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INTRODUCCIÓN 

En el entorno actual, marcado por una creciente competitividad en el sector g

astronómico, 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 gestión de pedido y entrega se ha convertido en un elemento clave dentro 

de la cadena de valor, ya que influye directamente en la satisfacción del client

e, la fidelización y la reputación empresarial. 

Esta es una realidad que también vive la empresa Corporación Sol del Misti, 

situada en la ciudad de Juliaca, la cual necesita mejorar sus procesos interno

s en cuanto a la atención de pedidos y entrega de productos. 

En muchos casos, la ausencia de estandarización, los plazos prolongados en

 las respuestas y la coordinación deficiente entre las áreas pueden provocar i

nsatisfacción del cliente y pérdidas económicas para la organización. 

En ese sentido, la presente investigación tiene como fin desarrollar un proces

o eficiente en la gestión 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 analizarán los procedimientos actuales, se identificarán las princi

pales deficiencias y se propondrán mejoras basadas en herramientas de gesti

ón de procesos y buenas prácticas empresariales. 

Por último, este trabajo no sólo contribuirá al fortalecimiento operativo de la C

orporación Sol del Misti, sino que también servirá de referencia para otras em

presas del rubro gastronómico que desean implementar mejoras en sus siste

mas de atención y distribución en un entorno cada vez más exigente y orienta

do al cliente. 
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CAPÍTULO I:  

ASPECTOS GENERALES 

1.1. Formulación del Problema 

En el dinámico y competitivo sector de la restauración, la gestión 

eficiente de los pedidos y la entrega oportuna constituyen pilares 

fundamentales para la sostenibilidad y el crecimiento de cualquier 

establecimiento. Específicamente, en el contexto de la ciudad de Juliaca, la 

Corporación Sol del Misti se enfrenta al desafío de optimizar sus procesos 

operativos para satisfacer las crecientes y cambiantes demandas de una 

clientela cada vez más exigente y familiarizada con los canales digitales. La 

incapacidad para gestionar eficazmente el flujo de pedidos, desde su recepción 

hasta la entrega final del producto, puede generar una cascada de 

inconvenientes que impactan negativamente tanto en la percepción del cliente 

como en la rentabilidad del negocio. La literatura reciente ha destacado la 

importancia crítica de la digitalización y la optimización de procesos en el sector 

gastronómico peruano, señalando que la implementación 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 gestión (Zevallos, 2025). En este 

escenario, la Corporación Sol del Misti requiere un enfoque sistemático y 

medible que permita no solo diagnosticar las posibles deficiencias en su 

proceso actual de gestión de pedidos y entrega, sino también desarrollar e 

implementar un proceso mejorado que se alinee con las mejores prácticas 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 última instancia, en una 

disminución de la satisfacción y lealtad del cliente, factores vitales para el éxito 

en un mercado tan dinámico como el de Juliaca. La complejidad radica en 

integrar de manera eficiente todas las etapas, desde la toma del pedido (ya 

sea presencial, telefónica o a través de plataformas digitales), su transmisión 

al área de producción, la preparación del plato, hasta la coordinación de la 

entrega, ya sea por medios propios o a través de servicios de terceros. Por lo 

tanto, la identificación y análisis de estas variables se convierten en el punto 

de partida para una intervención 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 gestión de pedidos y 

entrega en un enfoque de restaurantes influye en la satisfacción del cliente en 

la Corporación Sol del Misti, Juliaca 2024? 

 

1.1.2. Problema Específicos  

¿Cómo se relaciona la eficiencia del proceso de gestión de pedidos 

(medida a través del tiempo de ciclo del pedido y la tasa de error en las 

comandas) con la satisfacción del cliente en la Corporación Sol del Misti, 

Juliaca 2024? 

 

¿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 satisfacción del cliente en la Corporación Sol 

del Misti, Juliaca 2024? 
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1.2. Justificación del Estudio 

La presente investigación reviste una importancia multidimensional, 

abarcando aspectos teóricos, prácticos, sociales y metodológicos que justifican 

su realización en el contexto específico de la Corporación Sol del Misti en 

Juliaca, y que pueden aportar valiosos conocimientos al sector restaurantero 

peruano en general. 

Justificación Teórica: El estudio busca contribuir al cuerpo de 

conocimiento existente sobre gestión de operaciones y marketing en el sector 

de servicios, específicamente en la industria de restaurantes. Si bien existen 

investigaciones sobre calidad de servicio y satisfacción del cliente (Pari, 2023), 

y sobre la implementación de herramientas digitales para la mejora de 

procesos (Optimiza tu restaurante con un software integrador de pedidos 

delivery, s. f.), (Zevallos, 2025), esta investigación se centra de manera 

específica en el desarrollo de un proceso integral que abarque tanto la gestión 

de pedidos como la entrega, y su impacto cuantificable en la satisfacción del 

cliente. Se pretende generar evidencia empírica que permita validar o refinar 

modelos teóricos existentes sobre la cadena de valor en el servicio de 

restauración, particularmente en ciudades de crecimiento intermedio como 

Juliaca, donde las dinámicas de consumo y las infraestructuras logísticas 

pueden presentar particularidades únicas. La investigación abordará la 

relación entre variables operativas (tiempos, errores) y una variable de 

percepción (satisfacción), que encontró una relación positiva considerable 

entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente (Pari, 2023), 

proporcionando una perspectiva más enfocada en los procesos de pedidos y 

entrega. 
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Justificación Práctica: Los resultados de este estudio tendrán una 

