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Resumen 

El presente trabajo se realizó en base a una empresa del sector alojamiento y restaurantes, 

específicamente en el subsector restaurantes, en el cual se encontró como principal 

problema, la ineficiencia de los procesos operativos de atención al cliente.  

Para corregir la discontinuidad, se decidió implementar una mejora en los procesos 

operativos de atención al cliente del restaurante. En este sentido, se aplicó la herramienta de 

Order Management System y Pronóstico PMS (Promedio Móvil Simple) para mejorar la 

manera de atender a los clientes, con el fin de incrementar la satisfacción y reducir el 

porcentaje de error en el despacho de pedidos.  

El plan de implementación desarrollado tuvo una duración de 5 semanas, donde se gestionó 

el diseño del Order Management System con la intención de que se ajuste a las necesidades 

de la empresa, tales como el control del stock y una generación de comandas digitales más 

detallada. Por otro lado, se realizó el Pronóstico PMS, para lograr con mayor exactitud la 

demanda del restaurante y poder controlar mejor los procesos. Asimismo se ejerció una 

capacitación continua al personal encargado de la atención al cliente con la finalidad de 

facilitar el uso de dichas herramientas.    

Finalmente, el proyecto brindó a la empresa una transformación digital en el proceso de 

atención al cliente mediante el uso del Order Management System. Asimismo luego de 

analizar resultados, se evidenció la mejora en la gestión de la cadena de suministro, todo ello 

mediante el pronóstico PMS, ya que nos facilita realizar coordinaciones desde la adquisición 

de la materia prima hasta la distribución de nuestros productos, lo que permite una respuesta 

rápida a los cambios de la demanda en el mercado. Esta propuesta fideliza a nuestros clientes 

mediante la estandarización del proceso de atención, puesto que ayuda a reducir tiempos y 

mejorar la experiencia del mismo.  

Palabras clave: Gestión de restaurantes; mejora de procesos; mejora continua; sistema de 

gestión de pedidos; pronósticos. 
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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. CAPÍTULO 1: DEFINICIÓN DEL PROYECTO 

Según Chuhue (2016), en Perú, 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 mandarín 吃饭 (chī-fàn), que significa "comer" en chino. Además, Balbi (1999) 

menciona que, debido a la popularidad de la comida traída por los asiáticos, los peruanos 

adoptaron este término exótico (pronunciado "sit-fan" según el cantonés o el hakka, dialectos 

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

1.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA 

Según la Cámara Nacional de Turismo, previo a la pandemia, más de 200 mil restaurantes 

proporcionaban empleo a más de un millón de personas en todo el país. 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 último Informe Técnico de la Producción Nacional, publicado por el INEI, reveló que en 

febrero de 2022, el sector restaurantes experimentó un crecimiento positivo, destacando por 

su mayor contribución a la variación en la producción nacional en los primeros meses de 

2022. La variación acumulada del índice de producción en los dos primeros meses del año 

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

Los datos de febrero de 2021, un año después del inicio del confinamiento, muestran cómo 

el levantamiento de las restricciones ha beneficiado el rendimiento del sector en general. 

Específicamente, el subsector de restaurantes, que representa el 86.4% del sector, registró 

un crecimiento interanual del 92.06%. Por lo tanto, la variación 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 contribuyó con 90.52 puntos porcentuales 

al total. 
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Ilustración 1Variación anual % de la actividad del subsector restaurantes 

Nota. Se detalla la variación anual % de la actividad del subsector restaurantes tomado de 

las micro y pequeñas empresas en el Perú, por COMEXPERU 2022. 

 

La adopción de nuevas tecnologías se ha acelerado debido a la pandemia, lo que ha generado 

cambios significativos en los hábitos de consumo. La digitalización y el empleo de 

tecnología han resultado ser aspectos clave en esta situación.. 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 

conversión a dark kitchens ha permitido a muchos restaurantes reducir costos operativos y 

adaptarse a la demanda cambiante. La capacidad de innovar y adaptarse rápidamente se ha 

vuelto fundamental para la supervivencia y el éxito en estos tiempos difíciles. Habiendo 

analizado este escenario, se opta hacer una “Mejora de los procesos operativos de un 

restaurante de comida oriental en Chincha mediante la implementación de una herramienta 

de Order Management System”. 
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1.2 DESCRIPCIÓN DE LA ORGANIZACIÓN.  

Chifa El Dragón es un negocio familiar perteneciente al sector restaurantes, esta mype fue 

fundada el año 2014 y está ubicada en el distrito de Chincha Alta, en la provincia de Chincha, 

en la región de Ica. En la actualidad cuenta con 9 colaboradores. Dentro de sus principales 

actividades está la preparación y venta de platos de comida fusión (peruana-china), llamada 

coloquialmente como “chifa”. Entre sus principales fuentes de ingresos se encuentra la venta 

de los  menús o combos, los cuales vienen acompañados por 1 entrada a elección: 3 unidades 

de wantan frito o 1 sopa de pollo. Sin embargo, a pesar de los años de experiencia en el 

sector, el propietario del negocio se resiste al cambio tecnológico, por lo que algunos de sus 

procesos de atención al cliente todavía se ejecutan de forma manual tales como: la 

elaboración de comandas, registro de inventarios, emisión de boletas, entre otros.  

1.2.1. Visión 

“Ser un restaurante reconocido a nivel regional, caracterizado por su buena sazón y platos 

de calidad, así como también por su excelente atención y servicio. Además, expandirnos 

como cadena de restaurantes a nivel nacional”. 

1.2.2. Misión 

“Somos un restaurante peruano-chino dedicado a cumplir con las necesidades gastronómicas 

de nuestros clientes, preparando y ofreciendo alimentos y servicios de calidad con una 

atención personalizada que garantice su satisfacción”. 

