UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

CARRERA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE
SISTEMAS EMPRESARIALES

“IMPLEMENTACION DE UN CANAL DE VENTAS ONLINE PARA
LA MAXIMIZACION DE INGRESOS EN PEQUENAS Y MEDIANAS
EMPRESAS”

Trabajo de Investigacion para optar el grado académico de:
Bachiller en

Ingenieria de Sistemas Empresariales
Presentado por:

Alonso Pintado Torres (0000-0002-1341-6131)

Lima — Peru

2020

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ANEXO 6
ACTA DE APROBACION DEL TRABAJO DE BACHILLER POR PROFESOR DEL CURSO

Fecha: 19/12/2020

El profesor del curso evaluador del trabajo de investigacién de Bachiller:

| Mg. Mario Caceres del Carpio |

En el curso de:

[ INVESTIGACION DE PROYECTOS |

Luego de evaluar el trabajo de investigacion de Bachiller titulado:

| Implementacién de un canal de ventas online para la maximizacidn de ingresos en pequefias y medianas empresas |

Presentada por los estudiantes:

CODIGO ALUMNO
100058113 | Pintado Torres, Alonso

Para optar al grado de Bachiller en: Ingenieria de Sistemas Empresariales en |a carrera profesional de Ingenieria de
Sistemas Empresariales, de la Facultad de Ciencias Empresariales.

Luego de haber evaluado el informe final del trabajo de investigacion de Bachiller, concluye en calificar a:

CODIGO ALUMNO CALIFICACION
100058113 | Pintado Torres, Alonso Aprobado (17) ‘ Desaprobado ( Nota )

El profesor evaluador firma en sefial de conformidad.

Mg. Mario Caceres del Carpio

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

INDICE DE CONTENIDO

INDICE DE CONTENIDO.....cutiiiitiiieieeteeet ettt sttt st st st st ae s 3
INAICE A tADIAS ....eeevveecectete ettt et ea sttt s s s st s es s s aeaetesesnans 4
FRTe T L AT={0 - 5
INTRODUGCCION ...ttt ettt ettt sttt et e bt sat e st sab e et e bt e sbeesbeesae e et e enbeesbeesaeesanesane 6
CAPITULO |: DESCRIPCION DEL PROBLEMA .....coiiiiiieieenite ittt sttt 8
1.1. Descripcidn de la realidad problematica...ccueeeccceieee et 8
1.2. (0] o[ 11V TN LY I oY 01Tl o TP 9

00 D O ] o Ty 1Yo =Y o 1T | PRSP 9

{7 @ ] o 1=y Vo T XY o =T | { ole USRI 9
1.3. IS a1 or=Tol o ale F=T I o] 01V Tot o J SRS 10
CAPITULO I1: MARCO TEORICO ....eiiiiiiieieesitestee ettt ettt sttt e sbe e st e st s b b e b e sneas 11
2.1. Fy AN Tol Yo [T ol (=PSRRI 11
2.2. BRI (=T ] oF- [ PP 14
2.3. DefiNICIONES CONCEPTUAIES. ..uiiiieiiee ettt ettt ettt eetee e e s bre e e et e e e e beee e e enres 16
CAPITULO Ill: DESARROLLO DEL PROYECTO......ccioiitiiieniieieeniee e 18
3.1. ArquUItECtUra @MPrESArial s iiee e e s sbae e s s ebee e e eeabeee e enarees 18
3.1.1.  Arquitectura de INformacion (DAt0S) ..cueeceveeerieeiieeereeerreeerreeeste e eereeesare e sreeereeesbee e 18
3.1.2.  Arquitectura de NegoCios (PrOCESOS) ..cuiiicreeiiieeiieeeireeesreeesieeestteesereeessseesseessseeesseeensns 21
3.1.3.  Arquitectura de APlICACION ..ttt et et e e e e e e anes 23
3.1.4.  Arquitectura TECNOIOZICA. . .ceiiiuiiieeeieee ettt et e e et e e e tee e e e bee e e e bee e e eabaee e e nres 28
3.1.5.  Factibilidad ECONOMICA....uiiiieiieeeieeeeeeee et 32
CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ......ccciiieiintinienienieeie ettt 35
4.1. CONCIUSIONES .ttt ettt ettt ettt e b e h e sat e et e bt e bt e s bt e s be e sat e et e ebeesbeesaeesanenane 35
4.2. RECOMEBNUACIONES ettt ettt et e st e s b e e be e e snr e e sreeesaneesanes 37
CAPITULO V: REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS........cocveveveeeeeteteeeeeeeeceseeeesesesesesesssesssssssssssesesesssesenns 38
ANEXO ..ttt et h et h ettt s h et ke ea e e bt e he et bt e a b e b e ehe et e nheebe e besaeeneenne 40

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

fndice de tablas

Tabla 1 Tabla de priorizacion del mapa de procesos de la pizzeria Piccolo's.................. 25
Tabla 2 Descripcion de los procesos gerenciales de la pizzeria Piccolo’s...........ccoevveennn. 26
Tabla 3 Descripcion de los procesos core de la pizzeria Piccolo's.......cooovvvviiiiiiiiiiinnnnn. 27
Tabla 4 Descripcion de los procesos de soporte de la pizzeria Piccolo's ........ccccoevvnnnee. 28

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

[ndice de figuras

Figura 1 Incremento de ventas ONIINE ...oc.vviiioiiiiie e 6
Figura 2 Dispositivos mas usados €n €l PErU.........coovuviieiiiiiiiiiiiiie et 15
Figura 3 Diagrama de flujo de datos Nivel O - Tienda Virtual ..........ccocovvieiiiiiiiiiiieces 18
Figura 4 Modelo logico de la tienda virtual para la pizzeria Piccolo's .........cccccccovviveenns 20
Figura 5 Modelo logico de la tienda virtual para la pizzeria Piccolo's .........cccccccvvvineenns 21
Figura 6 Proceso de compra por el canal de ventas online........cccccoovvviiiiiiiiiicciiiiiees 22
Figura 7 Mapa de procesos de la pizzeria PicCOl0'S....uuviiiiiiiiiiiiiieccce e, 23
Figura 8 Arquitectura del nuevo canal de ventas online de la pizzeria Piccolo's ........... 30
Figura 9 Costo del nuevo canal de ventas onling ..., 33
Figura 10 Ingresos de la pizzeria PiCCOIO'S ...viiiiiiiiii e, 33
T I Y=Y o I R T PP OPPPPRPPPPPPPRt 33

