueno considerar que existen riesgos en su uso, ya que se conoce que también
son utilizados para propagar enlaces maliciosos entre los usuarios que descargan virus, lo cual
podria afectar que tan seguro sea usar los cddigos QR para los clientes.

Finalmente, la implementacion de los cddigos QR de la mano de un adecuado sistema
de gestion de pedidos dentro de un negocio orientado a la experiencia de tienda, ayudaria
incrementar la eficiencia, satisfaccion y eficacia de los procesos de toma de estos, aumentando
la satisfaccion de ambos publicos; lo que a su vez incrementaria niveles de produccion
permitiendo almacenar informacidn para un éptima y mejor la toma de decisiones. Se podrian
hacer algunas recomendaciones para los negocios del rubro estudiado. Estos locales deberian
usar mas los codigos QR, ademas de los usos como carta digital o medio de pago, las empresas
que utilizan estos coédigos deben tener en cuenta que los consumidores pueden involucrarse
mas con ellos su escaneo se convierte en una accién comun entre una gran cantidad de

consumidores (Fine & Clark, 2018).
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ANEXOS

ANEXO 1. Matriz de consistencia
Tabla 23

Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo del Proyecto de "ANALISIS DE LA USABILIDAD DE LOS CODIGOS QR USADOS EN EL SISTEMA DE PEDIDOS DE LA
Tesis EMPRESA NES TRUJILLO S.R.L EN TRUJILLO, 2022 "
Fiorella Jacqueline Arribasplata Melendez, Javier Andres Vila Lecca
Autor(es)

Linea de investigacion Nuevas tecnologias y usos en comunicacion. Analisis de experiencia de usuario. Fidelizacion del consumidor.
Problema Objetivos Hipotesis Variables Metodologia Poblacion y Muestra
Tipo de

S Poblacion
Investigacion

Problema General Objetivo General Hipotesis Hi
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¢Cual es el nivel de

usabilidad percibido por

los clientes que usan
codigos QR para
realizar pedidos en la
Empresa NES
TRUJILLO SRL de la
ciudad de Trujillo,
20227

Analisis de la Usabilidad de los Cédigos QR usados en el Sistema

de pedidos de la Empresa NES TRUJILLO S.R.L en Truijillo, 2022.

Determinar el nivel de
usabilidad percibido por
los clientes que usan los
codigos QR en el sistema
de pedidos de la empresa
NES TRUJILLO S.R.L de

la ciudad de Trujillo, 2022.

H1: El nivel de
usabilidad percibido
por los clientes que
usan los codigos QR
en el sistema de
pedidos de la
empresa NPG en la
ciudad de Trujillo,
2022 es bueno, con
una puntuacion SUS
superior a 60.

Esta investigacion
presenta un
enfoque
cuantitativo. Este
estudio busca
conocer la
percepcion que
tienen los clientes
de la usabilidad de
los cédigos QR a
fin de hacer una

HO: EI nivel de Usa}%'.“dad Rdel contribucion en
usabilidad percibido codigo Q términos de
por los clientes que conocer el nivel de
usan los codigos QR usabilidad de los
en el sistema de codigos QR en el
pedidos de la sistema de pedidos
empresa NPG en la de la cafeteria NPG
ciudad de Trujillo, en la ciudad de
2022 es malo con una Trujillo, 2022.
puntuacion SUS
inferior a 60. Enfoque:
Cuantitativo
Objetivos Especificos H'DOt?S.'S Dimensiones: Disefio:

Especificas

: . Pag.
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Hay una sola poblacién, la
cual estd conformada por
los clientes que usan el
cddigo QR dentro de la
empresa.
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Determinar el nivel de
utilidad percibido de los
codigos QR por parte de
los clientes de la empresa
NES TRUJILLO S.R.L de
la ciudad de Trujillo, 2022.

Determinar el nivel de
eficiencia percibido de los
cddigos QR por parte de
los clientes de la empresa
NES TRUJILLO S.R.L de
la ciudad de Trujillo, 2022.
Determinar el nivel de
eficacia percibido de los
cbdigos QR por parte de
los clientes de la empresa

Utilidad,
eficiencia,
eficacia,
aprendizaje,
satisfaccion,
recordacion,
credibilidad

Indicadores:

1. Percepcion de
uso frecuente de
los codigos QR.
2. Percepcion de
complejidad de

El  disefio  del
estudio es no
experimental,

descriptivo de corte
transversal, puesto
que se busca es

hacer una
contribucion en
términos de
conocer la
usabilidad de
cédigos QR en la
empresa NES

TRUJILLO S.R.L
en la ciudad de
Trujillo, 2022.