1.2.3. Principales clientes 

Entre los principales clientes del restaurante se encuentran las familias, parejas o personas 

que disfrutan de su propia compañía. En su mayoría, dicho público reside en el distrito de 

Chincha Alta y alrededores. Además, cabe mencionar que un gran número 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. 
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1.2.4. Organigrama de la empresa 

A continuación, se puede observar el organigrama de la empresa que está conformado por 

el propietario/gerente del restaurante, quien a su vez, trabaja conjuntamente con un jefe de 

cocina y un jefe de salón/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 salón, los meseros y el personal encargado de recoger y lavar los servicios (menaje).  

Ilustración 2: Organigrama del Chifa El Dragón 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

1.2.4. Mapa de Procesos 

El mapa de procesos del Chifa El Dragón se divide en tres categorías: 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 atención al cliente y 

en la gestión y almacenamiento de inventarios. Finalmente, los procesos de apoyo se ocupan 

de la gestión de compras, la gestión de recursos humanos y la tecnología. 
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Ilustración 3: Mapa de Proceso Chifa El Dragón 

 

Fuente: Elaboración propia 

1.2.5. SIPOC 

La importancia de este diagrama SIPOC, es conocer el proceso de negocio de Chifa El 

Dragón, mediante la documentación de proveedores, donde se podrán obtener las materias 

primas necesarias para los 12 platos que se brinda como servicio en el menú, luego vienen 

las entradas, que nos permitirá visualizar las actividades necesarias para poder brindar el 

servicio, entre ellas destacan la selección de proveedores, selección 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 gestión de compras, recepción de clientes, recepción del cliente, 

realización del producto, entrega del producto y atención 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, aquí se encuentran las materias primas, pedido por preparar, preparado 

y despachado hasta el pago del pedido. Por último, 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.  
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Ilustración 4: Sipoc del Chifa 

Fuente: Elaboración propia 

 

1.3 DEFINICIÓN DEL PROBLEMA/OPORTUNIDAD  

Debido a una encuesta realizada a un grupo de 160 personas, se logró recolectar información 

respecto a los niveles de satisfacción de los clientes de Chifa El Dragón, se pudo evidenciar 

que hubo un impacto negativo en algunas opiniones de los mismos, lo cual significa que 

existen síntomas de presentar problemas dentro de sus procesos debido a que el nivel de 

satisfacción real no es igual o superior a lo esperado. Por ello, la investigación que se está 

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

Además, la pregunta principal para ayudarnos a evaluar los resultados fue la primera 

pregunta.: En términos generales, ¿Qué tan satisfecho está con el restaurante? donde 

aplicamos la fórmula del indicador Satisfacción 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 medición. 

Medición de indicador: (135/160) x 100 = 84.37% 
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Ilustración 5: Encuesta de satisfacción 
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1.3.1. Levantamiento del diagnóstico del proceso en estudio  

El proceso de atención al cliente está dividido en 4 subprocesos, los cuales son: Subproceso 

de recepción de cliente y realización de la comanda, subproceso de elaboración del pedido 

en cocina, subproceso de entrega del pedido y subproceso de cuenta por cobrar. A 

continuación se visualizan los flujogramas de cada subproceso: 

1. Subproceso de recepción de cliente y realización de la comanda: 

 

Ilustración 6: Flujograma de recepción de cliente y realización de la comanda 

Fuente: Elaboración propia 

2. Subproceso de elaboración del pedido en cocina: 
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Ilustración 7: Flujograma de elaboración del pedido en cocina 

 

Fuente: Elaboración propia 

3. Subproceso de entrega del pedido: 

 

Ilustración 8: Flujograma de entrega de pedido para llevar 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

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

 

Fuente: Elaboración propia 

4. Subproceso de cuenta por cobrar: 
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Ilustración 10: Flujograma de cuenta por cobrar 

 

Fuente: Elaboración propia 

Por otro lado, para poder definir el problema que acontece la empresa Chifa El Dragón, se 

concretó una reunión con el dueño del restaurante para conocer un poco más de la situación 

de la empresa. Asimismo, se realizó́ 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 distribución de la infraestructura del restaurante, 

mala planificación de la producción, mala selección de proveedores, error en el despacho de 

pedidos, ineficiente proceso de selección del personal. Luego de ello, se realizó 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 El Dragón 

 

Fuente: Elaboración propia 

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

requieren mejoras y establecer un plan de acción para evitar pérdidas económicas causadas 
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por los problemas identificados en el restaurante Chifa El Dragón.. 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 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

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

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

En este escenario, se planteó un árbol de problemas para evidenciar algunas causas que 

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

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

y realización 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 realización del plato o el tiempo de espera para la 

realización de este es muy largo.  

Para la cuantificación del problema, en primer lugar, se hizo un registro manual de los menús 

más vendidos en la semana, y asimismo, se calculó su costo de venta y tiempo de 

preparación, puesto que son necesarios para la fórmula empleada en el indicador de 

eficiencia. A continuación, se presentan las gráficas requeridas para la cuantificación del 

problema.         

Tabla 3: Frecuencia de consumo de menús 

 

 

 

 

 

    

Fuente: Elaboración propia 

Se puede observar que los menús más consumidos en 1 semana son los siguientes: menú 

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

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

indirectos. A continuación, podemos observar un ejemplo del menú 1.  
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Tabla 4: Hoja de costo final del menú chaufa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Estas tablas se realizaron para cada menú con la intención de poder obtener los datos 

requeridos para la aplicación de la fórmula del indicador seleccionado para el estudio. A 

continuación, se puede observar la ficha técnica del indicador empleado para cuantificar el 

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

 

 

 

 

 

 

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

posteriormente obtener su impacto económico. 

