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Resumen

El presente trabajo se realiz6 en base a una empresa del sector alojamiento y restaurantes,
especificamente en el subsector restaurantes, en el cual se encontr6 como principal
problema, la ineficiencia de los procesos operativos de atencion al cliente.

Para corregir la discontinuidad, se decidié implementar una mejora en los procesos
operativos de atencion al cliente del restaurante. En este sentido, se aplicé la herramienta de
Order Management System y Pronostico PMS (Promedio Movil Simple) para mejorar la
manera de atender a los clientes, con el fin de incrementar la satisfaccion y reducir el
porcentaje de error en el despacho de pedidos.

El plan de implementacion desarrollado tuvo una duracion de 5 semanas, donde se gestiond
el disefio del Order Management System con la intencion de que se ajuste a las necesidades
de la empresa, tales como el control del stock y una generacion de comandas digitales mas
detallada. Por otro lado, se realizd el Pronostico PMS, para lograr con mayor exactitud la
demanda del restaurante y poder controlar mejor los procesos. Asimismo se ejercidé una
capacitacion continua al personal encargado de la atencion al cliente con la finalidad de
facilitar el uso de dichas herramientas.

Finalmente, el proyecto brindé a la empresa una transformacion digital en el proceso de
atencion al cliente mediante el uso del Order Management System. Asimismo luego de
analizar resultados, se evidenci6 la mejora en la gestién de la cadena de suministro, todo ello
mediante el pronéstico PMS, ya que nos facilita realizar coordinaciones desde la adquisicion
de la materia prima hasta la distribucién de nuestros productos, lo que permite una respuesta
rapida a los cambios de la demanda en el mercado. Esta propuesta fideliza a nuestros clientes
mediante la estandarizacion del proceso de atencion, puesto que ayuda a reducir tiempos y
mejorar la experiencia del mismo.

Palabras clave: Gestion de restaurantes; mejora de procesos; mejora continua; sistema de
gestion de pedidos; pronosticos.



Improvement of customer satisfaction levels in an oriental food restaurant in Chincha
through the implementation of an Order Management System and PMS Forecast tool

Abstract

This professional proficiency work was carried out based on a company in the
accommodation and restaurants sector, specifically in the restaurants subsector, in which the
main problem was found to be the inefficiency of the customer service operational processes.

To correct the discontinuity, it was decided to implement an improvement in the restaurant's
customer service operational processes. In this sense, the Order Management System and
PMS (Simple Moving Average) Forecast tool was applied to improve the way of serving
customers, in order to increase satisfaction and reduce the error rate in order dispatch.

The implementation plan developed lasted 5 weeks, where the design of the Order
Management System was managed with the intention of adjusting it to the needs of the
company, such as stock control and a more detailed generation of digital orders. On the other
hand, the PMS Forecast was carried out to achieve the restaurant's demand more accurately
and be able to better control the processes. Likewise, continuous training was carried out for
the personnel in charge of customer service in order to facilitate the use of these tools.

Finally, the project provided the company with a digital transformation in the customer
service process through the use of the Order Management System. Likewise, after analyzing
the results, the improvement in supply chain management was evident, all through the PMS
forecast, since it makes it easier for us to coordinate from the acquisition of raw materials to
the distribution of our products, which allows for better Quick response to changes in market
demand. This proposal builds customer loyalty by standardizing the service process, since it
helps reduce time and improve the customer experience.

Keywords: Restaurant management; process improvement; continuous improvement; order
management system; forecasts.
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1. CAPITULO 1: DEFINICION DEL PROYECTO

Segun Chuhue (2016), en Peru, el término “"chifa” se refiere a los restaurantes de
comida china o a la comida preparada al estilo chino. Es sabido que esta palabra proviene
del mandarin "2 (chi-fan), que significa "comer" en chino. Ademas, Balbi (1999)
menciona que, debido a la popularidad de la comida traida por los asiaticos, los peruanos
adoptaron este término exotico (pronunciado "sit-fan” segun el cantonés o el hakka, dialectos

principales de los inmigrantes chinos) y lo transformaron en "“chifa".

1.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Segun la Camara Nacional de Turismo, previo a la pandemia, mas de 200 mil restaurantes
proporcionaban empleo a mas de un millon de personas en todo el pais. Como resultado de
las medidas sanitarias implementadas para contener el virus, cerca del 50% de las empresas

en el sector de restaurantes se vieron obligadas a cerrar.

El altimo Informe Técnico de la Produccion Nacional, publicado por el INEI, revelé que en
febrero de 2022, el sector restaurantes experimentd un crecimiento positivo, destacando por
su mayor contribucion a la variacion en la produccién nacional en los primeros meses de
2022. La variacion acumulada del indice de produccion en los dos primeros meses del afio

fue de 3.87%, con un crecimiento del 0.98% atribuido a los sectores mencionados.

Los datos de febrero de 2021, un afio después del inicio del confinamiento, muestran como
el levantamiento de las restricciones ha beneficiado el rendimiento del sector en general.
Especificamente, el subsector de restaurantes, que representa el 86.4% del sector, registro
un crecimiento interanual del 92.06%. Por lo tanto, la variacion reportada en febrero de 2022,
del 92.73% para el sector en general, se debe principalmente al aumento de la actividad en
el subsector de restaurantes en un 92.06%, lo que contribuyo con 90.52 puntos porcentuales
al total.



llustracién 1Variacion anual % de la actividad del subsector restaurantes

Variacion interanual % de la actividad del subsector restaurantes
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Nota. Se detalla la variacién anual % de la actividad del subsector restaurantes tomado de
las micro y pequefias empresas en el Pert, por COMEXPERU 2022.

La adopcion de nuevas tecnologias se ha acelerado debido a la pandemia, lo que ha generado
cambios significativos en los habitos de consumo. La digitalizacion y el empleo de
tecnologia han resultado ser aspectos clave en esta situacién.. Los negocios que han sabido
adaptarse y aprovechar estas nuevas tendencias han logrado mantenerse a flote e incluso
crecer en este entorno desafiante. El delivery y la publicidad en redes sociales se han
convertido en herramientas clave para llegar a los clientes en sus hogares, mientras que la
conversion a dark Kitchens ha permitido a muchos restaurantes reducir costos operativos y
adaptarse a la demanda cambiante. La capacidad de innovar y adaptarse rapidamente se ha
vuelto fundamental para la supervivencia y el éxito en estos tiempos dificiles. Habiendo
analizado este escenario, se opta hacer una “Mejora de los procesos operativos de un
restaurante de comida oriental en Chincha mediante la implementacién de una herramienta

de Order Management System”.



1.2 DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION.

Chifa EI Dragdn es un negocio familiar perteneciente al sector restaurantes, esta mype fue
fundada el ano 2014 y esta ubicada en el distrito de Chincha Alta, en la provincia de Chincha,
en la region de Ica. En la actualidad cuenta con 9 colaboradores. Dentro de sus principales
actividades esta la preparacion y venta de platos de comida fusion (peruana-china), llamada
coloquialmente como “chifa”. Entre sus principales fuentes de ingresos se encuentra la venta
de los menus o combos, los cuales vienen acompariados por 1 entrada a eleccidn: 3 unidades
de wantan frito o 1 sopa de pollo. Sin embargo, a pesar de los afios de experiencia en el
sector, el propietario del negocio se resiste al cambio tecnoldgico, por lo que algunos de sus
procesos de atencion al cliente todavia se ejecutan de forma manual tales como: la

elaboracion de comandas, registro de inventarios, emision de boletas, entre otros.

1.2.1. Vision

“Ser un restaurante reconocido a nivel regional, caracterizado por su buena sazon y platos
de calidad, asi como también por su excelente atencion y servicio. Ademas, expandirnos

como cadena de restaurantes a nivel nacional”.

1.2.2. Misién

“Somos un restaurante peruano-chino dedicado a cumplir con las necesidades gastronémicas
de nuestros clientes, preparando y ofreciendo alimentos y servicios de calidad con una

atencion personalizada que garantice su satisfaccion”.

1.2.3. Principales clientes

Entre los principales clientes del restaurante se encuentran las familias, parejas o personas
que disfrutan de su propia compafiia. En su mayoria, dicho publico reside en el distrito de
Chincha Alta y alrededores. Ademas, cabe mencionar que un gran nimero de clientes
pertenece a la ciudad de Pisco, dado que el restaurante se encuentra ubicado al frente del

paradero de autos que brinda servicios de transporte a Pisco.



1.2.4. Organigrama de la empresa

A continuacién, se puede observar el organigrama de la empresa que esta conformado por
el propietario/gerente del restaurante, quien a su vez, trabaja conjuntamente con un jefe de
cocina y un jefe de salon/encargado de caja. Ambos puestos se encargan de reportar al
propietario el stock de almacén y el flujo de ventas respectivamente. Asimismo cada jefe
supervisa a 3 operarios, en el caso de cocina, se encuentran los ayudantes de cocina, y en el
caso del salon, los meseros y el personal encargado de recoger y lavar los servicios (menaje).

llustracién 2: Organigrama del Chifa El Dragén
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Fuente: Elaboracion propia

1.2.4. Mapa de Procesos

El mapa de procesos del Chifa EI Dragon se divide en tres categorias: procesos estratégicos,
procesos operativos y procesos de apoyo. Los procesos estratégicos se encargan de planificar
la calidad y el presupuesto del servicio, gestionar los riesgos y entender las necesidades de
los interesados. Los procesos operativos, por su parte, se centran en la atencion al cliente y
en la gestion y almacenamiento de inventarios. Finalmente, los procesos de apoyo se ocupan

de la gestion de compras, la gestion de recursos humanos y la tecnologia.



lustracion 3: Mapa de Proceso Chifa El Dragén

PROCESOS
ESTRATEGICOS
(%} [
v wn o
'g g S ]
85 | | s ) — B¢
o O c 9
o % T
Zao =
<= <
Tecnologia: innovacién, mantenimiento a hornos, estufas y congeladores, equipo de servicios.
PROCESOS
DE APOYO Recursos Humanos: seleccién y contratacién, capacitacién, desempefio, satisfaccién con el
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Fuente: Elaboracion propia

1.2.5. SIPOC

La importancia de este diagrama SIPOC, es conocer el proceso de negocio de Chifa El
Dragon, mediante la documentacion de proveedores, donde se podran obtener las materias
primas necesarias para los 12 platos que se brinda como servicio en el menu, luego vienen
las entradas, que nos permitird visualizar las actividades necesarias para poder brindar el
servicio, entre ellas destacan la seleccion de proveedores, seleccion de pedidos, orden de
pedido, pedido de espera y cuentas por cobrar, para luego poder conocer el proceso que se
va a realizar en la gestion de compras, recepcion de clientes, recepcion del cliente,
realizacién del producto, entrega del producto y atencion en la sala de comedor hasta el cierre
de comanda. Por otro lado, se tiene las salidas, que viene a ser el resultado esperado de los
procesos realizados, aqui se encuentran las materias primas, pedido por preparar, preparado
y despachado hasta el pago del pedido. Por Gltimo, se tiene a los clientes que necesitan la
salida del proceso, en este caso viene a ser las personas que vienen con sus familias o parejas.



llustracion 4: Sipoc del Chifa
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Fuente: Elaboracion propia

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA/OPORTUNIDAD

Debido a una encuesta realizada a un grupo de 160 personas, se logro recolectar informacién
respecto a los niveles de satisfaccion de los clientes de Chifa EI Dragén, se pudo evidenciar
que hubo un impacto negativo en algunas opiniones de los mismos, lo cual significa que
existen sintomas de presentar problemas dentro de sus procesos debido a que el nivel de
satisfaccion real no es igual o superior a lo esperado. Por ello, la investigacion que se esta

realizando tiene como objetivo mejorar los niveles de satisfaccion del cliente.

Ademas, la pregunta principal para ayudarnos a evaluar los resultados fue la primera
pregunta.: En términos generales, ¢Qué tan satisfecho estd con el restaurante? donde
aplicamos la formula del indicador Satisfaccion del cliente. De un total de 160 respuestas,
obtuvimos lo siguiente: Muy satisfecho 06, Satisfecho 129, Neutro 15, Poco satisfecho 8,
Nada satisfecho 2. De manera similar, se consideran valoraciones positivas a los resultados

de Satisfecho y Muy satisfecho, por lo tanto, se procede a realizar la medicion.

