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RESUMEN

Los negocios del sector restaurante en el Per( son cada vez mayores, esto implica que las
empresas busquen optimizar sus procesos para otorgar un servicio de mejor calidad a sus
clientes. Restaurant.pe es una empresa que brinda a sus clientes un software enfocado en
la administracion y operatividad de los locales, otorgando informacion de manera remota
y en tiempo real a los duefios. Al ser una Start up en crecimiento, Restaurant.pe no
contaba con areas ni procesos definidos, lo que le generaba pérdida de informacion a
través de los canales de contacto para con sus clientes, haciendo que estos tomen la
decisién de abandonar el servicio brindado por la empresa, generando pérdidas en la
facturacion mensual. Por tal razon para identificar los motivos recurrentes que llevaban
a los clientes a tomar esa decision se utilizaron métodos como el diagrama Ishikawa,
generando la creacion de nuevas herramientas de control como checklist de inspeccion,
instalacion y seguimiento a los clientes entre otros. Estas herramientas permitian a
Restaurant.pe realizar una reestructuracion de procesos en el area de soporte y de atencion
al cliente respectivamente, logrando con ello incrementar la retencion de clientes en la

empresa y mejorar su facturacion mensual.

Palabras Clave: Restaurantes, Software, Reestructuracion de Procesos, Seguimiento de

clientes, Checklist.



ABSTRACT

Business in the restaurant sector in Peru are increasing, this implies that companies seek
to optimize their processes to provide a better quality service to their customers.
Restaurant.pe is a company that provides its clients with software focused on the
administration and operation of the premises, providing information remotely and in real
time to the owners. Being a growing Start-up, Restaurant.pe did not have defined areas
or processes, which generated loss of information through the contact channels for its
customers, causing them to make the decision to abandon the service provided by the
company, generating losses in monthly billing. For this reason, to identify the recurring
reasons that led clients to make that decision, methods such as the Ishikawa diagram were
used, generating the creation of new control tools such as inspection, installation and
customer monitoring checklist, among others. These tools allowed Restaurant.pe to carry
out a restructuring of processes in the support and customer service areas respectively,

thereby increasing customer retention in the company and improving its monthly billing.

Keywords: Restaurants, Software, Process Restructuring, Customer tracking, checklist.



CAPITULO I: ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

1.1  Breve descripcion de la empresa

Restaurant.pe es una StartUp que dispone de un software basado en una plataforma online
que integra un sistema de punto de venta y un sistema de gestion administrativa, disefiado
especialmente para impulsar el crecimiento de negocios gastrondmicos como
restaurantes, bares, cafés, pastelerias entro otros. Actualmente cuenta con 850 clientes y
1400 puntos de venta en todo el Perl, ademas cuenta con 100 clientes y 100 puntos de
venta en otros paises latinoamericanos como Chile, Colombia, México, Nicaragua y

Costa Rica. Tiene una facturacion anual promedio de S/4,000,000.

La Empresa cuenta con 2 oficinas, una en Piura donde se realizan los desarrollos
de la plataforma y el anélisis de marketing, otra oficina en Lima que se encarga de las
operaciones de la empresa como venta y post venta. La empresa esta conformada por 32

empleados entre Lima y Piura. Tiene una capacidad de instalacion de 6 locales por dia.

Fue fundada por Luiggi Castagnino, Rubén Sedano y Luis Gallo en Piura en
octubre del 2015, ese mismo afio participé del concurso de Wayra Peru organizado por
telefénica, quedando entre los 5 ganadores los cuales a partir de ese momento ademas de
recibir $50,000 pertenecieron a la incubadora de Wayra durante dos afios, donde
recibirian asesoria de grandes mentores de ese rubro en distintas areas, gracias a eso
pudieron postular y ganar el afio siguiente el concurso nacional de sexta generacion de
StartUp Per( donde el premio esta vez seria de $100,000 para invertir en marketing y
personal de la empresa. A finales del 2018 postularon a StartUp Chile logrando recibir
oficinas, asesoramiento, canales de venta y abrir desde ese momento operaciones en
Chile.



Figura 1.1
Anélisis de la participacion de Mercado
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Debido a que necesitan tomas de decisiones rapidas la estructura organizativa que

usan es la jerarquica.



Figura 1.3
Organigrama de la empresa
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Producto Basico

Actualmente Restaurant.pe tiene 4 productos:

a) Restaurant.pe: Que es una plataforma online con un sistema de gestion
administrativa con la finalidad de ayudar a los duefios de restaurantes a
administrar sus locales de manera remota, otorgando informacién para

mejores tomas de decisiones.



Figura 1.4
Pagina web de Restaurant.Pe
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Nota: De ¢Qué es Restaurant.pe?, por Restaurant.pe,2018 (https://www.restaurant.pe/)

b) QuipuPOS: Es la version reducida de Restaurant.pe, la principal diferencia
y valor agregado de este producto es que no necesita de internet para trabajar,
siendo este Ultimo un problema en muchos locales.

Figura 1.5
Pagina web de QuipuPOS
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Nota. De ¢Qué es QuipuPOS?, por Restaurant.pe,2018 (https://www.quipupos.com/)

c) RestaurantGo: Que es una aplicacion encargada del servicio delivery de los

clientes registrados en Restaurant.pe o QuipuPOS.


https://www.restaurant.pe/
https://www.quipupos.com/

Figura 1.6
Pagina web de RestaurantGo
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Nota. De ¢Qué es Restaurant.pe?, por Restaurant.pe,2019 (https://www.restaurant.pe/)

d) DeliveryGo: Que es una aplicacion encargada de conectar a los usuarios de
manera directa con proveedores de articulos de primera necesidad.
Actualmente cuenta con la inversion de la empresa Industrias San Miguel
(ISM)

Figura 1.7
Pagina de DeliveryGO
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Nota. De ¢Qué es Restaurant.pe?, por Restaurant.pe,2020 (https://www.restaurant.pe/)

Entre los puntos mas importantes para los clientes se encuentra el poder gestionar
sus locales de manera dptima, razén por la que Restaurant.pe enfocd sus objetivos
principales en gestionar, administrar, optimizar procesos y monitorear de manera

permanente los locales de los clientes.


https://www.restaurant.pe/
https://www.restaurant.pe/

Figura 1.8
Obijetivos del uso de la plataforma
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Nota. De ¢Qué es Restaurant.pe?, por Restaurant.pe,2018 (https://www.restaurant.pe/)

Existen dos tipos de planes de los principales productos, Restaurant.pe y
QuipuPOS, que permiten a los clientes escoger diferentes opciones para la mejora de sus

procesos, permitiendo ademas a la empresa la posibilidad de una mayor captacion de
clientes.

Figura 1.9
Planes de la plataforma
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Nota. De ¢Qué es Restaurant.pe?, por Restaurant.pe,2018 (https://www.restaurant.pe/)

La interfaz principal de la plataforma de estos productos estad compuesta por
dashboards, conjunto de graficas, que resumen el desarrollo de las actividades realizadas
en un periodo de tiempo dentro del local o locales dependiendo del filtro que se realice.


https://www.restaurant.pe/
https://www.restaurant.pe/

Figura 1.10
Plataforma Web

— Cajar Cafa 01 | Usuario: Miguel
= . Restaurant pe = - A = e @ Sucursal W Fied

21:00 Gréfico por cantidad de ventas / Dinero por ventas

n

Cantidad de ventas

=4 Clientes (213) | o cuewe | Por tipo de pago

0Es 56.98 3.02
mpresas Tarjeta 56.98 Efectivo 43.02

S/ 5,273.01 S/ 24.76

213 Personas

Mozo del dia RANKDNG CUARK Mesas atendidas [ 1uunca | Tiempo de despacho | Aremcion | Ventas anuladas. [ o rcion s |

Victor Castagni... 213 1'Min - 61' Max 9

Nota. De Plataforma Virtual Mr.Fried, por Restaurant.pe,2018
(http://mrfried.quipupos.com/restaurant/#!/)

1.2 Descripcion del sector (Actividades de consultoria de gestion, sector

informatico, restaurantes)

El giro de negocio de la empresa esta centrado en actividades de consultoria de gestion

usando tecnologia informatica, principalmente en el sector de restaurantes.

