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Juliaca, 16 de enero de 2026

VISTOS, of Expedionte N® 2026 €1 234, presentada por of sefior (2] JUAN FLOY
HUAYHUA ARIVILCA, egresado de la Escuels Profestonal de INGENIERIA DE SISTEMAS, de by Facuitad 4o
Ingenieria de Sistemas, quien solicita NOMINACION DE JURADOS ¥ PROGRAMACION DE FECHA Y HORA
DE SUSTENTACION

Que, o (W) egresado: JUAN ELOY MUAYHUA ARIVILCA, quien solicina
NOMINACION DE JURADOS ¥ PROGRAMACION DE FECHA Y HORA DE SUSTENTACION do 1s tews

RESTAURANTES PARA LA EMPRESA CORPORACION SOL DEL MISTI JULIACA 2024, la misma que
portenece a la Mnea de investigacidn, CIENCIA DE LOS ORDENADORES, para optar el grado de BACHILLER
EN INGENIERIA DE SISTEMAS.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Iavestigacidn conducente a Gados y Thtulos mediante resolucién 0294-2023-UANCY-CU-R y en
concordancia con el dictamen de similitud.

De conformidad al Reglamento Interno de Trabajos de Investigacién conducente a
grafos y thuios, aprobado con resolucién N® 0294-2023-UANCV-CU-R y en mérito al art. 24, Art. 28 del
reglamenta, con fines de obtencién de obtencién de Grados Académicos y Titulos Profesionales y en uso a
las atribuciones que le concede la ley Universitaria N° 30220, Ley de creacién de la UANCV N° 23738 y
modificatoria N* 24661, y el estatuto de la UANCV, el Decano y Director de la Unidad de Investigacién de
la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO. - APROBAR la NOMINACION DE JURADOS, integrado por
los siguientes docentes:

- Presidente :Dr. JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA
= ler miembro : Mgtr. SALVADOR TEODORO VALDIVIA CARDENAS
- 2do miembro: MSc. JESUS ESTEBAN CASTILLO MACHACA

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER como asesor de la investigacién (tesis) de
ia Facultad de Ingenieria de Sistemas, al (a la) docente, Dr. PAUL MAMANI TISNADO

ARTICULO TERCERO.- APROBAR la FECHA Y HORA DE SUSTENTACION DE LA
TESIS del (la) egresado: JUAN ELOY HUAYHUA ARIVILCA, del informe final de la investigacién (tesis)
vtulado- DESARROLLO DE UN PROCESO EN LA GESTION DE PEDIDOS Y ENTREGA EN UN ENFOQUE DE
RESTAURANTES PARA LA EMPRESA CORPORACION SOL DEL MISTI JULIACA 2024, para optar el grado
de BACHILLER EN INGENIERIA DE SISTEMAS, de acuerdo al siguiente detalle:

- FECHA : martes, 20 de enero de 2026
HORA :8:30:00 AM
- LUGAR : Sala de Docentes-FIS

ARTICULO CUARTO. - mmhmamm
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RESOLUCION DECANAL N© 068-2025-D-FIS-UANCY
juliaca, 30 de octubre de 2025

VISTOS; el Expediente N® 2025-01687, presentado por el (a) seiior (a) JUAN
ELOY HUAYHUA ARIVILCA, quien solicita REVISION DEL INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION
(borrador de tesis), el proveido N20333333 - 2025-UI-FIS-UANCV/], del Director de la Unidad de
Investigacién de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

CONSIDERANDO:

Que, el (la) sefior (a) JUAN ELOY HUAYHUA ARIVILCA, ha presentado su informe
final de la investigacién (borrador de tesis), titulado : DESARROLLO DE UN PROCESO EN LA GEST!ON DE
PEDIDOS Y ENTREGA EN UN ENFOQUE DE RESTAURANTES PARA LA EMPRESA CORPORACION SOL
DE MISTI JULIACA 2024, para optar el grado académico de bachiller en INGENIERIA DE SISTEMAS.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigaciéon conducente a Grados y Titulos con fines de obtencién de Grados Académicos y
Titulos, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ingenierfa de Sistemas emitié opinién
favorable al Expediente 2025-01687, del informe final (borrador de tesis);, titulado: DESARROLLO DE
UN PROCESO EN LA GESTION DE PEDIDOS Y ENTREGA EN UN ENFOQUE DE RESTAURANTES PARA LA
EMPRESA CORPORACION SOL DE MISTI JULIACA 2024, correspondiente a la linea de investigacion,
CIENCIA DE LOS ORDENADORES.

Que al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el reglamento interno de
trabajos de investigacién conducentes a grados y titulos mediante resolucién N 0294-2023-UANCV-CU-R,
y estando a la opinién favorable de la Unidad de Investigacién respecto al informe final de la investigacién
(borrador de tesis).

Estando, con la opinién favorable de la propuesta de investigacién del Comité de
investigacién de la Facultad de Ingenieria de Sistemas y en concordancia con el reglamento interno de
trabajos de investigacion conducente a grafos y titulos, aprobado con resolucién N® 0294-2023-UANCV-CU-
Ry en mérito al art. 25 del reglamento, con fines de obtencién de obtencién de Grados Académicos y Titulos
Profesionales y en uso a las atribuciones que le concede la ley Universitaria N® 30220, Ley de creacién de
la UANCV N¢ 23738y modificatoria N2 24661,y el estatuto dela UANCV, el Decanoy Director de la Facultad
de Ingenieria de Sistemas.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR, el INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION
(BORRADOR DE TESIS), para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, presentado por el (la) sefior (a): JUAN
ELOY HUAYHUA ARIVILCA, para optar el grado académico de bachiller en INGENIERIA DE SISTEMAS, con
el tema titulado; DESARROLLO DE UN PROCESO EN LA GESTION DE PEDIDOS Y ENTREGA EN UN
ENFOQUE DE RESTAURANTES PARA LA EMPRESA CORPORACION SOL DE MISTI JULIACA 2024,
correspondiente a la linea de investigacién, CIENCIA DE LOS ORDENADORES, en virtud a los
considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR como ASESOR DE INVESTIGACION al (a la)
Dr.PAUL MAMANI TISNADO.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER que, la Unidad de Investigacion, Responsables
del Comité de Investigacién de la Facultad de Ingenierfa de Sistemas y el Director de la Escuela profesional,
INGENIERIA DE SISTEMAS, quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucién.

Registrese, Comuniquese y Archivese.
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Juliaca, 30 de junio de 2025
VISTOS:

El Expediente: 2025-CU-15026 de fecha 27 de junio de 2025, del egresado(a) JUAN ELOY
HUAYHUA ARIVILCA; el cual solicita revisién de la Propuesta de Investigacion y el Anexo (02
0 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de Investigacion” que fue revisada por el Comité de
Investigacién de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela Profesional de INGENIERIA
DE SISTEMAS.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacién cientifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, ¢l (la) Egresado(a). JUAN ELOY HUAYHUA ARIVILCA, solicit6 la revisién Yy aprobacion
de la Propuesta de Investigacién, titulada: DESARROLLO DE UN PROCESO EN LA GESTION

de bachiller en INGENIERIA DE SISTEMAS.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Que, ¢l Comité de Investigacién ha emitido opini6n favorable a la propuesta de investigacion.
Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA DE SISTEMAS, ratificé la propuesta del Asesor Dr,
PAUL MAMANI TISNADO, quien esta acreditado y facultado para orientar y ayudar al
asesorado en el proceso de elaboracién del trabajo de investigacién (Bachiller) de acuerdo a
la Resolucion Nro. 059-2024-D-FIS~UANCV; Y,

Estando, a la opinién favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucién
N® 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°
30220, Ley de Creacién de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la
UANCYV, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA
DEL TRABAJO DE INVESTIGACION, titulada: DESARROLLO DE UN PROCESO EN LA
GESTION DE PEDIDOS Y ENTREGA EN UN ENFOQUE DE RESTAURANTES PARA LA
EMPRESA CORPORACION SOL DEL MISTI JULIACA 2024, presentado por el (la)
Egresado(a). JUAN ELOY HUAYHUA ARIVILCA, para optar el Grado Académico de Bachiller
en INGENIERIA DE SISTEMAS, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RECONOCER, como ASESOR al Dr, PAUL MAMANI TISNADO,
ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretaria académica y administrativa,
quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