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento



file:///D:/Escritori2/Investigacion%20de%20proyectos/Mi%20proyecto/Alonso%20Pintado%20Torres%20V01.8.docx%23_Toc57294806
file:///D:/Escritori2/Investigacion%20de%20proyectos/Mi%20proyecto/Alonso%20Pintado%20Torres%20V01.8.docx%23_Toc57294807
file:///D:/Escritori2/Investigacion%20de%20proyectos/Mi%20proyecto/Alonso%20Pintado%20Torres%20V01.8.docx%23_Toc57294808
file:///D:/Escritori2/Investigacion%20de%20proyectos/Mi%20proyecto/Alonso%20Pintado%20Torres%20V01.8.docx%23_Toc57294809
file:///D:/Escritori2/Investigacion%20de%20proyectos/Mi%20proyecto/Alonso%20Pintado%20Torres%20V01.8.docx%23_Toc57294810
file:///D:/Escritori2/Investigacion%20de%20proyectos/Mi%20proyecto/Alonso%20Pintado%20Torres%20V01.8.docx%23_Toc57294811
file:///D:/Escritori2/Investigacion%20de%20proyectos/Mi%20proyecto/Alonso%20Pintado%20Torres%20V01.8.docx%23_Toc57294813

UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

INTRODUCCION

Segun datos del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (2017), el Peru esta
compuesto por pequefias y medianas empresas que solo utilizan tecnologia (redes
sociales, paginas web) para promocionar productos, pero no promocionan productos en

una proporcion del 94,9% para generar mas ingresos.

Por otro lado, los canales de venta online, el aumento del volumen de ventas se ha
convertido en una realidad y en los requisitos de las personas. Gracias a un estudio en
Global Digital Overview (2020), se menciona que el 60% de la poblacion mundial (mas
de 4.500 millones) ya esta en linea. Por otro lado, el 74% de ellos compra online, y las

categorias en las que la gente gasta mas dinero son belleza, moda, electrénica y comida.

Segun la investigacion de Payu Latam (2020), el comercio electrénico ha tenido un buen
impacto en nuestro pais. El Peru es el pais con el comercio electrénico de mayor
crecimiento. Comparado con el mismo periodo de 2019, aumentd un 131% en mayo. A

su vez, ha aumentado un 240% respecto a abril de 2020.

® MaM. es el cambio porcentual en ventas de los comercios entre Abnl y Mayo de 2020 considerandolo del 1 a el 20 de cada mes.
AaA: es el cambio porcentual en ventas de los comercios entre Mayo de 2019 y Mayo de 2020 considerandolo del 1 a el 20 de cada mes

Colombia México

PR corrrmeresere

Argentina
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Figura 1 Incremento de ventas online
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Segun Andina (2020) antes del covid-19 las ventas online no eran representativa para el
sector gastrondmico. Sim embargo, hoy juega un papel muy importante para poder

superar la crisis.

Por otro lado, los restaurantes que pueden adaptarse han incrementado sus ventas,
mientras que los restaurantes que no pueden adaptarse han sobrevivido a través de su
sistema takeout (pedidos para recoger en tienda). Ademads, este canal de venta online
ha sido ampliamente reconocido por los comensales, y este modelo de venta seguira

siendo utilizado entre las personas y seguird creciendo en el mercado post-covid.
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CAPITULO [: DESCRIPCION DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién de la realidad problematica
Con el auge de la tecnologia de la informacién y la vida de las personas en constante
cambio, las empresas siempre buscan obtener servicios de calidad y agilizar el
tiempo para atender a los clientes. Por otro lado, el uso de dispositivos como
computadoras, laptops y teléfonos inteligentes es un factor clave porque
actualmente usamos estos dispositivos para diversas actividades en nuestra vida

diaria.

Para la pizzeria de Piccolo’s, actualmente estdn utilizando un sistema de comida
takeout (pedidos que deben recogerse en la tienda), pero debido a que la pizzeria
no puede satisfacer las necesidades de los clientes, la mayoria de sus clientes
también han perdido; por lo tanto, tener un canal de venta en linea es Proporcionar
métodos de compra alternativos y aprovechar los factores clave del hecho de que

la competencia no cubre este mercado es beneficioso para Piccolo’s.

En esta investigacidon, se plantea la implementacidon de un canal de venta online
para poder captar el porcentaje total de clientes que no pueden comprar porque
no pueden satisfacer sus necesidades eligiendo canales de venta online. Intentamos

atraer clientes y también generar ingresos de pizzeria. maximizar.
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1.2. Objetivos del proyecto

1.2.1. Objetivo general

e Demostrar que hay un impacto en el aumento de los ingresos en

pequeiias y medianas empresas con la creacién de un nuevo canal de

ventas.

1.2.2. Objetivos especificos

e Determinar el grado de aceptacién que tendra en nuevo canal de ventas

en los consumidores de la pizzeria Piccolo’s.

e Determinar el tiempo que conlleva la pizza desde su elaboracién hasta

su momento de entrega al cliente.

e Determinar la calidad que tendra la pizza al momento de entregarla al

cliente.
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1.3. Justificacién del proyecto

La Camara de Comercio de Lima (2020) alegd que cerca de 6 millones de peruanos
realizan compras a través de Internet y transacciones electrdnicas, y sus registros
se han incrementado en un 400% en todo el pais. Por otro lado, debido a los
cambios en los grupos de clientes, la tendencia de las compras en linea continuara

en una etapa posterior.