Medicion de indicador: (135/160) x 100 = 84.37%



llustracién 5: Encuesta de satisfaccion

En términos generales ;Qué tan satisfecho se encuentra con el restaurante?
160 respuestas
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¢Qué tan probable es que recomiende nuestro producto/servicio?
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@ Nada probable

¢Qué le parece la comida que sirven en el restaurante?
160 respuestas

@ Muy buena
@® Buena
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@® Mala

@ Muy mala




En base a su experiencia en la atencion de clientes, ; Considera que fue sencillo hacer el pedido?
159 respuestas

®si
® No

1.3.1. Levantamiento del diagndstico del proceso en estudio

El proceso de atencidn al cliente esta dividido en 4 subprocesos, los cuales son: Subproceso
de recepcion de cliente y realizacion de la comanda, subproceso de elaboracion del pedido
en cocina, subproceso de entrega del pedido y subproceso de cuenta por cobrar. A
continuacion se visualizan los flujogramas de cada subproceso:

1. Subproceso de recepcién de cliente y realizacién de la comanda:

lustracion 6: Flujograma de recepcion de cliente y realizacion de la comanda
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Fuente: Elaboracion propia

2. Subproceso de elaboracion del pedido en cocina:



lustracion 7: Flujograma de elaboracion del pedido en cocina

o
8 REGISTRAR HACER RECOGER
= —- PEDIDO EN PEDIDO PEDIDO EN

CUADERNO VERBALMENTE DESPACHO

I

8 Y
w ESCUCHAR/LEER RECOLECTAR COCINAR EMBOLSAR LLAMAR MOZO
g PEDIDO INSUMOS PEDIDO PEDIDO VERBALMENTE
Q
Q

Fuente: Elaboracién propia

3. Subproceso de entrega del pedido:

lustracion 8: Flujograma de entrega de pedido para llevar

(e]
8 ENTREGAR
s —»-| PEDIDO A
RECEPCION
:
s Y
[§] VERIFICAR LLAMAR
g PEDIDO VERBALMENTE
B VISUALMENTE A CLIENTE
€]
W
x

Fuente: Elaboracién propia

lustracion 9: Flujograma de entrega de pedido para comer en mesa

(o]

a ENTREGAR

s s PEDIDO A
CLIENTE

Y

g

& RECIBIR

:‘ PEDIDO

(&)

Fuente: Elaboracion propia

4. Subproceso de cuenta por cobrar:
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lustracion 10: Flujograma de cuenta por cobrar
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PEDIR
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Fuente: Elaboracion propia

PAGAR
CUENTA

~
.

Por otro lado, para poder definir el problema que acontece la empresa Chifa EI Dragon, se

concretd una reunion con el duefio del restaurante para conocer un poco mas de la situacion

de la empresa. Asimismo, se realizb una visita del lugar de trabajo para poder ver qué

problemas se encuentran presentes en la chifa, algunos de los problemas identificados fueron

los siguientes: Pedidos no atendidos, mala distribucion de la infraestructura del restaurante,

mala planificacion de la produccion, mala seleccion de proveedores, error en el despacho de

pedidos, ineficiente proceso de seleccién del personal. Luego de ello, se realizé un estudio

de dos semanas para poder registrar con qué frecuencia se presentan dichos problemas.

Tabla 1: Registro de frecuencia de problemas presentados en chifa EI Dragon

Problema Tipo de problemas EESIAS TOTAL
22/08/22 23/08/22 24/08/22 25/08/22 26/08/22 |27/08/22| 28/08/22
1 Pedidos no atendidos 1 2 5 6 7 9 30
2 Mala distribucién de la infraestructura del restaurante 2 2 4
3 Mala planificacién de la produccién 2 4 2 4 12
4 Mala seleccién de proveedores 1 1 1 1 1 2 7
5 Error en el despacho de pedidos 1 2 2 1 1 3 4 14
6 Ineficiente proceso de seleccién del personal 1 1 1 3
Problema Tipo de problemas EECHIAS TOTAL
29/08/22 30/08/22 31/08/22 01/09/22 02/09/22 |03/09/22| 04/09/22
1 Pedidos no atendidos 3 2 1 2 7 10 20
2 Mala distribucién de la infraestructura del restaurante 1 1 2
3 Mala planificacién de la produccién 1 1 1 1 3 8 15
4 Mala seleccién de proveedores 1 1 1 1 3 7
5 Erroren el d ho de pedidos 5 1 1 1 2 3 5 18
6 Ineficiente proceso de seleccién del personal 1 1 1 2 5

Fuente: Elaboracién propia

Finalmente, se realizo el un diagrama de Pareto para poder determinar los aspectos que

requieren mejoras y establecer un plan de accion para evitar pérdidas economicas causadas

11



por los problemas identificados en el restaurante Chifa El Dragdn.. Se evidencia que los

problemas en los que debemos enfocarnos debido a su alta frecuencia son los siguientes:

Tabla 2: Resumen de frecuencia de problemas

Problema Tipo de problemas f F % %AcU
1 Pedidos no atendidos 50 55 36.50% 36.50%
2 Error en el despacho de pedidos 32 87 23.36% 59.85%
3 Mala planificacion de la produccion 27 114 19.71% 79.56%
4 Mala seleccién de proveedores 14 128 10.22% 89.78%
5 Mala distribucién de la infraestructura del restaurante 6 134 4.38% 94.16%
6 Ineficiente proceso de seleccion del personal 8 142 5.84% 100.00%
TOTAL 137 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 11: Diagrama de Pareto de los problemas identificados en el Chifa

Bt =F % %Acu
150
128
114
100 87
55
50
=] ’ :
0 _ S ]
Pedidos no Errorenel Mala Mala seleccion Mala Ineficiente
atendidos despacho de  planificacién de de proveedores distribucién de proceso de
pedidos la produccién la seleccion del
infraestructura personal
del restaurante

Fuente: Elaboracion propia

En este escenario, se plante6 un arbol de problemas para evidenciar algunas causas que

afectaban de forma directa al chifa. A continuacion, se describen:
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1.3.1. Pedidos no atendidos

Dicho problema se puede evidenciar en el flujograma del subproceso de recepcion de cliente

y realizacion de comanda (Observar Figura 6), exactamente en el momento en el que el

cliente desea hacer un pedido y este no se encuentra disponible por diversos motivos, tales

como: falta de materia prima para la realizacion del plato o el tiempo de espera para la

realizacion de este es muy largo.

Para la cuantificacion del problema, en primer lugar, se hizo un registro manual de los menus

mas vendidos en la semana, y asimismo, se calculé su costo de venta y tiempo de

preparacion, puesto que son necesarios para la férmula empleada en el indicador de

eficiencia. A continuacion, se presentan las graficas requeridas para la cuantificacion del

problema.

Tabla 3: Frecuencia de consumo de menus

Frecuencia de consumo de menties en 1 semana (7 dias)

. . Lunes Martes | Miércoles | Jueves | Viemnes | Sdbade | Domingo
Platos | C2tidad deplatos vendidos alasemana | yo.08 | 30108 | 0109 | 02/09 | 0309 | 04/09 0509 |TOTAL

Menu 1 Chaufa con wantan + sopa 21 23 19 13 21 49 29 175
Menu 2 Tallarin con chaufa y wantan + sopa 13 17 15 26 15 23 33 142
Menu 3 Kam lu wantan con chaufa + sopa 5 3 7 7 6 6 23 57
Menu 4 Chi jau kay con chaufa + sopa 8 ] [ ] ] 8 15 55
Menu 5 Pollo con verduras y arroz + sopa 2 2 2 1 5 3 6 21
Menu 6 Alitas con tausi y arroz + sopa 0 2 0 1 2 2 5 12
Menu 7 Costilla con verduras y arroz + sopa 5 4 5 2 5 7 7 35
Menu 8 | Chancho con tamarindo y arroz + sopa 1 4 1 0 0 0 0 6
Menu9 | Tortilla de chancho con chaufa + sopa 0 2 1 0 0 0 2 5
Menu 10 Pollo enrollado y arroz + sopa 2 4 0 0 0 1 4 11
Menu 11 |Langostino con tamarindo y chaufa + sopa 0 0 0 0 0 0 0 0
Menu 12 | Langostino con tausi y chaufa + sopa 0 0 0 0 0 0 0 0

TOTAL 57 67 56 56 60 99 124 519

Fuente: Elaboracion propia

Se puede observar que los mends mas consumidos en 1 semana son los siguientes: menu

1,2,3,4 y 7. A partir de estos 5 menus se prosiguié a hallar el costo final de cada plato,

incluyendo los costos de mano de obra, materia prima, gastos administrativos y costos

indirectos. A continuacion, podemos observar un ejemplo del mena 1.

13



Tabla 4: Hoja de costo final del menu chaufa

CHAUFA CON WANTAN + SOPA
Ingredientes Cantidad Unidad de medida | Costo Unitario | Costo Subtotal Unitario

Huevo kg 0.0625 5/.7.00 5/.0.44

Carne kg 0.1500 5/.18.00 5/.2.70

Arroz kg 0.3000 5/.3.60 5/.1.08

Sal kg 0.0200 5/.1.20 5/.0.02

Ajinomoto chino kg 0.0050 §/.10.40 $/.0.05

Sillao litro 0.0150 5/.8.33 5/.0.12

Aceite litro 0.0150 5/.9.17 5/.0.14

Cebolla china kg 0.0150 5/.3.50 $/.0.05

Aceite de ajonjoli litro 0.0050 5/.31.25 5/.0.16

Wantan kg 0.0142 5/.7.00 5/.0.10

COSTO VARIABLE DE UN CHAUFA CLASICO 5/.4.86

Fideos kg 0.050 5/.7.00 5/.0.35

Cebolla china kg 0.010 5/.3.50 5/.0.04

Aceite litro 0.010 5/.9.17 S/.0.09

Huesos kg 0.010 §/.12.00 s/.0.12

Sazonador liquido litro 0.020 5/.6.25 s/.0.13

Pollo sancochado kg 0.100 5/.8.00 s/.0.80

COSTO VARIABLE DE UNA SOPA CLASICA 5/.1.52

MATERIA PRIMA 5/.6.39

MANO DE OBRA 5/.0.84

GASTOS ADMINISTRATIVOS 5/.0.83

COSTOS INDIRECTOS 5/.0.94

COSTO FINAL DEL PLATO 5/.8.99

PRECIO DE VENTA REAL 5/.13.00

MCU S/.4.01

MENU 1
Mano de obra Mes de Agosto de 2022 | HORAS AL MES GANA X HORA GANA X MIN MIN SOLES
Cocinero 1 S/ 1,790.00 186 9.624 0.1604 2.5 S/0.40
Ayudante de cocina 1 S/ 1,240.00 186 6.667 0.1111 1.5 $/0.17
Mesera 1 5/990.00 186 5.323 0.0887 1 5/ 0.09
Recepcionista 1 S/ 970.00 186 5.215 0.0869 1.5 5/0.13
Personal de limpieza 1 S/ 620.00 186 3.333 0.0556 1 s/ 0.06
TOTAL SOLES S/ 5,610.00 930 30.161 0.5027 7.5 S/ 0.84
Gastos Administrativos TOTAL DiA HORAS MIN TIEMPO TOTAL SOLES

Gas S/ 1,550.00 50.00 8.33 0.14 25 $/0.35
Agua S/ 320.00 10.32 1.72 0.03 5 S/0.14
luz 5/ 460.00 14.84 2,47 0.04 7.5 $/0.31
Limpieza S/ 295.50 9.53 1.59 0.03 1 $/0.03
S/ 0.83
Costos Indirectos x plato
Taper ch S/ 0.80
Cubiertos y bolsas $/0.14
S/ 0.94

Fuente: Elaboracion propia

Estas tablas se realizaron para cada menu con la intencion de poder obtener los datos
requeridos para la aplicacion de la férmula del indicador seleccionado para el estudio. A
continuacion, se puede observar la ficha técnica del indicador empleado para cuantificar el

problema 1: Pedidos no atendidos.
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lustracion 12: Indicador de eficiencia de los pedidos atendidos

INDICADOR DE EFICIENCIA DE LOS PEDIDOS ATENDIDOS
DEFINICION
El indicador mide el nivel de eficiencia que se ha tenido en funcién a los pedidos que han sido
entregados.

OBJETIVO

Medir la eficiencia en el cumplimiento de la entrega de pedidos.

FORMULA DESCRIPCION DE VARIABLES UNIDAD DE MEDIDA
Pedidos entregados/realizados

Valor = (Pedidos entregados/(Costo -
Alcanzado * Tiempo Alcanzado))/(Pedidos Costo entregado/realizado
realizados/(Costo Esperado*Tiempo
Esperado)) Tiempo entregado/realizado

PORCENTAIE %

META : 90%

DBERGENIEN soA65% | REGULAR | 66 A80% 80 A 100%

Por consiguiente, se va a hacer un estudio de los menus no atendidos en 1 semana, para

posteriormente obtener su impacto econémico.

Tabla 5: Registros de pedidos no atendidos en una semana.