Tipo y Nivel: Es de
tipo basico y nivel
descriptivo de corte
transversal.

Técnicas e
Instrumentos:
Técnicas: La
encuesta

Arribasplata Melendez, F. ; Vila Lecca, J.
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Muestra para los usuarios
clientes: 281 clientes de la
Cafeteria NPG (nombre
comercial de la empresa
NES TRUJILLO S.R.L).
Esta cantidad fue obtenida
al realizar una formula
probabilistica con un
margen de error del 5%, de
una poblacion conformada
por 1037 clientes de la
Cafeteria NPG.
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NES TRUJILLO S.R.L en los codigos QR. Instrumentos: El
la ciudad de Trujillo, 2022. 3. Percepcion de  cuestionario
funcionalidad
integrada de

manera correcta
de los codigos QR
4. Percepcion de
inconsistencia de
los codigos QR.

Determinar el nivel de
aprendizaje percibido de
los cédigos QR por parte
de los clientes de la

empresa NES TRUJILLO 5. Percepcion de
S.R.L de la ciudad de desorientacion al
Trujillo, 2022. utilizar los
Determinar el nivel de codigos QR.

6. Necesidad de

satisfaccion percibido de
ayuda para el uso

los codigos QR por parte o
de los clientes de la de codigos QR.
empresa NES TRUJILLO 7. Necesidad de

S.R.L de la ciudad de aprendizaje
Trujillo, 2022. cuantioso previo a

la utilizacion de
los codigos QR.
8. Percepcion de
confianza al uso

Determinar el nivel de
recordacion percibido de
los cédigos QR por parte
de los clientes de la

empresa NES TRUJILLO de los codigos
S.R.L en la ciudad de QR. 3
Trujillo, 2022. 9. Percepcion de

Pag.
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Determinar el nivel de
credibilidad percibido de
los cédigos QR por parte
de los clientes de la
empresa NES TRUJILLO
S.R.L de la ciudad de
Trujillo 2022

facilidad de uso
de los codigos
QR.

10. Percepcion de
aprendizaje
rapido de uso de
los codigos QR
por la mayoria de
personas.

Nota: Elaboracion propia.

ANEXO 2. Operacionalizacion de variable
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Tabla 24

Analisis de la Usabilidad de los Cédigos QR usados en el Sistema
de pedidos de la Empresa NES TRUJILLO S.R.L en Truijillo, 2022.

Cuadro de operacionalizacion de variables

. . ESCALA
DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES DE )
MEDICION
Usabilidad del Percepcion de uso frecuente de .
codigo QR es el La usabilidad es definida UTILIDAD los codigos QR. Likert
término que se como un conjunto de Percepcion de complejidad de .
. . - Likert
emplea para medir  componentes y esta los cdédigos QR.
la calidad de la relacionada de acuerdoa  EFICIENCIA Percepcion de funcionalidad
experiencia o Nielsen (1993) con cinco integrada de manera correcta Likert
satisfaccion de un  atributos: facilidad de de los codigos QR
usuario respecto aprendizaje, nivel de Percepcion de inconsistencia Likert
con el cddigo QR,  eficiencia, facil de de los codigos QR.
- . . EFICACIA - . -

Usabilidad de y que esta recordar(recordacion), Percepcion de desorientacion al Likert

codigos QR relacionada con los  indice de errores(eficacia) utilizar los cédigos QR.
atributos de disefio  y nivel de satisfaccion; en Necesidad de ayuda para el uso Likert
que impacta el adicion Urbano (2015) de cddigos QR.
desempefio y hace mencion de la APRENDIZAJE Necesidad de aprendizaje
productividad del utilidad en términos de uso cuantioso previo a la Likert
usuario finalenla  de un producto virtual y la utilizacion de los codigos QR.
reallzacmn,d_e una credlbll_ldad en términos SATISEACCION Percepc!or_l de confianza al uso Likert
tarea especifica con de confianzay de los codigos QR.
eficienciay recomendacion de uso. RECORDACION Percepcion de facilidad de uso Likert

efectividad (

de los cédigos QR.
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Usability.gov, Percepcion de aprendizaje
2022) CREDIBILIDAD réapido de uso de los codigos Likert
QR por la mayoria de personas.