Un factor crucial en estos tiempos es el factor covid-19 ya que sin duda ha acelerado
el proceso de las empresas para cumplir nuevas necesidades.

Segun Mckinsey (2020), los consumidores han mostrado una disposicién positiva
para aumentar la frecuencia de las compras en linea. Las categorias mas necesarias
son comestibles, alimentos y hogares. Asimismo, el informe sefialé que el 72% de
los consumidores utilizan teléfonos, computadoras y tabletas para realizar este tipo
de compras, y el 47% de los internautas en todo el mundo dedican tiempo a realizar
compras en linea, de los cuales el 46% de los internautas tienen entre 16 y 24 afios.

Mientras que el 53% tiene entre 25 y 34 afios.

Por lo que el crear un canal de ventas online es un factor primordial para las
pequefias y medianas empresas ya que se cubrird el porcentaje de clientes que

prefieren realizar compras online.
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CAPITULO Ill: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

INTERNACIONALES

Carolina Gil Valencia y Salome Isaza Lasso (2015) en su trabajo de grado, titulado
“CANAL DE VENTAS POR INTERNET DE LAS COMPANIAS EN COLOMBIA -
ESTABLECIMIENTOS DE PENDRAS PARA VESTIR”. Donde su propdsito es el de
comprender la influencia y el uso de los canales de venta de internet en las
empresas de confeccién colombianas, tomando como base las empresas ubicadas
en la ciudad de Cali. Se realizd6 una encuesta que serd aplicada a una muestra
significativa de clientes y posibles consumidores (138 personas encuestadas). Para
Adidas, aquellos que se encuentren en un rango de edad entre 18 y 55 afios; y para
EPK, que se encuentren en un rango de 20 a 50 anos. Donde se pudo observar que
para Adidas y EPK debe implementar estrategias y también, mantener
actualizaciones constantes en redes sociales ya que es un medio para lograr un
enganche de este con el canal virtual. Finalmente, esto ayudara a cumplir con la
demanda del consumidor de forma que pueda seguir aumentando sus ventas por

internet.
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Felipe Esteban Bravo Peia (2018) en su trabajo el grado, titulado “EVALUACION
DEL COMERCIO ELECTRONICO COMO CANAL DE COMERCIALIZACION PARA
PRODUCTOS DE LA AGRICULTURA FAMILIAR CAMPESINA”. Su propésito es pre
evaluar el modelo de negocio basado en el comercio electrénico como nuevo canal
para la comercializacién de productos de la Agricultura Familiar Agropecuaria
(AFC) chilena. Se realizdé una encuesta donde se recaudaron 611, donde el 60%
eran mujeres y el 40 % eran hombres, ademas del total el 26% tenia entre 20y 29

anos, el 40% entre 30 a 49 afios y 34% tenia de 50 afios a mas.

Donde se concluyé que, el comercio electrénico como un canal de
comercializacion es una manera atractiva para conectarse con los clientes

asimismo de poder aumentar los ingresos.

NACIONALES

Jhonatan Waldo Vento Flores (2017) en su trabajo para optar por el titulo
profesional de Ingeniero Empresarial y Sistemas, titulado “IMPLANTACION DE UN
APLICATIVO MOVIL COMERCIAL PARA INCREMENTAR LAS VENTAS EN UNA
EMPRESA ADMINISTRADORA DE CAMPOSANTOS”. Tiene como propésito el de
comprender el impacto de la implementacién de aplicaciones mdviles en las
ventas de pompas funebres. Dicha investigacion es cuantitativa ya que se requiere
un rastreo e identificacion de una muestra y poblacion. La poblacién que se
requirié para este trabajo es de 200 vendedores enfocados a realizar ventas

mientras que
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la muestra identificada para la realizacién del trabajo fue de 16 colaboradores del
area de ventas. A partir de las conclusiones, se puede explicar con base en los
resultados obtenidos que la utilidad generada es mas del doble del monto de
inversion, por lo que, se puede determinar que la aplicacion movil tiene un

impacto positivo en las ventas de pompas funebres.

Jean Paul Fernando Chumpitaz Espinoza (2019) en su trabajo para optar el grado,
titulado “INFLUENCIA DE LOS E-COMMERCE EN EL AUMENTO DE LAS VENTAS EN
LAS MYPES DEL SECTOR ROPA Y ACCESORIOS DE GAMARRA, 2019”. Su propésito
es determinar el tipo de relacién y efecto marginal de la percepcién del ingreso
luego de la implementacién. La investigacidon fue de tipo cuantitativa, con un
disefio descriptivo correlacional; por otro lado, utilizando un formulario de 22
preguntas como herramienta de recopilacion de datos, se realizaron 310
encuestas a comerciantes en el campo de ropa y accesorios del centro comercial
Gamarra. La muestra incluyo a 127 mujeres y 183 hombres, con edades entre 24
y 50 afios. La conclusidon es que los gastos en ganancias indican un aumento en las

ventas en pymes del ambito ropa y accesorios.
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2.2. Bases tedricas

Canal de ventas

Los canales de venta son canales que muestran productos a los clientes y
permiten a los usuarios interactuar con las empresas. El método de venta tiene
un largo camino por recorrer, porque comienza desde el momento en que se
origind en la misma empresa y continda hasta que el producto llega al cliente a
través de la entrega directa o un intermediario (Hotmart). Sin embargo, segun el
economista y experto en marketing Philip Kotler (2007), no existen
intermediarios en forma de comercio minorista electrénico, compras en linea y
redes de television. Por lo tanto, la empresa realiza funciones de marketing,
transporte, almacenamiento y riesgo de una manera que garantiza la

continuidad del negocio.