T 7YV S S —

atentidos Lunes |Martes|Miércoles|lueves|Viernes|Sdbado |Domingo |Total |Precio de venta |TOTAL en soles
Menu 1 1 1 2 1 1 3 6 15 5/.12.00 5/.180.00
Menu 2 2 2 1 3 1 3 5 17 S/.14.00 5/.238.00
Menu 3 2 2 1 2 2 3 7 19 S/.16.00 S/.304.00
Menu 4 2 2 1 1 3 4 7 20 5/.16.00 5/.320.00
Menu 7 5 0 1 0 3 4 6 19 §/.17.00 5/.323.00
Total 12 7 6 7 10 17 31 90 S/.1,365.00
MENSUAL $/.5,460.00

ANUAL

Fuente: Elaboracion propia

Luego de haber obtenido un total de 90 platos no atendidos de un registro de los 5 menus
mas vendidos del chifa, se logra obtener un impacto econémico mensual de S/.5,460.00 y
anual de S/.65,520.00, los cuales son cifras muy elevadas para una mype del sector
restaurantes. Asimismo, se aplica la formula del indicador para poder medir el nivel de

eficiencia de los pedidos atendidos.
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MENU COSTO Tl:ﬁmﬂ?;SN
1 8.99 7.5
2 11.9 9.5
3 14.81 11
4 13.83 11
7 14.56 11
) PEDIDOS PEDIDOS | PEDIDOS NO
L ENTREGADOS | REALIZADOS | ATENDIDOs | ToULTADO | INDICADOR
1 175 190 15 92.11% OPTIMO
2 122 159 17 89.31% OPTIMO
3 57 76 19 75.00% REGULAR
4 55 75 20 7333% REGULAR
7 28 47 19 5957% | DEHICIENIE
TOTAL 457 547 90

Finalmente se puede observar que la entrega de pedidos atendidos es dptima para los menus
1y 2, puesto que se encuentran en un nivel de eficiencia 6ptimo. Por otro lado, los menus 3
y 4 se encuentran en estado regular, y finalmente el menu 7 con un porcentaje de 59.57% se
encuentra en un nivel de eficiencia deficiente, y un total de 19 pedidos no atendidos de este
menu a la semana. Como promedio de todos los resultados de los 5 menus estudiados se
obtiene un total de 77.86%, lo cual nos indica que el nivel de eficiencia de los pedidos
atendidos es regular, por lo que se puede concluir que no llegamos a nuestra meta propuesta

la cual es un resultado total minimo de 90% para alcanzar un nivel de eficiencia 6ptimo.

1.3.2. Error en el despacho de pedidos

El segundo problema identificado es el error en el despacho de pedidos, donde la operacién
comienza desde el registro de pedidos del cliente hasta su despacho como se puede apreciar
en la Tabla 2.. Las causas de este problema, se debe a una mala recepcion de comanda, ya
que se realiza de manera escrita y se envia al cocinero de manera verbal, es por ello que se
presenta el error al momento de despachar un pedido. Para ello, emplearemos el indicador
de eficacia para medir el % de platos devueltos y eficacia en la entrega de comandas al
momento de despachar. Para cuantificar este problema, se uso la base de datos de la tabla de
los registros de mend mas vendidos en la semana y a partir de esa cantidad registrada se

midié cuantos platos fueron devueltos.
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lustracion 13: Indicador de eficacia en los despachos de pedidos

INDICADOR DE EFICACIA EN EL DESPACHO DE PEDIDOS
DEFINICION
El indicador mide el nivel de eficacia en |a entrega de las comandas
OBJETIVO
Medir la eficacia en el cumplimiento de la entrega de comandas correctas.
FORMULA DESCRIPCION DE VARIABLES UNIDAD DE MEDIDA
Valor = Comandas reglstrad.as correctamente/Comandas Comandas registradas @rrectamente PORCENTAJE %

realizadas Comandas realizadas

META : 95%
| DEFICIENTE | 50A75% [ REGULAR | 76 ABI% 90 A 100%

Fuente: Elaboracién propia

Se realiz6 un estudio de una semana con datos reales de la organizacion tomando en cuenta
los platos despachados que son mas frecuentes por los clientes, es por ello que se presenta
mas confusiones a la hora del despacho, en la siguiente grafica se aprecia que el ment 1y 2
tienen mas problemas de despacho ya sea porque el cliente no especifica el pedido o no se

registra bien la comanda, teniendo un total de 100 platos no despachados correctamente.

Tabla 6: Registros de error de despacho en una semana

despacho Lunes |Martes| Miércoles | Jueves | Viernes | 5abado | Domingo | Total
Menu 1 3 3 3 2 2 5 9 27
Menu 2 3 2 4 3 5 6 9 32
Menu 3 2 1 2 3 2 3 4 17
Menu 4 3 1 2 1 5 4 5 21
Menu 7 0 0 1 0 0 1 1 3
Total 11 7 12 9 14 19 28 100

Fuente: Elaboracién propia

Con los datos obtenidos en la tabla anterior de los platos con error de despacho se puede
calcular el indicador de eficacia, indicandonos que nos encontramos en un porcentaje regular
al porcentaje meta, donde se evalla las comandas registradas correctamente sobre las

comandas realizadas.
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Tabla 7: Impacto econémico por el error de despacho de pedidos

| CHmoRETe ] comon | comma s oo | noaoon
1 175 202 27 86.63% REGULAR
2 142 174 32 81.61% REGULAR
3 57 74 17 77.03% REGULAR
4 55 76 21 72.37%
7 28 31 3 90.32% GPTIMO
TOTAL 457 557 100 81.59%
MENU COMANDAS | pATOS DEVUELTOS |% PLATOS DEVUELTOS Precio de venta Total
INCORRECTAS
1 27 3 11.11% $/.12.00 5/.36.00
2 32 7 21.88% S/.14.00 5/.98.00
3 17 2 11.76% 5/.16.00 5/.32.00
4 21 5 23.81% $/.16.00 5/.80.00
7 3 1 33.33% $/.17.00 5/.17.00
TOTAL 5/.263.00
Mensual 5/.1,052.00
Anual 5/.12,624.00

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, se obtuvo como resultado una pérdida de S/. 12,624.00 soles anuales por los
pedidos devueltos por la mala entrega de comandas en el proceso de pedidos en el chifa El
Dragon. Cabe resaltar, que de los 100 platos con error de despacho: 18 platos fueron los que

impactan economicamente, ya que no se lograron vender al final del dia.

1.3.3. Mala planificacion de la produccion

En resumen, se ha identificado un problema en la prediccién de la demanda que no refleja
adecuadamente los resultados reales. Esta discrepancia dificulta la planificacion precisa de
la produccién y la adquisicion de materias primas, ya que la variabilidad de la demanda entre
meses y semanas es impredecible. Esta inexactitud puede contribuir a la falta de control y
planificacion del inventario de materias primas, lo que a su vez puede resultar en pedidos no

atendidos.

A continuacion, se expone la comparativa de las demandas reales 2022 con las demandas
proyectadas para ese mismo afio con respecto al afio anterior 2021. Para hallar la demanda

proyectada se utilizo la siguiente férmula:

e Qf = Qi (1+i)™n
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Donde:

e Qf =es la cantidad final de platos vendidos pronosticado a futuro.

e Qi =es lacantidad inicial de platos vendidos mediante el registro de ventas del chifa.

e i=eslatasa utilizada (tasa de crecimiento de los restaurantes), utilizaremos la tasa
de crecimiento de la demanda de los restaurantes que equivale a 24,17% para el mes
de junio de 2022, segln el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) dio
a conocer que, en el mes de junio de 2022,

e n = corresponde al periodo que se quiere pronosticar, para esta proyeccion n=1,

porque se esta haciendo la comparacion con el mismo mes del afio anterior.

A partir de ello se realiza la siguiente tabla donde se puede comparar las demandas y

asimismo aplicar el indicador de % de error en la proyeccion:

Tabla 8: Aplicacién de indicador de % de error en el pronéstico de la demanda

INDICADOR DE % DE ERROR EN EL CUANTIFICACION PROBLEMA
PRONOSTICO DE LA DEMANDA MENU 1 MENU 2 MENU 3 MENU 4 MENU 7
Demanda Real Junio 2021 650 480 210 218.00 125.00
Demanda Pronosticada Junio 2022 807 596 261 271 155
Demanda Real Junio 2022 640 460 205 210 120
Aplicacion Indicador %Pdrznﬁc:"l
Demanda Real Julio 2021 900 650 320 315.00 240.00
Demanda Pronosticada Julio 2022 1118 807 397 391 298
Demanda Real Julio 2022 950 640 315 307 230
el || Gl 14.99%
prondstico
Demanda Real Agosto 2021 750 600 250 240.00 148.00
Demanda Pronosticada Agosto 2022 931 745 310 298 184
Demanda Real Agosto 2022 700 568 228 220 140
i Tk %P‘:;’;‘;i‘cgel

Fuente: Elaboracién propia

Como resultado se obtuvo que los 5 menus tuvieron un porcentaje de error de la proyeccion
mayor a 15, por lo que se puede determinar que todos los menus estudiados se encuentran

en un nivel deficiente.

Finalmente en este informe se presenta un analisis a través de un arbol de problemas para

identificar y comprender los desafios fundamentales que enfrenta nuestra

empresa/organizacion. Este enfoque nos permite visualizar de manera clara y estructurada
las causas y efectos de nuestras dificultades, con el objetivo de desarrollar estrategias

efectivas de intervencion y mejora.



llustracion 14: Diagrama de arbol

Fuente: Elaboracién propia

1.4 OBJETIVO GENERAL
Mejorar los niveles de satisfaccion del cliente en un restaurante de comida oriental

en Chincha mediante la implementacion de una herramienta de Order Management

System y Prondéstico PMS.

1.5 OBJETIVOS ESPECIFICOS
I.  Aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes
Il.  Incrementar la eficiencia en el cumplimiento de la entrega de pedidos.
1. Aumentar la eficacia en el cumplimiento de la entrega de comandas correctas.

IV.  Lograr un porcentaje de error de la proyeccion < 5%.

1.6 INDICADORES DE EXITO
Se determinan en funcion de los objetivos especificos planteados.

OBJETIVO ESPECIFICO INDICADOR DE EXITO

1. Aumentar el nivel de satisfaccion | % SATISFACCION DEL CLIENTE
de los clientes Valor = (Namero de valoraciones
positivas/Numero de encuestados)x100
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2. Incrementar la eficiencia en el % EFICIENCIA DE LOS PEDIDOS
cumplimiento de la entrega de ATENDIDOS
pedidos
Valor = (Pedidos entregados/(Costo Alcanzado *
Tiempo Alcanzado))/(Pedidos realizados/(Costo
Esperado*Tiempo Esperado))
3. Aumentar la eficacia en el % EFICACIA EN EL DESPACHO DE
cumplimiento de la entrega de PEDIDOS
comandas correctas
Valor = Comandas registradas
correctamente/Comandas realizadas
4. Lograr un porcentaje de error de la % ERROR EN LA PROYECCION

proyeccion < 5%

%error en la proyeccion= (cantidad proyectada -
cantidad vendida)/cantidad proyectada x 100
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2. CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1 MARCO CONCEPTUAL

2.1.1 Gestion por Procesos

La administracion basada en procesos implica dirigir el trabajo hacia una mejora constante,
lo cual se logra al identificar, seleccionar, evaluar, describir y documentar los procesos. El
objetivo es aumentar la eficiencia y la efectividad de la organizacion para alcanzar los

objetivos establecidos.
Herramientas de la Gestidén por Procesos:
2.1.1.1 Mapa de procesos

El mapa de procesos es una representacion grafica secuencial de todas las actividades dentro
de una empresa y sirve para tener una vision mas clara de las actividades que aportan valor
al producto o servicio que se le brinda. Para elaborar un mapa de procesos es necesario
identificar y clasificar los procesos de la empresa en tres tipos: procesos claves, estratégicos

y de soporte.
2.1.1.2. Diagrama SIPOC

El diagrama SIPOC significa: Suppliers (Proveedor), Inputs (Entradas), Process (Procesos),
Output (Salidas) y Customer (Cliente). Esta herramienta tiene el objetivo de analizar el
proceso Yy su entorno. Permite visualizar el proceso de manera clara, identificando las partes
implicadas en el mismo. Ademas, proporciona una forma estructurada para discutir el

proceso y obtener un consenso sobre lo que implica el proceso.