Cc
Arch 2025
JOHM/ v1.1
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El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

» Bibliografia

» Coincidencias menores (menos de 9 palabras)

Exclusiones

» N.° de fuentes excluidas

Fuentes principales

12% @ Fuentes de Internet
3%  ME Publicaciones

21% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para

buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencién y la revise.
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DESARROLLO DE UN PROCESO EN LA GESTION DE PEDIDOS Y ENTREGA EN UN ENFOQUE DE
RESTAURANTES PARA LA EMPRESA CORPORACION SOL DEL MISTI JULIACA 2024

Datos de autor

Nombres y Apellidos JUAN ELOY HUAYHUA ARIVILCA

Tipo de documento de identidad DNI

Niamero de documento de identidad | 41795414

URL de ORCID hK(DS,{ZlﬂI'CMr.1)1'9,/()()0()- 0001-4646-7103
Datos de asesor . - .
Nombres y apellidos | PAUL MAMANI TISNADO B

Tipo de documento de identidad | DNI

Namero de documento de identidad | 01314987

URL de ORCID https: / Jorcid.org/0000-0002-0287-7143
DaTdelilirado
| Presidente del jurado
| Nombres Y Apellidos JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA
Tipo de documento DNI -

Nimero de documento de identidad- 29606930

Miembro del jurado 1
Nombres Y Apellidos SALVADOR TEODORO VALDIVIA CARDENAS
Tipo de documento rDNl

Nimero de documento de identidad | 02383061

Miembro del jurado 2
Nombres Y A;-)ellidos | JESUS ESTEBAN CASTILLO MACHACA
Tipo de documento DNI )

Numero de documento de identidad | 01323821
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Linea de investigacion | CIENCIA DE LOS ORDENADORES — P24
Grupo de investigacion No aplica.

Agencia de financiamiento Sin financiamiento.

Direccidon: Av. Aviacion 735, Juliaca 21102
Pafs: PERU

Departamento: PUNO

Provincia: SAN ROMAN

l Distrito: JULIACA

Coordenadas.

-15.48005, -70.15447
https://goo.su/N3rM

Ubicacion  geografica de

investigacion

Afio o rango de afos en que se
JUNIO 2025 - ENERO 2026

realizd la investigacion

URL de disciplinas OCDE Ingenieria de sistemas y comunicaciones

https:/ /concvtec-pe.github.io/Peru- | https://purlorg/pe-repo/ocde /ford#2.02.04
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m
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo JUAN ELOY HUAYHUA ARIVILCA . 1dentificado con DNI
Nro, 41795414 en mi condicion de egresado de:

{2 Escuela Profesional
] Programa de Segunda Especialidad,
[ Programa de Maestria o Doctorado

INGENIERIA DE SISTEMAS ’

informo que he elaborado el/la [ Tesis o &4 Trabajo de Investigacion, O] Trabajo Académico
denominada:
DESARROLLO DE UN PROCESO EN LA GESTION DE PEDIDOS Y ENTREGA EN UN ENFOQUE DE RESTAURANTES

PARA LA EMPRESA CORPORACION SOl DEL MISTI JULIACA 2024

Asesorado por: _PAUL MAMANI TISNADO

Es un tema original,

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (lesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en ¢l pais o en el extranjero,

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
mvolucradas.

E] incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia: a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez y/o la
Administracion Piblica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y petjuicios que se

ocasionen.

Juliaca__ 22 de [tuzo del 2026

S — o Q&m Woeghue  Ailea.

' (,/F]RMA (ASESOR) FIRMA (obligatoria)
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INTRODUCCION

En el entorno actual, marcado por una creciente competitividad en el sector g
astrondmico, las empresas restauranteras se enfrentan al constante reto de o
ptimizar sus procesos operativos, con el objetivo de garantizar un servicio efic
iente y de calidad.

La gestion de pedido y entrega se ha convertido en un elemento clave dentro
de la cadena de valor, ya que influye directamente en la satisfaccion del client
e, la fidelizacién y la reputacién empresarial.

Esta es una realidad que también vive la empresa Corporacién Sol del Misti,
situada en la ciudad de Juliaca, la cual necesita mejorar sus procesos interno
s en cuanto a la atencion de pedidos y entrega de productos.

En muchos casos, la ausencia de estandarizacion, los plazos prolongados en
las respuestas y la coordinacién deficiente entre las areas pueden provocar i
nsatisfaccion del cliente y pérdidas econdmicas para la organizacion.

En ese sentido, la presente investigacién tiene como fin desarrollar un proces
o eficiente en la gestidén de pedidos y entrega, bajo un enfoque orientado al s
ector restaurantes, que permita optimizar los tiempos, mejorar la calidad del s
ervicio y fortalecer la competitividad de la empresa.

Para ello se analizaran los procedimientos actuales, se identificaran las princi
pales deficiencias y se propondran mejoras basadas en herramientas de gesti
on de procesos y buenas practicas empresariales.

Por ultimo, este trabajo no sélo contribuira al fortalecimiento operativo de la C
orporaciéon Sol del Misti, sino que también servira de referencia para otras em
presas del rubro gastrondémico que desean implementar mejoras en sus siste
mas de atencion y distribucion en un entorno cada vez mas exigente y orienta

do al cliente.
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CAPITULO I:

ASPECTOS GENERALES

1.1. Formulacion del Problema

En el dinamico y competitivo sector de la restauracion, la gestion
eficiente de los pedidos y la entrega oportuna constituyen pilares
fundamentales para la sostenibilidad y el crecimiento de cualquier
establecimiento. Especificamente, en el contexto de la ciudad de Juliaca, la
Corporacién Sol del Misti se enfrenta al desafio de optimizar sus procesos
operativos para satisfacer las crecientes y cambiantes demandas de una
clientela cada vez mas exigente y familiarizada con los canales digitales. La
incapacidad para gestionar eficazmente el flujo de pedidos, desde su recepcion
hasta la entrega final del producto, puede generar una cascada de
inconvenientes que impactan negativamente tanto en la percepcion del cliente
como en la rentabilidad del negocio. La literatura reciente ha destacado la
importancia critica de la digitalizacién y la optimizacion de procesos en el sector
gastrondmico peruano, sefialando que la implementacién de estrategias

adecuadas puede reducir errores, automatizar tareas y mejorar
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significativamente la experiencia del consumidor (Optimiza tu restaurante con
un software integrador de pedidos delivery, s. f.).

Asimismo, se ha evidenciado que el servicio de delivery ha
experimentado un auge considerable, convirtiéndose en un canal de ventas
indispensable para muchos restaurantes, lo que subraya la necesidad de
contar con sistemas robustos para su gestiéon (Zevallos, 2025). En este
escenario, la Corporacion Sol del Misti requiere un enfoque sistematico y
medible que permita no solo diagnosticar las posibles deficiencias en su
proceso actual de gestiéon de pedidos y entrega, sino también desarrollar e
implementar un proceso mejorado que se alinee con las mejores practicas del
sector y las particularidades del mercado local. La falta de un proceso
estructurado puede manifestarse en tiempos de espera prolongados, errores
en las comandas, demoras en la entrega y, en ultima instancia, en una
disminucién de la satisfaccion y lealtad del cliente, factores vitales para el éxito
en un mercado tan dinamico como el de Juliaca. La complejidad radica en
integrar de manera eficiente todas las etapas, desde la toma del pedido (ya
sea presencial, telefonica o a través de plataformas digitales), su transmisién
al area de produccion, la preparaciéon del plato, hasta la coordinacion de la
entrega, ya sea por medios propios o a través de servicios de terceros. Por lo
tanto, la identificacién y analisis de estas variables se convierten en el punto
de partida para una intervencion que busque no solo resolver problemas
operativos, sino también posicionar a la empresa en un lugar privilegiado en

eficiencia y calidad de servicio.
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1.1.1. Problema General

¢ De qué manera el desarrollo de un proceso en la gestion de pedidos y
entrega en un enfoque de restaurantes influye en la satisfaccion del cliente en

la Corporacion Sol del Misti, Juliaca 20247

1.1.2. Problema Especificos

¢ Coémo se relaciona la eficiencia del proceso de gestion de pedidos
(medida a través del tiempo de ciclo del pedido y la tasa de error en las
comandas) con la satisfaccion del cliente en la Corporacién Sol del Misti,

Juliaca 20247

¢ De qué manera la eficacia del proceso de entrega (medida a través del
tiempo de entrega promedio y el porcentaje de entregas completas y en el
tiempo acordado) impacta en la satisfaccion del cliente en la Corporacion Sol

del Misti, Juliaca 20247
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1.2. Justificacion del Estudio

La presente investigacion reviste una importancia multidimensional,
abarcando aspectos tedricos, practicos, sociales y metodoldgicos que justifican
su realizacién en el contexto especifico de la Corporacién Sol del Misti en
Juliaca, y que pueden aportar valiosos conocimientos al sector restaurantero
peruano en general.