Segun Hiss Gestién Comercial (2019), menciond que los canales de venta fisicos
han perdido importancia en relacidn a los canales de venta online. Esto se debe
al avance de las nuevas tecnologias y los cambios en las necesidades de las

personas.
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Dispositivos usados

Gracias a la estadistica proporcionada por Global Digital Overview (2019); se
pudo observar que, en el Peru los 3 dispositivos mas usados son los smartphones,
laptops o computadoras, tabletas con un porcentaje popularidad de 58%, 58% vy

14% respectivamente.

Figura 2 Dispositivos mas usados en el Peru

Maximizacidon de ingresos

Los ingresos son importantes para cualquier negocio, por lo que no tiene sentido
atraer clientes con precios interesantes y campafias publicitarias innovadoras sin
considerar los canales de venta a través de los cuales el producto llega al cliente

(HoteloGix).

Las ventas en América Latina superaron los $ 48 millones. Por tanto, la venta
online es una de las tendencias en el mundo empresarial (eMarketer).
Actualmente, las empresas con canales de venta les permitirdn mantenerse en

el tiempo. Segun una investigacion de PeruRetail (2020), las ventas por Internet
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han tenido un gran impacto. En comparacion con el mismo periodo de 2019, las

ventas aumentaron un 900%.

Por otro lado, la Direccidon de Digitalizacién y Formalizacién del Ministerio de
Produccién (2020), estima que al menos un tercio de las PyMEs en Peru han
comenzado a digitalizarse en determinadas actividades, y el 23% de ellas utilizan
Internet en sus productos publicitarios. O servicios, otro 15% logré vender sus

productos a través de canales de venta online.

2.3. Definiciones conceptuales

Canal de ventas: Son el medio elegido por la empresa para llevar el producto al

consumidor final de forma eficaz al menor coste.

Pyme: La empresa estd formada por un nimero reducido de trabajadores y tiene

una facturacion media.

Takeout: Se refiere a la comida que se prepara en un restaurante y los clientes la

llevan a otros lugares para comer.

Internet: Es una red de red que permite que las computadoras estén

interconectadas a través de un conjunto de protocolos.

Comercio electronico o E-commerce: El intercambio de bienes o servicios a través

de tecnologias de la informacidn y la comunicacidn.
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Tecnologias de informacidn: Utilice computadoras y equipos de comunicacion

para manipular datos.

Pagina web: Documento digital multimediatico el cual se adapta a los estandares

de la World Wide Web.

Redes sociales: Una comunidad compuesta por diferentes usuarios y

organizaciones que interactlan entre si en la plataforma de Internet.

Venta online: Transferir el producto o servicio online al comprador mediante el

pago establecido.

Transacciones electronicas: Es cualquier actividad que implique la transmisién de

informacidn digital para un propésito especifico.

B2C (Business to customer): Es la actividad comercial entre una empresa hacia el

cliente final.

Comensales: Personas que comen en el mismo lugar (especialmente en la misma

mesa) solas o con otras personas.

Internautas: Personas que utilizan Internet u otros servicios de redes informaticas.
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CAPITULO Ill: DESARROLLO DEL PROYECTO

3.1. Arquitectura empresarial

3.1.1. Arquitectura de Informacién (Datos)

La arquitectura de informacion del nuevo canal de venta online que se ha
propuesto permitird no solo observar la comunicacién entre la tienda
virtual y las entidades externas, sino también identificar la relaciéon que
existe entre la tienda virtual y las entidades externas. Por lo tanto, el

modelo de flujo de datos de nivel 0 ayudara a su interpretacion.

Cliente
E
Entidad bancaria
Registro de cuenta
- ~, Informacion del pago
Pedid -
piricd Tienda Virtual Comprobacion del pago
Comprobante <
A

5

'g w

ol 8 Reporie de ventas .
2 > Contabilidad
a2
[F]
o

Almacen

Figura 3 Diagrama de flujo de datos Nivel O - Tienda Virtual
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Cliente: Es una de las entidades externas mds importantes, porque permite

a la empresa generar ventas mediante la compra de sus productos.

Entidad bancaria: Es la responsable del proceso del cobro de los productos
adquiridos por los clientes. Esta entidad serd la responsable de recibir la

informacién de pago y verificarla.

Contabilidad: Esta drea puede recibir los informes de ventas diarios de la
empresa a través de su tienda fisica o tienda virtual. Esta informacién se

recibird mediante un informe.

Almacén: Esta entidad serd la encargada de proporcionar el inventario que
se calculara para tiendas fisicas y tiendas virtuales. Por otro lado, recibira

informes de inventario del sistema para actualizar la informacién.

Por otro lado, una vez identificada las entidades externas, es necesario
conocer el modelo de datos (fisico y légico) que interactuara dentro de la

tienda virtual
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Modelo légico
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Figura 4 Modelo logico de la tienda virtual para la pizzeria Piccolo's
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Figura 5 Modelo logico de la tienda virtual para la pizzeria Piccolo's

3.1.2. Arquitectura de Negocios (Procesos)

Para el presente trabajo de investigacién que se realizd en el area de
ventas de la pizzeria Piccolo’s. Esta pizzeria solo contaba con un
establecimiento fisico por lo cual al proponer un canal de ventas online;
por lo cual, se realizd un BPM para presentar el nuevo proceso que se

tendra en dicho canal.
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Figura 6 Proceso de compra por el canal de ventas online
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3.1.3. Arquitectura de Aplicacién

Segun Alberto Tundidor Diaz, un diagrama de proceso es una
representacién de un conjunto de procesos que definen un negocio, que
se pueden organizar facilmente para percibir la interaccién entre ellos.