2.1.2 Herramientas para mejorar los procesos operativos en un restaurante

2.12.15S

e Seiri - Clasificacion: Enfoca en categorizar y eliminar los elementos no esenciales del
lugar de trabajo para facilitar la realizacion de las tareas asignadas.
e Seiton - Organizacion: Establece un orden y asigna ubicaciones especificas a los recursos

necesarios en el proceso productivo.
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e Seiso - Limpieza: Implica la limpieza y la inspeccién minuciosa del entorno para
identificar posibles fallos y definir soluciones para estos defectos.

e Seiketsu - Estandarizacion: Se refiere a la estandarizacion de ciertas acciones y procesos
que han sido mejorados.

e Shitsuke - Disciplina: Esta fase final busca automatizar las acciones derivadas de las

etapas anteriores como parte del proceso productivo.

2.1.2.2 Kanban

La metodologia Kanban es adecuada para entornos de fabricacion repetitivos, donde el
material sigue rutas predefinidas y tasas constantes. Kanban tiene como objetivos

principales:

Mejorar la comunicacion entre procesos.

e Lograr un mejor control de los inventarios.

e Prevenir la sobreproduccion.

e Visualizar el flujo de material para controlarlo.

e Establecer una programacién que refleje el estado de la produccion.

e Identificar limitaciones que puedan ser abordadas mediante el Kaizen.

2.2 ANTECEDENTES DE LA SOLUCION

De los articulos revisados durante la investigacion para poder conocer investigaciones
referidas a posibles soluciones eficaces que se han desarrollado en diversas partes del mundo
para las problematicas similares de la presente investigacion. A continuacion, se describiran
los resumenes de los casos de éxito mas relevantes para la investigacion enfocados en las

herramientas a desarrollar.

El primer caso de éxito presentado por Edwin Casas (2021) tuvo como objetivo la mejora
del proceso de ventas y atencion al cliente en un restaurante, aprovechando las tecnologias
de la informacion y comunicacion. Esto se logré mediante la implementacion de un sistema
de informacion basado en la web para dispositivos con sistema operativo Android, el cual
facilité la gestion eficiente de pedidos de delivery y en el local. Ademas, este sistema brind6

apoyo para la toma de decisiones respecto a los platos a preparar segun las fechas, basandose
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en las preferencias de los clientes. La investigacion se centré en dos variables: ventas y
atencion al cliente, cada una con sus respectivas dimensiones de estudio para medir la mejora
de los procesos. Utilizando un enfoque cuantitativo, se llevd a cabo un estudio pre-
experimental, donde se aplico un instrumento o prueba antes y después de la implementacion
del sistema. La recoleccion de datos se realizé a través de encuestas, utilizando dos
cuestionarios, uno para cada variable de estudio. Los resultados demostraron que la
implementacion del sistema de informacion logré mejorar de manera significativa el proceso

de ventas y atencion al cliente en el restaurante, mejorando la gestion en ambos aspectos.

En el segundo caso de éxito presentado por L. Guilcapi, R. Orozco, J. Guerra, & D. Moreno
(2020), los autores disefiaron un prototipo de red inalambrica para la gestion y facturacion
de comandas en tiempo real, dirigido a la implementacion de bares-restaurantes inteligentes.
Este prototipo consta de tres mddulos que operan utilizando la tecnologia Wi-Fi en la banda
libre de frecuencias de 2,4 GHz. Se crearon tres aplicaciones intuitivas, dinamicas y de facil
uso: dos aplicaciones moviles y una de escritorio, destinadas a administrar la funcionalidad
de cada modulo. Al analizar el tiempo minimo y maximo requerido para consultar los menus
empresariales utilizando el sistema SGFC y el método tradicional, se observo una reduccion
del 86,00% y 56,73%, respectivamente. Se concluyd que el prototipo propuesto reduce
significativamente el tiempo necesario para obtener informacion sobre los productos
disponibles en la tienda. Por otro lado, al comparar el tiempo minimo y maximo necesario
para la gestion de pedidos y su entrega utilizando el prototipo de red inaldmbrica (sistema
SGFC) en contraste con el método tradicional, se evidenci6 una disminucion del 14,54% y
62,90%, respectivamente. Esto Ilevo a la conclusion de que el sistema implementado mejord

la eficiencia en la recepcion y el envio de pedidos.

Segun , Sweeda Noronha & Ujwala J. Shetty (2019), se implement6 una tecnologia que
proporciona un sistema de pedidos rapidos dentro del restaurante utilizando el Wi-Fi del
restaurante y sobre como proporcionar acceso a Internet a los clientes autenticados. Durante
este tiempo, no podrd acceder a ningun sitio que no sea la pagina del menu. Ademas,
proporciona un sistema de facturacién electrénica al cliente y también mantiene actualizado
el estado actual de facturacion para beneficio del cliente. La informacién solicitada se
muestra en la pantalla de la cocina a través de Wi-Fi para un servicio mas rapido y sin

demoras , lo cual generd un 20 % de incremento en ventas y satisfaccion al cliente.
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Ademas, Yoseph & Halim Sandy (2021), recalcan que el proceso de pedir menus de
alimentos y bebidas en el restaurante donde todavia se utiliza papel y material de oficina.
Las limitaciones que se encuentran a menudo son cuando los clientes del restaurante estan
abarrotados, pero los camareros estan limitados, a menudo se confunden con los pedidos y
la pérdida y el orden de los pedidos en papel y varios otros obstaculos. Esto puede provocar
sentimientos de decepcidn e impresiones negativas que sin duda dardn como resultado una
menor satisfaccion del cliente. Este estudio tiene como objetivo producir software para
dispositivos moviles que pueda respaldar el funcionamiento de los sistemas de pedidos, lo
cual se implementd un sistema de servicio lo cual al resultado exitosamente. La aplicacion
de este sistema es de gran ayuda, para facilitar la gestion de los pedidos de los clientes, donde

los clientes pueden introducir sus propios pedidos.

Por ultimo , segiin Ankith Bhaktha & Akshay P Raj (2023), al recopilar datos historicos del
sistema de gestion de pedidos en linea, incluida informacion como marcas de tiempo de
pedidos, volumen de pedidos, detalles del cliente, se logré que este proyecto logre varios
resultados e impactos positivos. Al incorporar el modelo los vendedores pueden esperar
lograr pronosticos de demanda mas precisos y confiables. EI modelo captura patrones
estacionales, tendencias y otros factores relevantes, lo que permite a los vendedores anticipar
las fluctuaciones de la demanda con mayor precision. Esta capacidad de prondstico mejorada
ayuda a los vendedores a alinear sus niveles de inventario, optimizando la produccion. Los
vendedores pueden satisfacer las demandas de los clientes de manera mas efectiva,
minimizar las pérdidas por exceso o falta de existencias y mejorar la eficiencia operativa
general como resultado se tuvo una precision en el prondstico de la demanda del 92
%,optimizacion de precios lo cual generd un incremento en las ganancias del 10 %, en el
orden de cumplimiento de exactitud en los pedidos un 98% y en la eficiencia operacional se

redujo un 20 % en el procesamiento de pedidos .

2.3 FUNDAMENTOS LEGALES Y MARCO NORMATIVO: ESTANDARES
MARCOS DE TRABAJO Y BUENAS PRACTICAS

Las empresas segun el régimen tributario al ser un contribuyente de tipo persona natural
con negocio, como se muestra en la pagina de consultas de ruc SUNAT, esta pertenece al

régimen MYPE tributario el cual ha sido creado para las micro y pequefias empresas con el
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objetivo de promover su crecimiento al otorgarles mayores facilidades para el

cumplimiento de sus obligaciones tributarias.

La Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo (Ley N° 29783) posee como finalidad
fomentar una educacion de prevencion de riesgos en los centros laborales, basado en
el deber de prevencién de los colaboradores, la participacion de las empresas
sindicales y trabajadores a través del dialogo

La Ley General de Inspeccion del Trabajo (Ley N° 28806) posee como objetivo
regularizar La Inspecciéon Laboral, su estructura, competencias y facultades de
conformidad de acuerdo con el Convenio N° 81 de la Organizacion Internacional del
Trabajo (El Peruano, 2018).

Permiso Sanitario: El propoésito del Departamento de Registro Sanitario y
Certificacion Sanitaria es verificar el cumplimiento de los criterios y requisitos
técnicos legales para la emision de un certificado de registro sanitario de productos
alimenticios y bebidas de fabricacion industrial, tanto de origen nacional como
importado. Ademas, busca establecer un sistema de codificacion exclusivo para estos
productos, que esté sujeto a supervision y control en términos de higiene.

La licencia municipal, regulada por la Ley N° 28976, Ley Marco de Licencia de
Funcionamiento, y la Ordenanza N° 159-MDA, es requerida por personas naturales,
juridicas o colectivas, tanto nacionales como extranjeras, de caracter publico o
privado, incluyendo empresas o entidades estatales, regionales o municipales, que
lleven a cabo actividades comerciales, industriales, artesanales, de servicios y/o

profesionales, ya sea con o sin fines lucrativos.

2.4 METODOLOGIAS QUE RESPALDAN LA PROPUESTA DEL MODELO DE
SOLUCION

A continuacién, se detallaran las herramientas que se utilizaran en la solucion propuesta, con

el objetivo de mejorar la comprension de su utilidad.

2.4.1 Order Management System

Es una funcion de software disefiada para gestionar las entradas y el procesamiento de los

pedidos en las empresas. Su objetivo principal es promover la digitalizacion, aumentar la
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precision en la medicion y optimizar los procedimientos. La estructura empresarial ha

evolucionado considerablemente, hasta el punto de requerir programas especificos para cada

etapa de los procesos de compra y venta.

Por otra parte, un Sistema de Gestion de Pedidos (OMS) no solo registra los pedidos y facilita

el seguimiento del inventario, sino que también asegura que los productos lleguen

correctamente al comprador. Una buena OMS, junto con una gestién adecuada, permite

agilizar estos procesos y contribuye a la eficiencia general de la produccion en la empresa.

e Tipos de sistemas para gestion de pedidos:

O

O

O

O

Toma de pedidos de manera manual
Uso de una plataforma de comercio electrénico
Sistema autonomo de gestion de pedidos

Plataforma digital para operaciones de comercio minorista

e Ventajas de utilizar un OMS o sistema de gestion de pedidos:

A. Proporcionar un servicio al cliente eficiente: Este aspecto es fundamental, ya

que en ocasiones los clientes requieren asistencia inmediata durante el

proceso de compra.

Optimizacion del tiempo: Al utilizar este software, se reduce
significativamente el tiempo necesario, ya que este tipo de procesos suele

requerir una gran cantidad de mano de obra.

Gestion del inventario: En muchas ocasiones, cuando una empresa
experimenta un aumento repentino en los pedidos, los tiempos de entrega
tienden a aumentar considerablemente, lo que puede afectar tanto al cliente
como a la empresa. Por lo tanto, con una buena OMS, podemos evitar esta

situacion automatizando los pedidos.
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2.4.3 Promedio Movil Simple

El método de promedio movil simple (PMS) es una técnica estadistica empleada para
suavizar una serie de datos al calcular el promedio de un determinado nimero de periodos
consecutivos. Se utiliza frecuentemente en el analisis de series temporales con el fin de
identificar tendencias o patrones subyacentes al disminuir el ruido o las fluctuaciones

aleatorias en los datos.
Procedimiento para el calculo del promedio movil simple:

1. Recopilacion de datos: Reune los datos sobre los cuales deseas calcular el promedio
movil. Por ejemplo, si estas trabajando con datos de ventas mensuales, necesitaras

los datos de ventas para cada mes.

2. Determina el tamafio de la ventana: Decide el tamafio de la ventana o el periodo
de tiempo sobre el cual deseas calcular el promedio mdvil. Este es el nimero de

puntos de datos que se utilizaran para calcular el promedio en cada paso.
3. Calcular el promedio movil simple: Para cada punto de datos, sigue estos pasos:

e Suma los valores de los puntos de datos en la ventana.

e Divide la suma total por el tamafio de la ventana.

4. Desplazamiento de la ventana: Despliega la ventana un periodo hacia adelante y

repite el paso 3 para calcular el promedio movil para el siguiente punto de datos.

3. CAPITULO: DESARROLLO DEL PROYECTO

En este capitulo se ofrece una panoramica del modelo propuesto y se profundiza el proyecto.
Tras un analisis exhaustivo de la propuesta, el desarrollo, la implementacion y la evaluacion
de los resultados, se realiza una comparacion con las conclusiones de investigaciones

similares en las que el uso de las herramientas de ingenieria seleccionadas ha sido efectivo.

3.1 DISENO DE LA SOLUCION
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El principal impulso de la investigacion es aplicar un modelo de mejora de procesos en una
MYPE del sector servicios, con el objetivo principal de optimizar los procesos operativos de
atencion al cliente y de compra en un restaurante de comida oriental. Ademas, se presenta el
modelo de solucion tanto de manera general como detallada. Esto permite una mejor
descripcion del uso de las herramientas empleadas, mostrando todas las fases de su

implementacion.