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

Fuente: Elaboración propia 

Luego de haber obtenido un total de 90 platos no atendidos de un registro de los 5 menús 

más vendidos del chifa, se logra obtener un impacto económico 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 fórmula del indicador para poder medir el nivel de 

eficiencia de los pedidos atendidos.  
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Finalmente se puede observar que la entrega de pedidos atendidos es óptima para los menús 

1 y 2, puesto que se encuentran en un nivel de eficiencia óptimo. Por otro lado, los menús 3 

y 4 se encuentran en estado regular, y finalmente el menú 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 

menú a la semana. Como promedio de todos los resultados de los 5 menús 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 mínimo de 90% para alcanzar un nivel de eficiencia óptimo. 

1.3.2. Error en el despacho de pedidos 

El segundo problema identificado es el error en el despacho de pedidos, donde la operación 

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 recepción de comanda, ya 

que se realiza de manera escrita y se envía 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 usó la base de datos de la tabla de 

los registros de menú más vendidos en la semana y a partir de esa cantidad registrada se 

midió cuántos platos fueron devueltos. 
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Ilustración 13: Indicador de eficacia en los despachos de pedidos 

Fuente: Elaboración propia 

 

Se realizó un estudio de una semana con datos reales de la organización tomando en cuenta 

los platos despachados que son más frecuentes por los clientes, es por ello que se presenta 

más confusiones a la hora del despacho, en la siguiente gráfica se aprecia que el menú 1 y 2 

tienen más 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 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Con los datos obtenidos en la tabla anterior de los platos con error de despacho se puede 

calcular el indicador de eficacia, indicándonos que nos encontramos en un porcentaje regular 

al porcentaje meta, donde se evalúa las comandas registradas correctamente sobre las 

comandas realizadas. 



 

 

18 

 

Tabla 7: Impacto económico por el error de despacho de pedidos 

 

Fuente: Elaboración 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 

Dragón. Cabe resaltar, que de los 100 platos con error de despacho: 18 platos fueron los que 

impactan económicamente, ya que no se lograron vender al final del día.  

1.3.3. Mala planificación de la producción 

En resumen, se ha identificado un problema en la predicción de la demanda que no refleja 

adecuadamente los resultados reales. Esta discrepancia dificulta la planificación precisa de 

la producción y la adquisición 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 

planificación del inventario de materias primas, lo que a su vez puede resultar en pedidos no 

atendidos. 

A continuación, se expone la comparativa de las demandas reales 2022 con las demandas 

proyectadas para ese mismo año con respecto al año anterior 2021. Para hallar la demanda 

proyectada se utilizó la siguiente fórmula: 

● Qf = Qi (1+i)^n 
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Donde: 

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

● Qi = es la cantidad inicial de platos vendidos mediante el registro de ventas del chifa. 

● i = es la tasa 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, según el Instituto Nacional de Estadística e Informática (INEI) dio 

a conocer que, en el mes de junio de 2022.  

● n = corresponde al periodo que se quiere pronosticar, para esta proyección n=1, 

porque se está haciendo la comparación con el mismo mes del año 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 proyección: 

Tabla 8: Aplicación de indicador de % de error en el pronóstico de la demanda 

 

Fuente: Elaboración propia 

Como resultado se obtuvo que los 5 menús tuvieron un porcentaje de error de la proyección 

mayor a 15, por lo que se puede determinar que todos los menús estudiados se encuentran 

en un nivel deficiente. 

Finalmente en este informe se presenta un análisis a través de un árbol de problemas para 

identificar y comprender los desafíos fundamentales que enfrenta nuestra 

empresa/organización. 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 intervención y mejora. 
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Ilustración 14: Diagrama de árbol 

Fuente: Elaboración propia 

1.4 OBJETIVO GENERAL 

Mejorar los niveles de satisfacción del cliente en un restaurante de comida oriental 

en Chincha mediante la implementación de una herramienta de Order Management 

System y Pronóstico PMS. 

1.5 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

I. Aumentar el nivel de satisfacción de los clientes 

II. Incrementar la eficiencia en el cumplimiento de la entrega de pedidos. 

III. Aumentar la eficacia en el cumplimiento de la entrega de comandas correctas. 

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

 

1.6 INDICADORES DE ÉXITO 

Se determinan en función de los objetivos específicos planteados. 

OBJETIVO ESPECÍFICO INDICADOR DE ÉXITO 

  

1. Aumentar el nivel de satisfacción 

de los clientes 

% SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

Valor = (Número de valoraciones 

positivas/Número de encuestados)x100 
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2. Incrementar la eficiencia en el 

cumplimiento de la entrega de 

pedidos 

% EFICIENCIA DE LOS PEDIDOS 

ATENDIDOS 

 

Valor = (Pedidos entregados/(Costo Alcanzado * 

Tiempo Alcanzado))/(Pedidos realizados/(Costo 

Esperado*Tiempo Esperado)) 

3. Aumentar la eficacia en el 

cumplimiento de la entrega de 

comandas correctas 

% EFICACIA EN EL DESPACHO DE 

PEDIDOS 

 

Valor = Comandas registradas 

correctamente/Comandas realizadas 
4. Lograr un porcentaje de error de la 

proyección < 5% 

% ERROR EN LA PROYECCIÓN 

 

%error en la proyección= (cantidad proyectada - 

cantidad vendida)/cantidad proyectada x 100 
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2. CAPÍTULO 2: MARCO TEÓRICO 

2.1 MARCO CONCEPTUAL  

2.1.1 Gestión por Procesos 

La administración 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 organización para alcanzar los 

objetivos establecidos. 

Herramientas de la Gestión por Procesos: 

2.1.1.1 Mapa de procesos 

El mapa de procesos es una representación gráfica secuencial de todas las actividades dentro 

de una empresa y sirve para tener una visión más 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 y su entorno. Permite visualizar el proceso de manera clara, identificando las partes 

implicadas en el mismo. Además, 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 

2.1.2.1 5 S 

● Seiri - Clasificación: Enfoca en categorizar y eliminar los elementos no esenciales del 

lugar de trabajo para facilitar la realización de las tareas asignadas.  