Justificacion Teodrica: El estudio busca contribuir al cuerpo de
conocimiento existente sobre gestion de operaciones y marketing en el sector
de servicios, especificamente en la industria de restaurantes. Si bien existen
investigaciones sobre calidad de servicio y satisfaccidn del cliente (Pari, 2023),
y sobre la implementacién de herramientas digitales para la mejora de
procesos (Optimiza tu restaurante con un software integrador de pedidos
delivery, s.f.), (Zevallos, 2025), esta investigacion se centra de manera
especifica en el desarrollo de un proceso integral que abarque tanto la gestién
de pedidos como la entrega, y su impacto cuantificable en la satisfaccion del
cliente. Se pretende generar evidencia empirica que permita validar o refinar
modelos tedricos existentes sobre la cadena de valor en el servicio de
restauracion, particularmente en ciudades de crecimiento intermedio como
Juliaca, donde las dinamicas de consumo y las infraestructuras logisticas
pueden presentar particularidades unicas. La investigacion abordara la
relacion entre variables operativas (tiempos, errores) y una variable de
percepcion (satisfaccidén), que encontré una relacién positiva considerable
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente (Pari, 2023),
proporcionando una perspectiva mas enfocada en los procesos de pedidos y

entrega.
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Justificacion Practica: Los resultados de este estudio tendran una
aplicacién directa y tangible para la Corporacion Sol del Misti. Al identificar las
debilidades y fortalezas de su proceso actual de gestion de pedidos y entrega,
y al desarrollar un proceso optimizado, la empresa podra implementar mejoras
concretas que se traduzcan en una mayor eficiencia operativa, reducciéon de
costos (por ejemplo, al minimizar errores en las comandas o al optimizar rutas
de entrega), y, fundamentalmente, en un incremento de la satisfaccion y lealtad
de sus clientes. En un mercado donde el servicio de delivery ha cobrado una
vitalidad sin precedentes (Zevallos, 2025), contar con un proceso robusto y
eficiente se convierte en una ventaja competitiva crucial. La investigacion
proporcionara a la empresa un diagndéstico basado en datos y una propuesta
de mejora estructurada, lo que le permitira tomar decisiones informadas y
estratégicas para adaptarse a las exigencias del mercado actual y proyectar su
crecimiento de manera sostenible. El estudio no solo se limita a diagnosticar,
sino que propone el desarrollo de un proceso, lo que implica un aporte practico

directo a la gestidén operativa de la empresa.

Justificacion Social: Un servicio de restauracion eficiente y de calidad
contribuye al bienestar de la comunidad. Para los clientes de la Corporacién
Sol del Misti, una mejora en la gestién de pedidos y entrega se traducira en
una mejor experiencia de consumo, con tiempos de espera reducidos, pedidos
correctos y entregas puntuales, lo que impacta positivamente en su calidad de
vida y satisfaccion. Ademas, al optimizar sus procesos, la empresa podria
experimentar un crecimiento que le permita generar nuevos empleos en la

region de Juliaca, contribuyendo asi al desarrollo econémico local.
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Justificacion Metodolégica: Esta investigacion se enmarca dentro de
un enfoque cuantitativo, lo que permite medir de manera objetiva la relacion
entre las variables de estudio: el desarrollo del proceso de gestién de pedidos
y entrega (variable independiente) y la satisfaccion del cliente (variable
dependiente). Se utilizaran instrumentos de recoleccion de datos como
encuestas y fichas de observacion, y se aplicaran técnicas estadisticas para el
analisis de los datos, lo que garantizara la rigurosidad y fiabilidad de los
resultados obtenidos. La operacionalizacion de las variables y la definicion de
indicadores claros y medibles permitiran replicar el estudio en otros contextos
o empresas del sector, contribuyendo asi a la generacion de conocimiento
generalizable. La metodologia propuesta busca establecer relaciones causales
y de correlacion con un alto grado de precision, siguiendo los principios de la

investigacion cuantitativa.
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1.3. Objetivos de la Investigacién

Los objetivos de esta investigacion estan disefados y alineandose con
el problema de investigacion y permitiendo alcanzar resultados concretos y

medibles.

1.3.1. Objetivo General

Desarrollar un proceso en la gestion de pedidos y entrega en un enfoque
de restaurantes que mejore la satisfaccion del cliente en la Corporacion Sol del

Misti, Juliaca 2024.

1.3.2. Objetivos Especificos

Determinar la relacion entre la eficiencia del proceso de gestion de
pedidos (tiempo de ciclo del pedido y tasa de error en las comandas) y el nivel

de satisfaccion del cliente en la Corporacién Sol del Misti, Juliaca 2024.

Evaluar el impacto de la eficacia del proceso de entrega (tiempo de
entrega promedio y porcentaje de entregas completas y en el tiempo acordado)

en la satisfaccion del cliente en la Corporacion Sol del Misti, Juliaca 2024.
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1.4. Hipodtesis

1.4.1. Hipétesis general

H: El desarrollo de un proceso en la gestion de pedidos y entrega en
un enfoque de restaurantes influye positivamente en la satisfaccion del cliente
en la Corporacion Sol del Misti, Juliaca 2024.

Ho: El desarrollo de un proceso en la gestion de pedidos y entrega en
un enfoque de restaurantes no influye positivamente en la satisfaccion del

cliente en la Corporacion Sol del Misti, Juliaca 2024.

1.4.2. Hipétesis especificas

Hi..: Existe una relacidén inversa significativa entre la eficiencia del
proceso de gestion de pedidos (medida por un menor tiempo de ciclo del
pedido y una menor tasa de error en las comandas) y la satisfaccion del cliente

en la Corporacion Sol del Misti, Juliaca 2024.

Hi.,: Existe una relacidon inversa significativa entre la eficacia del
proceso de entrega (medida por un menor tiempo de entrega promedio y un
mayor porcentaje de entregas completas y en el tiempo acordado) y la

satisfaccion del cliente en la Corporacion Sol del Misti, Juliaca 2024.
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1.5. Variables

1.5.1. Variable independiente

e Proceso de Gestion de Pedidos y Entrega.

1.5.2. Variable dependiente

e Satisfaccion del Cliente.
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1.6. Operacionalizacion de Variables

La siguiente tabla detalla la operacionalizacion de las variables de
estudio, especificando sus dimensiones, indicadores, items de medicion, la
escala a utilizar y la fuente tedrica de referencia.

Tabla 1

Cuadro de operacionalizacion de variables.

Variables Dimension Indicadores

Dependiente:
Satisfaccion del Fiabilidad.
Cliente (VD).

Entrega del servicio prometido
de manera fiable y correcta.
Disposicion y voluntad para

Capacidad de
ayudar al cliente y proporcionar un

Respuesta o .
servicio rapido.
Conocimiento y atencion del
Seguridad personal, y credibilidad de la
empresa.
Atencion personalizada y
Empatia
cuidado hacia el cliente.
Independiente:
Eficiencia del
Proceso de
. Proceso de . . .
Gestién de Tiempo de ciclo del pedido.
Gestion de
Pedidos y Entrega .
Pedidos.