El sector restaurante esta conformado por establecimientos de servicios de comida
y bebida tales como comida rapida, pizzerias, pollerias, café, chifas, sandwicherias, bares
entre otros tanto para el pablico general como para afiliados de una determinada

organizacion.

En latransicion del 2018 al 2019 este sector tuvo un crecimiento del 5.79%, segln
informacion del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI,2019) esto se debe
a dos factores, el primero enfocado en las distintas estrategias de publicidad y marketing,
mejoras de infraestructura y las distintas promociones y ofertas de los distintos negocios.

El segundo factor es debido a la expansion de locales y a la incidencia del sector Turismo.


http://mrfried.quipupos.com/restaurant/#!/

Figura 1.11
Crecimiento del Sector
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Encuesta Mensual de Restaurantes

Nota. De Negocios de Restaurantes aumentaron en 4.75% y acumuld 27 meses de crecimiento continuo,
segln INEI, Tour Gourmet, 2019 (https://revistatourgourmet.com/)

En el cuarto trimestre del 2019, la variacion porcentual del indice de volumen
fisico respecto al mismo periodo del afio anterior en el sub sector restaurantes fue un
crecimiento de 5.3%, esto también debido a los eventos para promover la gastronomia

peruana a nivel nacional e internacional.

Figura1.12
PBI por actividad econdmica 2019
PRODUCTO BRUTO INTERNO POR ACTIVIDAD ECONOMICA, 2019_IV
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Nota. De Producto Bruto Interno Trimestral, por INEI, 2019, (https://www.inei.gob.pe/)
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1.3

Andlisis de las 5 fuerzas de Porter

Poder de negociacion de los proveedores

El poder de negociacion de los proveedores es bajo debido a que en el caso
del hardware la empresa cuenta con distintos proveedores por cada elemento
a usar, en la sucursal de Chile se cuenta con una alianza estratégica con la
empresa Samsung. Para el caso del software la limitante es distinta ya que
Restaurant.pe desarrolla sus propios softwares, siendo este el principal.

Poder de negociacién de los clientes

El poder de negociacion de los clientes es alto. Restaurant.pe cuenta con varias
cadenas de restaurantes los cuales tienen poder de negociacion con el precio,
ya que podrian migrar a otro software. Es por eso que una de las principales
estrategias de Restaurant.pe es fidelizar a sus clientes manteniéndolos
satisfechos con la calidad del servicio ofrecido y teniendo una interaccion

continua con los clientes.

Amenaza de nuevos entrantes

La empresa se encuentra en el rubro tecnoldgico, actualmente el costo de
inversion por desarrollar un software en este rubro es muy alto lo que limita
la aparicion de nuevos competidores, por tal motivo la amenaza de nuevos

entrantes es baja.

Amenaza de productos sustitutos

Al ser una empresa de tecnologia la demanda del producto continuara. Es por
eso que se realizan actualizaciones constantes con nuevas caracteristicas
basadas en las necesidades de los clientes. Por tal motivo la amenaza de

productos sustitutos no resulta una amenaza.

Rivalidad Competitiva dentro de una industria

Existen una gran competencia con las empresas Wally y Camale6n quienes
pertenecen a la temporalidad de menos de 10 afios, a diferencia de Microsoft
e Inforest quienes también se encuentran en este rubro quienes cuentan con
maés de 10 afios de experiencia en el mercado. Es por eso que Restaurant.pe
fortalece sus estrategias de fidelizacion para con su cliente al igual que estan

en constantes mejoras del software y en la creacion de aplicativos

9



complementarios para unir todo el ciclo que representa la administracion del

sector restaurantes.

1.4 Descripcion del problema

La empresa tenia como objetivo llegar a mantener activos a mas de 500 clientes en el
periodo de un afio, pero la retencion de clientes en la empresa no estaba funcionando de
manera adecuada, esto originaba que el churn, abandono, llegara a valores del 8-10%
mensual, ocasionando grandes pérdidas econdémicas a la empresa haciendo que no crezca

de la manera esperada.

Al ser una empresa tecnoldgica contaba con herramientas por desarrollar que se
estaban desaprovechando y limitaban su crecimiento, a esto se sumaba el temor que
tenian los clientes de usar tecnologia web para administrar sus locales, que no solo
afectaba a nuestra empresa sino también a los competidores. Pero con los cambios que
realizaba el estado respecto a la regulacidn de impuestos, facturacion electronica, origind
que los clientes migren del trabajo manual al trabajo digital. Esto también ocasioné que
Restaurant.pe ingrese a una mayor saturacion al tener que controlar no solo la gestion
administrativa sino los problemas que podria ocasionar la nueva gestion de facturacion;
lo que obligd a disefiar nuevas estrategias de trabajo, a fin de evitar el abandono
voluntario de los clientes por falta de informacion oportuna para el desarrollo de su
gestion.

Figura 1.13
Analisis del diagrama causa - efecto
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Figura 1.14

Churn Antes del Proyecto
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CAPITULO II: OBJETIVOS Y ALCANCE DE LA
INVESTIGACION

2.1  Objetivos de la Empresa

a) Objetivo General

— Elevar la permanencia de clientes de manera continua reestructurando los
procesos de soporte y atencion al cliente.

b) Objetivos Especificos

— Evaluar la viabilidad tecnoldgica del proyecto mediante la reestructuracién
de procesos en la empresa que cumplan con los indices de calidad y permitan
la obtencion de un producto con el mayor valor agregado.

— Determinar las ventajas y bondades de la atencion post venta con el fin de dar

un valor afiadido al producto.

2.2  Alcancey limitaciones de la investigacion

El proyecto se llevo a cabo en las instalaciones de Lima, teniendo como areas
involucradas a las areas de soporte y de atencion al cliente, quienes conformaron toda la
parte del proceso de post venta. Para esta etapa no se tomoé en cuenta al proceso

desarrollado por el area de ventas.

Como limitaciones se tenia que no se contaba con procesos definidos en cada area
ni con herramientas de andlisis de informacion, por tal motivo la informacion que se tenia

sobre los clientes en meses anteriores era vaga.

Otra limitacion significativa era que el personal técnico encargado de las

instalaciones y capacitaciones a los clientes no se encontraba debidamente preparado.

El nivel de insatisfaccion de algunos clientes debido a diversos problemas era alto,
esto ocasionaba que se genere una saturacion en el area de atencion al cliente la cual

arrastraba problemas tanto internos como con otras areas.
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Tal como muestra la Figura 2.1 luego de que el cliente es registrado por el asesor
de ventas, se envia la notificacion al area de soporte, quien se pondré en contacto con el
cliente para agendar una inspeccion del local, una vez realizada la inspeccion se programa
la instalacion de los equipos y se realiza la capacitacion del sistema.

Figura 2.1
Flujograma del area de Soporte

i
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Registra del Programa. la
Cliente Inspeccion
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equipos v
configura el
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v

Realiza
Capacitacion
Operativa

v

Realiza
Capacitacion
de
Almacenes

-~

¥

Fir |

En el caso de la Figura 2.2 esta representa el contacto que tiene el cliente con el

area de clientes una vez finalizada la instalacion y capacitacion por parte del area de
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soporte. Primero se da de alta al cliente en la plataforma de acuerdo al plan adquirido. En
caso de que el cliente tenga problemas con la plataforma, el area se encargara de revisar

y detallar si se trata de un problema de hardware o software, en ambos casos se enviara

una solicitud a las areas correspondientes para su solucion.