● Seiton - Organización: Establece un orden y asigna ubicaciones específicas a los recursos 

necesarios en el proceso productivo.  
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● Seiso - Limpieza: Implica la limpieza y la inspección minuciosa del entorno para 

identificar posibles fallos y definir soluciones para estos defectos.  

● Seiketsu - Estandarización: Se refiere a la estandarización de ciertas acciones y procesos 

que han sido mejorados.  

● 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 metodología Kanban es adecuada para entornos de fabricación repetitivos, donde el 

material sigue rutas predefinidas y tasas constantes. Kanban tiene como objetivos 

principales: 

● Mejorar la comunicación entre procesos. 

● Lograr un mejor control de los inventarios. 

● Prevenir la sobreproducción. 

● Visualizar el flujo de material para controlarlo. 

● Establecer una programación que refleje el estado de la producción. 

● Identificar limitaciones que puedan ser abordadas mediante el Kaizen. 

 

2.2 ANTECEDENTES DE LA SOLUCIÓN 

De los artículos revisados durante la investigación para poder conocer investigaciones 

referidas a posibles soluciones eficaces que se han desarrollado en diversas partes del mundo 

para las problemáticas similares de la presente investigación. A continuación, se describirán 

los resúmenes de los casos de éxito más relevantes para la investigación 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 atención al cliente en un restaurante, aprovechando las tecnologías 

de la información y comunicación. Esto se logró mediante la implementación de un sistema 

de información basado en la web para dispositivos con sistema operativo Android, el cual 

facilitó la gestión eficiente de pedidos de delivery y en el local. Además, este sistema brindó 

apoyo para la toma de decisiones respecto a los platos a preparar según las fechas, basándose 
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en las preferencias de los clientes. La investigación se centró en dos variables: ventas y 

atención al cliente, cada una con sus respectivas dimensiones de estudio para medir la mejora 

de los procesos. Utilizando un enfoque cuantitativo, se llevó a cabo un estudio pre-

experimental, donde se aplicó un instrumento o prueba antes y después de la implementación 

del sistema. La recolección de datos se realizó a través de encuestas, utilizando dos 

cuestionarios, uno para cada variable de estudio. Los resultados demostraron que la 

implementación del sistema de información logró mejorar de manera significativa el proceso 

de ventas y atención al cliente en el restaurante, mejorando la gestión en ambos aspectos. 

En el segundo caso de éxito presentado por L. Guilcapi, R. Orozco, J. Guerra, & D. Moreno 

(2020), los autores diseñaron un prototipo de red inalámbrica para la gestión y facturación 

de comandas en tiempo real, dirigido a la implementación de bares-restaurantes inteligentes. 

Este prototipo consta de tres módulos que operan utilizando la tecnología Wi-Fi en la banda 

libre de frecuencias de 2,4 GHz. Se crearon tres aplicaciones intuitivas, dinámicas y de fácil 

uso: dos aplicaciones móviles y una de escritorio, destinadas a administrar la funcionalidad 

de cada módulo. Al analizar el tiempo mínimo y máximo requerido para consultar los menús 

empresariales utilizando el sistema SGFC y el método tradicional, se observó una reducción 

del 86,00% y 56,73%, respectivamente. Se concluyó que el prototipo propuesto reduce 

significativamente el tiempo necesario para obtener información sobre los productos 

disponibles en la tienda. Por otro lado, al comparar el tiempo mínimo y máximo necesario 

para la gestión de pedidos y su entrega utilizando el prototipo de red inalámbrica (sistema 

SGFC) en contraste con el método tradicional, se evidenció una disminución del 14,54% y 

62,90%, respectivamente. Esto llevó a la conclusión de que el sistema implementado mejoró 

la eficiencia en la recepción y el envío de pedidos. 

Según , Sweeda Noronha & Ujwala J. Shetty (2019), se implementó una tecnología que 

proporciona un sistema de pedidos rápidos dentro del restaurante utilizando el Wi-Fi del 

restaurante y sobre cómo proporcionar acceso a Internet a los clientes autenticados. Durante 

este tiempo, no podrá acceder a ningún sitio que no sea la página del menú. Además, 

proporciona un sistema de facturación electrónica al cliente y también mantiene actualizado 

el estado actual de facturación para beneficio del cliente. La información solicitada se 

muestra en la pantalla de la cocina a través de Wi-Fi para un servicio más rápido y sin 

demoras , lo cual generó un 20 % de incremento en ventas y satisfacción al cliente. 
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Además, Yoseph & Halim Sandy (2021), recalcan que el proceso de pedir menús de 

alimentos y bebidas en el restaurante donde todavía se utiliza papel y material de oficina. 

Las limitaciones que se encuentran a menudo son cuando los clientes del restaurante están 

abarrotados, pero los camareros están limitados, a menudo se confunden con los pedidos y 

la pérdida y el orden de los pedidos en papel y varios otros obstáculos. Esto puede provocar 

sentimientos de decepción e impresiones negativas que sin duda darán como resultado una 

menor satisfacción del cliente. Este estudio tiene como objetivo producir software para 

dispositivos móviles que pueda respaldar el funcionamiento de los sistemas de pedidos, lo 

cual se implementó  un sistema de servicio lo cual al resultado exitosamente. La aplicación 

de este sistema es de gran ayuda, para facilitar la gestión de los pedidos de los clientes, donde 

los clientes pueden introducir sus propios pedidos. 