Nota: Elaboracion propia.
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ANEXO 3. Cuestionario

ENCUESTA DE ANALISIS DE LA USABILIDAD DE LOS CODIGOS QR EN EL
SISTEMA DE PEDIDOS DE LA EMPRESA NES TRUJILLO S.R.L EN TRUJILLO,
2022

Estimado cliente, la presente encuesta es parte de un trabajo de investigacion acerca del ANALISIS DE LA
USABILIDAD DE LOS CODIGOS QR EN EL SISTEMA DE PEDIDOS DE LA EMPRESA NES TRUJILLO
S.R.L EN TRUJILLO, 2022. Por esta razon, solicitamos su importante participacion llenando esta encuesta
anonima. Las opiniones de todos los encuestados seran el sustento de la tesis para optar el Titulo de Licenciado
en administracion y Negocios Internacionales, mas nunca serdn comunicados datos individuales. Le pedimos que
conteste con la mayor claridad posible respecto al tema, cabe precisar que no hay respuesta correcta ni incorrecta.
Muchas gracias por su colaboracion

Indiqué el nivel de acuerdo o

- Muy en En Regularmente De Muy de
desacuerdo respecto de las siguientes | gecacierdo | desacuerdo de acuerdo acuerdo | acuerdo
afirmaciones:

1 Considero que usaria los cédigos QR 1 2 3 4 5
frecuentemente en la Cafeteria NPG.
Encuentro que el sistema de cadigos QR

o | €8 innecesariamente mé_s Icomplejo en su 1 2 3 4 5
uso de lo que se requeriria, en la
Cafeteria NPG.
Considero que los codigos QR fueron

3 | faciles de usar en la cafeteria NPG 1 2 3 4 5

Considero que necesitaria la ayuda del
personal en tienda para usar los cddigos
4 | QR en el sistema de pedidos ( acceso a 1 2 3 4 5
menu digital, pagos con QR ,etc) en la
Cafeteria NPG.

Encuentro que la variedad de funciones
5 | de los cddigos QR estan bien integradas 1 2 3 4 5
en la Cafeteria NPG.

El sistema de codigos QR present6
6 | incoherencia para la realizacion de 1 2 3 4 5
pedidos y/o pagos en la Cafeteria NPG.
Imagino que la mayoria de la gente
aprenderia a usar los cddigos QR en el
sistema de pedidos de forma muy rapida
en la cafeteria NPG.

Me resulté muy entorpecedor el uso de
8 | los cddigos QR para en el sistema de 1 2 3 4 5
pedidos en la cafeteria NPG.

El uso de los codigos QR en el sistema
9 | de pedido me generaron una absoluta 1 2 3 4 5
confianza en la cafeteria NPG.

Entendi que la tecnologia es parte de
nuestro dia a dia y debo adaptarme
facilmente a usar los codigos QR en el
sistema de pedidos en la Cafeteria NPG.

10

iGRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 4. Proceso de obtencion de la muestra poblacional del estudio
A continuacion, se observa la formula y como se obtuvo la cantidad de clientes para la muestra
de una poblacién conocida en el presente estudio:

N*Z:p*q
n =
T )+ 2 pq

Doénde:

N: total de la poblacion
P: proporcion esperada
qQ:1-p

Z: Confiabilidad

d: Precision

La P3 la muestra es:

N = 1037
P= 0.5
= 0.5

Z= 1.960

= +5%
n= 996
3.55

n= 281

Pag.
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“Analisis de la Usabilidad de los Cddigos QR en el
Sistema de pedidos de la Empresa NES TRUJILLO S.R.L

en Trujillo 2022”