Figura 2.2

Flujograma del &rea de Clientes
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CAPITULO I1I: JUSTIFICACION DE LA
INVESTIGACION

3.1 Técnica

Debido al desarrollo y evolucion de factores como mano de obra y en especial de
tecnologia disponible; hicieron que sea técnicamente viable la elaboracion de este
proyecto. La ciudad de Lima cuenta con personal técnico que, tras una capacitacion

adecuada, estaria calificado para la operacion y control de tareas.

Una de las funciones principales es la de reducir los errores cometidos al momento
de la administracion para asi tener una mayor precision sobre el control de los locales en
aspectos operativos como compra y venta de los productos, al igual que un control
correcto del inventario de insumos, todo esto lleva a desarrollar una mayor calidad

administrativa dando como resultado un mejor servicio al cliente.

Uno de los beneficios de la plataforma es que utiliza tecnologia cloud

conservando toda la informacion de los negocios en la nube pudiendo acceder a ella en
cualquier momento.

3.2 Econdmica

El proyecto era econémicamente viable ya que a mediano plazo se buscaba retener la

mayor cantidad de clientes aumentando la facturacién mensual de la empresa.

La siguiente figura muestra el crecimiento en facturacion que tuvo la empresa
desde abril del 2018 hasta diciembre del 2019, mostrando asi una proyeccion de mayor
ingreso en los préximos anos.

Figura 3.1
Facturacién Mensual de la Empresa
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Mano de obra (Horas Hombre): Se distribuyeron horas destinadas al proyecto

entre las areas involucradas sin que afecte el desarrollo de sus funciones.

La siguiente figura muestra la productividad que ha tenido el sector restaurantes
durante el 2019 representada en miles de soles por trabajador basada en precios del 2007,
a pesar de que se encuentra en un rango de productividad baja, el sector restaurantes sigue
incrementando las opciones laborales.

Figura 3.2
Productividad Laboral afio 2019

Productividad labora

REiE  (Miles de Soles de 2007 por trabajador

R

Productividad baja Productividad media Productividad alta

Nota. De Resumen del informe Anual del empleo, por Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo,
2019, (https://cdn.www.gob.pe/)

Tecnologia: Se designé una persona del area de desarrollo encargada de
desarrollar las herramientas informaticas que se soliciten a través del proyecto. A su vez
la empresa esta en un proceso de inversion donde busca no solo mejorar las herramientas
de trabajo sino también adquirir mejores servidores de alojamiento para una mejor

conectividad con el servicio y un mayor resguardo de informacion.

3.3 Social

El proyecto era viable socialmente ya que buscaba mejorar la satisfaccion de los clientes
con el producto, logrando que el uso de la plataforma web genere mas beneficios a los
clientes y a la empresa ampliando los puestos de trabajo e incentivando el desarrollo

tecnoldgico de ambos a nivel nacional.
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Segun una investigacion realizada a 2,050 peruanos por el portal Trabajando.com
sefiala que “el 77% de peruanos sufre o han sufrido estrés dentro de los cuales el 39% es
representado por estrés laboral” (Depresion Laboral,2019), es por eso que una de las
finalidades del software de Restaurant.pe es reducir el estrés laboral a administradores,
cajeros, mozos, almaceneros y personas relacionadas al entorno de restaurantes, para asi
mejorar su calidad de vida.

Figura 3.3
Porcentaje de Estrés

A

m Trabajo m Desempleo Responsabilidades w Familia w Estudio

Nota. Adaptado de Depresién Laboral, 2019, (https://www.blog.trabajando.pe)
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CAPITULO IV: PROPUESTAS Y RESULTADOS

Se dividid el proceso en dos etapas, la primera etapa contempl6 todos los aspectos del

area de soporte, y la segunda etapa los aspectos del area de clientes.

4.1 Implementacion de la propuesta parte 1:

Para esta primera etapa se requirio un analisis del proceso de instalacion, por tal motivo

se hizo acompafamiento a 36 instalaciones por parte del equipo de soporte, monitoreando

cada aspecto desarrollado en ese proceso.

De estas visitas se pudo observar que existian inconvenientes comunes, los cuales

fueron listados:

a)
b)

El cliente no estaba informado sobre los equipos que necesitaria.

El cliente no contaba con las instalaciones minimas en el local, las cuales
corresponden a electricidad y conexion a internet wifi.

El personal de soporte no contaba con las herramientas necesarias.

El personal de soporte no contaba con los materiales necesarios.

El personal de soporte no estaba bien capacitado.

El cliente no capté la capacitacion.

El dominio del cliente no estaba creado.

La carta del cliente no estaba ingresa.

La sucursal no estaba creada.

Los usuarios no estaban creados

Estos problemas repetitivos se agruparon en dos categorias; la primera, problemas

causados por el area de soporte y la segunda, problemas generados por el cliente, dando

como resultado la siguiente figura:
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Figura 4.1
Categoria de Problemas en Soporte

= Cliente ® Area de Soporte

De la figura que se tiene sobre el churn de los ultimos 6 meses, estos problemas

representan el 65% de las causas. Esto significaba una pérdida de S/ 10,000 mensuales

Por tal motivo se buscd una solucion a cada uno de los puntos, creando una
integracion y automatizacion para que el cliente interactie con el area de soporte, con la

finalidad de cada vez minimizar los errores.

Para los problemas “a” y “b” antes mencionado, se cre6 un checklist de
inspeccion, el cual se encuentra en el Anexo N°1, donde se inspeccionaria el local de

cliente, la finalidad de este checklist tenia los siguientes objetivos:

e El primer objetivo era recaudar la mayor informacion del cliente previo a la
instalacion, tales como puntos de corriente, distribucion del local, distancia
entre equipos a usar, conexién a internet entro otros puntos criticos del
proceso de instalacion esta informacion seria brindada al técnico de soporte
programado para la instalacion.

e El segundo objetivo era brindar informacidn al cliente respecto a los equipos
y materiales que se requeririan para la instalacion; esta informacion era
comunicada de forma verbal al técnico y a través de correo por parte del jefe
de soporte. En ese correo no solo se mencionaban los puntos vistos en la
inspecciony las especificaciones de equipos, sino que también se programaba
fecha para la instalacion.
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Previo a la programacién de instalacion, el cliente debia confirmar que esta
cumpliendo con los requerimientos que se le hizo en la inspeccion, de lo contrario no se

procedia a realizar la visita técnica.

Una vez confirmado los requerimientos de la inspeccion, el técnico encargado de
la visita debia completar la primera parte del checklist de instalacion, el cual se encuentra
en el Anexo N°2. La finalidad de este checklist era evitar los problemas encontrados en
los items “c”, “d”, “g”, “h”, “1” y 9.

Los puntos “g”, “h”, “i” y “” van de la mano con el area de ventas, esta Gltima es
quien se encarga de recaudar la informacion personal del cliente como datos RUC,
nombre del local entre otros; es por eso que es la encargada de crear el dominio del
cliente, las sucursales del local, asi como enviar la carta del local al area de soporte para
que pueda ser ingresada. La informacion obtenida del dominio del cliente, junto con el
producto adquirido por este, las herramientas y materiales necesarios basados en la
inspeccion realizada previamente debian ser cotejados por el técnico encargado de la

visita.