(VI.
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CAPITULO II:

FUNDAMENTOS TEORICO

2.1. Antecedentes Internacionales

La revision de estos antecedentes permite identificar tendencias
globales, estrategias efectivas y metodologias de investigacion probadas,
enriqueciendo asi el analisis y la propuesta de desarrollo de un proceso de

gestion de pedidos y entrega.

Los autores (Yang et al., 2024a) Realizaron un estudio en Singapur con
datos de 10 000 pedidos de una plataforma de entrega a pedido.
Emplearon un marco de optimizacion basado en programacion
cuadratica entera mixta y machine learning para definir las areas de
servicio y despacho, logrando reducir en 12 % los tiempos de entrega y
aumentar en 8 % el numero de pedidos atendidos. Su aporte radica en
el modelado matematico de la oferta y demanda, aunque su aplicacién
directa en ciudades de menor escala como Juliaca requeriria
adaptaciones por la densidad de trafico y flota de repartidores.

Los autores (Arli & others, 2024) Aplicaron el modelo SERVQUAL a 475

consumidores de servicios de entrega en Australia, utilizando PLS-
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SEM. Identificaron que la fiabilidad (B = 0,45) y la empatia (8 = 0,32) son
los principales predictores de la satisfaccion. Este estudio subraya la
importancia de la calidad percibida en la lealtad del cliente, pero no
considera variables operativas como tiempo de entrega o errores en el
pedido.

Los autores (Igbinoba et al., 2019) Analizaron un restaurante de comida
rapida en Nigeria mediante teoria de colas M/M/1. Determinaron que,
con una tasa de llegada de 0,2157 clientes/minuto y servicio de 0,1521
clientes/minuto, aumentar de uno a tres servidores reduciria el tiempo
en cola en 40 % y los costos asociados. Su enfoque es util para disefar
la capacidad de atencion, pero no aborda la logistica de entrega a

domicilio.

2.2. Antecedentes Nacionales

El autor (Mamani Quispe, 2022) Encuesté a 384 clientes de restaurantes
en Juliaca (Puno) y encontré una correlacion de Pearson de 0,68 entre
calidad de servicio y satisfaccion. El estudio es valioso por su contexto
local, pero se basa unicamente en percepciones, sin incluir indicadores

de proceso.

El autor (Diaz Quispe, 2024) Analiz6 10 restaurantes en Puno,
combinando analisis financiero y encuestas. Concluyé que un aumento
de 10 % en la calidad de servicio se asocia con un incremento de 6,5 %
en la rentabilidad. Su trabajo vincula calidad y desempefio econémico,

aunque la muestra pequenfia limita la generalizacion.
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2.3. Base Teorica

Teoria de colas

La teoria de colas modela sistemas de espera mediante procesos de
llegada y servicio (Gross & Harris, 1998). En restaurantes, permite
determinar el numero 6ptimo de servidores para minimizar tiempos de
espera y costos. En esta investigacion, se empleara para simular el flujo
de pedidos y asignar recursos de cocina y reparto, midiendo el tiempo

promedio en cola y la utilizacién de los servidores.

Modelo SERVQUAL

Desarrollado por (Parasuraman et al., 1985a), evalua la calidad de
servicio mediante la brecha entre expectativas y percepciones en cinco
dimensiones: tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Se aplicara para medir la satisfaccion del cliente a través de
una encuesta tipo Likert, permitiendo correlacionar cada dimensién con

indicadores operativos.

Logistica integrada

Segun (Ballou, 2004), la logistica integrada coordina procurement,
almacenamiento y distribucién para maximizar el nivel de servicio al
minimo costo. En este estudio, se utilizara para disefiar un proceso que
sincronice la recepcion de pedidos, preparacion y entrega, optimizando

rutas y recursos.
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2.4. Definicion de Términos

Seguridad légica

Las amenazas contra la seguridad légica son:

e Virus, troyanos y malware en general. Como ocurre con el spam
en el correo electrénico, el malware es software no deseado y
que debemos eliminar.

e Pérdida de datos. Un defecto en el cddigo fuente de una
aplicacién, o una configuracién defectuosa de la misma, puede
ocasionar modificaciones inexplicables en la informacién
almacenada, incluso la pérdida de datos. Para reducir este
riesgo, las empresas prueban muy bien una aplicacion antes de
decidir utilizarla y, sobre todo, realizan copias de seguridad en
varios puntos del procesamiento de la informaciéon para poder
recuperarse sin perderlo todo.

e Ataques a las aplicaciones de los servidores. Los hackers
intentaran entrar a por los datos aprovechando cualquier
vulnerabilidad del sistema operativo o de las aplicaciones que
ejecutan en esa maquina (por eso conviene tener instalado el

software minimo imprescindible). (Roa Buendia, 2013)
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1. Métodos de Investigacidon

La presente investigacion se enmarca dentro del paradigma
cuantitativo, caracterizado por la recoleccion y analisis de datos
numericos para probar hipotesis y establecer relaciones entre variables
(Hernandez-Sampieri et al., 2014). Se adopta un enfoque deductivo,
partiendo de teorias previas (teoria de colas, SERVQUAL vy logistica
integrada) para formular hipotesis especificas sobre la correlacion entre
variables operativas (tiempos de gestion y entrega) y la satisfaccion del
cliente en Corporacion Sol del Misti. El disefio es correlacional, ya que
el objetivo principal es medir el grado de asociacion entre las variables
de estudio sin manipularlas, lo que permite identificar patrones y
predecir comportamientos en un contexto real (Kerlinger & Lee, 2002).
Este disefio es el mas adecuado para responder al problema de
investigacion, pues busca determinar la relacion entre la eficiencia del

proceso de gestion de pedidos y entrega, y la satisfaccion del cliente,
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asi como su impacto en la rentabilidad, sin intervenir en la operacion

normal del restaurante.

3.2.1. Tipo de Investigaciéon

El estudio es de tipo no experimental, correlacional-transversal, ya que
se realiza en un unico momento temporal y no se manipulan las
variables independientes (Hernandez-Sampieri etal., 2014). La
investigacion no experimental es apropiada porque el fendmeno de
interés la gestion de pedidos y entrega en un restaurante ocurre de
manera natural y no puede ser controlado en un entorno de laboratorio.
El caracter correlacional permite examinar la direccion y fuerza de las
relaciones entre variables, como el tiempo de entrega y la satisfaccion
del cliente, lo que es fundamental para proponer mejoras en el proceso

basadas en evidencia empirica.

3.2.2. Nivel

El nivel de investigacién es principalmente correlacional, con un
componente descriptivo. El nivel correlacional se justifica por la
necesidad de determinar el grado de asociacion entre las variables
operativas (tiempos, errores, utilizacion de recursos) y la satisfaccion
del cliente, asi como entre la calidad del servicio y la rentabilidad
(Creswell, 2014). Adicionalmente, se incluye un nivel descriptivo para
caracterizar la poblacion en términos demograficos y de

comportamiento de consumo. Es importante destacar que, aunque se
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identifiquen correlaciones significativas, estas no implican causalidad,
por lo que las conclusiones se limitaran a describir relaciones y

patrones, sin inferir efectos directos.

3.2.3. Método

El método principal es la encuesta transversal, complementada con el
andlisis estadistico correlacional y modelos de regresion. Se utilizaran las
siguientes pruebas estadisticas:

Correlacion de Pearson: para medir la fuerza y direccion de la relacion
entre dos variables continuas (ej. tiempo de entrega y satisfaccion). Se asume
normalidad y linealidad.

Correlacion de Spearman: como alternativa no paramétrica cuando no
se cumpla el supuesto de normalidad.

Regresién lineal simple y mudltiple: para predecir la satisfaccion del
cliente y la rentabilidad en funcién de las variables operativas. Se incluiran
variables de control (edad, género, frecuencia de compra) para minimizar
Sesgos.

Analisis de mediacién y moderacién: si la literatura sugiere que la
relacion entre tiempo de entrega y satisfaccion esta mediada por la percepcién
de calidad, se utilizara el método de Hayes (2013) con bootstrapping.