Por lo tanto, el siguiente diagrama de flujo se puede obtener en la pizzeria

de Piccolo’s:

PROCESOS GERENCIALES

DESARROLLO
DE RECETAS

PROCESOS CORE

ALMACENAMIENTO PREPARACION
DE PEDIDO

PROCESOS DE SOPORTE

REQUERIMIENTO DEL CLIENTE
FINAITD 130 NOLDOVHSILYS

COMPRAS MANTENIMIENTO

Figura 7 Mapa de procesos de la pizzeria Piccolo's
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Después de haber obtenido las dreas implicadas en el mapa de procesos,
se propuso tres indicadores que son los siguientes:
e Software
Indica la necesidad de un software en base si este pertenece a
un proceso critico o sensible en el area designada.
e Data
Indica la importancia de la informaciéon en base a su nivel de
usabilidad en el area designada.
e Tiempo
Indica la necesidad de requerir un software prontamente en el

area designada

Todos los indicadores tendran un nivel que va de 0 a 10 marcando que 0

gue es la mas baja y el numero 10 indicando la mas alta

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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PROCESO SOFTWAR | DAT | TIEMP | RESULTAD | PRIORIZACIO

E A o) 0] N

RRHH 5 5 3 13 4

DESARROLLO DE 2 7 4 13 3

RECETAS

ALMACENAMIENT 6 6 3 15 6

(0]

PREPARACION DE 3 6 5 14 5

PEDIDOS

VENTAS 7 7 8 22 8

COMPRAS 5 7 6 18 7

MANTENIMIENTO 2 5 5 12 2

LIMPIEZA 2 3 5 10 1

Tabla 1 Tabla de priorizacion del mapa de procesos de la pizzeria Piccolo's
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Descripcion del mapa de procesos de la pizzeria Piccolo’s

Procesos Gerenciales

RRHH

Corresponde a los pasos que sigue un
empleado durante su mandato en la
empresa desde el contacto inicial con los
reclutadores hasta su salida. El proceso de
RRHH de Piccolo’s corresponde a 4
actividades: reclutamiento, alta de

empleados, seguimiento y salida.

Desarrollo de recetas

En el proceso, buscaremos brindar a los
clientes nuevas pizzas de acuerdo a sus
gustos. Y observe qué tipo de pizza se ha
convertido en tendencia entre los

consumidores.

Tabla 2 Descripcion de los procesos gerenciales de la pizzeria Piccolo’s
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Procesos Core

Almacenamiento En este proceso critico, buscar recibir los
principales productos utilizados para hacer
pizza; por otro lado, almacenamiento vy
movimiento después de una jornada de

trabajo.

Preparacion de pedidos | La preparaciéon del pedido es un proceso
clave, en este proceso todo el proceso desde
la preparacion del pedido hasta el horneado
se basa en la preparacién de la pizza del

cliente.

Ventas Este proceso comienza desde el momento
en que se busca la atencién del cliente hasta

gue se produce la transaccion.

Tabla 3 Descripcion de los procesos core de la pizzeria Piccolo's

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Procesos de soporte

Compras El proceso se basa en la obtencién de los
principales productos utilizados para Ia
elaboracién de la pizza, en funcion del

inventario existente.

Mantenimiento El proceso de mantenimiento se basa en la
eficiencia del mantenimiento de las

maquinas utilizadas en la pizzeria.

Limpieza Este proceso ayuda a mantener la tienda

fisica en un buen estado.

Tabla 4 Descripcion de los procesos de soporte de la pizzeria Piccolo's

3.1.4. Arquitectura Tecnoldgica

En este punto, el propdsito es determinar los recursos técnicos necesarios
para el establecimiento de un nuevo canal de venta online para la pizzeria
Piccolo’s, recordando que, es una pequena y mediana empresa, por lo
que no dispone de enormes recursos econdmicos para proponer
diferentes estructuras. Y también buscar la rapidez de su despliegue. Por
tanto, todas las arquitecturas estaran en la nube y luego en el desarrollo
de la tienda virtual. El punto a considerar es que se obtendra todo el
software, hardware y servicios utilizados para construir la arquitectura

propuesta.
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Hardware

e No requiere de laptops ni impresora debido a que la pizzeria

cuenta con dichos dispositivos.

Software

e Apache: Servidor web
e Mysql: Servidor de base de datos
e Herramientas de desarrollo de software (HTML, CSS, JAVASCRIPT,

PHP)

Servicios

e Servidor web (hosting)
o 60 GB de almacenamiento, 2GB de memoria RAM, 1 CPU,
trafico sin medicidn, sitios web y base de datos ilimitados,
SSL gratuito e ilimitado para todos los sitios web, correo
personalizado gratis por un afio
e Dominio
o Esladireccion web que permite ingresar a los clientes.
e Niubiz (Visa net)
o Servicio que se encarga de realizar las transferencias

bancarias de las tarjetas Visa (debido o crédito)
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Teniendo en cuenta lo anterior, se propone el uso de una arquitectura
basada en 3 capas la cual permitird separar cada capa ademads de que,

cada una de ellas se comunique con la capa que tiene a su lado.

| HTML |
| css |
| JAVASCRIPT |

Capa de presentacion

SERVIDOR WEB { APACHE SERVER } E
Capa de negocio I Tickats I I Productos |

ACCESO A LOS DATOS

3 Capa de datos & 3

BASE DE DATOS MYSQL

Figura 8 Arquitectura del nuevo canal de ventas online de la
pizzeria Piccolo's

Capa de aplicacion

Esta capa se encarga de mostrar los productos a los clientes que ingresan a
la tienda virtual e ingresan datos del cliente. Por otro lado, también maneja

eventos generados por el cliente haciendo clic.
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Para realizar esta capa se utilizan HTML, CSS, JAVASCRIPT y PHP. Para ello,

esta capa se encargara de:

Obtener informacion de los clientes

e Enviar la informacién desde la capa de aplicacién a la capa de
negocios para después procesarla.
e Recibir la informacion procesada de la capa de negocios

e Presentacion de la informacidn a los clientes.

Capa de negocio

Esta capa permitird el procesamiento y la ejecucién de todas las
operaciones recibidas desde la capa de la aplicacién, y mostrara los
resultados enviandolos de vuelta a la misma capa. Por otro lado, también
se comunica con la capa de datos para almacenar o solicitar informacién.