En ese checklist se agregaron campos de tiempo, con el propdésito de hacer una
medicidn de tiempos de instalacion para identificar el promedio de instalacion por técnico
y compararlo con la variable de tipo de local y asi tener un estimado como opcién de

mejora.

Otro de los problemas recurrentes fueron los mencionados en los puntos “e” y “f”.
El primer problema referido al punto “e” se debia a que los clientes indicaban que los
técnicos encargados de la capacitacion no estaban debidamente preparados para resolver
sus dudas o que su explicacion era muy escueta, por lo que se agregd un cronograma de
capacitacion para los técnicos tanto nuevos como antiguos, los cuales serian evaluados

cada mes debido a las nuevas funciones que se iban agregando a la plataforma.

El segundo problema indicado en el punto “f”, esta referido a la captacion de
informacion por parte del cliente, donde existian dos problemas, uno relacionado
directamente a la captacion de informacion por lo que se buscé una nueva metodologia
para la ensefianza de la plataforma y esta pueda ser mas didactica; y otro mas recurrente
relacionado a la cantidad de informacion que se recibia en las capacitaciones por parte de

la plataforma y el excesivo tiempo que se invertia en ellas. Por esta razdn se propuso dos
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capacitaciones, una capacitacion operativa con una duracion aproximada de una hora, y
otra capacitacion de almacenes con una duracion aproximada de 3 horas. Se llegd a un
acuerdo de que solo la capacitacién operativa se daria el dia de la instalacién y la
capacitacion de almacenes en las oficinas de Restaurant.pe esto porque se pudo notar que
debido a que cuando la capacitacion era en el local del cliente, estos se distraian por la
atencion al publico o por algin requerimiento de sus empleados, por lo tanto, dicha
capacitacion al ser mas extensa y delicada con la informacidn se vio conveniente

realizarla en nuestras oficinas bajo una nueva programacion.

Para esto con motivo de adaptarse a una mejora continua de la empresa, fue
necesario realizar encuestas para los dos tipos de capacitacion como muestra el Anexo
N°3, para asi poder resaltar los puntos claves a mejorar y lograr cambiar la percepcion de
satisfaccion del cliente con el producto. Se agregd un acta de capacitacion, Anexo N°4,
el cual corresponde a la capacitacion operativa y el Anexo N°5 que corresponde a la
capacitacion de almacenes, como forma de registro para poder comparar y evaluar
posteriormente la cantidad de usuarios que utilizan las distintas funciones de la

plataforma.

Luego de determinar las posibles soluciones a los problemas previos, se procedio
a definir el proceso del area de soporte mostrado en las Figura 4.2, 4.3y 4.4 por el cual

atravesaria cada cliente con las posibles alternativas.

Luego del registro del cliente por parte del asesor de ventas, el jefe de soporte se
pondria en contacto para programar la inspeccion, el cliente tendria que confirmar la
programacion en caso de que el cliente no confirme se reintentaria en distintos dias por
un limite de 3 llamadas, pasado ese tiempo seria derivado al area de clientes. Se realiza
la inspeccion donde se llena el checklist para ser enviado al jefe de areay luego al cliente,
Una vez que el cliente confirme que completd los requerimientos solicitados en la
inspeccion se programa la instalacion, en caso el cliente no confirme en tres intentos se
derivara al area de clientes. Luego de instalar los equipos y configurar el software se
procede a la capacitacion operativa, al finalizar se tomard un examen y se llenara una
encuesta, ambas serdn cargadas en la base de datos de la empresa. En caso el cliente
cuente con la opcion de capacitacion de almacenes se programara para ser realizada en

las oficinas de Restaurant.pe esta también tendra un examen y encuesta para ser cargadas

21



a la base de datos, en caso el cliente no confirme esta capacitacion en un lapso de 3

intentos se derivara al area de clientes.

Figura 4.2

Flujograma Propuesto del area de Soporte Parte 1
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Figura 4.3

Flujograma Propuesto del area de Soporte Parte 2
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Figura 4.4

Flujograma Propuesto del area de Soporte Parte 3
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4.2  Implementacion de la propuesta parte 2:

Esta segunda etapa involucro todo el proceso del area de clientes, se identificé el proceso
regular por el cual atraviesa un cliente al interactuar con esta area luego de concretar la

venta.
Se logro identificar los siguientes aspectos:

a) El contacto promedio de los clientes con el area durante su ciclo total de uso
era de 2 veces.

b) El tiempo de respuesta a los correos de los clientes era de 5 a 7 dias.

c) Los clientes no contaban con la informacion respecto a los cambios de la
plataforma.

d) No recibian informacion completa o asesoramiento respecto a la facturacion
electronica.

e) Las atenciones a sus problemas operativos no eran resueltas de inmediatas o
incluso a veces no eran resueltos.

f) El tiempo de espera promedio de atencion era de 40 minutos.

La Figura 4.5y 4.6 muestra la reestructuracion que se hizo al area de clientes,
mostrando asi el proceso por el cual atravesaria un cliente después de culminada su

instalacion para asi identificar los problemas recurrentes.

Una vez confirmada la instalacion y capacitacion dependiendo el tipo de
facturacion que realizara el cliente con la plataforma existen dos requisitos, en el caso de
facturacion electronica se le pedird la compra de un certificado digital y el correlativo con
el que iniciard su facturacién, para el caso de facturacion manual se le activara un
comprobante no fiscal el cual continuara con el correlativo de las facturas y boletas
manuales solamente como guia. Luego de eso se le da de alta al cliente para que empiece
el uso formal de la plataforma. En caso el cliente tenga algin problema primero se
realizard una evaluacion para identificar el problema, en caso se necesite una vista técnica
se enviard la solicitud al area de soporte, en caso se necesite un desarrollo o tenga
problemas de software se enviara la solicitud al area de desarrollo, una vez enviada la

solicitud se hara seguimiento hasta que la solucién se haya realizado, en caso de no
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necesitar ninguna de las dos opciones mencionadas anteriormente la incidencia se

resolvera de manera remota.

El cliente entra en un programa de seguimiento, donde se realizan llamadas cada
cierto tiempo para medir la satisfaccion del cliente y ver su actividad con la plataforma,
en caso sea un cliente inactivo se realizara una llamada de emergencia para buscar una
pronta solucién a los motivos de su inactividad o clasificarlo como abandono y retirarlo
de la plataforma, tanto las llamadas como el abandono del cliente seran registrados en la
base de datos de la empresa.

Figura 4.5
Flujograma Propuesto del area de Clientes Parte 1
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Figura 4.6

Flujograma Propuesto del area de Clientes Parte 2
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Se realiz6 un primer contacto con los clientes para identificar sus necesidades
adicionales, sumando esto a los puntos mencionados anteriormente originaban un alto
nivel de insatisfaccion por parte de los clientes, lo que generaba que cada incidente

inclinara mas su decisién por dejar de usar la plataforma.

Debido a que esta es el area encargada principalmente de la retencion de clientes,
se tenian que hacer cambios estratégicos y crear herramientas que puedan facilitar la

interaccion del area con los clientes y asi identificar el estado de cada cliente.

Para realizar este cambio se dividié el area de post venta en 2, en el area de

incidencias y el area de clientes.

Los problemas “e” y “f”, estaban relacionados directamente con el area de
incidencias. La empresa contaba con un canal que interactuaba directamente con cada
plataforma de los clientes, asi ellos podian registrar una “incidencia” cuando tuviesen

algun tipo de problema operativo.