Por último , según Ankith Bhaktha & Akshay P Raj (2023), al recopilar datos históricos del 

sistema de gestión de pedidos en línea, incluida información como marcas de tiempo de 

pedidos, volumen de pedidos, detalles del cliente, se logró que este proyecto logre varios 

resultados e impactos positivos. Al incorporar el modelo los vendedores pueden esperar 

lograr pronósticos de demanda más precisos y confiables. El modelo captura patrones 

estacionales, tendencias y otros factores relevantes, lo que permite a los vendedores anticipar 

las fluctuaciones de la demanda con mayor precisión. Esta capacidad de pronóstico mejorada 

ayuda a los vendedores a alinear sus niveles de inventario, optimizando la producción. Los 

vendedores pueden satisfacer las demandas de los clientes de manera más efectiva, 

minimizar las pérdidas por exceso o falta de existencias y mejorar la eficiencia operativa 

general como resultado se tuvo una precisión en el pronóstico de la demanda del 92 

%,optimización de precios lo cual generó 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: ESTÁNDARES 

MARCOS DE TRABAJO Y BUENAS PRÁCTICAS  

Las empresas según el régimen tributario al ser un contribuyente de tipo persona natural 

con negocio, como se muestra en la página de consultas de ruc SUNAT, esta pertenece al 

régimen MYPE tributario el cual ha sido creado para las micro y pequeñas 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 educación de prevención de riesgos en los centros laborales, basado en 

el deber de prevención de los colaboradores, la participación de las empresas 

sindicales y trabajadores a través del diálogo 

● La Ley General de Inspección del Trabajo (Ley N° 28806) posee como objetivo 

regularizar La Inspección Laboral, su estructura, competencias y facultades de 

conformidad de acuerdo con el Convenio N° 81 de la Organización Internacional del 

Trabajo (El Peruano, 2018).  

● Permiso Sanitario: El propósito del Departamento de Registro Sanitario y 

Certificación Sanitaria es verificar el cumplimiento de los criterios y requisitos 

técnicos legales para la emisión de un certificado de registro sanitario de productos 

alimenticios y bebidas de fabricación industrial, tanto de origen nacional como 

importado. Además, busca establecer un sistema de codificación exclusivo para estos 

productos, que esté sujeto a supervisión y control en términos de higiene. 

● La licencia municipal, regulada por la Ley Nº 28976, Ley Marco de Licencia de 

Funcionamiento, y la Ordenanza Nº 159-MDA, es requerida por personas naturales, 

jurídicas o colectivas, tanto nacionales como extranjeras, de carácter público 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  METODOLOGÍAS QUE RESPALDAN LA PROPUESTA DEL MODELO DE 

SOLUCIÓN 

A continuación, se detallarán las herramientas que se utilizarán en la solución propuesta, con 

el objetivo de mejorar la comprensión de su utilidad. 

2.4.1 Order Management System  

Es una función de software diseñada para gestionar las entradas y el procesamiento de los 

pedidos en las empresas. Su objetivo principal es promover la digitalización, aumentar la 
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precisión en la medición y optimizar los procedimientos. La estructura empresarial ha 

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

etapa de los procesos de compra y venta. 

Por otra parte, un Sistema de Gestión 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 gestión adecuada, permite 

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

 

● Tipos de sistemas para gestión de pedidos: 

○ Toma de pedidos de manera manual 

○  Uso de una plataforma de comercio electrónico  

○ Sistema autónomo de gestión de pedidos 

○ Plataforma digital para operaciones de comercio minorista 

 

● Ventajas de utilizar un OMS o sistema de gestión 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. 

 

B. Optimización 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. 

 

C. Gestión 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 

situación automatizando los pedidos. 
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2.4.3 Promedio Móvil Simple  

El método de promedio móvil simple (PMS) es una técnica estadística empleada para 

suavizar una serie de datos al calcular el promedio de un determinado número de periodos 

consecutivos. Se utiliza frecuentemente en el análisis 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 cálculo del promedio móvil simple: 

1. Recopilación de datos: Reúne los datos sobre los cuales deseas calcular el promedio 

móvil. Por ejemplo, si estás trabajando con datos de ventas mensuales, necesitarás 

los datos de ventas para cada mes. 

2. Determina el tamaño de la ventana: Decide el tamaño de la ventana o el período 

de tiempo sobre el cual deseas calcular el promedio móvil. Este es el número de 

puntos de datos que se utilizarán para calcular el promedio en cada paso.  

3. Calcular el promedio móvil simple: Para cada punto de datos, sigue estos pasos: 

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

● Divide la suma total por el tamaño de la ventana.  

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

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

 

 

 

                          3. CAPÍTULO:  DESARROLLO DEL PROYECTO 

En este capítulo se ofrece una panorámica del modelo propuesto y se profundiza el proyecto. 

Tras un análisis exhaustivo de la propuesta, el desarrollo, la implementación y la evaluación 

de los resultados, se realiza una comparación con las conclusiones de investigaciones 

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

3.1 DISEÑO DE LA SOLUCIÓN 
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El principal impulso de la investigación es aplicar un modelo de mejora de procesos en una 

MYPE del sector servicios, con el objetivo principal de optimizar los procesos operativos de 

atención al cliente y de compra en un restaurante de comida oriental. Además, se presenta el 

modelo de solución tanto de manera general como detallada. Esto permite una mejor 

descripción del uso de las herramientas empleadas, mostrando todas las fases de su 

implementación. 

3.1.1 VISTA GENERAL 

Para la elaboración de la visión general del diseño de la solución, se detallaron las técnicas 

y herramientas que se emplearán para establecer la propuesta de mejora de los procesos 

operativos. Entre las técnicas a utilizar para desarrollar dicha propuesta se encuentran el 

Sistema de Gestión de Pedidos (OMS, por sus siglas en inglés) y el Método de Pronóstico 

de Promedio Móvil Simple. 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 15: Vista general del diseño
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3.1.2 VISTA DETALLE.  

Para ampliar el análisis del modelo previamente propuesto, se detalla la causa principal que 

origina el problema en el área, sus efectos y la solución implementada. 

El desafío identificado en esta investigación 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 comunicación deficiente entre el 

personal y errores en la predicción de la demanda. Los efectos de esta problemática incluyen 

la falta de atención a los pedidos debido a la carencia de insumos necesarios, errores en la 

preparación de los pedidos debido a una falta de coordinación entre el personal, lo que resulta 

en quejas y malestar por parte de los clientes. Además, la falta de una planificación de la 

producción 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 

solución propuesta se centra en la transformación digital, con el objetivo de capacitar al 

personal y mejorar continuamente los procesos. Dentro de este marco, se busca estandarizar 

los procesos en las órdenes de compra y el control de inventario. 