Para ello, esta capa se encargard de:

e Recibir la informacidn de la capa de aplicacién

e Enviar resultados a la capa de aplicacion para después esta se
encargue de mostrarla

e Comunicarse con la capa de datos para almacenar o solicitar

informacion.
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Capa de datos

Esta capa se encarga de guardar o suministrar la informacién de forma

segura. Por lo cual esta capa se encargara:

e Almacenar informacion
e Suministrar informacion
e Mantener la integridad de los datos

e Mantener la seguridad de los datos

3.1.5. Factibilidad Econdmica

Para determinar la viabilidad del proyecto, primero debe determinar el
costo del proyecto, que incluye andlisis, desarrollo, implementacidn,
pruebas y mantenimiento, asi como hardware, software y licencias

necesarias.
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Implementacion de un nuevo canal de ventas online para la maximizacion de ingresos en pequefias y medianas empresas

Recurso humano
Nombre Mes 01 Mes 02 Mes 03 Mes 04 Mes 05 Mes 06 Total
Anazlista de sistemas §/2,500.00| S/2,500.00| S/2,500.00| S/2,500.00 $/2,500.00| $S/2,500.00| S/15,000.00
Disefador $/1,500.00| $/1,500.00| S/1,500.00| S/1,500.00 §/1,500.00| $/1,500.00| $§/9,000.00
Prosramador $/930.00| §/930.00| S/930.00| 5/930.00 $/930.00| §/930.00| §/5,530.00
Hardware
Nombre Mes 01 Mes 02 Mes 03 Mes 04 Mes 05 Mes 06 Total
Laptop - - - - - §/2,000.00| $/2,000.00
Impresora - - - - - $/650.00 §/650.00
Software
Nombre Mes 01 Mes 02 Mes 03 Mes 04 Mes 05 Mes 06 Total
Apache - - - - - - $/0.00
Mysql - - - - - - $/0.00
Herramientas de desarrollode ) ) ) R ) ; $/0.00
software
Servicio
Nombre Mes 01 Mes 02 Mes 03 Mes 04 Mez 05 Mes 06 Totzl
Servidor web (hosting) - - - - - $/947.88 §/947.88
Dominio - - - - - $/8.99 5/8.99
Niubiz - - - - - §/354.00 $/354.00
Otros
Nombre Mes 01 Mes 02 Mes 03 Mesz 04 Mes 05 Mes 06 Total
Documentacion - - - - - $/150.00 §/150.00
Impresion - - - - - $/230.00 $/230.00
TOTAL| 5/33,920.87

Figura 9 Costo del nuevo canal de ventas online

Una vez obtenido este costo se procedié observar los ingresos para

después realizar un flujo de caja.
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afo 1 afo 3
Enero $/20,150.00|Enero $/18,350.00|Enero $/19,470.00
Febrero $/18,324.00|Febrero $/18,610.00|Febrero $/19,200.00
Marzo §/19,723.00|Marzo $/19,380.50|Marzo §/19,929.00
Abril $/18,753.00|Abril $/18,520.00|Abril §/19,320.00
Mayo $/19,528.00(Mayo $/19,342.00|Mayo $/19,370.50
Junio $/18,572.00|Junio §/18,795.50|Junio $/18,301.00
Julio $/19,585.50|Julio $/19,252.00(Julio §/19,791.50
Agosto $/18,980.50| Azosto 5/18,050.00| Azosto $/19,387.00
Setiembre $/20,267.00|Setiembre $/18,512.00|Setiembre $/19,309.00
Octubre $/21,312.00|Octubre $/20,971.50|Octubre $/21,230.50
Noviembre $/16,051.00|Noviembre $/18,230.00|Noviembre $/17,900.00
Diciembre $/18,079.50|Diciembre $/18,419.50|Diciembre $/18,591.50
total $/230,331.50(total §/275,319.60|total $/301,340.00

Figura 10 Ingresos de la pizzeria Piccolo's

Implementacion de un nuevo canal de ventas online para la maximizacion de ingresos en

Flujo de caja

Concepto Momento Ano 1 Afo 2 Afio 3
Ingreso Total $/230,331.50 | S/275,319.60 | S/301,340.00
Inversion total $/33,920.87
Operacion
Gastos operativos S/115,564.20 | S/114,817.90 | S/119,896.80
Flujo de caja -$/33,920.87 | S/114,767.30 | S/160,501.70 | S/181,443.20

VAN S/ 339,380.03
TIR 365%

Figura 11 Van & Tir
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones
Con base en la informacién mostrada en Van & Tir, determinamos que implementar
un canal de venta online es rentable porque nos aporta el valor de S /. 339 380,03 y
365%. Por otro lado, por razones de flujo de caja, encontramos que nuestro saldo
superalos S /. 114.000,00, lo que indica que la inversidon en el nuevo canal de ventas

se recuperara en el primer afio.

La encuesta realizada en el trabajo actual pudo proporcionarnos la siguiente
informacién para responder a los objetivos especificos establecidos en Ia
investigacion.

o Determinar el grado de aceptacion que tendra en nuevo canal de ventas en
los consumidores de la pizzeria Piccolo’s. Se realizd la pregunta Le
interesaria a usted, que Piccolo's cuente con un canal de ventas online
(TIENDA VIRTUAL + DELIBERY). El resultado obtenido de esta pregunta fue
que, el 90,9% esta interesado que la pizzeria Piccolo’s tenga un canal de

ventas online.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

e Determinar el tiempo que conlleva la pizza desde su elaboracion hasta su
momento de entrega al cliente. Se realizé la pregunta fue el tiempo de
espera desde el momento en que se realizé el pedido, hasta recibir el
producto donde el resultado que un 54.4% tuvieron una experiencia buena,
un 36.6% obtuvieron una experiencia excelente. Por otro lado, la pregunta
¢Cuanto seria el tiempo que esperaria en recibir su pedido? El resultado fue

gue con un 63.6% esperaria entre 21 a 30 minutos, mientras que un 27.3%.

e Determinar la calidad que tendra la pizza al momento de entregarla al
cliente. Se realizo la pregunta ¢Cémo calificarias el sabor y la textura del
producto? Donde los resultados fue que con un 54.5% la clientela lo califico
con bueno y un 45.5% lo califica como excelente. También la pregunta Si ha
pedido por modalidad takeout, mencione la calidad que llego la pizza. El
resultado obtenido fue que un 63.6%, el pedido llego caliente a las manos del
cliente. Un 9.1% el pedido llego tibio y en tercer lugar no ha pedido con un
27.3%.