Figura 4.7
Enlace de Ayuda

Caja: Caja 01 | Usuario: Miguel ~

Sucursal: Mr Fried

%, Contacta al Equipo de Soporte -
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es datos para poder ayudarte. Se lo més
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Seleccior a 1
Seleccionar ¥ Elige la herramienta que el Equipo de Soporte te indique. .
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— \
Tol #~
S. Ingresa tu nombre
u B e celente @ Bueno Regular @ Malo
Numero de teléfono para devolver la llamada
.
Por tipo de pago
: También puedes inciar el chat par. olver cualquier duda y/o
consulta que tengas. Disponible d es a sdbado de 9:00 AM a . .
9:00 PM Tarjeta 56.98% Efectivo 43.02%
T Rappi S/ 3,004.51 100.00% §/2,268.50 100.00%
S lnicia t
II Cerrar Ventas anuladas m

Nota. De Plataforma Virtual Mr.Fried, por Restaurant.pe,2018,
(http://mrfried.quipupos.com/restaurant/#!/)
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Esta incidencia llegaria a dos puntos, el primero llegaria como correo al jefe de
soporte indicando el cliente y problema que registro, el segundo llegaria directamente al
panel de incidencias donde el técnico de turno tomaria la atencion de esa incidencia.

Figura 4.8
Correo de Incidencia

Hola, Miguel lIcochea.
Kaybeth Pacheco - Local Red Brewpub - Fecha 25-02-2019 0920 pm.

Datos de incidencia

Tipo problema: HARDWARE

Contacto de referencia: kaybeth

Descripcion de la incidencia: problema con los descuentos y los
pagos con cupones

Dominio del restaurant: laredcervecera restaurant pe

TOMAR AYUDA

Nota. De Panel de Incidencias, por Restaurant.pe, 2018, (http://billing.restaurant.pe/billing/#!/login)

Una vez abierto el correo o tomada la incidencia desde el panel, apareceria la
siguiente ventana, que mostraba las incidencias registradas por ese local, y la solucién
que se le dio en ese momento, para que el técnico designado a atender la incidencia
dependiendo del problema registrado tenga una idea de como ayudar al cliente.

Figura 4.9
Ventana de Incidencia

Incidencia de Red Brewpub - Pert [[atery

La incidencia fue registrads por Kaybeth Pacheco

La incidencia ya fue cerrada

Hola Miguel lcoches, la incidencia fue cerrada por Amir Urbina

Lista de incidencias (100)

Nota. De Panel de Incidencias, por Restaurant.pe, 2018, (http://billing.restaurant.pe/billing/#!/login)
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Dentro del panel de Incidencias el jefe de soporte y los técnicos del area podian
revisar cuantas incidencias se registraron al dia, cuantas se habian cerrado y cuantas
seguian abiertas, quien era la persona que estaba atendiendo la incidencia. Asi mismo se
muestra el tiempo de espera de los clientes desde que registro la incidencia y el tiempo

de atencién.

Figura 4.10
Panel de Incidencia

Nota. De Panel de Incidencias, por Restaurant.pe, 2018, (http://billing.restaurant.pe/billing/#!/login)

El problema era que el tiempo de espera para la atencion era 2 veces mayor al
propuesto al momento de la venta. Se vio como solucion 2 puntos claves, el primero era
identificar la categoria donde cada técnico de incidencia tomaba mayor tiempo en
resolverla y cuél es la categoria donde se demoraban menos tiempo, para asi asignarlos a
ciertas tareas mientras se les iba reforzando a través de capacitaciones por parte de los

desarrolladores de los puntos a mejorar.

El segundo punto fue crear una nueva herramienta para el analisis de informacion
recibida a través de las incidencias registradas. Esta contaba con filtros de fecha, categoria
de problemas, local, sucursales, y tipo de operario que registré la incidencia entre los que

se encuentran mozo, cajero y administrador.

30


http://billing.restaurant.pe/billing/#!/login

Figura 4.11
Herramienta de Incidencias
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Nota. De Reporte de Incidencias, por Restaurant.pe, 2019, ( http://billing.restaurant.pe/billing/#!/reportes)

Esta herramienta nos ayudo6 a identificar los problemas mas comunes registrados
por cada local, para asi dar solucién segun la categoria, ya que, dependiendo de la
urgencia y severidad del problema, estos pueden ser resueltos a través de una
capacitacion, via remota o en el Gltimo caso a través de la programacion de una visita
técnica. Tal como se menciond anteriormente la funcion principal de esta herramienta era
identificar problemas comunes de todos los locales para asi prevenir problemas de corto,
mediano o largo plazo que puedan ocasionar insatisfaccion a los clientes causando el

abandono de la plataforma.

Estas incidencias se categorizaron en 11 grupos, dentro de los mas relevantes se

encontraban problemas de capacitacion y problemas de impresion.

31


http://billing.restaurant.pe/billing/#!/reportes

Figura 4.12
Categoria de Incidencias
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Nota. De Reporte de Incidencias, por Restaurant.pe, 2019, (http://billing.restaurant.pe/billing/#!/reportes)

También se vio conveniente agregar un grafico el cual nos mostraba la
calificacion que dejaria cada cliente luego de la atencion, y el tiempo promedio de
espera, ya que uno de los resultados que buscaba también la empresa era llegar a una
espera de menos de 15 minutos.

Figura 4.13
Valor Promedio de Tiempo de Espera
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Nota. De Reporte de Incidencias, por Restaurant.pe, 2019, (http://billing.restaurant.pe/billing/#!/reportes)

Debido a que el tiempo de para del sistema en cada local es critico, se decidio
también tomar el tiempo en que demoraba cada atencion, tal como se menciond
anteriormente el fin de este punto era reforzar con capacitaciones a los técnicos para una
mejor y pronta atencion.
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Figura 4.14
Valores de Tiempo de Atencién
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Nota. De Reporte de Incidencias, por Restaurant.pe, 2019, (http://billing.restaurant.pe/billing/#!/reportes)

Como parte de la mejora continua de la empresa y elevar el nivel de satisfaccion
de los clientes, se necesitaba saber su calificacion en los puntos donde ellos interactuaban
cada vez que se comunicaban con la empresa, por eso terminando la atencién de cada
incidencia se agrego una calificacion de estrellas siendo una estrella bajo y cinco estrellas,
excelente.

Figura 4.15
Calificacioén de Clientes
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Nota. De Reporte de Incidencias, por Restaurant.pe, 2019, (http://billing.restaurant.pe/billing/#!/reportes)
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Figura 4.16
Locales con 7 incidencias en un dia
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Nota. De Reporte de Incidencias, por Restaurant.pe, 2019,
(http://billing.restaurant.pe/billing/#!/reportes)

Los problemas méas comunes en un periodo de 3 meses fueron los siguientes:

e Impresora no imprime.

e Los pedidos no llegan al area de cocina.
e Duplicidad de pedidos.

e Como anular un pedido.

e Como sacar informes.

e Como ingresar las compras

e Como ingresar los insumos.

e La Tablet no conecta.

e Como reimprimir un comprobante.

e Como dividir cuentas.

La gran mayoria de estas incidencias eran por falta de capacitacion al personal
operativo; es decir cajeros y mozos, luego de cotejar esta informacion y compararla con
la también obtenida de las capacitaciones realizadas el dia de instalacién se vio
conveniente realizar 2 refuerzos, el primero tal como se menciond en la primera etapa
seria cambiar la metodologia de la capacitacion. Luego de cada capacitacion se tomaria
un examen de 10 minutos con opcién multiple. También se vio conveniente agregar

tutoriales dentro de la plataforma sobre las operaciones principales de venta y caja.