ANEXO 5. Interpretaciéon y promedio de la puntuacion SUS por items

Tabla 25

Interpretacion del SUS por items

Dimension items para evaluar el nivel de usabilidad Porcentaje Puntuacion Rango Aceptabilidad Adjetivo/nivel
de acuerdo SUS percentil
Utilidad Percepcion de uso frecuente de los cddigos QR. 86.19% 83.34 96-100 Aceptable Excelente
Eficiencia Percepcion de complejidad de los codigos QR. 54.23% 5244 15-34 Marginal Pobre/malo
Recordacién Percepcion de facilidad de uso de los codigos QR. 87.69% 84.78 96-100 Aceptable Excelente
Aprendizaje Necesidad de ayuda para el uso de cddigos QR. 46.69% 4515 >15 No aceptable Pobre/malo
Eficiencia Pgrgepmon de funcionalidad integrada de manera correcta de los 84.48% 8169 90-95 Aceptable Excelente
cddigos QR.
Eficacia Percepcidn de inconsistencia de los codigos QR. 42.70% 4129 >15 No aceptable Pobre/malo
Credibilidad Percep}cmn de aprendizaje rapido de uso de los codigos QR por la 86.98% 8410 96-100 Aceptable Excelente
mayoria de personas.
Eficacia Percepcidn de desorientacion al utilizar los codigos QR. 42.28% 40.88 >15 No aceptable Pobre/malo
Satisfaccion Percepcion de confianza al uso de los cddigos QR. 84.48% 81.69 90-95 Aceptable Excelente
Aprendizaje N’ec_e5|dad de aprendizaje cuantioso previo a la utilizacion de los 94.52% 9139 96-100 Aceptable Excelente
codigos QR.
Promedio de porcentaje de acuerdo 71.02% 68.67 56.00 Aceptable Bueno

Nota: Elaboracién Propia.
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ANEXO 6. Validacién de Expertos

Estimada Srta, Vanessa .

Le zaluda Fiorella Arribasplata, bachiller de la carrera de Administracidn v Negocios Internacionales de la Universidad Privada del Nerte- El Molino. El motivo de este
correo es para solicitar la gestidn en cuanto a la validacion de la adaptacidn del instrumento en nuestra tesis. el cual forma parte de nuestra investigacién realizada junto a mi
compafiero Andrés Vila, quien también es bachiller de la misma carrera.

Nuestra tesis ze titula: “Andlisis de la Usabilidad de los Cédigos Qr usados en el Sistema de pedidos de la Empresa NPG en la ciudad de Trujille 2022.

En este caso, lo que s ha realizado es la adaptacion del instrumento SUS un cuestionario va validado; v, ademés, ampliaments aceptado. Por conziguiente, para efecto de
este tramite de validacion de la adaptacion del instrumento. se le enviaran los siguientes archivos en formato Word editable, los cuales se deberdn rellenar v/o reemplazar con
los datos del experto y/o expertos segin lo gestionado; incluvendo firma digital, observaciones que hubiesen. Estos se llaman:

® MNatriz para evaluacién de experto
* Constancia de validacicn del mstrumento

Ademas, de ello para llevar a cabo esta gestion, ze le alcanzaran la siguients informacién, en un sole archive formato Excel:

® (1) Instrumento adaptado del SUS
® (2] Matriz de consistencia & Matriz de operacionalizacion de |a variable

Adjunto, enlace del instrumento original que suffié la adaptacion mencionada: https:/www usability. pov/how-to-and-tools/methods/system-usability-scale html

Systemn Usability Scale (SUS)

-4

Usability.gov

The System Usability Scale (SUS) is a reliable tool for measuring the usability. It consists of a 10 item questionnaire with five

frr rarmandAantes framn Chrmmmhe amrns #n Cranmbhs Aicsmenn
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Matrices para evaluacion de experto