Por ultimo, la pregunta, Si ya compro mas de una vez pizzas, ¢Siempre fue
tenia la misma presentacion? El resultado obtenido, que con un 72.7%
menciona que la presentacién siempre fue la misma, 18.2% no tomo

atencién y por ultimo un 9.1% fue un no.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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Otro punto a considerar es que debido a los cambios que ha experimentado el Peru
desde 2019, las ventas en linea han crecido rapidamente, especialmente en los
campos de belleza, moda, electrénica y alimentacion. Ademas, en 2020, el comercio
electrénico peruano tiene el crecimiento mas rdpido; Por lo tanto, la
implementacidon serd bien aceptada y debe tenerse en cuenta que Covid-19 ha
cambiado la forma en que las personas consumen y promueve aun mas las ventas

en linea.

4.2. Recomendaciones

e Para hacer un mejor uso de los nuevos canales de venta online, las pizzerias
deben contar con una buena publicidad para promocionar sus productos
antes de que se lancen los nuevos canales, ya que esto ayudara a obtener
todo el porcentaje de los clientes que no se captan en los canales de venta

fisicos.

e Utilizar las redes sociales para incrementar la difusion de la pizzeria y poder
atraer clientes potenciales para dirigirlos a la tienda virtual, ademas,
formular un plan de marketing orientado a maximizar los ingresos y alinearlo

con los objetivos de la pizzeria.
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ANEXO

Resultados estadisticos de las encuestas

1. La primera pregunta que se realizo fue ¢Cuantos aios tiene usted?, con el fin de
poder capturar el rango de edad de las personas que compran mas pizzas. El
resultado como primer lugar fue que el 63.6% se encuentran entre 19 a 24 afios,
el segundo con un 18.2% es entre 25 a 44 afos y en tercer lugar es un empate

de 9.1% entre menores de 18 afios y 45 a 65 afios.

;Cuantos afios tiene usted?

11 respuestas

@ Menores de 18 afios
@ 19 a 24 afios
25 8 44 afios
@ 45 a 65 afios
@ 66 afios a mas

A
Y

2. Lasegunda pregunta que se hace es, écual es su sexo? Con el fin de comprender
el género principal de las compras en la pizzeria. Como resultado, el sexo que

compra mas pizza en Piccolo’s es el hombre, con un 63,6%.
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;Cual es su sexo?

11 respuestas

@ Nasculino
& Femenino

3. Latercera pregunta que se hace es, Le interesaria a usted, que Piccolo's cuente
con un canal de ventas online (TIENDA VIRTUAL + DELIBERY). Con el fin de
averiguar la aceptacion que tendria abrir un nuevo canal de ventas. El resultado
obtenido es que el 90,9% esta interesado en los canales de venta, mientras que
el 9,1% no lo sabe.

Le interesaria a usted, que Piccolo's cuente con un canal de ventas online (TIENDA VIRTUAL +
DELIBERY)

11 respuestas

@S
® Mo

Tal vez
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4. La cuarta pregunta fue, ¢Cudnto seria el tiempo que esperaria en recibir su
pedido? Para averiguar cual es el tiempo promedio que podria esperar un cliente
desde que realizo su pedido hasta el momento que fue entregado. El resultado
fue que con un 63.6% esperaria entre 21 a 30 minutos, mientras que un 27.3%
esperaria entre 11 a 20 minutos y por ultimo con un 9.1% esperaria de 41

minutos a mas.

;Cuanto seria el tiempo que esperaria en recibir su pedido?

11 respuestas

@ 0a 10 minutos
@ 11 a 20 minutos

21 a 30 minutos
@ 31 a 40 minutos
@ 41 minutos a mas

5. La quinta pregunta que se realizo fue, El tiempo de espera desde el momento
en que se realizo el pedido, hasta recibir el producto fue. Con el fin de poder
conocer el grado de satisfaccidn de los clientes a los cuales se les realizo Delibery.
Obteniendo el resultado que un 54.4% tuvieron una experiencia buena, un 36.6%
obtuvieron una experiencia excelente y por ultimo un 9.1% tuvieron una

experiencia regular.
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El tiempo de espera desde el momento en que se realizo el pedido, hasta recibir el producto
fue:

11 respuestas

@ E:xcelente

@& Eueno
Regular

® Malo

@ Muy malo

6. Lasexta pregunta fue, éComo calificarias el sabor y la textura del producto? Con
el fin de conocer la calificacién que da nuestro cliente referente al sabor y textura
de las pizzas de Piccolo’s. Donde los resultados fue que con un 54.5% la clientela

lo califico con bueno y un 45.5% lo califica como excelente.

Comeo calificarias el sabor v la textura del producto?

@ E:celente

@ Bueno
Fegular

@ Malo

& Nuy malo

11 respuestas
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7. La séptima pregunta que se realizo fue, éCudnto estaria dispuesto a pagar por
Delibery? Con el fin de conocer el costo adicional que se podria cobrar por envié
de un pedido. Los resultados obtenidos fueron que con un 54.5% estaria
dispuesto a pagar entre 3 a 4 soles, en segundo lugar, un 27.3% estaria dispuesto
a pagar 5 soles a mds y en tercer lugar 1 a 2 soles con un 18.2%.

;Cuanto estaria dispuesto a pagar por delibery?