3.1.1 VISTA GENERAL

Para la elaboracién de la vision general del disefio de la solucion, se detallaron las técnicas
y herramientas que se emplearan para establecer la propuesta de mejora de los procesos
operativos. Entre las técnicas a utilizar para desarrollar dicha propuesta se encuentran el
Sistema de Gestion de Pedidos (OMS, por sus siglas en inglés) y el Método de Prondstico

de Promedio Mdvil Simple.

lustracién 15: Vista general del disefio
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NIVELES INADECUADOS DE SATISFACCION DEL CLIENTE EN UN RESTAURANTE DE COMIDA ORIENTAL

ERROR EN EL PRONOSTICO DE CULTURA ORGANIZACIONAL
CARENCIA EN TEé.cCI?NTROL DEL MALA :g&légl::gcl,%::NTRE LA DEMANDA NEGATIVA

ORDER PRONOSTICO
MANAGEMENT PROMEDIO MOVIL

SYSTEM - SIMPLE
E-COMMERCE . . ALMACEN

i
=
L> PASO 4:

MERCADO OoMS ‘ — SHIPING
REALIZAR GRAFICA
TIENDA
] DISMINUCION DE ERROREN EL PERSONAL CAPACITADO PARA
A":.'Ef,'ggs"f-r'gﬂ'gfggs“ D“gg‘;ﬁg’gﬁ;ﬁ%‘.’g&" EL PRONOSTICO DE LA DEMANDA EL USO DE HERRAMIENTAS

MEJORA DE LOS NIVELES DE SATISFACCION DEL CLIENTE EN UN RESTAURANTE DE COMIDA ORIENTAL
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3.1.2VISTADETALLE.

Para ampliar el anlisis del modelo previamente propuesto, se detalla la causa principal que
origina el problema en el area, sus efectos y la solucion implementada.

El desafio identificado en esta investigacion es el nivel insatisfactorio de la experiencia del
cliente en los procesos operativos de un restaurante de comida oriental. Esto se deriva
principalmente de la falta de control de inventario, una comunicacion deficiente entre el
personal y errores en la prediccion de la demanda. Los efectos de esta problematica incluyen
la falta de atencion a los pedidos debido a la carencia de insumos necesarios, errores en la
preparacion de los pedidos debido a una falta de coordinacion entre el personal, lo que resulta
en quejas y malestar por parte de los clientes. Ademas, la falta de una planificacion de la
produccion lleva a un aumento inesperado de pedidos, agotando los insumos disponibles y
limitando las oportunidades de venta, a pesar de contar con una base de clientes leales. La
solucion propuesta se centra en la transformacion digital, con el objetivo de capacitar al
personal y mejorar continuamente los procesos. Dentro de este marco, se busca estandarizar

los procesos en las 6rdenes de compra y el control de inventario.

Tabla 9: Causas relacionadas a la solucién

ESTANDARIZACION
DE PROCESOS
NIVELES MEDIANTE EL OMS
INADECUADOS

DE
SATISFACCION
DEL CLIENTE EN
UN
RESTAURANTE
DE COMIDA
ORIENTAL

ESTANDARIZACION
DE PROCESOS
MEDIANTE EL OMS

APLICACION DE
PRONOSTICO DE LA
DEMANDA
MEDIANTE PMP

Fuente: Elaboracion propia
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3.2 DESARROLLO DE LA SOLUCION

El desarrollo de la solucién se realizé utilizando las herramientas mencionadas. Antes de esto,
se llevo a cabo un flujograma del proceso de implementacion del Order Management System
donde se visualiza a detalle el orden de los pasos a seguir que debemos tener en cuenta para
su ejecucion y posterior efectividad de resultados. Los pasos que se definieron fueron los

siguientes:

1. Planificar: Previo a la implementacion, es esencial la planificacion. Debemos tener en cuenta la
tecnologia, el personal, las funcionalidades requeridas y las capacidades necesarias para idear un
plan que garantice una integracion efectiva.

2. Disefar el sistema: Cuando esté definido el plan de accidn, es momento de disefiar el sistema.
Esta fase implica el desarrollo de su funcionamiento junto a los distintos elementos del sistema.
Asimismo, determinamos qué funciones deseamos incluir y cdmo se adjuntara al sistema general.

3. Configurar/desarrollar el software: Esta fase implica configurar los distintos elementos del
sistema y asegurarse de que funcionen juntos correctamente. En ocasiones es necesario desarrollar
algun software personalizado para satisfacer nuestras necesidades comerciales especificas.

4. Testear: Verificar el funcionamiento del sistema. Esta fase es importante para garantizar una
implementacidn efectiva.

5. Implementar: Esta fase constituye la implementacion del OMS en nuestro espacio de trabajo.
Asimismo, se pone a disposicion de los empleadores.

6. Mantenimiento/Soporte continuo: Gestionar el soporte continuo a nuestro software, asi como
ponernos en contacto de inmediato con los disefiadores al detectar fallas en el sistema. También
implica capacitar al personal adecuado para este proceso operativo, ensefiarle como funciona el

sistema y brindarle los recursos que necesita para una adaptacion rapida
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lustracion 16: Flujograma de la implementacion de Order Management System

PROBAR/TESTEAR EL
SISTEMA

\ A
CONFIGURACION DEL
DISENAR SOFTWARE SEGUN IMPLEMENTACION SOPORTE

SISTEMA NECESIDADES DEL DEL OMS CONTINUO
CLIENTE

INICIO 5| PLANIFICAR

JEFE DEL
RESTAURANTE

PROVEEDOR OMS

Fuente: Elaboracion propia
3.2.1 Vista proceso

Con el fin de evaluar los resultados de manera mas efectiva, se opta por realizar una comparacion entre

el proceso operativo de atencion al cliente antes y después de la implementacién de la OMS .

Como podemos observar en la figura 16. en primera instancia se requiere de la participacion directa del
recepcionista/tomador de pedidos, el cocinero y el cliente, la cual se da de una forma habitual que implica
una breve conversacion de por medio entre todas las partes, asi como también el llenado de comandas
manuales o el comun pedido de boca en boca. Es en este proceso operativo donde se dan a notar algunas
de las causas de nuestro problema principal; tales como el error en el despacho de pedidos, que se da
cuando hay un cruce de informacién durante el pedido de boca en boca, o la carencia de stock al momento
de preguntar en cocina la disponibilidad de algin plato en especifico, o que ocasiona un pedido no

atendido.
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lustracion 17: Flujograma del proceso de atencion al cliente

l REGISTRAR PEDIDO
DE FORMA MANUAL
( ) ~——m EN EL FORMATO DE RECIBIRPEDIDO | |
PEDIR S . ' Si : =
INICIO SELECCIONAR PREGUNTAR ¢PEDIDO SOLICITUD DE
i

CARTA r PLATOS DISPONIBILIDAD [ ™ DISPONIBLES?- PEDIDO

ENTREGAR FORMATO
DE SOLICITUD DE
PEDIDO

CLIENTE

LLEVAR FORMATO . )
DE SOLICITUD DE ENTREGAR PEDIDO

PEDIDO A COCINA

f————p=| COBRAR PEDIDO

RECEPCIONISTA

EMPAQUETAR
PEDIDO

A

PREPARAR PEDIDO

COCINERO

Fuente: Elaboracion propia

A comparacién del flujograma anterior, la implementacion de la OMS, ha podido erradicar dos de las
causas directas de nuestro actual problema y se puede visualizar en la figura 17. Este nuevo flujograma
actualizado con el uso del OMS, permite estandarizar procesos manuales, tales como el llenado de
comandas/formato de solicitud de pedidos, o cuando el mesero escribia directamente el pedido en un
cuaderno que se encontraba en cocina. Este proceso actual requiere de la participacion del cliente, el
mesero, el recepcionista/cajero y el cocinero. Se da inicio cuando el cliente solicita la carta al mesero
para seleccionar su pedido, y este le da algunas recomendaciones para facilitar su eleccion. En seguida,
el mesero pregunta al recepcionista la disponibilidad del plato, quien hace uso exclusivo de la PC que
tiene instalado el software del OMS vy verifica en el sistema si el plato esta disponible o no. Al estar
disponible, se prosigue a abrir la cuenta donde se hace el llenado de la comanda digital que permite
poner el nombre del cliente para evitar confusiones con otros pedidos, asi como también algunas
especificaciones del plato como por ejemplo bajo en condimentos o sin alguna verdura. También nos
permite registrar si el pedido es para llevar o comer en salén. Una vez terminada la comanda digital, se
imprime en tiempo real mediante las impresoras instaladas en la cocina como en la zona de
despacho/recepcion con la intencion de eliminar procesos manuales y optimizar tiempos. Esto permite
a su vez llevar un mejor control del registro de ventas por dia, y una mejor calidad de atencion al
momento de despacho. Una vez recepcionado el pedido en cocina, se prepara y se sirve para que el
mesero proceda con el empaquetado y despacho. Una vez entregado el pedido se procede a cerrar la

cuenta y se imprime una pre-cuenta para el cliente. En este momento se pregunta el método de pago a
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elegir y se pregunta si desea una boleta como cliente final o con sus datos personales. Al registrar la
boleta electrénica o nota de venta segin método de pago, nos permite tener una liquidacién de cobros
mas rapida, puesto que al requerir dicha informacion, nuestro sistema saca las cuentas por separado, es
decir, se visualiza el dinero entrante por cada metodo de pago seleccionado, ya sea aplicacion de pagos
moviles (yape/plin), pagos con tarjeta y efectivo. Asimismo esta OMS, registra en su base de datos las

ventas del dia, las ventas mensuales, la cantidad de platos vendidos por mes.

Por un lado, cabe resaltar que la gestion de las capacitaciones al personal de atencion al cliente fueron
incluidas sin costo adicional y se brindaron previa coordinacién durante el horario de trabajo regular, sin
necesidad de alterar el horario establecido. También se destaca la disponibilidad inmediata del proveedor
del software para solucionar cualquier duda al instante, una vez instalado el sistema. La facilidad de

comunicacion via WhatsApp.
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llustracion 18: FLUJOGRAMA DE ATENCION AL CLIENTE DESPUES DE LA IMPLEMENTACION DEL OMS
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Fuente: Elaboracion propia
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Promedio movil simple: Para la solucién de esta causa raiz se ha propuesto aplicar dicha
herramienta, ya que como se pudo evidenciar anteriormente la empresa no cuenta con una
proyeccion de la demanda para el cumplimiento optimo de los pedidos atendidos en la
empresa. Es por ello, que con esta herramienta los colaboradores que lo conforman
permitirdn un mejor desempefio, reduciendo posibles errores y tiempos de traslado de
insumos, por lo tanto, alcanzando el incremento en la satisfaccion de los clientes con una

Optima entrega

lHustracion 19: Procedimiento del promedio mavil simple

Paso 1

Identificar el mmero de platos vendidos en los tltimos 6 meses del Chifa el Dragon
(Octubre, Noviembre. Diciembre Enero.Febrero.Marzo y Abril)

Paso 2

Realizar un comparacion con el mimero de observaciones =2 ,para hallar el error medio (ME) y el error
medio absoluto (MAE).

Paso 3

Realizar un comparacion con el mimero de observaciones n=3 ,para hallar el error medio (ME) y el error
medio absoluto (MAE).

Paso 4

Realizar las eraficas de tendencia para cada nimero de observacion (n=2.3)

Paso 5

Para la toma de decisiones ,se va a tener que comparar el error medio absoluto , para poder conocer que
pronostico es mas conveniente.

Fuente: Elaboracion propia
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3.2.2 Vista indicadores

Los indicadores para evaluar el problema y la solucion después de implementar la mejora son el % del

Nivel de eficacia del Sistema de Gestion de pedidos, % Nivel de cumplimiento de despachos de pedidos

y % de error en la proyeccion de la demanda

En la Tabla 10. Se ubica el indicador de eficacia del Sistema de Gestion de Pedidos que tiene

como objetivo medir el cumplimiento de la atencion de las comandas entregadas correctamente,

con la intencion de disminuir el error en el despacho de los pedidos; se puede calcular e interpretar

de la siguiente manera.