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
Titulo de la investigacion: Anaélisis de la Usabilidad de los Cédigos QR en el Sistema de pedidos
de la Empresa NES S.R.L Trujillo en la ciudad de Trujillo, 2022.
Linea de investigacion: Nuevas tecnologias y usos en comunicacién. Andlisis de experiencia
de usuario. Fidelizacion del consumidor.
Apellidos y nombres del experto: Nepali Castro Briones
El instrumento de medicion pertenece a la variable: Usabilidad de los cddigos QR
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “x” en las columnas de SI 0 NO. Asimismo, le exhortamos
en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la medicién
sobre la variable en estudio.
fterm Preguntas APrecia Observaciones
s Sl NO
1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio X
adecuado?
5 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion X
con el titulo de la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan X
las variables de investigacion?
4 ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro X
de los objetivos de la investigacion?
5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con X
las variables de estudio?
¢Cada una de los items del instrumento de medicion se X Se hicieron las
6 relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores? correccion,es que
recomendé
; ¢El disefio del instrumento de medicién facilitara el X
analisis y procesamiento de datos?
8 ¢El instrumento de medicidn sera accesible a la poblacion X
sujeto de estudio?
9 ¢El instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo X
de manera que se pueda obtener los datos requeridos?
Sugerencias: Incorporar las correcciones
Firma del experto: il AN R
3 Nupwiiza 470 Briones
= © Gerdnte
2/ GENCOMNSULTORES
Pag.
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Analisis de la Usabilidad de los Cédigos QR en el Sistema
de pedidos de la Empresa NES TRUJILLO S.R.L en
Trujillo, 2022.

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion: /Andlisis de la Usabilidad de los Codigos QR en el Sistema de pedidos
de la Empresa NES S.R.L Trujillo. en la ciudad de Trujillo, 2022.
Linea de investigacion: Nuevas tecnologias y usos en comunicacion. Andlisis de experiencia
de usuario. Fidelizacion del consumidor.
Apellidos y nombres del experto: Maria Elena Vera Correa
El instrumento de medicion pertenece a la variable: Usabilidad de los cédigos QR
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “x” en las columnas de Si 0 NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones
y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la medicion sobre la variable en estudio.
B Aprecia Observaciones
Items Preguntas _
SI | NO
1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio
adecuado? X
5 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion
con el titulo de la investigacion? X
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan
las variables de investigacion? X
4 ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro
de los objetivos de la investigacion? X
5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con
las variables de estudio? X
¢Cada una de los items del instrumento de medicién se X Se hicieron algunas
6 relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores? observaciones para
mejorar el instrumento
7 ¢El disefio del instrumento de medicidn facilitara el
analisis y procesamiento de datos? X
¢El instrumento de medicidn sera accesible a la poblacion
8 . . X
sujeto de estudio?
9 ¢El instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo
de manera que se pueda obtener los datos requeridos? X

Sugerencias:

Firma del experto:

~\ '} 5
\ Y/ (LSS VLK

ng. Marld Eiena Vera Correa
CLP.N"1363%9
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1.1. MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion: IAndlisis la Usabilidad de los Codigos QR usados en el Sistema de
pedidos de la Empresa NPG en la ciudad de Trujillo, 2022.
Linea de investigacion: Nuevas tecnologias y usos en comunicacion. Analisis de experiencia de
usuario. Fidelizacion del consumidor.
Apellidos y nombres del experto: Limo Véasquez Miguel Angel
El instrumento de medicion pertenece a la variable: Usabilidad de los codigos QR
Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una
“x” en las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos
en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la medicion sobre
la variable en estudio.
B Aprecia Observaciones
Items Preguntas _
SI | NO
1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio X
adecuado?
) ¢El instrumento de recoleccidn de datos tiene relacion X
con el titulo de la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan X
las variables de investigacion?
4 ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro X
de los objetivos de la investigacion?
5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con X
las variables de estudio?
¢Cada una de los items del instrumento de medicion se X
6 relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
7 ¢El disefio del instrumento de medicién facilitara el X
analisis y procesamiento de datos?
8 ¢El instrumento de medicidn sera accesible a la poblacién X
sujeto de estudio?
9 ¢El instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo X
de manera que se pueda obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Debe incorporar un item sobre la satisfaccion del uso del QR.

Firma del experto:

Mgtr Miguel ﬁingm’ Limo Vasguez
CLAD 045926
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ANEXO 8. Guia de Observacion

Tabla 26

Resultados de la Guia de Observacién

UTILIDAD Si NO OBSERVACION
En lo concerniente a los clientes, se observa una mayor
cantidad de estos en el horario de las horas 4pm a 8pm
los dias miércoles y fines de semana. La mayor parte de
. estos cuentan con un celular Android vs un iPhone, por
Percepcion de uso lo que suelen usar un aplicativo externo. Ademas, los
frgc_uente de los X consumidores que tienen mas experiencia con los
codigos QR. codigos QR tienen una actitud mas positiva hacia ellos.
Gran parte del publico objetivo esta familiarizado con el
cddigo QR, sobre todo jovenes entre 18-34 afios.
EFICIENCIA
En lo concerniente a los clientes, los adultos suelen
presentar mas inconvenientes al escanear la carta digital;
debido a una falta de familiaridad. Algunos, al no contar
Percepcion de con carta fisica y sentir que no recibian una buena
complejidad de X atencion optaron por retirarse del local. El tiempo de

los codigos QR.

