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“Desarrollo de una aplicacion web CRM para la mejora de la eficiencia
operativa de los procesos del CRM en el Restaurante Excelencia, Lima

Metropolitana, 2025”

Bruno Jests Quispe Sanabria 1, Diego José Meléndez Diaz 2, Luis Alberto Torres Cabanillas 3

Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo evaluar como el desarrollo e
implementacion de la aplicacion web CRM impacta la eficiencia operativa en
los procesos de atencion al cliente, registro de informacion y gestion de
reservas y pedidos en el Restaurante Excelencia, Lima Metropolitana, 2025. Se
emple6 un disefio preexperimental pretest—postest aplicado a 25 atenciones
operativas, utilizando fichas de observacion y cronometraje directo para medir
los tiempos de los procesos antes y después de la implementacion de la
aplicacion web CRM, la cual fue desarrollada bajo metodologias agiles. Los
resultados mostraron mejoras significativas: el tiempo de contacto con el
cliente (TCC) se redujo en un 69.1 %, el tiempo de registro de datos del cliente
(TRC) disminuy6 un 71.1 % y el tiempo de reserva y pedidos (TRP) se redujo
un 64.8 %. Los analisis estadisticos, incluyendo la prueba de normalidad
Shapiro-Wilk y la prueba t de Student para muestras relacionadas, confirmaron
que las mejoras fueron estadisticamente significativas. Este estudio evidencia
que la aplicacion web CRM optimiza procesos internos, reduce errores
operativos y ofrece un modelo replicable para restaurantes de mediano tamafio,
aportando conocimiento practico sobre la digitalizacién y automatizacion de
procesos en entornos gastronomicos.

Palabras clave: Aplicacion web CRM, eficiencia operativa, atencion al
cliente, registro de informacion, gestion de reservas y pedidos, digitalizacion

de procesos, automatizacion de operaciones.
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Abstract

This study aimed to evaluate how the development and implementation of a
web-based CRM application impacts operational efficiency in customer
service, information registration, and reservation and order management
processes at Restaurante Excelencia, Lima, 2025. A preexperimental pretest—
posttest design was applied to 25 operational interactions, using structured
observation sheets and direct timing to measure process times before and after
the web-based CRM implementation, developed under agile methodologies.
Results demonstrated significant improvements: the customer contact time
(TCC) decreased by 69.1 %, the client data registration time (TRC) decreased
by 71.1 %, and the reservation and order processing time (TRP) was reduced
by 64.8 %. Statistical analyses, including the Shapiro-Wilk normality test and
paired-sample Student’s t-test, confirmed the significance of these
improvements. The findings indicate that the web-based CRM optimizes
internal processes, reduces operational errors, and provides a replicable model
for medium-sized restaurants, offering practical evidence of the benefits of
digitalization and process automation in gastronomic environments.
Keywords: Web-based CRM, operational efficiency, customer service,
information registration, reservation and order management, process

digitalization, process automation.
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