Tabla 10: Indicador de Eficacia

CHIFA EL DRAGON CODIGO CDO1
VERSION 1
i FICHA TECNICA DE INDICADORES DE GESTION PAGINA 1
DEFINICION DEL INDICADOR
NOMBRE DEL INDICADOR Nivel de eficacia del Sistema de Gestion de Pedidos META OBIETIVO

OBJETIVO DEL INDICADOR

El indicador mide el nivel de eficacia en el sistema de las
comandas digitales mediante el OMS

META

TIPO DE INDICADOR

Indicador de Eficacia

90%

RESPONSABLES DE INFORMACION

AREA QUE SUMINISTRA INFORMACION RESPONSABLE DE MEDICION RESPONSABLE DE ANALIZAR Y TOMAR DECISION
Recepcion Encargado del manejo del OMS lefe de Saldn
FORMULA FRECUENCIA UNIDAD DE MEDIDA
Nimero de comandas
Numerador: L
digitales entregadas
Niirmero dé comandas SEMANAL PORCENTAIE %
. realizadas mediante el
Denominador: ) s
sisterna de gestion de
ordenes
FUENTE DE INFORMACION
Base de datos del Sistema de Gestion de Pedidos
COMPORTAMIENTO INDICADOR
50 A75% REGULAR | 76 A 90% OPTIMO 91 A 100%

INTERPRETACION

Un nivel de porcentaje mayor indica que el sistema de gestion de 6rdenes implementado esta funcionando eficazmente.

Fuente: Elaboracién propia
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En la Tabla 11. El objetivo del indicador de Nivel de cumplimiento de despacho de pedido
es incrementar el cumplimiento de todas las solicitudes de pedidos que hacen los clientes,
este indicador se calcula mensualmente y se usa la base de datos registrada en el sistema, a

continuacion, se visualiza el indicador.

Tabla 11: Indicador de Eficiencia

CHIFA EL DRAGON CODIGO cDo1
VERSION 1
FICHA TECNICA DE INDICADORES DE GESTION
E¢ DRANCH PAGINA 1
DEFINICION DEL INDICADOR
NOMBRE DEL INDICADOR Nivel de cumplimiento de despacho de pedidos META OBIETIVO
OBJETIVO DEL INDICADOR Medir la eficiencia en e! cumplimiento de los META
despachos de los pedidos del restaurante
TIPO DE INDICADOR Indicador de Eficiencia 90%
RESPONSABLES DE INFORMACION
AREA QUE SUMINISTRA INFORMACION RESPONSABLE DE MEDICION RESPONSABLE DE ANALIZAR Y TOMAR DECISION
Cocina Ayudante de cocina Duefio del restaurante
FORMULA FRECUENCIA UNIDAD DE MEDIDA
Valor= (Numero de despachc.:s atendidos/Total de MENSUAL PORCENTAJE %
despachos requeridos) x 100

FUENTE DE INFORMACION
Base de datos de platos atendidos registrados en el software
COMPORTAMIENTO INDICADOR
- EENE REGULAR | 76A85% | OPTIMO 86 A 100%
INTERPRETACION

Un comportamiento éptimo nos indica que la mayoria de los pedidos estan siendo atendidos por lo que se garantiza, que los procesos de
control y produccion estan siendo regulados de forma eficiente.

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 12. El objetivo de Satisfaccidn al cliente es incrementar el nivel de satisfaccion de los
clientes, es decir, que nuestros clientes se vayan satisfechos con nuestra atencion en general, que

se cumplan sus necesidades y requerimientos.
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Tabla 12: Indicador del nivel Satisfaccion

CHIFA EL DRAGON CODIGO D01
FICHA TECNICA DE INDICADORES DE GESTION VE_RS'C'” 1
B Db PAGINA 1
DEFINICION DEL INDICADOR
NOMBRE DEL INDICADOR Indicador de satisfaccidn al dliente META OBJIETIVD
OBJETIVO DEL INDICADOR Medir el grado de nivel satisfaccion de los clientes META
TIPO DE INDICADOR Indicador de Eficiencia 37%
RESPOMSABLES DE INFORMACION
AREA QUE SUMINISTRA INFORMACION RESPONSABLE DE MEDICION RESPONSABLE DE ANALIZAR ¥ TOMAR DECISION
Recepcion Recepcionista Duerio del restaurante
FORMULA FRECUENCIA UNIDAD DE MEDIDA
Valor= (Ndmero d:n\;:::::':’e: gg;ltwasp‘l‘lumem de MENSLAL PORCENTAIE %

FUENTE DE INFORMACION
Los datos gue se utilizan para el célculo del indicador son proporcionados por el drea de recepcidn
COMPORTAMIENTO INDICADOR
[ oericente | 50 A 75% | RecuLar | 76 A B5% [ ormmo | E6 A 100%
INTERPRETACION

A mayor porcentaje, nos indica gue el praceso de atencidn/ ventas estd yendo por buen camino. Sin embargo si el comportamiento del indicador es deficiente,
significa que debemos realizar cambios urgentes en el proceso.

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla 13. El objetivo del indicador de porcentaje de error en la proyeccion es incrementar el
nivel de satisfaccion de los clientes, es decir, que nuestros clientes se vayan satisfechos con nuestra

atencion, que se cumplan sus necesidades y requerimientos.

Tabla 13: Indicador de error en la proyeccion de la demanda

INDICADOR DE PORCENTAIJE DE ERROR EN LA PROYECCION

DEFINICION

El indicador mide el porcentaje de error en la proyeccion

OBJETIVO

Lograr un error en la proyecciéon menor al 10%

FORMULA DESCRIPCION DE VARIABLES UNIDAD DE MEDIDA

%error en la proyeccion=
(cantidad proyectada -
cantidad vendida)/cantidad

proyectada x 100 Registro de proyeccion mensual

Registro de ventas mensuales
PORCENTALIE %

Observaciones: Su caculo nos permite tomar decisiones con respecto a si los pronosticos realizados son demasiado
alejados de las ventas. En este caso se debera realizar una suavizacion de estos

IDERIGIENE] Mayor a 15%] REGUL AR | Entrc10%y15% | OPTIMO | Menor a 10%

Fuente: Elaboracién propia

3.2.3 Cronograma y costos de la solucién.
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3.2.3.1 Costos de la solucion

De acuerdo con la planificacion presentada en el cronograma, el costo total del proyecto se

estima en S/ 3, 630.30. Se presenta el costo del proyecto por actividades en la Tabla 14 .

Tabla 14: Costo del proyecto

Cantidad de Costo Total x
Tareas Encargado HH Costo x HH HH
Jefey
1.Diagnosticar necesidades Asistente 15 S/.30.00 S/.450.00
2.Recolectar y consolidar
informacion Asistente 25 $/.10.00 S/.250.00
3.Disefio de los procedimientos
del proceso de despacho Jefe 30 S/.20.00 S/.600.00
4.Capacitacion de los
procedimientos de atencién al
cliente Asistente 25 $/.10.00 S/.250.00
5.Implementacién de Order
Management System Proveedor 60 S/.10.00 S/.600.00
Jefey
6.Analizar resultados Asistente 30 S$/.30.00 $/.900.00
7.1dentificar mejoras Jefe 25 S/.20.00 S/.500.00
8.Registro de lecciones
aprendidas Asistente 8 S/.10.00 S/.80.00
Subtotal S/.3,630.00
Reserva de Contingencia (5%) S/.181.50
Costo total del proyecto S/.3,811.50

Asimismo, en la Tabla 15. Se puede observar la tabla de inversion detallada de los productos requeridos

para la implementacion de la OMS.

Tabla 15: Costo de la implementacion de OMS

IMPLEMENTACION ORDER MANAGEMENT SYSTEM
SOFTWARE PLAN ANUAL S/600.00
2 IMPRESORAS TERMICAS S/ 739.00
CERTIFICADO DIGITAL S/ 295.00
PLAN INTERNET MENSUAL WOW S/ 70.00
ROLLOS DE PAPEL TERMICO X PAQUETE DE 10U S/50.00
CABLEADO PARA INTERNET X 15 M S/27.00
PC + TECLADO + CPU S/1,500.00
TOTAL S/ 3,691.00

Fuente: Elaboracion propia
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3.2.3.2 Cronograma del Proyecto

A continuacion, en la Fig. Se presenta el Diagrama de Gantt del proyecto, el cual sera ejecutado en 5 semanas teniendo fecha de culminacion en la segunda

semana del mes de octubre del 2023.

llustracion 20: Diagrama de Gantt del Proyecto

Cronograma del Proyecto Fecha de inicio Fecha de finalizacion sap 22 oct 1

s DL MM Y

Dfagnasticar necesidades 14109723 2109123

Ragaleclar y consolidar informacian EN23 2500923 |

Deafio de o procedimientos del proceso de despacho 623 TP

Capacitacion de los procadimiantn de atenciin 28023 L TPE ]
Implametacién de sistema de padids 04z 01023

Analizar resultados Ll 0411023

Werlificar mejoras 051023 [TN02s

Feeiiatro de lecoones aprendidas an0izs 1025 . I ‘ I — ﬁl‘ﬂ da |fg

Fuente: Elaboracion propia
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3.3 VALIDACION DE LA SOLUCION
VALIDACION PEDIDOS NO ATENDIDOS:

En la siguiente Tabla 16, se puede observar los registros de los pedidos realizados y
entregados en una semana de los menues 1,2,3,4 y 7; luego de la implementacion del OMS.
Se pudo observar que se realizé un total de 580 pedidos, de los cuales solo fueron atendidos
540, lo equivalente a un 93.10% de pedidos atendidos y 84.63% de pedidos no atendidos.

Tabla 16: Pedidos realizados y entregados

MENU | (\recabos | REALZADOS | ATENDIDOS | RESULTADO | INDICADOR
1 190 205 15 92.68% OPTIMO
2 152 160 8 95.00% OPTIMO
3 75 81 6 92.59% OPTIMO
4 69 74 93.24% OPTIMO
7 54 60 90.00% OPTIMO
TOTAL 540 580 40 93.10%

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, después de la implementacion, para medir las mejoras se hace uso del indicador
“Nivel de eficacia del Sistema de Gestion de pedidos”. En primer lugar, se realiza el calculo
del porcentaje de los pedidos atendidos que fueron registrados de forma manual en el periodo
de una semana (en base a los 5 menles méas consumidos del chifa), obteniendo un total de
457 comandas atendidas de un total de 547 comandas realizadas, equivalente a un 84% de
pedidos atendidos. Por otro lado, luego de implementar el sistema de gestion de érdenes,
donde las comandas se realizan de forma digital e impresas, se obtuvieron los siguientes
resultados: en el periodo de una semana se atendieron 540 comandas de un total de 580
realizadas, lo equivalente a un 93.10% de comandas atendidas, la cual a su vez indica el
nivel de eficacia del Sistema de Gestion de ordenes. Al comparar ambos porcentajes, se
puede afirmar que luego de la implementacion de las herramientas se logrd obtener un
comportamiento del indicador 6ptimo con un 93.10%, a comparacion del porcentaje antes

de la implementacion, el cual equivalia a un 84%.

Asimismo, se logré cumplir la meta propuesta la cual era un 90%, obteniendo un porcentaje

mayor a este, con un 93.10%.
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Tabla 17: Comparacion de indicador

Antes de la implementacion

Nimero de comandas atendidas
manualmente

457

B4% REGULAR

Mumero de comandas realizadas

manualmente =47

Despues de la implementacion

Numero de comandas atendidas mediante

el sistemnias de gestion de drdenes 4

Mumero de comandas realizadas
mediante el sistema de gestion de
drdenes

]

VALIDACION ERROR EN EL DESPACHO DE PEDIDOS:

En la Tabla 18, se puede apreciar el registro de las comandas erroneas en 1 semana de los
menUes méas vendidos del Chifa El Dragdn (Menu 1, 2, 3, 4y 7) obteniendo como resultado

un total de 43 formatos de solicitud de pedidos con error de despacho.

Tabla 18: Error de despacho

T 7Y% S
Error de
despacho Martes | Miércoles | Jueves \iernes Sabado Domingo Lunes
07/11/23 | 08/11/23 | 09/11/23 | 10/11/23 | 11/11/23 | 12/11/23 | 13/11/23 |Total

Menu 1 0 1 2 3 5 4 0 15
Menu 2 0 1] 1 2 3 4 2 12
Menu 3 0 0 1 1 0 2 0 2

Menu 4 1 1] 1 0 2 3 0 7
Menu 7 0 1 0 1] 1 1 0 3

Total 1 2 5 6 11 14 2 43

Fuente: Elaboracién propia

En la siguiente Tabla 19, se pueden observar las comandas entregados correctamente,
incorrectamente y realizadas en una semana (Martes 07/11/23 al Lunes 13/05/23) de los
menues 1,2,3,4 y 7; luego de la implementacion del Order Management System. Se pudo
observar que se realiz6 un total de 586 comandas de las cuales solo fueron entregados
correctamente 543, lo equivalente a un 92.66% de comandas entregados correctamente y

7.34% de comandas entregadas incorrectamente.
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Tabla 19: Analisis de Comandas

COMANDAS COMANDAS
MENU ENTREGADAS ;&ng:: ENTREGADAS RESULTADO INDICADOR
CORRECTAMENTE INCORRECTAMENTE

1 194 209 15 92.82% OPTIMO
2 155 167 12 92.81% OPTIMO
3 73 79 6 92.41% OPTIMO
4 67 74 7 90.54% OPTIMO
7 54 57 3 94.74% OPTIMO

TOTAL 543 586 43 92.66%

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 20, se puede demostrar que el Chifa EI Dragdn ha reducido en un 57% las
comandas incorrectas de los menus mas consumidos (Menu 1,2,3,4 y 7). Esto se debe a la
implementacion del sistema de gestion de oOrdenes y al planeamiento y control de la

preparacion de los platos requeridos.