Percepcion de
funcionalidad
integrada de
manera correcta
de los codigos

QR.

EFICACIA

Percepcion de
inconsistencia de
los cddigos QR.

lectura del cddigo QR para clientes no familiarizados
con la tecnologia depende, también de la ayuda de los
meseros disponibles.

Sobre los clientes, estos usan tanto Google Chrome
como Play Store y en sus teléfonos tienen aplicaciones
para la lectura del QR que pueden ser descargadas por
estos mismos. La mayoria de este publico, suelen pagar
sus cuentas via yape o con tarjeta. Adicionalmente,
aquellos clientes que tenian un dispositivo IPhone o
Android de ultima generacion se les hacia mas sencillo
la descarga de la carta. Factores como la caida de la red
wifi, percances con la aplicacion del yape para el pago
Ilegan a dificultar la tarea del personal para realizar su
uso.

En los clientes, se observo que, los adultos mayores son
el grupo de clientes que presentan mayor dificultad con
el escaneo de los cddigos QR; porque no perciben su
valor o sienten que es un proceso lento. La mayoria de
clientes no suelen tener problemas con el uso del QR
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Percepcion de
desorientacion al
utilizar los
codigos QR.

X

APRENDIZAJE

Necesidad de
ayuda paraeluso X
de cddigos QR.

Necesidad de
aprendizaje

cuantioso previoa X
la utilizacion de

los cédigos QR

SATISFACCION

Percepcion de
confianza al uso
de los codigos

QR.

durante el proceso de venta, los usan con facilidad y
rapidez.

Se observé en los clientes que, cuando estos no pueden
descargar el cddigo QR enlazado a la carta digital por
diferentes factores, cuentan con la opcion de descargar
el aplicativo adicional de escaneo o se le envia la carta
digital via WhatsApp. Aquellos clientes que se sienten
incdbmodos durante el proceso de compra suelen
abandonar el local al no lograr realizar sus pedidos con
el cddigo QR. Incluso, si los clientes se mostrasen
alterados, el personal de atencion preserva la calmay
explica el protocolo del uso de estos cddigos en cada
mesa nueva o servicio.

En lo concerniente a los usuarios clientes, se observé
que muchos de estos en el local requieren de orientacion
del personal del local para acceder a la carta digital por
medio del cédigo QR. Los clientes mas jovenes que
poseen Android no tuvieron dificultad en descargar una
app adicional para descargar la carta digital; al menos
gue no tuviesen almacenamiento suficiente, caso
contrario solicitaban que se les enviara via WhatsApp,
siendo atendidos por el administrador o el personal en
tal horario.

Sobre los clientes, cuando alguno de ellos ingresa al
local, este es bienvenido por el personal encargado y se
le da una breve explicacion del protocolo en tienda;
ademas de mostrar disposicion en ayudar al cliente.

Se observé que, los clientes familiarizados con la
tecnologia prefieren el uso del QR para la carta digital,
ya que ello evitaba la incomodidad tener que devolver la
carta fisica cuando hubiesen ordenado un pedido y tener
que volverla a solicitar por un tiempo limitado a
diferencia de la carta digital que pueden tenerla en sus
teléfonos inteligentes.

Arribasplata Melendez, F & Vila Lecca, J.

Pag.
80



I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

Analisis de la Usabilidad de los Cédigos QR en el Sistema
de pedidos de la Empresa NES TRUJILLO S.R.L en
Trujillo, 2022.

RECORDACION

Percepcion de
facilidad de uso
de los cédigos

QR.

CREDIBILIDAD

Percepcion de
aprendizaje
répido de uso de
los cédigos QR
por la mayoria de
personas.