Tabla 9: Causas relacionadas a la solución 

 

Fuente: Elaboración propia 
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3.2 DESARROLLO DE LA SOLUCIÓN 

El desarrollo de la solución se realizó utilizando las herramientas mencionadas. Antes de esto, 

se llevó a cabo un flujograma del proceso de implementación del Order Management System 

donde se visualiza a detalle el orden de los pasos a seguir que debemos tener en cuenta para 

su ejecución y posterior efectividad de resultados. Los pasos que se definieron fueron los 

siguientes: 

1. Planificar: Previo a la implementación, es esencial la planificación. Debemos tener en cuenta la 

tecnología, el personal, las funcionalidades requeridas y las capacidades necesarias para idear un 

plan que garantice una integración efectiva. 

2. Diseñar el sistema: Cuando esté definido el plan de acción, es momento de diseñar el sistema. 

Esta fase implica el desarrollo de su funcionamiento junto a los distintos elementos del sistema. 

Asimismo, determinamos qué funciones deseamos incluir y cómo se adjuntará 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 

algún software personalizado para satisfacer nuestras necesidades comerciales específicas. 

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

implementación efectiva. 

5. Implementar: Esta fase constituye la implementación del OMS en nuestro espacio de trabajo. 

Asimismo, se pone a disposición de los empleadores. 

6. Mantenimiento/Soporte continuo: Gestionar el soporte continuo a nuestro software, así como 

ponernos en contacto de inmediato con los diseñadores al detectar fallas en el sistema. También 

implica capacitar al personal adecuado para este proceso operativo, enseñarle cómo funciona el 

sistema y brindarle los recursos que necesita para una adaptación rápida 
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Ilustración 16: Flujograma de la implementación de Order Management System 

Fuente: Elaboración propia 

3.2.1 Vista proceso  

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

el proceso operativo de atención al cliente antes y después de la implementación de la OMS . 

Como podemos observar en la figura 16. en primera instancia se requiere de la participación directa del 

recepcionista/tomador de pedidos, el cocinero y el cliente, la cual se da de una forma habitual que implica 

una breve conversación de por medio entre todas las partes, así como también el llenado de comandas 

manuales o el común 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 información durante el pedido de boca en boca, o la carencia de stock al momento 

de preguntar en cocina la disponibilidad de algún plato en específico, lo que ocasiona un pedido no 

atendido.  
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Ilustración 17: Flujograma del proceso de atención al cliente 

Fuente: Elaboración propia 

A comparación del flujograma anterior, la implementación 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 escribía directamente el pedido en un 

cuaderno que se encontraba en cocina. Este proceso actual requiere de la participación 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 elección. 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 y verifica en el sistema si el plato está 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, así 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 salón. Una vez terminada la comanda digital, se 

imprime en tiempo real mediante las impresoras instaladas en la cocina como en la zona de 

despacho/recepción con la intención de eliminar procesos manuales y optimizar tiempos. Esto permite 

a su vez llevar un mejor control del registro de ventas por día, y una mejor calidad de atención 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 electrónica o nota de venta según método de pago, nos permite tener una liquidación de cobros 

más rápida, puesto que al requerir dicha información, nuestro sistema saca las cuentas por separado, es 

decir, se visualiza el dinero entrante por cada método de pago seleccionado, ya sea aplicación de pagos 

móviles (yape/plin), pagos con tarjeta y efectivo. Asimismo esta OMS, registra en su base de datos las 

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

Por un lado, cabe resaltar que la gestión de las capacitaciones al personal de atención al cliente fueron 

incluidas sin costo adicional y se brindaron previa coordinación 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 

comunicación vía WhatsApp. 
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  Ilustración 18: FLUJOGRAMA DE ATENCIÓN AL CLIENTE DESPUÉS DE LA IMPLEMENTACIÓN DEL OMS 

Fuente: Elaboración propia
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Promedio móvil simple: Para la solución de esta causa raíz se ha propuesto aplicar dicha 

herramienta, ya que como se pudo evidenciar anteriormente la empresa no cuenta con una 

proyección de la demanda para el cumplimiento óptimo de los pedidos atendidos en la 

empresa. Es por ello, que con esta herramienta los colaboradores que lo conforman 

permitirán un mejor desempeño, reduciendo posibles errores y tiempos de traslado de 

insumos, por lo tanto, alcanzando el incremento en la satisfacción de los clientes con una 

óptima entrega 

 Ilustración 19: Procedimiento del promedio móvil simple 

 

Fuente: Elaboración propia 
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3.2.2 Vista indicadores  

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

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

y % de error en la proyección de la demanda 

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

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

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

de la siguiente manera. 

 Tabla 10: Indicador de Eficacia  

 

Fuente: Elaboración 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 

continuación, se visualiza el indicador. 

 

Tabla 11: Indicador de Eficiencia 

 

Fuente: Elaboración propia 

En la Tabla 12. El objetivo de Satisfacción al cliente es incrementar el nivel de satisfacción de los 

clientes, es decir, que nuestros clientes se vayan satisfechos con nuestra atención en general, que 

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

 

Fuente: Elaboración propia 

En la Tabla 13. El objetivo del indicador de porcentaje de error en la proyección es incrementar el 

nivel de satisfacción de los clientes, es decir, que nuestros clientes se vayan satisfechos con nuestra 

atención, que se cumplan sus necesidades y requerimientos. 