Los problemas restantes se podian categorizar en tipo de producto; es decir
Restaurant.pe 0 QuipuPOS o en tipo de equipo. Esto se debe a que ambos productos
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tienen una interfaz similar, pero se diferencian en los equipos de uso operativo, ya que el
90% de la plataforma de Restaurant.pe es a través de la web mientras que QuipuPOS se
desarrolla en un 90% en la Tablet, es importante recalcar estas incidencias como lo son
“Impresora no imprime” o “los pedidos no llegan al area de cocina”, ya que para que
exista una conexion entre la plataforma web y los equipos, era necesario instalar un
servicio que fue creado por el area de desarrollo, actualmente este servicio cumple la
funcion de un auto-solucionador de problemas de impresion y de conectar el servicio de
impresion a la plataforma. Una vez recaudada esta informacion era enviada al &rea de
desarrollo para que analicen los problemas y puedan sacar una nueva versién del servicio
de impresién reduciendo asi las fallas que puedan ocurrir, lo mismo ocurria con las
incidencias registradas por otros problemas del software como eran por ejemplo la
duplicidad de pedidos o que algunos productos no llegaban a las areas de produccion
Previo a esto se detalla la descripcion de la solucion ya que se ha podido identificar que
la gran mayoria de estos casos se debid a una mala configuracion de los productos por

parte de los usuarios.

Una vez reconocidos estos problemas principales que involucraban al area de

soporte y al area de incidencias se pasé a analizar el &rea de clientes.

Tal como se identifico anteriormente esta es un area critica, ya que es la encargada
de retener a los clientes; sin embargo, al no realizar un seguimiento adecuado a los
clientes o atencion adecuada estos optan por abandonar la plataforma al sentirse
abandonados en esta inclusion digital.

Se observé que el area de clientes no habia tenido mucho contacto directo con la
gran mayoria de clientes lo que ocasionaba que no se identifiquen algunas necesidades u
observaciones por parte de ellos, y que existia mucha molestia al tener respuestas tardias

0 en algunos casos no tener respuesta.

Para el caso de las respuestas por correo, al ser numerosa la cantidad de correos
recibidos, la mayoria de veces se extraviaban 0 no se contestaban a tiempo.
Anteriormente se utilizaba una plataforma por pago con la cual se gestionaban los
correos, pero llegoé a resultar muy cara a corto plazo, por lo que se tuvo que rescindir el
contrato con ese proveedor. Como solucién y aprovechando los recursos tecnoldgicos
con los que contaba la empresa en coordinacion con el area de desarrollo se vio

conveniente crear nuestra propia plataforma de tickets, donde cada correo seria asignado
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a un asesor para su correcto seguimiento. Esta plataforma estaria bajo el servidor
adquirido por la empresa. Ademas, se optd que, por politica de la empresa, la respuesta
de cualquier correo no podia pasar las 24 horas sin respuesta. Existen situaciones en las
que el problema tenia que ser resuelto por el area de desarrollo, en tal caso la respuesta
iria con el tiempo estimado de solucion, y el area de clientes tendria que hacer

seguimiento al caso.

Figura 4.17
Plataforma POS Ticket
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Nota. De PosTicket, por Restaurant.pe, 2019, (http://soporte.restaurant.pe/)

Debido a regulaciones del estado, gran parte de las empresas en el rubro de
restaurantes estaban obligadas a migrar a la facturacion electronica. Como parte de ese
proceso la empresa realizd una integracion con los certificados electrénicos y las
entendidas reguladoras de la facturacion electronica. Sin embargo, al ser un nuevo
proceso para el area de clientes se encontraron falencias en el recibo y envi6 de
informacion creando problemas tanto para los clientes como para el area. Esto se vio
reflejado en las incidencias y correos registrados por los clientes. Para evitar este
problema se cred un formulario de registro de facturacion electronica, Anexo N°6, con la
informacion necesaria por el area de desarrollo para la integracion al igual que un manual
con el detallado de todos los pasos desde la adquisicion del certificado digital, creacion
de usuario secundario SUNAT hasta el registro del formulario.
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Luego de identificar gran parte de los problemas a través del area de atencion al
cliente, se crearon dos nuevas herramientas de trabajo, la primera que estaba enfocada
netamente al seguimiento del cliente el cual era un problema critico, en esta plataforma
saldria informacién del cliente como nombre y nimero del encargado o administrador de
cada local, el fin de esta herramienta era programar las Ilamadas a los clientes y registrar
la informacidn pertinente, la cual podian ser comentarios sobre problemas que hayan
tenido sobre la plataforma, alguna queja, algin desarrollo pendiente, alguna sugerencia y
la calificacion sobre satisfaccion con la plataforma. Una vez contactado el cliente y
llenada la informacién correspondiente el cliente pasaba automaticamente a la lista de
contactados donde su calificacion era comparada con el puntaje obtenido por la cantidad
de incidencias registradas por el cliente. Esto a su vez indicaba cuando fue la Gltima fecha
de contacto con el cliente y la nueva programacién, ya que segun los registros se vio
conveniente contactar a los clientes cada dos meses. En el caso de los nuevos clientes, se
realizaba el primer contacto luego de la instalacion, el segundo contacto luego de 15 dias
y el tercer contacto al mes de uso de la plataforma, por lo que luego pasaba a cliente
recurrente y se le contactaba cada 2 meses.

Figura 4.18

Registro de Clientes llamados
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Nota. De Control de Clientes, por Restaurant.pe, 2019
(http://billing.restaurant.pe/billing/#!/sequimientocliente)
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Figura 4.19
Informacidn solicitada al cliente

+ Registrar seguimiento

Nota. De Control de Clientes, por Restaurant.pe, 2019
(http://billing.restaurant.pe/billing/#!/sequimientocliente)

La siguiente imagen es una muestra de las llamadas que se realizaron a 933
clientes de los cuales solo 557 calificaron el producto y servicio recibido. Para estas
calificaciones se utilizé el sistema Net Promoter Score conocido por sus siglas NPS, con
este método se pudo observar que existe un porcentaje del 43.31% de la muestra tomada
que si recomendaria la compra de Restaurant.pe mientras que el 7.93% no lo

recomendaria.

Figura 4.20
Calificacion de Clientes
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Nota. De Control de Clientes, por Restaurant.pe, 2019
(http://billing.restaurant.pe/billing/#!/seguimientocliente)
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El otro problema critico era identificar los motivos de abandono de los clientes,
para solucionar ese problema se cred una segunda herramienta la cual recopilaba
informacion de los dos productos, Restaurant.pe y QuipuPOS, y tenia como finalidad
mostrar informacion en tiempo real.

Dentro de esta herramienta se utilizé un algoritmo en el que reducia la busqueda
y nos mostraba solo a los clientes cuya inactividad en la plataforma superase las 48 horas.
El objetivo de esto era contactarse con caracter de urgencia con los clientes que se
encuentren en ese cuadro, para asi registrar los motivos de su inactividad y buscar una
pronta solucidn para evitar su abandono. Esta informacidn hace que se reduzca la lista a
del total de clientes.

Figura 4.21
Clientes Inactivos

= @ smonsdem e S © UsaioAsssmguno -

Nota. De Control de Clientes, por Restaurant.pe, 2019
(http://billing.restaurant.pe/billing/#!/seguimientocliente)

Luego de identificar los motivos del porqué estos clientes se encontraban en

inactividad, se realizaba un segundo filtro en el cual se tenia que categorizar los motivos.

Al realizar las mejoras en el area de soporte y de clientes, los problemas comunes
de clientes se redujeron, haciendo que la satisfaccion de clientes subiera y que la lista de
inactividad pasara de 4.19% a un 1.41%. Este fue un resultado muy importante debido a
que gran cantidad de los clientes que pertenecen a este ultimo porcentaje fueron clientes
que abandonan la plataforma por factores externos a Restaurant.pe, como es el caso de

cierre de local, cierre por temporada o cierre de negocio. Esto represent6 en los Ultimos

39


http://billing.restaurant.pe/billing/#!/seguimientocliente

meses mas del 57.45% de los casos, dejando en promedio un 1.2% de abandono mensual
alcanzando el objetivo principal de este proyecto.