Tabla 20: Comandas Incorrectas

COMANDAS INCORRECTAS
MENU ANTES DESPUES
1 27 15
2 32 12
3 17 B
4 21 7
7 3 3
Total 100 43
Variacion % -57%

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 21, se puede observar los resultados después de la implementacion, donde se
hace uso del indicador “Nivel de cumplimiento de despacho de pedidos”. En primer lugar,
se realiza el calculo del porcentaje de los pedidos que fueron despachados en el periodo de
una semana (en base a los 5 menus méas consumidos del chifa), obteniendo un total de 457
despachos atendidos de un total de 557 despachos requeridos, equivalente a un 82% de
despachos atendidos. Por otro lado, luego de implementar el sistema de gestion de érdenes,
donde las comandas se realizan de forma digital e impresa, se obtuvieron los siguientes

resultados: en el periodo de una semana se atendieron 543 despachos de un total de 586
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requeridos, lo equivalente a un 93% de despachos atendidos, el cual a su vez indica el nivel
de cumplimiento de despacho de pedidos. Al comparar ambos porcentajes, se puede afirmar
que luego de la implementacion de las herramientas se logré obtener un comportamiento del
indicador 6ptimo con un 93%, a comparacion del porcentaje antes de la implementacion, el
cual equivalia a un 82%. Asimismo, se logré cumplir la meta propuesta la cual era un 92%,

obteniendo un porcentaje mayor a este, con un 93%.

Tabla 21: Comparacion de indicador

Antes de la implementacién

Namero de despachos atendidos 457 22% REGULAR

Total de despachos requeridos 557

Después de la implementacion

Namero de despachos atendidos 543

93% OPTIMO

Total de despachos requeridos 586

Fuente: Elaboracion propia

VALIDACION MALA PLANIFICACION DE LA PRODUCCION:

A Continuacidn, se mostrara el prondstico de la demanda con los datos de las ventas del
menU 1 (chaufa) de los Gltimos 6 meses (Noviembre-Abril), mediante el promedio movil
simple con un n=2y n= 3, para poder conocer el error medio (ME) y el error medio absoluto
(MAE), con ello se podra tomar la decision de elegir el mejor pronostico de la demanda

para el Chifa el Dragon .
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Tabla 22: Promedio movil simple de los ultimos 6 meses con n =2

_ . ERROR DE ABS DEL
N=2 VENTAS PRONOSTICO PRONGSTICO ERROR
OCTUBRE 633
NOVIEMBRE 718
DICIMEBRE 541 675.5 -134.5 134.5
ENERO 569 629.5 -60.5 60.5
FEBRERO 581 555 26 26
MARZO 593 575 18 18
Abril 587
Error Medio ME -37.75
Error Medio Absoluto [MAE 59.75
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 23: Promedio movil simple de los Gltimos 6 meses con n =3
N=3 VENTAS [ PRONOSTICO ERRQR OE ABS DEL
PRONOSTICO ERROR
OCTUBRE 633
NOVIEMBRE 718
DICIMEBRE 541
ENERO 569 630.67 -61.67 61.67
FEBRERO 581 609.33 -28.33 28.33
MARZO 593 563.67 29.33 29.33
Abril 581
Error Medio ME -20.22
Error Medio Absoluto| MAE 39.78

Fuente: Elaboracién propia

Por un lado, cuando se aplica el promedio movil simple, para poder calcular el mejor
prondstico de la demanda se tiene que optar por el menor error absoluto (MAE), es decir que
nos conviene emplear el pronostico cuando se toma un valor con n=3 , ya que presenta un

menor error medio absoluto 39.78, a comparacién del n=2 que nos da 59.75.

Por otro lado, aplicando la formula (cantidad proyectada - cantidad vendida)/cantidad

proyectada x 100) para hallar el % del error del prondstico de la demanda luego de la
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implementacion del pronostico promedio movil simple, se efectio la demanda proyectada
con n=3 dandonos un resultado de 581 pedidos. Para llegar a este resultado, se efectud lo
siguiente: ((581 — 547)/547)*100, donde 547 es el dato real del total de ventas del mes de
mayo. Obteniendo un porcentaje de 6.22%, generando asi una reduccién de 13.78% menos,

a comparacion del prondstico usado anteriormente.

Tabla 24: Comparacion de indicador

% Error en elprondstico de la Demanda
Antes Después
20% 6.22%

Fuente: Elaboracién propia

VALIDACION SATISFACCION DEL CLIENTE:

Se hizo una encuesta a 160 clientes del restaurante, para poder medir los niveles de
satisfaccion luego de la implementacion de las herramientas, a continuacién, podemos

observar dicha encuesta con sus respectivos resultados.

llustracién 21: Encuesta de Satisfaccion

En términos generales, ;Qué tan satisfecho esta con el restaurante?
160 respuestas

@ Muy satisfecho

@ Satisfecho
Neutro

@ Poco satisfecho

@ Nada satisfecho
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¢Qué tan probable es que recomiende nuestro producto/servicio?

o

160 respuestas

@ Muy probable
@ Probable

@ Neutro

@ Poco probable
@ Nada probable

¢Qué le parece la comida que sirven en el restaurante?
160 respuestas

@ Muy buena
® Buena

@ Regular
@® Mala

@ Muy mala

En base a su experiencia en la atencion de clientes, ; Considera que fue sencillo hacer el pedido?

160 respuestas

®si
® No

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, la pregunta clave para ayudarnos a medir los resultados, fue la primera pregunta:
En términos generales, ¢Qué tan satisfecho esta con el restaurante? donde aplicamos la
formula del indicador Satisfaccién del cliente. De un total de 160 respuestas, obtuvimos lo
siguiente: Muy satisfecho 133, Satisfecho 24, Neutro 03, Poco satisfecho 0, Nada satisfecho
0. De igual forma se consideran valoraciones positivas a los resultados: Satisfecho y Muy

satisfecho, por lo tanto se procede a hacer la medicion.
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Medicién de indicador: (NUumero de valoraciones positivas/NUmero de encuestados) x

100 = 98.13%

Reemplazamos datos: (133+24/160) x 100 = 98.13%

Finalmente podemos concluir que antes de la implementacion de las herramientas obtuvimos

un 84.37%, mientras que luego de la implementacion de las herramientas, se obtuvo un

98.13%, generando un aumento positivo en la variacion de 13.76%. Asimismo el resultado

obtenido nos indica que nos encontramos en un nivel 6ptimo segun el indicador e igualmente

se supero la meta trazada del 97%.

Tabla 25: Comparacion de indicador

84.37% 98.13%

13.76%

Fuente: Elaboracién propia

A continuacion, se muestra el resumen de los porcentajes antes y despueés de la

implementacién de la mejora.

Tabla 26: Resumen de indicadores

Ates | Después
Nivel de eficacia del Sistema de Gestion de pedidos | 84% 93%
Nivel de cumplimiento de despacho de pedidos 82% 93%
% ael error del pronostico de la demanda 20% 6.22%
Nivel de Satisfaccionc del cliente 84.31% | 98.13%
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3.4 INTERPRETACION DE RESULTADOS.

Los resultados obtenidos tras la implementacién alcanzaron la meta establecida de cada objetivo. Se
puede observar en la Tabla 17, que las comandas atendidas se increment6 un 9 %, lo que evidencia el
impacto positivo de las herramientas. Este resultado se observa en la investigacion presentada por Casa
Edwin (2020), pues con la implementacion de un sistema de informacion se logra el incremento de 4%
en el proceso de ventas de un restaurante y atencién al cliente en un 2 %. Asimismo, Apoina Kartini &
Ratih Sari Wardani (2020) menciona que gracias a un sistema de pedidos de alimentos el porcentaje de
interpretacion promedio es del 76% , la conclusion de este estudio es que la aplicacion que se ha
construido se ha completado y de acuerdo con el propdsito original de crear una aplicacion de pedidos
de alimentos para pacientes basada en escritorio que facilite el proceso de pedido de alimentos, acelere

la recapitulacion de los datos de pedidos y reduzca la carga operativa. costes en el proceso de pedido.

También, se puede observar en la Tabla 21, que los despachos de pedidos se incrementaron en un 11 %,
lo cual se evidencia una mejora en los despachos. Este caso, se compara a Ali Shah & Ali Sohail (2021);
donde en el proceso de gestion de pedidos, se implementd un sistema para registrar ventas y compras,
recalcando que si hay un registro registro mal manejado significa clientes decepcionados, demasiado
dinero inmovilizado en los almacenes y ventas mas lentas. En este documento, estamos ahorrando dinero,

tiempo y cantidad de ingredientes del desperdicio.

Por ultimo, se puede observar en la Tabla 24, se tuvo una reduccion de 13.78 % en el prondstico de la
demanda, si bien el 100% de precision seria una utopia, por lo que no es realista alcanzarlo. Del mismo
modo, el 75% suena razonable, en este caso, se compara a R. Benitez & D. Pinto-Roa (2019) , como se
menciond anteriormente, la gestion de adquisiciones es uno de los ejes centrales de las operaciones
comerciales, y determinar la cantidad de compra de cada articulo es un desafio al que se enfrentan las
empresas cuando necesitan reponer inventario. Con base en esta premisa, analizo la tecnologia de
prevision de la demanda actualmente en uso de la tecnologia. Segun los resultados experimentales, se
logré una alta tasa de éxito al probar exhaustivamente varios algoritmos de clasificacién y evaluarlos
utilizando metodos ampliamente aceptados. El objetivo del método propuesto es hacer de este nuevo
modelo una herramienta de apoyo a los responsables de compras en la toma de decisiones durante el

proceso de reposicién de stock.

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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4.1 CONCLUSIONES

El modelo elaborado a implementar aport6 a que se atienda un 93 % de las comandas solicitadas
por los clientes. De igual forma las comandas son digitales e impresas, a su vez permiten una mejor
atencion en el proceso de toma de pedidos y permite también Ilevar un mejor control del inventario,

adquisiciones y reposicién de insumos para la elaboracion de cada plato.

El impacto econémico del nivel de satisfaccion del cliente fue positivo, puesto que al medir los
ingresos de las ventas diarias hubo una tendencia positiva después de la implementacion como se
puede apreciar en el Anexo 2, donde se ve una comparacion de los 2 ultimos meses (setiembre Y
octubre) antes de la implementacion por S/.74,186.50 vs los 2 meses siguientes después de la
implementacién por S/.88,250.50 (noviembre y diciembre), generando un aumento en los ingresos
por S/.14,064.00.

El impacto econdmico de las causas fue positivo, ya que se obtuvo una reduccion de S/.9,360.00
anual en el error de despacho de pedidos. Ademas, los pedidos no atendidos se redujeron en
$/.60,520.00 anuales. impactando positivamente en la rentabilidad de la empresa.

Asimismo, tras la implementacion del proyecto, los clientes se encuentran mas fidelizados a la
empresa por el servicio que se le brinda debido a la implementacion de herramientas de ingenieria
como OMS. De la misma forma esta experiencia ayuda a reducir costos variables tales como la
eliminacion de cuadernos, lapiceros, resaltadores, comandas manuales, entre otros.
Adicionalmente, tras las capacitaciones y constantes comunicaciones con las diferentes areas, el
100% de ellas conocen el alcance de las funciones del area de compras con el objetivo de que las

solicitudes de compras sean trasladadas al area y se cumpla con el proceso estandarizado.

4.2 RECOMENDACIONES

Realizar capacitaciones trimestrales a los encargados del proceso de atencion al cliente y/o meseros
con la finalidad de mantener y mejorar dicho proceso, ademas de recalcar la importancia del buen
uso del software, puesto que nos permite manejar la base de datos que necesitamos para medir la
efectividad de nuestros procesos.

Como trabajo futuro se plantea desarrollar una metodologia integral de gestion de inventarios que
considere la clasificacion dindmica de los productos, la estimacion de la demanda y la asignacion
de politicas de inventario para maltiples productos y eslabones en una cadena de suministro, la cual
puede ayudar a los gestores de dichas cadenas a mitigar las variaciones de los inventarios y el nivel

de servicio con sus clientes.
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Que a futuro nuestro software sea compatible en mdltiples canales (tienda fisica, online,
marketplace, etc.), que este sistema integre todos estos canales para una gestion centralizada de
pedidos.