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

Fuente: Elaboración propia 

 

3.2.3 Cronograma y costos de la solución. 



 

 

41 

 

3.2.3.1 Costos de la solución 

De acuerdo con la planificación 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 

Tareas Encargado 

Cantidad de 

HH Costo x HH 

Costo Total x 

HH 

1.Diagnosticar necesidades 

Jefe y 

Asistente 15 S/.30.00 S/.450.00 

2.Recolectar y consolidar 

información Asistente 25 S/.10.00 S/.250.00 

3.Diseño de los procedimientos 

del proceso de despacho Jefe 30 S/.20.00 S/.600.00 

4.Capacitación de los 

procedimientos de atención al 

cliente Asistente 25 S/.10.00 S/.250.00 

5.Implementación de Order 

Management System Proveedor 60 S/.10.00 S/.600.00 

6.Analizar resultados 

Jefe y 

Asistente 30 S/.30.00 S/.900.00 

7.Identificar 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 inversión detallada de los productos requeridos 

para la implementación de la OMS.

Tabla 15: Costo de la implementación de OMS 

IMPLEMENTACIÓN ORDER MANAGEMENT SYSTEM 

SOFTWARE PLAN ANUAL S/ 600.00 

2 IMPRESORAS TÉRMICAS S/ 739.00 

CERTIFICADO DIGITAL S/ 295.00 

PLAN INTERNET MENSUAL WOW S/ 70.00 

ROLLOS DE PAPEL TÉRMICO 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: Elaboración propia
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3.2.3.2 Cronograma del Proyecto  

A continuación, en la Fig. Se presenta el Diagrama de Gantt del proyecto, el cual será́ ejecutado en 5 semanas teniendo fecha de culminación en la segunda 

semana del mes de octubre del 2023. 

Ilustración 20: Diagrama de Gantt del Proyecto  

Fuente: Elaboración propia 



 

 

43 

 

3.3 VALIDACIÓN DE LA SOLUCIÓN 

VALIDACIÓN PEDIDOS NO ATENDIDOS:  

En la siguiente Tabla 16, se puede observar los registros de los pedidos realizados y 

entregados en una semana de los menúes 1,2,3,4 y 7; luego de la implementación del OMS. 

Se pudo observar que se realizó 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 

 

Fuente: Elaboración propia 

Asimismo, después de la implementación, para medir las mejoras se hace uso del indicador 

“Nivel de eficacia del Sistema de Gestión de pedidos”. En primer lugar, se realiza el cálculo 

del porcentaje de los pedidos atendidos que fueron registrados de forma manual en el periodo 

de una semana (en base a los 5 menúes más 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 gestión de órdenes, 

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 Gestión de órdenes. Al comparar ambos porcentajes, se 

puede afirmar que luego de la implementación de las herramientas se logró obtener un 

comportamiento del indicador óptimo con un 93.10%, a comparación del porcentaje antes 

de la implementación, el cual equivalía a un 84%.  

Asimismo, se logró 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: Comparación de indicador 

 

VALIDACIÓN ERROR EN EL DESPACHO DE PEDIDOS: 

En la Tabla 18, se puede apreciar el registro de las comandas erróneas en 1 semana de los 

menúes más vendidos del Chifa El Dragón (Menú 1, 2, 3, 4 y 7) obteniendo como resultado  

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

Tabla 18: Error de despacho 

Fuente: Elaboración 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 

menúes 1,2,3,4 y 7; luego de la implementación del Order Management System. Se pudo 

observar que se realizó 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: Análisis de Comandas 

 

Fuente: Elaboración propia 

En la Tabla 20, se puede demostrar que el Chifa El Dragón ha reducido en un 57% las 

comandas incorrectas de los menús más consumidos (Menú 1,2,3,4 y 7). Esto se debe a la 

implementación del sistema de gestión de órdenes y al planeamiento y control de la 

preparación de los platos requeridos. 

Tabla 20: Comandas Incorrectas 

 

Fuente: Elaboración propia 

En la Tabla 21, se puede observar los resultados después de la implementación, donde se 

hace uso del indicador “Nivel de cumplimiento de despacho de pedidos”. En primer lugar, 

se realiza el cálculo del porcentaje de los pedidos que fueron despachados en el periodo de 

una semana (en base a los 5 menús más 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 gestión de órdenes, 

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 implementación de las herramientas se logró obtener un comportamiento del 

indicador óptimo con un 93%, a comparación del porcentaje antes de la implementación, el 

cual equivalía a un 82%. Asimismo, se logró cumplir la meta propuesta la cual era un 92%, 

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

Tabla 21: Comparación de indicador 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

VALIDACIÓN  MALA PLANIFICACIÓN DE LA PRODUCCIÓN: 

A Continuación, se mostrará el pronóstico de la demanda con los datos de las ventas del 

menú 1 (chaufa) de los últimos 6 meses (Noviembre-Abril), mediante el promedio móvil 

simple con un  n=2 y n= 3 , para poder conocer el error medio (ME) y el error medio absoluto 

(MAE), con ello se podrá  tomar la decisión de elegir el mejor pronóstico de la demanda  

para el Chifa el Dragón . 
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Tabla 22: Promedio móvil  simple de los últimos 6 meses con n =2 

 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 23: Promedio móvil simple de los últimos 6 meses con n =3 

 

Fuente: Elaboración propia 

Por un lado, cuando se aplica el promedio móvil simple, para poder calcular el mejor 

pronóstico de la demanda se tiene que optar por el menor error absoluto (MAE), es decir que 

nos conviene emplear el pronóstico cuando se toma un valor con n=3 , ya que presenta un 

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

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

proyectada x 100) para hallar el % del error del pronóstico de la demanda luego de la 
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implementación del pronóstico promedio móvil simple, se  efectúo la demanda proyectada 

con n=3 dándonos un resultado de 581 pedidos. Para llegar a este resultado, se efectuó 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 así una reducción de 13.78% menos, 

a comparación del pronóstico usado anteriormente. 

Tabla 24: Comparación de indicador 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

VALIDACIÓN SATISFACCIÓN DEL CLIENTE: 

Se hizo una encuesta a 160 clientes del restaurante, para poder medir los niveles de 

satisfacción luego de la implementación de las herramientas, a continuación, podemos 

observar dicha encuesta con sus respectivos resultados. 