Se observé que, los clientes més jovenes percibieron
como agradable su consumo en el local de NPG, no solo
por el uso de los cddigos QR, sino por factores como: la
atencion del personal capacitado, servicio rapido, el
contar con Wifi, la experiencia de tienda y sentirse
coémodos para compartir fotos en sus redes sociales; la
cual es una forma en que ellos sienten que guardan sus
mejores momentos y se comunican en sus redes
sociales, sobre todo en Instagram.

Se observd en algunos clientes que, el conocimiento del
uso de esta herramienta o el desconocimiento llega a
influir en la percepcion que tengan de esta. Ademas,
elementos como la facilidad de uso o el proceso de
escaneo para pagos, hace que los adultos sean mas
desconfiados en cuanto a su uso, dado que temen por su
privacidad o que el dispositivo movil pueda adquirir
algun virus. Se entiende que la comunicacion sobre el
valor de los cédigos QR es importante; no obstante, por
factores como: el tiempo, la agilidad en la atencion,
olvido, el personal no suele dar una orientacion
detallada del uso e importancia de estos cddigos QR.
funcionalidad de esta herramienta, posibles problemas y
cémo funciona de manera simple.

Nota: Elaboracion Propia.

Esta guia de observacion sirvi6 para recolectar informacion relacionada a la usabilidad de los cédigos QR dentro

del local, para complementar los hallazgos encontrados respecto a comportamientos, caracteristicas y

actividades en relacion a los items de la variable.
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ANEXO 9. Fotografias del local de la cafeteria NPG

FIGURA 4

Foto del local y el personal de atencion de la cafeteria NPG

FIGURA 5

Foto del codigo QR enlazado a la carta digital de la cafeteria

Pag.

Arribasplata Melendez, F & Vila Lecca, J. 82



Analisis de la Usabilidad de los Cédigos QR en el Sistema
de pedidos de la Empresa NES TRUJILLO S.R.L en
Trujillo, 2022.

I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

FIGURA 6

Foto de los clientes de la cafeteria NPG durante la tarde
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ANEXO 10. Visualizacion de la plantilla de encuesta virtual aplicada a los clientes de la

Cafeteria NPG

Entrevista "ANALISIS DE LA USABILIDAD DE LOS
CODIGOS QR USADOS EN EL SISTEMA DE
PEDIDOS DE LA EMPRESA NES TRUJILLO S.R.L
EN TRUJILLO 2022 *

Estimado cliente, la presente encuesta es parte de un trabajo de investigacion acerca de la "Analisis de la
Usabilidad de los Codigos Qr usados en el Sistema de pedidos de la Empresa NES en la ciudad de Trujillo,
2022". * Nombre comercial: Cafeteria NPG*

Por esta razon, solicitamos su importante participacion llenando esta encuesta andnima. Las opiniones de
todos los encuestados serédn el sustento de la tesis para optar el Titulo de Licenciado en administracion y
Negocios Internacionales . Le pido que conteste con la mayor claridad posible respecto al tema, cabe precisar
que no hay respuesta correcta ni incorrecta. Muchas gracias por su colaboracion

Instrucciones: Marque segun su criterio, este cuestionario sera considerado de cardcter estrictamente
confidencial.

TRATAMIENTO DE DATOS: Mediante Ia [] Casillas -
aceptacion de esta politica de privacidad y de

proteccion de datos personales, Ud. acepta y

consiente tratar los datos brindados en este

cuestionario para el desarrollo del estudio

presentado. Su participacion es totalmente

voluntaria. En ningln caso sus respuestas

seran presentadas acompafiadas de su

nombre o de algin dato que lo identifigue.

Acepio

Afadir opcion o afadir respuesta *Otro”

|D || Obligatorio ~ ) §
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ANEXO 12. Cronograma de actividades

Analisis de la Usabilidad de los Cédigos QR en el Sistema
de pedidos de la Empresa NES TRUJILLO S.R.L en
Trujillo, 2022.

Meses
4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
Actividades

Eleccion del tema de investigacion a

desarrollar

Solicitar  aprobacion  del tema

seleccionado para el desarrollo de tesis

Desarrollo de la primera parte de la

revision sistematica

Desarrollo de la segunda parte de la

revision sistematica

Asesoria para el desarrollo del

proyecto de tesis

Desarrollo de los primeros dos

capitulos de la tesis

Presentacion de informe final de

investigacion tedrica y proyecto de

tesis
Nota: Elaboracion Propia.
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