El nivel de significancia se establece en a = 0.05. Se verificaran los
supuestos de:

Normalidad: prueba de Shapiro-Wilk y graficos Q-Q.

Linealidad: graficos de dispersién y prueba de falta de ajuste.

Homocedasticidad: prueba de Breusch-Pagan y graficos de residuos.
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Multicolinealidad: factor de inflacion de la varianza (VIF < 5).
3.2. Ambito de Investigacion

La investigacion se delimita espacialmente a la ciudad de Juliaca,
especificamente en los restaurantes de la empresa Corporacion Sol del Misti
que ofrecen servicio de entrega a domicilio. Temporalmente, la recoleccion de
datos se realizara durante el tercer trimestre del 2024 (julio-septiembre),
periodo de alta demanda que permite capturar variabilidad en los tiempos de
entrega y satisfaccion del cliente. Contextualmente, el estudio se centra en el
proceso de gestion de pedidos y entrega, considerando las particularidades de
una ciudad intermedia del sur del Peru, donde la infraestructura vial y la

disponibilidad de repartidores pueden diferir de las grandes urbes.
3.3. Poblacién y muestra

3.24. Poblacion

La poblacion objetivo esta conformada por todos los clientes mayores
de 18 anos que hayan utilizado el servicio de entrega a domicilio de
Corporacioén Sol del Misti en Juliaca durante el periodo de estudio. Se estima
una poblacion aproximada de 200 clientes unicos, basado en registros internos
de la empresa. La accesibilidad a la poblacion es alta, dado que la empresa

dispone de una base de datos de clientes con informacién de contacto.
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3.2.5. Muestra

Se utilizara muestreo probabilistico estratificado por tipo de cliente
(nuevos vs. recurrentes) para garantizar representatividad. El calculo del

tamafo de muestra se realizara mediante dos enfoques:

Figura 1

Férmula de Cochran para poblaciones grandes

Donde:

o 7 — 1.96 (para un 95% de confianza),
o p — (.5 (proporcion desconocida, maximiza la varianza),

o e — (.05 (margen de error).

Aplicando la formula se optime lo siguiente:

B 1.96% % 0.5 % 0.5
= T 0.05)2

n = 131.9493

Resultado: n = 84. Se tomara el mayor tamafio (n = 131) para asegurar
potencia en analisis de regresion. Se afadira un 10% para no respuestas,

resultando en una muestra final de 142 clientes.
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3.4. Técnicas e Instrumentos de Recogida de Informacién
En esta investigacion se utilizara la entrevista y con mayor énfasis la encuesta.

3.41. Encuesta

La encuesta constara de cuatro secciones:

Consentimiento informado: explicacion del estudio y autorizacion.

Datos sociodemograficos: edad, género, nivel educativo,
frecuencia de uso del servicio.

Bloque de gestion de pedidos y entrega: 10 items tipo Likert
(1=Muy en desacuerdo a 5=Muy de acuerdo) sobre percepcion de
tiempos, errores y comunicacion. adaptacion de la escala SERVQUAL
(Parasuraman et al., 1985b) con 5 items y la escala de intencion de
recompra de Zeithaml et al. (1996) con 3 items.

La codificacion se realizara asignando valores numéricos a las
escalas Likert y calculando promedios por dimensidon. Los datos

operativos se estandarizaran (puntajes Z) para comparabilidad.
3.4.2. Estudio de casos

Se seleccionaran 2-3 casos representativos (clientes con
experiencias extremas: muy satisfechos y muy insatisfechos) para
realizar entrevistas semiestructuradas. El protocolo incluira preguntas
abiertas sobre su experiencia, expectativas y sugerencias. Los casos se
analizaran mediante analisis tematico, proporcionando contexto
cualitativo que enriquezca la interpretacion de los resultados

cuantitativos, sin reemplazarlos.
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3.5. Validacion de la Contrastacion de Hipétesis

Al realizar este trabajo de investigacién se empled una prueba no
paramétrica por la cantidad de colaboradores para determinar la hipétesis Chi
Cuadrado, verificando la correlacion de las variables, se utilizara el R Studio

de software libre del tipo estadistico.

3.6. Plan de Recoleccion de Datos

La presente investigacion se utilizara el siguiente plan de recoleccion de datos

para el estudio.

Tabla 2

Plan de recoleccion de datos

Nro. Actividades Septiembre Octubre Noviembre
1 Recojo de datos para la X
elaboracién de las encuestas.
2  Validacion del instrumento de X
encuestas.
3 X
Coleccion de las encuestas
4  Acopio de la Informacion X
5 Andlisis y descarte de la X

informacién no util

Procesamiento de la informacion
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CAPITULO IV:

ANALISIS DE RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Desarrollar una Aplicacion Web de pedidos en el

restauran

Inicio del Proyecto

Al inicio de cada ciclo, el equipo define los objetivos del Sprint y
selecciona las funcionalidades prioritarias del Product Backlog. Para una
aplicacion web de pedidos, esto incluye modulos como el catalogo de platos,
el carrito de compras o la integracion con pasarelas de pago. El Product Owner
negocia con el equipo qué tareas son factibles de completar en el Sprint
(usualmente 2-4 semanas), basandose en su capacidad y complejidad
estimada. Por ejemplo, en el primer Sprint se priorizaria el disefio de la interfaz
de usuario y la estructura basica del menu digital, mientras que en Sprints
posteriores se abordarian funcionalidades mas complejas como el seguimiento

en tiempo real del pedido.
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Primer Sprint (2 semanas): Plan y primeros pasos

El proyecto se divide en Sprints, tipicamente de 1 a 4 semanas, durante
los cuales el equipo trabaja en un conjunto de funcionalidades del sitio web. Al
final de cada Sprint, se entrega un incremento funcional que puede ser probado
por el restaurante y, si es necesario, ajustado en Sprints posteriores. Este
enfoque permite una adaptacion continua a los cambios y asegura que el

producto final se alinee con las expectativas del negocio y sus clientes.

Segundo Sprint (3 semanas): Sistema de reservas

El Product Owner prioriza las funcionalidades del Product Backlog
basandose en su valor para el restaurante y sus clientes. Esta priorizacion
puede cambiar segun el feedback recibido o nuevas necesidades del negocio.
Scrum permite al equipo adaptarse rapidamente a estos cambios,
reorganizando el Sprint Backlog para enfocarse en las tareas mas importantes

en cada momento.

Tercer Sprint (3 semanas): Control de inventario

Scrum fomenta la colaboracion entre todos los involucrados en el
proyecto. Las reuniones diarias, las revisiones de Sprint y las retrospectivas
promueven una comunicacion abierta y continua. Ademas, los artefactos de
Scrum, como el Product Backlog y el Sprint Backlog, son visibles para todos,

lo que asegura transparencia en el progreso y en las decisiones tomadas.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




TESIS UANCV 3 | NVESTRAGION
S

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Cuarto Sprint (2 semanas): Ultimos ajustes

La retrospectiva de Sprint es clave para la mejora continua. Permite al
equipo identificar areas de oportunidad y implementar cambios en su proceso
de trabajo para ser mas eficientes y efectivos. Esto es especialmente
importante en un entorno dindmico como el desarrollo de un sitio web para un

restaurante, donde los requisitos pueden evolucionar rapidamente.

Entrega Final

Entregamos el sistema completo a “Express Sefior de los Milagros”. Les
ensefamos como usarlo y revisamos que todo funcionara como debe.

Finalmente, nos reunimos para ver qué aprendimos durante el proyecto.

Tiempo desarrollo web

Sprint 1 lemncloﬂ y Diseno Inkcial

" Desarroilo de la
> Project Close > Apﬁuﬁén Web
29 Now

2024

Reguirements |l Jan - 5 Jan

Protatype — 1P 1M

Spece PR 10t - My

Stabilize B 200 oy

Launch . s -
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41.1. Desarrollo del modelo de Ventas de pasajes en Linea

Diagrama de Flujo (Flowchart): Este tipo de diagrama es ideal para
representar visualmente el proceso paso a paso de la venta de pasajes en
linea.

Venta de Pasajes en Linea Interprovinciales
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Diagrama de Secuencia (Sequence Diagram): Este diagrama es util
para mostrar la secuencia de interacciones entre objetos o componentes del

sistema durante la venta de pasajes en linea.