 Ilustración 21: Encuesta de Satisfacción 
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Fuente: Elaboración propia 

Asimismo, la pregunta clave para ayudarnos a medir los resultados, fue la primera pregunta: 

En términos generales, ¿Qué tan satisfecho está con el restaurante? donde aplicamos la 

fórmula del indicador Satisfacción 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 medición. 
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Medición de indicador: (Número de valoraciones positivas/Número de encuestados) x 

100 = 98.13% 

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

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

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

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

obtenido nos indica que nos encontramos en un nivel óptimo según el indicador e igualmente 

se superó la meta trazada del 97%. 

Tabla 25: Comparación de indicador 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

A continuación, se muestra el resumen de los porcentajes antes y después de la 

implementación de la mejora. 

Tabla 26: Resumen de indicadores  

 

 

 

 

  

Antes Después

84% 93%

82% 93%

20% 6.22%

84.37% 98.13%

Nivel de eficacia del Sistema de Gestión de pedidos

Nivel de Satisfacciónc del cliente

% del error del pronóstico de la demanda

Nivel de cumplimiento de despacho de pedidos
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3.4 INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS.  

Los resultados obtenidos tras la implementación alcanzaron la meta establecida de cada objetivo. Se 

puede observar en la Tabla 17, que las comandas atendidas se incrementó un 9 %, lo que evidencia el 

impacto positivo de las herramientas. Este resultado se observa en la investigación presentada por Casa 

Edwin (2020), pues con la implementación de un sistema de información se logra el incremento de 4% 

en el proceso de ventas de un restaurante y atención 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 

interpretación promedio es del 76% , la conclusión de este estudio es que la aplicación que se ha 

construido se ha completado y de acuerdo con el propósito original de crear una aplicación de pedidos 

de alimentos para pacientes basada en escritorio que facilite el proceso de pedido de alimentos, acelere 

la recapitulación 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 gestión de pedidos, se implementó 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 más lentas. En este documento, estamos ahorrando dinero, 

tiempo y cantidad de ingredientes del desperdicio. 

Por último, se puede observar en la Tabla 24, se tuvo una reducción de 13.78 % en el pronóstico de la 

demanda, si bien el 100% de precisión sería una utopía, por lo que no es realista alcanzarlo. Del mismo 

modo, el 75% suena razonable, en este caso, se compara a R. Benítez & D. Pinto-Roa (2019) , como se 

mencionó anteriormente, la gestión de adquisiciones es uno de los ejes centrales de las operaciones 

comerciales, y determinar la cantidad de compra de cada artículo es un desafío al que se enfrentan las 

empresas cuando necesitan reponer inventario. Con base en esta premisa, analizo la tecnología de 

previsión de la demanda actualmente en uso de la tecnología. Según los resultados experimentales, se 

logró una alta tasa de éxito al probar exhaustivamente varios algoritmos de clasificación y evaluarlos 

utilizando métodos 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 reposición de stock. 

 

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  
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4.1 CONCLUSIONES 

● El modelo elaborado a implementar aportó 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 

atención en el proceso de toma de pedidos y permite también llevar un mejor control del inventario, 

adquisiciones y reposición de insumos para la elaboración de cada plato.  

● El impacto económico del nivel de satisfacción del cliente fue positivo, puesto que al medir los 

ingresos de las ventas diarias hubo una tendencia positiva después de la implementación como se 

puede apreciar en el Anexo 2, donde se ve una comparación de los 2 últimos meses (setiembre Y 

octubre) antes de la implementación por S/.74,186.50 vs los 2 meses siguientes después de la 

implementación por S/.88,250.50 (noviembre y diciembre), generando un aumento en los ingresos 

por S/.14,064.00. 

● El impacto económico de las causas fue positivo, ya que se obtuvo una reducción de  S/.9,360.00 

anual en el error de despacho de pedidos. Además, los pedidos no atendidos se redujeron en  

S/.60,520.00 anuales. impactando positivamente en la rentabilidad de la empresa. 

● Asimismo, tras la implementación del proyecto, los clientes se encuentran más fidelizados a la 

empresa por el servicio que se le brinda debido a la implementación de herramientas de ingeniería 

como OMS. De la misma forma esta experiencia ayuda a reducir costos variables tales como la 

eliminación de cuadernos, lapiceros, resaltadores, comandas manuales, entre otros. 

● Adicionalmente, tras las capacitaciones y constantes comunicaciones con las diferentes áreas, el 

100% de ellas conocen el alcance de las funciones del área de compras con el objetivo de que las 

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

4.2 RECOMENDACIONES  

● Realizar capacitaciones trimestrales a los encargados del proceso de atención al cliente y/o meseros 

con la finalidad de mantener y mejorar dicho proceso, además 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 metodología integral de gestión de inventarios que 

considere la clasificación dinámica de los productos, la estimación de la demanda y la asignación 

de políticas de inventario para múltiples 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 múltiples canales (tienda física, online, 

marketplace, etc.), que este sistema integre todos estos canales para una gestión centralizada de 

pedidos. 

● Analizar el historial de ventas y otros datos históricos, como el clima, eventos especiales, días 

festivos, etc. Esto nos ayudará a identificar patrones y tendencias que se pueden utilizar para 

predecir la demanda futura.  

● Desarrollar planes a corto y largo plazo basados en nuestros pronósticos. Esto nos ayudará 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 menú 

según sea necesario. Asimismo, recopilar feedback de los clientes de manera regular para entender 

sus preferencias, quejas y sugerencias. Esto permitirá ajustar tu oferta y mejorar la precisión de tus 

pronósticos. 
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ANEXO 1 

 

Tabla de registro de menú más vendido en los meses de Noviembre a Abril para hacer el pronóstico de la demanda.
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ANEXO 2 

Tabla detallada de ingresos de ventas diarias 

 