Figura 4.22
Comparativo de Churn en Soles
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Figura 4.23
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Figura 4.24
Comparativo porcentual del Churn
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De esta figura se puede observar que los problemas que involucran directamente

a la empresa representan el 42.55% del churn total a la fecha.

Para tratar de recuperar este 42.55% se implementd un plan de recupero en el que

va involucrada la reduccion del costo mensual de los clientes y 3 meses gratis de uso,

para que el cliente se sienta identificado con la plataforma y reciba la ayuda necesaria.

Durante los meses de ejecucion del proyecto se pudo aumentar la permanencia de

los clientes, esto significd un incremento en la facturacion mensual de la empresa, los

montos asociados estarian representados en la siguiente figura:

Figura 4.25
Retencion monetaria mensual
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Dando como resultado del proyecto una representacion de S/21,635 (veintian mil

seiscientos treinta y cinco con 00/100) en un periodo de 17 meses.

Figura 4.26
Retencion monetaria acumulada
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CONCLUSIONES

Se concluye que la reestructuracion del proceso permitié disminuir el
abandono voluntario de los clientes a menos del 2.5%, logrando a su vez una

facturacion mas estable de la empresa.

Se concluye que el uso del checklist tanto para la inspeccién como para la

instalacion reducen en mas del 90% los errores cometidos por los técnicos.

Se concluye que es necesario utilizar las herramientas creadas para el area de
atencion al cliente y seguir la programacion propuesta para aumentar en un

80% el contacto con el cliente después de la venta.

Se concluye que la retencion monetaria a favor de la empresa durante el

proyecto representa S/ 21,635.

Se concluye que las capacitaciones realizadas a los técnicos de atencién
incidencias lograron que su tiempo de atencién al cliente se disminuya

considerablemente.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda utilizar las estrategias de recuperacion de clientes como

inversion a largo a plazo.

Se recomienda realizar capacitacion a los clientes cada 3 meses.

Se recomienda continuar con la aplicacién de los procesos reestructurados

para un mejor control de los problemas que puedan tener los clientes
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Anexo N°1 Checklist de Inspeccion - Parte 1

Restaurant

g

d

O

1 [ T I I B I Iy I B [

Checklist de Inspeccion

Enlistar los equipos.

Equipn Tipa Waa N Sere Bewripiion Canbiiad

Uksicar los equipas.

Verificar si los equipos son con cable de red, USE u ofra conexion.

Verificar si las computadoras o impresoras estan cerca de 3 puntos de cormientas comao
minima. Obs, .

verificar la ubicacion del modem y cantidad de puertos. .

Verificar welocidad del modem vy operador (Claro, Movistar, Entel, etc)
Velooidad: Jodem:

Verificar accesibilidad del modem.

Calcular el rango del wifi, .
Revisar las distancias de los equipos de red. [éCuantos metros?)

Ofrecer recomendaciones de equipos de red (switch, repetidores, range extenders
(etiqueteras). .

Mueva inspeccion de los puntos de corrients para bos equipos fusron instalados.
Verificar [a cantidad de cable por equipos, repetidores, switches.

verificar si las Computadoras tienen & reguerimients minimo para &l funcionamiento
adecuado del software (2.0 Ghz, Core 2duo o Corei3).

Verificar si las tablets tiensn el requerimients minimo para & funconamisnto del
software [Dca Core para caja, Quad Core 1.3 Ghz, RAKM 1.5)

Realizar diagrama de flujo.
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Anexo N°1 Checklist de Inspeccién - Parte 2

Restaurant:

[ recordaral dientz la compra de papeles para las impresoras.
O Tomar fotosalos lugares de praduccion y caja.

# Repartz de Inspeccidn

[ informacidn del cliente. | Facturacion del cliente)
O Listade equipos.

[ vista de materigles.

[ Fotoy descripcidn de las instalaciones.

O carta del diente.

O Enviode correo.

Firma de Encargado Firma del Cliente
Momibire: Nombre:
Fecha: Fecha:

Firma de Supenisor
Hombre:
Fecha:
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Anexo N°2 Checklist de Instalacién - Parte 1

Restaurantis

Checklist de Instalacion

Proceso 24 horas antes minimao:

¥ Antes de ir a la Instalacion

0 Realizar lista de equipos a llevar.

Equipo Tipe fiarca | Bodelo | N°Serie Descripcion Cantidad
:| Realizar lista de materiales.
Material Marca Mode o Dreser | prion Cantidad

O verificar hora de llegada.
O verificar direccién del local.

¥ Durante la Instalacion Hora de Inicio: Hora de fin:

Revisar en PC [Restaurant.Pe)

servicio Instalado, Restaurant.pe/Quipupos (<5 va usa la P para Quipupas para Impresion?)
Firewall desactivada.

Met framewark instalada.

IF fija por cada PC donde esté instalada las impresoras.
Chrome actualizado.

Deshabilitar actualizaciones automaticas.

Instalacién de Impresoras

verificar puertos de red.

verificar puertos USE u otro.

Cambiar la IP de |as impresoras.

Ponchar y marcar cada cable de red instalado

Instalar Drivers de las imprasoras.

I oy sy [y [ sy [y

Hacer prusha de sistema.
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Anexo N° 2 Checklist de Instalacion - Parte 2

Restaurant}

verificar que todas las impresoras impriman.
Tablet/Quipupos

Dascargar APP de Quipupas. [Solo si es Quipupos)

Dascargar APP de Mozos. | Solo s 52 usa)

Descargar APP locker. | No bloquee configuraciones, ni la app)
Cambiar Tablet a IP fija.

Documentar claves de redes inaldmbricas:

1 [y Iy sy B B |

PIN de Tablet:

Dasactivar sub-redes.

Datos del local

verificar cableada. [Unica Red)
Tomar fotos al cableada.

verificar licencia creada

Crear Usuarios.

0

L]

O

O

0

O verificar que [a carta este ingresada y se correcta

O

0 cantidad de salones ymesas. _ salones,_ mesas.

0 crear dreas de Produccicn.

O verificar si las impresiones tienen datos adecuados (M de correlativos y datos de facturacion).

1 Prueba final de conformidad con el cliente.

¥ Reporte de Instalacidn
O Fotos de 12 instalacidn.

O Descripcion u observaciones.

U Envie de corres.
# Comentarios del Cliente

Firma de Encargado Firma del Cliente

Mombra: Mombre:
Fecha: Fecha:

Firma de Supervisor
Nombre:
Facha:
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Anexo N°3 Encuesta de Satisfaccion

Restaurant:

Encvesta de sastifaccidn

Nombre:

LComo clasificarias fu satisfawion ocerca de lafs) copacitacion|es) recibidas)?
O Muy satisfecho

O Satisfeche

O Mewtral

[ Insatisfeche

' Moy insatisfecho

Lo forma en que el copaeitodor indice el comtenidos fue:
[ Muy odecvodo

[ Adecvade

[ Mevtral

O Inodecvade

O Muy inadecvade

El material de apoyo oudiovisval viilizade por el capacitador fue:
U Mey adecvado

O Adecvado

O Mevtral

O Inadecvade

O Muey inodecunda

LEl capacitador comenzo y fimalize las capadtacion en el horario establecido?
O &
O No

Sientes que la durocion de lo copacitadon fue:
O Extensa

O Breve

O Adecvada

Te gestaria recibir informacion, copacitaciones y manvales Restowrant.pe ofrece
O S
O Mo