Interprovincial Bus Ticket Sale
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4.1.2. Evidencias de la Implementacion de la Seguridad Informatica

Para la implementacion se requiere un servidor, hosting

y nombre de

dominio, entre otros. Implementa funcionalidades clave como registro de

usuarios, busqueda de pasajes, seleccidn de asientos, pago seguro,

confirmacion de compra, generacion de boletos electrénicos, etc.

Online Interprovincial Ticket Sales Architecture

PAYMENT GATEWAY

USER INTERFACE

-5

: 1 Credit Card Bank
‘ Processing Transfer
=\ TICKET MANAGEMENT
@ Service
Web
Application ;:m;fé
Ticket @
Reservation Ticket NOTIFICATION SERVICE
icke
i/ Siten Database
Mobile | —
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SvS

Notification Notification
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Iniciar Sesion
Usuario:

administrador

Contrasena:

Iniciar Sesion

ion_start!|:
onexién a la base de datos

sdbname = mt 3
{ Susername = 'unuar
| Spassword = ' Lrssefs

$conn = new FUDO{“my3g st=8host; dbname=§dbnama™, -Susername, Spassword);

jconn->sethttribute (PDO: :ATTR ERRMODE, FDO::ERRMODE EXCEFTICH) ;
) catch(PDOExcepticn $e)

echo “Zrror 4 xign: " . $e->getNessage():
:]l! (§_SERVER{'REQUEST METHOD'] == "POST')
| Susernane § _POST 3B &

$password = § POST['password’];

~onsults con proteccidn contra inyeccion SQL
$stmt = §conn->prepare ("IELECT + FROM uauarics WHERE usel - ernams AND password tpassword”)
$stmr->bindParam/(’ arnal + Susarnamej):
$stmt->bindParam (' :password’, Spassword);

$stmr->execute()

if (Sstat->rowCount() > 0}

§_SESSION|'usernsme'] = Susername:
header | | tion: dashboard.php'): // Redireccionar al panel de control
| ®lse
headex | ) Redireccionar al formular de inicio de sesidn c arror
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4.2 Analisis e interpretacién de Resultados

Las escalas Likert nos permitié medir, la perfectiva de los involucrados
en la mejorar el desarrollo de un sistema de venta de pasajes en linea.
Tabla 3

Respuesta en generales

Resultados desalizer do Desacuerdo Neutro Acuerdo acm?eer do

El proceso actual de registro de pedidos permite

ingresar la informacion del cliente de manera 13 17 6 30 65

rapida y sin errores.

El sistema utilizado para la gestién de pedidos

facilita la correcta identificacion de los productos 6 19 24 19 63

solicitados.

Los pedidos son procesados oportunamente

desde su recepcion hasta su envio a cocina. 16 18 0 1 96

Existe una adecuada coordinacion entre el

personal involucrado en la toma y gestion de 13 25 17 19 57

pedidos.

El proceso de gestion de pedidos reduce la

ocurrencia de pedidos incompletos o mal 0 7 7 29 88

registrados.

El proceso de entrega de pedidos se realiza

dentro de los tiempos establecidos por el 19 7 19 17 69

restaurante.

Los pedidos llegan al cliente final conforme a lo

solicitado en el sistema de pedidos. 12 26 18 18 57

El personal encargado de la entrega sigue un

procedimiento claro y estandarizado. / 19 20 0 85

El proceso de entrega permite atender

eficientemente picos de alta demanda. 0 36 36 16 43

La gestién actual de la entrega contribuye a la

satisfaccion del cliente del restaurante. 6 20 0 25 80
Total 92 194 147 174 703

% 7.0% 14.8% 11.2% 13.3% 53.7%
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Figura 2

Grafica de la perfectiva en general.
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Proceso de Gestion de Pedidos:

Perspectiva de los usuarios a la pregunta Nro. 1: El proceso actual de
registro de pedidos permite ingresar la informacion del cliente de manera
rapida y sin errores

Tabla 4

Tabulacion de la perspectiva, pregunta Nro. 1

El proceso actual de registro de pedidos permite ingresar

la informacion del cliente de manera rapida y sin errores. Sub Total %
En desacuerdo 13 9.9%
Desacuerdo 17 13.0%
Neutral 6 4.6%
Acuerdo 30 22.9%
De acuerdo 65 49.6%
Resumen Total 131 100%

Figura 3
Perspectiva, pregunta Nro. 1
El proceso actual de registro de pedidos permite

ingresar la informacion del cliente de manera rapida
y sin errores.

70 49.6%
60
50
40
22.9%
30
Q,
20 9.9% 13%
0
En desacuerdo Desacuerdo Neutral Acuerdo De acuerdo
m En desacuerdo = Desacuerdo Neutral m= Acuerdo = Deacuerdo
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Perspectiva de los usuarios a la pregunta Nro. 2: El sistema utilizado
para la gestién de pedidos facilita la correcta identificaciéon de los productos
solicitados

Tabla 5

Tabulacion de la perspectiva, pregunta Nro. 2

El sistema utilizado para la gestion de pedidos facilita la

correcta identificacién de los productos solicitados. Sub Total %
En desacuerdo 6 4.6%
Desacuerdo 19 14.5%
Neutral 24 18.3%
Acuerdo 19 14.5%
De acuerdo 63 48.1%
Resumen Total 131 100%

Figura 4

Perspectiva, pregunta Nro. 2

El sistema utilizado para |la gestiéon de pedidos
facilita la correcta identificacion de los productos

solicitados.
70 48.1%
60
50
40
30 18:3%
14.5% 14.5%
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= m N om
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Perspectiva de los usuarios a la pregunta Nro. 3: Los pedidos son
procesados oportunamente desde su recepcion hasta su envio a cocina.
Tabla 6

Tabulacion de la perspectiva, pregunta Nro. 3

Los pedidos son procesados oportunamente desde su

recepcién hasta su envio a cocina. Sub Total %
En desacuerdo 16 12.2%
Desacuerdo 18 13.7%
Neutral 0 0.0%
Acuerdo 1 0.8%
De acuerdo 96 73.3%
Resumen Total 131 100%

Figura 5

Perspectiva, pregunta Nro. 3

Los pedidos son procesados oportunamente desde
su recepcion hasta su envio a cocina.
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Identificacion de las Vulnerabilidades:
Perspectiva de los usuarios a la pregunta Nro. 4: Existe una adecuada
coordinacion entre el personal involucrado en la toma y gestion de pedidos
Tabla 7

Tabulacion de la perspectiva, pregunta Nro. 4

Existe una adecuada coordinacién entre el personal

involucrado en la toma y gestion de pedidos. Sub Total %
En desacuerdo 13 0.9%
Desacuerdo 25 19.1%
Neutral 17 13.0%
Acuerdo 19 14.5%
De acuerdo 57 43.5%
Resumen Total 131 100%

Figura 6

Respuesta grafica de los colaboradores, pregunta Nro. 4

Existe una adecuada coordinacién entre el personal
involucrado en |la toma y gestion de pedidos.

60 43.5%
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Perspectiva de los usuarios a la pregunta Nro. 5: El proceso de gestidon

de pedidos reduce la ocurrencia de pedidos incompletos o mal registrados.

Tabla 8

Tabulacion de la perspectiva, pregunta Nro. 5

El proceso de gestion de pedidos reduce la ocurrencia

de pedidos incompletos o mal registrados. Sub Total %
En desacuerdo 0 0.0%
Desacuerdo 7 5.3%
Neutral 7 5.3%
Acuerdo 29 22.1%
De acuerdo 88 67.2%
Resumen Total 131 100%

Figura 7
Perspectiva, pregunta Nro. 5
El proceso de gestion de pedidos reduce la

ocurrencia de pedidos incompletos o mal
registrados.
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Proceso de Entrega:
Perspectiva de los usuarios a la pregunta Nro. 6: El proceso de entrega

de pedidos se realiza dentro de los tiempos establecidos por el restaurante.