11 respuestas

@ 1a2soles
® Zadsoles
5 amas

8. La octava pregunta realizada fue, Si ha pedido por modalidad takeout,
mencione la calidad que llego la pizza. Con el fin de poder conocer el estado de
la pizza desde que salid del horno hasta que llego a las manos del cliente. El
resultado obtenido fue que un 63.6%, el pedido llego caliente a las manos del

cliente. Un 9.1% el pedido llego tibio y en tercer lugar no ha pedido con un 27.3%.
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Si ha pedido por modalidad takeout, mencione en que calidad llego la pizza

11 respuestas

@ Caliente
@ Tibia
Fria
@ Mo he pedido

9. Lanovena pregunta realizada fue, Si ya compro mas de una vez pizzas, éSiempre
fue tenia la misma presentacion? Con el fin de conocer si las veces que el cliente
ha pedido tanto el empaque como la pizza siempre tenia la misma presentacién.
El resultado obtenido, que con un 72.7% menciona que la presentacion siempre
fue la misma, 18.2% no tomo atencidén y por ultimo un 9.1% fue un no

Si ya compro mas de una vez pizzas, ; Siempre fue tenia la misma presentacion?

11 respuestas

@S
@ No
Mo tome atencion
@ Es la primera vez que compre
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10. La décima pregunta realizada fue, Siendo 1 la calificacion mas baja, y 10 la mas
alta, califique el servicio que se brindd, ya sea por teléfono o en persona dentro
del establecimiento (Servicio al cliente). Con el fin de saber la calificacion del
servicio de atencidn que se brindd al cliente. Los resultados obtenidos fue que
con un 45.5% califico con un 8 el servicio, en segundo lugar, con un 27.3% califico
conun 9. En tercer lugar, un 18.2% califico con un 10y por ultimo un 9.1% califico
conun7.

Siendo 1la calificacion mas baja, v 10 la mas alta, califique el servicio que se brindd, ya sea
por teléfono o en persona dentro del establecimiento (Servicio al cliente):

11 respuestas

5 (45,5 %)

3(27.3 %)
2(18,2 %)
19,1 %)

D(0%) 0% 0% 0(0%  0(0%)  0(D%)

1 2 3 4 5 6 T 8 9 10

11. La onceava pregunta realizada fue, Siendo 1 la calificacion mas baja, y 10 la mas
alta, équé tan probable es que recomiendes a la pizzeria Piccolo’s a tus
familiares, amigos o compaiieros de trabajo? Con el fin de conocer si el cliente
recomendaria a la pizzeria Piccolo’s a sus personas cercanas. Los resultados
fueron que un 54.5% califico con un 10 como segundo y tercer lugar fue un
empate de 18.2% con la calificacion de 9 y 7. Por ultimo un 9.1% la califico con

un 8.
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Siendo 1la calificacion mas baja, v 10 la mas alta, qué tan probable es que recomiendes a la

pizzeria Piccolo's a tus familiares, amigos o comparieros de trabajo?

11 respuestas

2(18,2 %)

2(13,2 %)

12. La doceava pregunta fue, ¢Cudl es tu grado de satisfaccién general con el
restaurante? (Menu, diseno, limpieza, accesibilidad, sillas y mesas, ambiente,
iluminacién, decoracion, etc.) Con el fin de conocer el grado de satisfaccidon que
obtuvo el cliente. Los resultados fueron los siguientes: con un 36.4% empato

excelente y bueno. Un 27.3% lo califico con un regular.

Cual es tu grado de satisfaccion general con el restaurante? (Menu, disefio, limpieza,
accesibilidad, sillas y mesas, ambiente, iluminacion, decoracion,etc)

11 respuestas

@ E:celente

@ Eusno
Regqular

@ Malo

@ Muy malo
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Prototipo del nuevo canal de ventas online (tienda virtual)

1. Portada de la tienda virtual

Tienda Virtual Ol -+

= (O ey @ localhost,

f @ v G ©

i {, TU CESTA O
BICCOLO'S CATEGORIAS n H usD$0

REALIZATU PEDIDO

DESCUENFOS HASTA 30% p

LA MAS SABROSAS DE SAN GENARO.—
7

2. Crear cuenta para hacer pedidos

Tienda Virtual L ISE

— O ® localhost

REGISTRARSE

f Registro con Facebook G Registro con Google

[ Al registrarse, usted acepta nuestras condiciones de uso y politicas de privacidad
B Leermas

(Ya tienes una cuenta registrada? | Ingresar
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3. Catdlogo de pizzas de Piccolo’s

Las Mas Vendidas

Carnibacon Prosciutto Ariigula

54950

Pizzarte La Engreida

Carnivora
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4. Eleccidn de las pizzas

carnivora
§/.24.90

Tamedo | Individuel

Cantidad

Descripcion del producto -

2enbomos lz oiacrs = 230 gracos cetempearsturs 20 Mase de Herine Artezanel Salie de
rtesanel, Mozzarells ce Cajamarcs, Sslame Ahumsado, Tocing Ahumade, Jemén Ahumada ¥

Opiniones +

5. Pizza anadida al carrito de compras

Mi carrito S/. 24.90 1 articulos en tu carrito de compras

carnivora 1x $/.24.90

Temefa: Individual

Subtotal §/.24.90

Subtotal 8. 24.90

Agrega una nota o programa la hors de entrega: +

Total §/. 24.90

PAGINA DE PAGO

El» ® & v
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6. Realizar Pago

to # Informacion » E > Pay

Informacian de contacto

i¥a tienes unz cuenta? Imiciar sesicn e

ﬁ Carnivera

572430

t:-*s: alectronica

BB Quiere racibir noticizs y ofertas axclusivas

Forma de entrega

o LB Delivery

& Recojoen loc

Direccién de envic

Regian

572430

Total

5/.24.90

Guardar mi informacion y consultar mas rapidameante |3 proxima vez

< Volver al carrita

Continuar con envies
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