Correo: Teléfome:

LQué mejorarins el copoditocion recbida?
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Anexo N°4 Acta de Capacitacién Operativa

Restaurant®

Acta de Capacitacion

Local: Direccion:
Fecha:

Tecnioo asignade:

Operacion

O Aperiura y tierre de cajo
Cobrar
Comales de venta
Salones
Venta rapida
Delivery

gresos e ingresos
Mover pedidos
Dividir cuentas

s sl e

3

Unir mesas
Regisirar propinas
Registrar descwentos

[m i R R R |

[ Generar corfesios
O Por platos
[ Por mesas
Ventas ol credito
Yentas por amortizacién
Modulo de creditos
Cientes
Gierres de caja
[ Cierre a ciegas
[ Cierre de cajo X
O Cierre de eajo I
O Tipo de ingrese Mozo /Cajers
O Medificar Corregir y eliminar pageo
O Himinar padides

[ o R R |

FILI|.{I del sistema
[ Reinicio del modem

O Reinicio de impresora / Test de IP
O Atasco de papel en impresora

Administracion

[ Regisiro de uswarios

Creadion de categorias y prodeutos
Creation de combos

Actualizar precios

Creation de ofertas y descuentos
Reservociones

[ Ingreso de salones y mesas

[ R e o R |

Areas de produccion y almatenes
Operaciones del sistema
Informes

Infermes para el area contable
Registrar descwentos

Registro de turnos

Comprobar Factura electronica
Anvlocion de comprobantes

[ e e e B B |

O Registro de incidencia | Solicitar ayuda

Lista de personas capacitadas

Hombre y apellido

Cargo

Firma Edad
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Anexo N°5 Acta de Capacitacion de Almacenes

Restaurant: pore i

Acta de Capacitacion

Local: Diraccion:

Fecha: Distrito:

Tecnico asignado:

Almacenes, insumos y Stock
definicion de productos transformades y no transformados.
control de stock

stack

stack maximo y stock minime.

kardex

dreacion de insumas

presentacion de compras para insumos
descartables

recebas bases

produccion de recetas bases.
movimientes entre almacenes
requerimientos de almacenas

salidas o merma

stock inicial para empezar ventas ligadas a almacen (cwadre de stock manwal)
ampras

proveedores

guias de remision

facturas

compras al credito

notas de credite

i e o e o O I o e I e o s I o L L

proveedores
Observacion y comentarios del cliente
lista de personas capacitadas
Nombre y apellido Carge Firma Edad
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Anexo N°% Informacién de Facturacion Electronica

Estimado Cliente,

A continuacion le detallamos € flujo del proceso de Fact. Electronica, adicional le brindamos informacidn impartante como los comprobantes de contingencia y a renovacion de certificado. En caso usted
ya haya completado los pasos del 1 al 3 por favor hacer CLICK AQUI PARA COMPLETAR FORMULARIO

De o leer completa [z informacidn y omitir algdn punta de lo mencionado qua en un futuro conlleve a alquna multa, problema o inconveniente, Restaurant.pe no se hace responsable, ya que estamos brindando
toda la informacidn correspondiente, de igual manera su drea contable debe de estar 2l tanto de todos estos datos, cuslquier consulta puede escribimos.

1.- Creacion de cuenta en LLAMAPE y compra de! certificado digital. (Los precios del certificado los brinda LLAMA.PE. Ellos tienen planes anuales, por 2 0 3 afios de vigencia)
2-Descarga del certificado digital. (Recordar que fa carga es dnica y se debe hacer en una PC)
3. Creacion del usuario secundario en SUNAT (Apoyarse de su drea contable, tener en cuenta los permisos indicados en el manual)

4.~ Ingresar datos para la infegracidn, completar todo de manera OBLIGATORIA, -CLICK AQUI PARA COMPLETAR FORMULARIO

5~ Luego que Restaurant.pe valide la informacion registrada, se le enviara un CODIGO DE ACTIVACION, el cual dara conformidad que esta listo para iniciar el proceso de facturacion en la facha que
le indiquemos. Si existieran observaciones, el cdigo se brindard cuando estas hayan sido levantadas, mientras no se reciba el codigo no se podra avanzar con el proceso.

") Nosotros no intervenimos en el proceso de compra del certificado ya que es una empresa aparte. As! mismo no nos hacemos responsables de los fismpos de espera de esta etapa del proceso
(*) Cada manual explica el proceso de manera detallada.

") No se racibird informacian fuera del formato de ragistro.

COMPROBANTES DE CONTINGENCIA

Son aquellos comprobantes que s& generan en situaciones de contingencia cuande el emisor electronico se encuentre ilitado de emitir 0 por causas no imputables a &l

Algunos de los requisitos y puntos a tener en cuenta son:
1). Comprobantes impresos con |a Leyenda exigida y establecida por la SUNAT.
2). Series registradas en la SUNAT.

3). Enviar a clientes@restaurant.pe |as series de sus comprobantes de confingencia: Boleta, Factura, Nota de crédito

En caso no recibamos estas serfes, no nos hacemos del na envio dnico da los de it ya que estos para su i6n y envio a SUNAT se tienen que ingresar a la plataforma.
Cada vez que impriman nuevos talonarios de contingencia deben de enviarnos los datos.

PROCESO DE RENOVACION
Es importante recordar que el cerfificado vence seqin el fiempo de vigencia que usted compre

Al comeo registrado en LLAMA PE liega una alerta de vencimiento 1 mes antes de que el certificado cadugue. De igual manera ustedes deben de tener en cuenta la fecha de vencimiento para poder tomar |as previsiones del caso y los fiempos de tramite del nuevo
cerlificado.

Restaurant ps, no se hace responsable si SUNAT luege de |a facha de vencimiento comienza a rechazar el envio de los comprobantes ya que no tiene ef cerfificado actualizado.

El proceso de renovacion con nosotros es el siguiente:

« Comprar nuevamente cerificado electrdnico
= Enviar el certificado descargado en formato p12 o pfic
* Enviar la coniraseiia del cerlificado

« Realizar el pago de renovacion de Fact. Elecironica de 1005 (el cual es anual)

Toda la informacion para renovar la facturacion con Restaurant.pe deberd ser enviada a clienfes@restaurant pe

(*) Nosotros no intervenimos en el proceso de compra del certificado ya que es una empresa aparte. A3 mismo no nos hacemos respansables de los tiempos de espera de esta etapa del praceso
(*) Cada manual explica el proceso de manera detallada.

4 Nose recibiré informacién fuera del formato de registra
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Anexo N°7 Extracto del Manual de Compra del Certificado

MANLAL REGISTROENLLAVAPE
PARALADEL COMPRA
CERTIACADOELECTRONCD

»  PASO 1: INGRESAR A LA PAGINA WEB DE LA EMPRESA EMISORA DE CERTIFICADOS DIGITALES LLAMA.PE

+  PASO2: DAR CLICK EN L TEM “CERTIFICADO DIGITAL FACTURA ELECTRONICA SUNAT*

°
(lama.pe

Certificados digitales
INDECOP
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Anexo N°8 Extracto del Manual de Usuario Secundario

MANUAL PARA
CREAR USUARIO
SECUNDARIO
PORTAL SUNAT

* PASO1: INGRESAR AL PORTAL SUNAT DE LA EMPRESA E IR A LA OPCION DE ADMINISTRACION
DE USUARIOS SECUNDARIOS.

& SUNAT 2 *Fon -

_ e m
~ — a

& I RUC y Dfroa Reglstros m

» Comprobanies o page
b s declareciones informativas

» (Hras declsraciones y sobicifudes

¢ Uhservacicrea realizadas por SLUMNAT
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