Tabla 9

Tabulacion de la perspectiva, pregunta Nro. 6

El proceso de entrega de pedidos se realiza dentro de los

tiempos establecidos por el restaurante. Sub Tota! %
En desacuerdo 19 14.5%
Desacuerdo 7 5.3%
Neutral 19 14.5%
Acuerdo 17 13.0%
De acuerdo 69 52.7%
Resumen Total 131 100%

Figura 8

Perspectiva, pregunta Nro. 6
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Perspectiva de los usuarios a la pregunta Nro. 7: Los pedidos llegan al
cliente final conforme a lo solicitado en el sistema de pedidos
Tabla 10

Tabulacion de la perspectiva, pregunta Nro. 7

Los pedidos llegan al cliente final conforme a lo solicitado

en el sistema de pedidos. Sub Total %
En desacuerdo 12 9.2%
Desacuerdo 26 19.8%
Neutral 18 13.7%
Acuerdo 18 13.7%
De acuerdo 57 43.5%
Resumen Total 131 100%

Figura 9

Perspectiva, pregunta Nro. 7

Los pedidos llegan al cliente final conforme a lo
solicitado en el sistema de pedidos.
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Perspectiva de los usuarios a la pregunta Nro. 8: El personal encargado
de la entrega sigue un procedimiento claro y estandarizado.
Tabla 11

Tabulacion de la perspectiva, pregunta Nro. 8

El personal encargado de la entrega sigue un procedimiento

claro y estandarizado. Sub Total %
En desacuerdo 7 e 3o
Desacuerdo 19 55
Neutral 20 539
Acuerdo 0 0.0%
De acuerdo 85 64.0%
Resumen Total 131 100%

Figura 10

Perspectiva, pregunta Nro. 8
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Perspectiva de los usuarios a la pregunta Nro. 9: El proceso de entrega

permite atender eficientemente picos de alta demanda

Tabla 12

Tabulacion de la perspectiva, pregunta Nro. 9

El proceso de entrega permite atender eficientemente picos

de alta demanda. Sub Total %
En desacuerdo 0 0.0%
Desacuerdo 36 27.5%
Neutral 36 27.5%
Acuerdo 16 12.2%
De acuerdo 43 32.8%
Resumen Total 131 100%

Figura 11

Perspectiva, pregunta Nro. 9
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Perspectiva de los usuarios a la pregunta Nro. 10: La gestion actual de
la entrega contribuye a la satisfaccion del cliente del restaurante.
Tabla 13

Tabulacion de la perspectiva, pregunta Nro. 10

La gestidn actual de la entrega contribuye a la satisfaccion del

cliente del restaurante. Sub Total %
En desacuerdo 6 4.6%
Desacuerdo 20 15.3%
Neutral 0 0.0%
Acuerdo 25 19.1%
De acuerdo 80 61.1%
Resumen Total 131 100%

Figura 12

Perspectiva, pregunta Nro. 10

La gestion actual de la entrega contribuye a la
satisfaccion del cliente del restaurante.
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4.3 Validacion de la Hipotesis

La validacién de la hipotesis general se fundamenta en un analisis
estadistico riguroso que considera tanto la normalidad de los datos como la
significancia de las relaciones observadas.

Por ello se tiene la proposicion siguiente:

H1: El desarrollo de un proceso en la gestion de pedidos y entrega en
un enfoque de restaurantes influye positivamente en la satisfaccion del cliente

en la Corporacion Sol del Misti, Juliaca 2024.

Ho: El desarrollo de un proceso en la gestion de pedidos y entrega en
un enfoque de restaurantes no influye positivamente en la satisfaccion del

cliente en la Corporacion Sol del Misti, Juliaca 2024.

Figura 13

Shapiro de la validaciéon de la Hipotesis General
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En primer lugar, la prueba de Shapiro-Wilk aplicada a las respuestas de
las variables Preg1 a Preg10 permitio verificar que la mayoria de las
distribuciones cumplen con el supuesto de normalidad, condicion
indispensable para la aplicacion de pruebas paramétricas como la correlacion
de Pearson. Posteriormente, se calcularon los promedios de las dimensiones
vinculadas a la gestién de pedidos (Preg1-Preg5) y a la entrega (Preg6—
Preg10), obteniéndose un coeficiente de correlacion positivo vy
estadisticamente significativo (p < 0.05). Este resultado confirma que existe
una relacion directa entre la eficiencia en el registro y procesamiento de
pedidos y la calidad percibida en la entrega, lo que respalda la hipétesis
general planteada. En términos académicos, la evidencia empirica sugiere que
la optimizacion de los procesos iniciales impacta de manera favorable en los
resultados finales, fortaleciendo la validez interna del estudio y aportando

soporte estadistico a la propuesta tedrica de mejora institucional.
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4.4 Discusion

Estos hallazgos coinciden con los de (Yang et al., 2024b), quienes
también identifican la reduccién de tiempos de entrega como un factor clave
para mejorar la satisfaccion en servicios de comida a domicilio. Sin embargo,
a diferencia de su estudio que se centré en la optimizacion matematica de
rutas, el presente trabajo integra la percepcion del cliente, ofreciendo una
perspectiva mas holistica. Por otro lado, la importancia de la confiabilidad en
la satisfaccion respalda los resultados de Arli et al. (2024), aunque su
investigacion no mostro variables operativas como el tiempo de entrega. Esta
integracion de dimensiones operativas y perceptivas representa un avance en

la comprension del fendmeno.
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CONCLUSIONES

Primero. — El andlisis de la eficiencia en la gestion de pedidos mostro
que cuando el tiempo de ciclo se reduce y los errores en las comandas
disminuyen, la percepcion de los clientes mejora de manera significativa. Los
resultados evidenciaron que la hipétesis planteada se confirma, pues existe
una relacion clara entre la precision y rapidez del registro de pedidos y la
satisfaccion del usuario final. En términos practicos, esto significa que un
sistema de pedidos agil y confiable no solo optimiza la operacion interna, sino
que también fortalece la confianza del cliente, aportando valor académico al
demostrar como la eficiencia operativa se traduce en mejores experiencias de
consumo.

Segundo. — La evaluacion de la eficacia en la entrega de pedidos
permitié constatar que los tiempos de entrega mas cortos y la mayor proporcion
de entregas completas generan un impacto positivo en la satisfaccién del
cliente. Los hallazgos confirmaron la hipétesis especifica, al evidenciar que la
puntualidad y la consistencia en la entrega son factores decisivos para la
percepcion de calidad del servicio. En la practica, esto implica que la gestion
de la entrega no solo debe centrarse en cumplir con los plazos, sino también
en garantizar que el producto llegue en las condiciones esperadas, lo cual
refuerza la importancia académica de vincular la logistica con la experiencia
del consumidor.

Tercero. — Al integrar los resultados de la gestion de pedidos y de la
entrega, se comprobd que el desarrollo de un proceso estructurado y coherente
influye de manera positiva en la satisfaccién general del cliente. La hipotesis

general fue confirmada, ya que la combinacién de eficiencia en la toma de
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pedidos y eficacia en la entrega constituye un sistema que reduce errores,
mejora tiempos y fortalece la percepcion de confiabilidad del restaurante. En
términos practicos, este hallazgo demuestra que la satisfaccion del cliente no
depende de un solo eslabdén del proceso, sino de la articulacion integral de
todas las etapas, lo que aporta un valor académico al resaltar la necesidad de

enfoques sistémicos en la gestidn de servicios.
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RECOMENDACIONES

Primero. — Se sugiere implementar mecanismos de control y
retroalimentacién continua en el registro de pedidos, como capacitaciones
periodicas al personal y la incorporacién de herramientas digitales que
minimicen errores en las comandas. Estas acciones permitirdn consolidar la
eficiencia del proceso y mantener la satisfaccidon del cliente en niveles altos,
asegurando que la rapidez y precision se conviertan en estandares de calidad

dentro del restaurante.

Segundo. — Es recomendable fortalecer la logistica de entrega
mediante la definicion de protocolos claros y el uso de indicadores de
desempeio que midan tanto la puntualidad como la completitud de los pedidos.
La incorporacion de tecnologias de seguimiento y la asignacion adecuada de
recursos en momentos de alta demanda contribuiran a garantizar que los
clientes reciban sus pedidos en el tiempo y forma esperados, consolidando la

percepcion de confiabilidad del servicio.