Analizar el historial de ventas y otros datos histéricos, como el clima, eventos especiales, dias
festivos, etc. Esto nos ayudard a identificar patrones y tendencias que se pueden utilizar para
predecir la demanda futura.

Desarrollar planes a corto y largo plazo basados en nuestros prondsticos. Esto nos ayudara a
anticipar y prepararse para cambios estacionales o tendencias a largo plazo en la demanda de tu
restaurante.

Mantener cierta flexibilidad en nuestra oferta para adaptarnos a cambios inesperados en la demanda.
Esto puede incluir ajustar los horarios de apertura, la cantidad de personal en servicio o el menu
segun sea necesario. Asimismo, recopilar feedback de los clientes de manera regular para entender
sus preferencias, quejas y sugerencias. Esto permitira ajustar tu oferta y mejorar la precision de tus
pronosticos.
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ANEXO 1

Tabla de registro de menu mas vendido en los meses de Noviembre a Abril para hacer el pronéstico de la demanda.

MEMNL 1 - CHALUFA (EL MAS VENDIDO]) | MENU 1 - CHAUFA (EL MAS VENDIDO) [MENU 1 - CHAUFA (EL MAS VENDIDONMENU 1 - CHAUFA [EL MAS VENDIDO)[ MENL 1 - CHAUFA (EL MAS VENDIDO) MENU 1 - CHAUFA (EL MAS VENDIDOD
WOVIEMBRE | %/11/23 | Cantidad | DICIEMBRE | X/12/23 | Cantidad EMEROD ¥f01/24 | Cantidad | FEBRERO | X%/02/24 | Cantidad MARZO ¥/03/24 | Cantidad ABRIL ¥/04/24 | Cantidad
MARTES 1 16 IUEVES 1 19 DOMINGD 1 CERRADO | MIERCOLES 1 13 MIERCOLES 1 21 sABADD 1 32
MIERCOLES 2 14 VIERNES 2 16 LUMES 2 35 JUEVES 2 14 JUEVES 2 18 DOMINGO 2 7
JUEVES k] 16 SABADO 3 36 MARTES 3 18 VIERMNES E] 12 VIERMES 3 27 LUMES 3 14
VIERMES 4 14 DOMINGOD 4 a4 MIERCOLES 4 18 SABADO 4 24 SABADO 4 24 MARTES 4 13
SABADO 5 39 LUMES 5 7 JUEVES 5 7 DOMINGO 5 23 DOMINGO 5 25 MIERCOLES 5 22
DOMINGO 3 31 MARTES [ 12 VIERMES [ 10 LUMES & 21 LUNES & 16 JUEVES & 28
LUMES 7 14 MIERCOLES 7 18 SABADD 7 18 MARTES 7 20 MARTES 7 7 VIERNES 7 CERRADO

MARTES g 18 IUEVES 2 21 DOMINGD 2 28 MIERCOLES 8 5 MIERCOLES i 15 SABADD ] 39
MIERCOLES ] 23 VIERNES 9 23 LUMES 9 3 JUEVES 3 18 JUEVES g 23 DOMINGO g 25
JUEVES 10 15 SABADOD 10 25 MARTES 10 18 VIERMES 10 18 VIERMES 10 13 LUMES 10 18
VIERMES 11 14 DOMINGOD 11 45 MIERCOLES 11 7 SABADD 11 27 SABADD 11 31 MARTES 11 17
SABADOD 12 21 LUMES 12 11 JUEVES 12 18 DOMINGO 12 20 DOMINGD 12 EL MIERCOLES 12 12
DOMINGO 13 41 MARTES 13 25 VIERMES 13 14 LUMES 13 10 LUMES 13 10 JUEVES 13 18
. DEETEEET 18 sABADO 14 23 MARTES | 14 13 MARTES 14 21 VIERNES | 14 2
MARTES 15 18 IUEVES 15 12 DOMINGD 15 iz MIERCOLES 15 21 MIERCOLES 15 16 sABADD 15 25
MIERCOLES 16 17 VIERNES 16 28 LUMES 16 8 JUEVES 16 21 JUEVES 16 15 DOMINGO 16 30
JUEVES 17 23 SABADO 17 LS MARTES 17 18 VIERMNES 17 15 VIERMES 17 21 LUMES 17 20
VIERMES 18 23 DOMINGOD 18 a5 MIERCOLES 18 18 SABADO 18 36 SABADO 18 13 MARTES 18 10
SABADO 13 51 LUMES 19 17 JUEVES 19 12 DOMINGD 19 22 DOMINGOD 15 27 MIERCOLES 15 19
DOMINGO 20 30 MARTES 0 23 VIERMES 0 18 LUMES 20 25 LUMES 20 19 JUEVES 20 22
LUMES 71 17 MIERCOLES 21 17 SABADD 21 18 MARTES 21 12 MARTES 71 22 VIERNES 1 14
MARTES 12 19 IUEVES 22 31 DOMINGD 22 17 MIERCOLES 22 17 MIERCOLES 22 13 SABADO 22 26
MIERCOLES 23 19 VIERNES 23 27 LUMES 23 15 JUEVES 23 10 JUEVES 23 14 DOMINGO 23 30
JUEVES 24 12 SABADD 24 20 MARTES 24 28 VIERMES 24 12 VIERMES 24 10 LUMES 24 20
VIERMES 25 11 DOMINGOD 25 CERRADD | MIERCOLES 25 18 SABADD 25 29 SABADD 25 23 MARTES 25 17
SABADO 16 31 LUMES 26 19 JUEVES 26 17 DOMINGO 26 a5 DOMINGO 26 40 MIERCOLES 76 14

DOMINGO 27 33 MARTES | 27 26 VIERNES 27 11 LUNES 27 26 LUNES 27 iz | weves | 2w | 3|
LUMES 18 11 MIERCOLES 28 23 sABADOD 28 24 MARTES 28 10 MARTES 28 5 VIERMES 28 17
MARTES 29 15 JUEVES 29 5 CDOMINGO 29 12 569 MIERCOLES 29 L] sABADD 29 20
MIERCOLES 30 24 VIERNES Eli] 26 LUMES 10 12 JUEVES 30 13 DOMINGO 30 19

633 SABADO 11 33 MARTES 11 14 VIERMES 31 E] 503

718 541 581
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ANEXO 2

Tabla detallada de ingresos de ventas diarias

FECHA TOTAL DE VENTAS| FECHA |TOTAL DE VENTAS FECHA TOTAL DE VENTAS FECHA TOTAL DE VENTAS
1 de Setiembre | S/ 1,042.50 [ 1 de Octubre | S/ 1,781.00 | 1 de Noviembre | 8/ 1,632.50 | 1 de Diciembre | 8/ 1.562.50
2 de Setiembre | 8/ 1,121.00 | 2 de Octubre | S/ 1,068.50 | 2 de Noviembre | 8/ 925.00 | 2 de Diciembre | S/ 1.853.50
3 de Setiembre | 8/ 2,165.00 | 3 de Octubre | 8/ 1,012.00 [ 3 de Noviembre | 8/ 978.00 | 3 de Diciembre | S/ 2.283.00
(4 de Setiembre |ISMMIRMORER] 4 dc Octubre | 5/ 794.50 | 4 de Noviembre | S/ 1,365.50 | 4 de Diciembre | S/ 1,107.50
5 de Setiembre | 8/ 1,212.00 | 5 de Octubre | 8/ 1,118.50 | 5 de Noviembre | 8/ 2,220.50 | 5 de Diciembre | 8/ 942.00
6 de Setiembre | 8/ T05.00 | 6 de Octubre | S/ 1,099.50 | 6 de Noviembre | 8/ 1,090.00 | 6 de Diciembre | 8/ 1.111.00
7 de Setiembre | 8/ 931.50 | 7 de Octubre | S/ 1,869.50 | 7 de Noviembre | 8/ 1,115.00 | 7 de Diciembre
8 de Setiembre | 8/ 1,227.00 | § de Octubre | S 237150 | 8 de Noviembre | 8/ 923.50 | & de Diciembre | 8/ 1,289.50
9 de Setiembre | 8/ 1,882.00 [ 9 de Octubre | §/ 1,165.00 | 9 de Noviembre | 8/ 1,056.00 | 9 de Diciembre | 8/ 1.435.00
10 de Setiembre| S/ 2,172.50 | 10 de Octubre | 8/ 975.00 {10 de Noviembre | 8/ 777.50 | 10 de Diciembre | 8/ 2.424.50
11 de Setiembre | S/ 617.00 |11 de Octubre | S/ 1,320.50 [ 11 de Noviembre | 8/ 1,294.50 | 11 de Diciembre | 8/ 1,226.00
12 de Setiembre| S/ 1,208.00 [12 de Octubre | S/ 888.00 [12 de Noviembre | 8/ 1,755.00 | 12 de Diciembre | 8/ 1.062.00
13 de Setiembre| S/ 840.00 [13 de Octubre | 8/ 1,075.50 [13 de Noviembre | 8/ 1,100.00 | 13 de Diciembre | 8/ 1.293.00
14 de Setiembre| S/ 1,370.50 |14 de Octubre | §/ 1,644.00 |14 de Noviembre | 8/ 1,256.00 | 14 de Diciembre | 8/ 1.651.50
15 de Setiembre| S/ 1,066.50 [15 de Octubre | 8/ 2,046.50 | 15 de Noviembre | 8/ 1,191.50 | 15 de Diciembre | 8/ 1.417.50
16 de Setiembre| S/ 1,526.50 | 16 de Octubre| S/ 1.367.50 | 16 de Noviembre |INIRSER0RN 16 dc Dicicmbre | S/ 1,926.50
17 de Setiembre | S 2.361.50 | 17 de Octubre | 8/ 916.50 |17 de Noviembre | 8/ 1,474.00 | 17 de Diciembre | 8/ 2.287.50
18 de Setiembre| S/ T85.00 |18 de Octubre | S/ 983.50 |18 de Noviembre | 8/ 1,399.50 | 18 de Diciembre | 8/ 1,755.00
19 de Setiembre| S/ 984.50 [19 de Octubre | §/ 816.00 [19 de Noviembre | 8/ 1,983.00 | 19 de Diciembre | 8/ 1.477.00
20 de Setiembre | S/ 568.50 {20 de Octubre | 8/ 1,202.00 |20 de Noviembre | 8/ 1,412.50 | 20 de Diciembre | 8/ 1,119.50
21 de Setiembre | S/ 959.00 |21 de Octubre | S/ 1,609.00 |21 de Noviembre | 8/ 1,074.50 | 21 de Diciembre | 8/ 1.270.00
22 de Setiembre | S/ 1,135.50 22 de Octubre | S/ 1.872.00 |22 de Noviembre | 8/ 1,268.00 | 22 de Diciembre | 8/ 1,723.50
23 de Setiembre | 8/ 1,040.00 |23 de Octubre | S/ 995.00 |23 de Noviembre | 8/ 925.00 | 23 de Diciembre | S/ 2.470.50
24 de Setiembre | §/ 1,853.50 | 24 de Octubre | 8/ 962.50 |24 de Noviembre | 8/ 1,100.50 | 24 de Diciembre | 8§/ 3.405.50
25 de Setiembre | 8/ 1,383.50 [25 de Octubre 25 de Noviembre [ 8/ 1,911.50 | 25 de Diciembre -
26 de Setiembre | 8/ T735.50 |26 de Octubre | 8/ T08.50 |26 de Noviembre | S 2.568.00 | 26 de Diciembre | 8§/ 1,270.00
27 de Setiembre | S/ 1,034.00 [27 de Octubre | S/ 1,243.00 |27 de Noviembre | 8/ 1,096.50 | 27 de Diciembre | S/ 1,138.00
28 de Setiembre | 8/ 1,039.50 |28 de Octubre | S/ 1,879.50 |28 de Noviembre | 8/ 1,104.00 | 28 de Diciembre | 8/ 1.341.00
29 de Setiembre | S/ 973.50 [29 de Octubre | §/ 2,256.00 |29 de Noviembre | 8§/ 1,421.00 | 29 de Diciembre | 8/ 1.522.00
30 de Setiembre | 8/ 1,545.50 [30 de Octubre | §/ 1,058.50 [30 de Noviembre | 8/ 1,136.00 | 30 de Diciembre | §/ 2,027.00
TOTAL S/ 35,984.50 |31 de Octubre | 8/ 1,180.00 TOTAL S/ 39,100.50 | 31 de Diciembre | S/ 2.977.00
TOTAL S/ 38,202.00 TOTAL S/ 49,150.00
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