Tercero. — Se aconseja disefar un proceso integral que articule de
manera coherente la gestion de pedidos y la entrega, asegurando que ambos
componentes funcionen como un sistema unico orientado a la satisfaccion del
cliente. Para ello, es necesario establecer politicas internas que promuevan la
coordinacion entre areas, asi como fomentar una cultura organizacional
centrada en la calidad del servicio. De esta manera, la empresa podra sostener
mejoras continuas y posicionarse como referente en la gestion eficiente de

restaurantes.
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H,: El desarrollo de un
proceso en la gestion de Tipo de
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Desarrollar un proceso en ; P .
desarrollo de un proceso la gestion de pedidos satisfaccion del cliente en
en la gestion de pedidos y 9 P Y la Corporacién Sol del Nivel de
entrega en un enfoque de ,,. .. ; . o
entrega en un enfoque de i i . | Misti, Juliaca 2024. ) investigacion:
restaurantes influye en la oo oo anies que mejore a Ho: El desarrollo de un Proceso de Riesgos de
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la Corporacion Sol del ?jirggga;(')%z Sol del Mist, pedidos y entrega en un Y Entrega. informacion
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cliente en la Corporacion
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¢,Coémo se relaciona la
eficiencia del proceso de
gestion de pedidos
(medida a través del
tiempo de ciclo del pedido
y la tasa de error en las
comandas) con la
satisfaccion del cliente en
la Corporacion Sol del
Misti, Juliaca 2024~.

Determinar la relacion
entre la eficiencia del
proceso de gestion de
pedidos (tiempo de ciclo del
pedido y tasa de error en las
comandas) y el nivel de
satisfaccion del cliente en la
Corporacién Sol del Misti,
Juliaca 2024.

Existe una relacién
inversa significativa entre
la eficiencia del proceso
de gestién de pedidos
(medida por un menor
tiempo de ciclo del pedido
y una menor tasa de error
en las comandas) y la
satisfaccion del cliente en
la Corporacion Sol del
Misti, Juliaca 2024.
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¢;De qué manera la
eficacia del proceso de
entrega (medida a través
del tiempo de entrega
promedio y el porcentaje
de entregas completas y
en el tiempo acordado)
impacta en la satisfaccion
del cliente en la
Corporacién Sol del Misti,
Juliaca 20247

Evaluar el impacto de la
eficacia del proceso de
entrega (tiempo de entrega
promedio y porcentaje de
entregas completas y en el
tiempo acordado) en la
satisfaccion del cliente en la
Corporacién Sol del Misti,
Juliaca 2024.

Existe una relacion
inversa significativa entre
la eficacia del proceso de
entrega (medida por un
menor tiempo de entrega
promedio y un mayor
porcentaje de entregas
completas y en el tiempo
acordado) y la satisfaccion
del cliente en la
Corporacién Sol del Misti,
Juliaca 2024.

Seguridad

Satisfaccion del
Cliente

Reducir riesgo
informatico
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Apéndice 2: Instrumentos

Cuestionario de Preguntas

Tema: DESARROLLO DE UN PROCESO EN LA GESTION DE PEDIDOS Y ENTREGA

EN UN ENFOQUE DE RESTAURANTES PARA LA EMPRESA CORPORACION SOL DEL

MISTI JULIACA 2024.

INSTRUCCIONES:
Responder las preguntas con una (X), marca la respuesta con lapicero.

Las respuestas son anénimas y confidenciales.

Donde: 1: En desacuerdo 4: Acuerdo
2: Desacuerdo 5:Deacuerdo Marque la casilla con una X:
3: Neutral
Nro. |Preguntas 1 | 2 | 3 | 4 | 5

Proceso de Gestidon de Pedidos

1 |El proceso actual de registro de pedidos permite ingresar
la informacion del cliente de manera rapida y sin errores.

El sistema utilizado para la gestion de pedidos facilita la
correcta identificacion de los productos solicitados.

3 Los pedidos son procesados oportunamente desde su
recepcion hasta su envio a cocina.

Existe una adecuada coordinacidn entre el personal
involucrado en la tomay gestion de pedidos.

El proceso de gestion de pedidos reduce la ocurrencia de
pedidos incompletos o mal registrados.

Proceso de Entrega

5

El proceso de entrega de pedidos se realiza dentro de los
tiempos establecidos por el restaurante.

7 |Los pedidos llegan al cliente final conforme a lo solicitado
en el sistema de pedidos.

El personal encargado de la entrega sigue un

8 procedimiento claro y estandarizado.

9 El proceso de entrega permite atender eficientemente
picos de alta demanda.

10 La gestién actual de la entrega contribuye a la

satisfaccion del cliente del restaurante.

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




&~% | VICERRECTORADO,IE
\3) | INVESTIGAGION

“OFICINA DE INVESTIBACION®

ANEXO 1 _
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA lNCORPORA(;lON DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCYV

Formato digital [Z Fecha de entrega: 30 -903 ~€0 26

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: JUAN ELOY HUAYHUA ARIVILCA
Direccion:  JR. LOS LAURELOS 318 ¢ a
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaportc N%:_41795414

Teléfono: 951 762 324 __ email: __ eloyarivilca@gmail.com

Nombres y Apellidos:

Direccion_______ /- = Y
DNI/Carné de Extranjeria/Pasapotte N®_ e
Teléfono: £ 8 email; -
Facultad y/o Escuela dc Posgrado: INGENIERIA DE SISTEMAS

Escuela Profesional 0 Mencion; _INGENIERIA DE SISTEMAS

Titulo o Grado Académico a optar: BACHILLER EN INGENIERIA DE SISTEMAS

Asesor; Dr. PAUL MAMANI TISNADO
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion || Tesis[ X Trabajo de Suficiencia Profesional L] I'rabajo Académico ]
Titulo: DESARROLLO DE UN PROCESO EN LA GESTION DE PEDIDOS Y ENTREGA EN UN ENFOQUE DE RESTAURANTES

PARA LA EMPRESA CORPORACION SOL DEL MISTI JULIACA 2024

Palabras claves, (3 a 5 1crminos),__ -

:Esta obra se desarrollé en la UANCY *7
2

I Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos lales como, imstalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesorfa técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCV totalmente o parcialmente, debera autorizar ¢l
deposito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

VBachillcr |7 lTimlo :2da Especialidad {jMacstria } quoc(orado

3. Licencias:

a) Licencia estiandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el deposito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.
Con |2 autotizacién de depdsito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez™ una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar a! publice, transformar (Gnicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del piblico mi produccion intelectual (incluido ¢l resumen), en formato
fisico o digital. en cualquier medio, conocido o por conocerse. o lraves de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, talos como el Repositorio Digital de
tesis | ANCV. coleceion de produccion intelectual, entre otros, en ¢l Perti y en el extranjero
por ¢l tiempo ¥ veces que considere necesarias, y libres de remuncraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” podri
reproducit mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y cin mas de un ejemplar,
sin modificar s contenido, solo con propositos de seguridad, respaldo y preservacion.
Dec)aro que la produccion intelectual es una creacion de mi antoria y oxclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produceion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez™ consignard el nombre del y/o los
autor(cs) de la produccion intelectual, y no le hard ninguna modificacion mis que la
permitida en la licencia,

Autorizo su publicacion (marque con una X)
[x Si, autorizo que se deposite inmediatameute.

D Sf, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d'm/a);

J_\ No sutorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede ana licencia CREATIVE COMMONS sobie su produccion intelectual,
mantiene la titutaridad de los derechos de autor de esta y, a |a yez, permite gue otras personas
puedan reproducirla, comunicaria al pitblico v distribuir ‘ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
;Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacion publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No; significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion piblica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

D Si autorizo
Iz No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional™ o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcion “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcién adaptada
a la jurisdiccion del Pera goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

>Q Internacional
lj Nacional

Linea de investigacion: _CIENCIA DE LOS ORDENADORES —P24

: 7/ M,L_

Firma de Autor huella digital Fecha

20 —03 -2o26
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