aplicación directa y tangible para la Corporación Sol del Misti. Al identificar las 

debilidades y fortalezas de su proceso actual de gestión de pedidos y entrega, 

y al desarrollar un proceso optimizado, la empresa podrá implementar mejoras 

concretas que se traduzcan en una mayor eficiencia operativa, reducción de 

costos (por ejemplo, al minimizar errores en las comandas o al optimizar rutas 

de entrega), y, fundamentalmente, en un incremento de la satisfacción 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 investigación 

proporcionará a la empresa un diagnóstico basado en datos y una propuesta 

de mejora estructurada, lo que le permitirá 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 práctico 

directo a la gestión operativa de la empresa. 

 

Justificación Social: Un servicio de restauración eficiente y de calidad 

contribuye al bienestar de la comunidad. Para los clientes de la Corporación 

Sol del Misti, una mejora en la gestión de pedidos y entrega se traducirá 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 satisfacción. Además, al optimizar sus procesos, la empresa podría 

experimentar un crecimiento que le permita generar nuevos empleos en la 

región de Juliaca, contribuyendo así al desarrollo económico local.  
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Justificación Metodológica: Esta investigación se enmarca dentro de 

un enfoque cuantitativo, lo que permite medir de manera objetiva la relación 

entre las variables de estudio: el desarrollo del proceso de gestión de pedidos 

y entrega (variable independiente) y la satisfacción del cliente (variable 

dependiente). Se utilizarán instrumentos de recolección de datos como 

encuestas y fichas de observación, y se aplicarán técnicas estadísticas para el 

análisis de los datos, lo que garantizará la rigurosidad y fiabilidad de los 

resultados obtenidos. La operacionalización de las variables y la definición de 

indicadores claros y medibles permitirán replicar el estudio en otros contextos 

o empresas del sector, contribuyendo así a la generación de conocimiento 

generalizable. La metodología propuesta busca establecer relaciones causales 

y de correlación con un alto grado de precisión, siguiendo los principios de la 

investigación cuantitativa. 
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1.3. Objetivos de la Investigación 

Los objetivos de esta investigación están diseñados y alineándose con 

el problema de investigación y permitiendo alcanzar resultados concretos y 

medibles. 

1.3.1. Objetivo General  

Desarrollar un proceso en la gestión de pedidos y entrega en un enfoque 

de restaurantes que mejore la satisfacción del cliente en la Corporación Sol del 

Misti, Juliaca 2024. 

 

1.3.2. Objetivos Específicos 

Determinar la relación entre la eficiencia del proceso de gestión de 

pedidos (tiempo de ciclo del pedido y tasa de error en las comandas) y el nivel 

de satisfacción del cliente en la Corporación 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 satisfacción del cliente en la Corporación Sol del Misti, Juliaca 2024. 
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1.4. Hipótesis 

1.4.1. Hipótesis general  

H₁: El desarrollo de un proceso en la gestión de pedidos y entrega en 

un enfoque de restaurantes influye positivamente en la satisfacción del cliente 

en la Corporación Sol del Misti, Juliaca 2024. 

H₀: El desarrollo de un proceso en la gestión de pedidos y entrega en 

un enfoque de restaurantes no influye positivamente en la satisfacción del 

cliente en la Corporación Sol del Misti, Juliaca 2024. 

 

1.4.2. Hipótesis especificas 

H₁.₁: Existe una relación inversa significativa entre la eficiencia del 

proceso de gestión de pedidos (medida por un menor tiempo de ciclo del 

pedido y una menor tasa de error en las comandas) y la satisfacción del cliente 

en la Corporación Sol del Misti, Juliaca 2024.  

 

H₁.₂: Existe una relación 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 

satisfacción del cliente en la Corporación Sol del Misti, Juliaca 2024. 
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1.5. Variables 

1.5.1. Variable independiente 

• Proceso de Gestión de Pedidos y Entrega. 

1.5.2. Variable dependiente 

• Satisfacción del Cliente. 
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1.6. Operacionalización de Variables 

La siguiente tabla detalla la operacionalización de las variables de 

estudio, especificando sus dimensiones, indicadores, ítems de medición, la 

escala a utilizar y la fuente teórica de referencia. 

Tabla 1  

Cuadro de operacionalización de variables. 

 

 

 

 

 

Variables Dimensión Indicadores 

Dependiente:   

Satisfacción del 

Cliente (VD). 

Fiabilidad. 
Entrega del servicio prometido 

de manera fiable y correcta. 

 
Capacidad de 

Respuesta 

Disposición y voluntad para 

ayudar al cliente y proporcionar un 

servicio rápido. 

 Seguridad 

Conocimiento y atención del 

personal, y credibilidad de la 

empresa. 

 Empatía 
Atención personalizada y 

cuidado hacia el cliente. 

Independiente:  

Proceso de 

Gestión de 

Pedidos y Entrega 

(VI. 

Eficiencia del 

Proceso de 

Gestión de 

Pedidos. 

Tiempo de ciclo del pedido. 
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CAPÍTULO II: 

 FUNDAMENTOS TEÓRICO 

2.1. Antecedentes Internacionales 

La revisión de estos antecedentes permite identificar tendencias 

globales, estrategias efectivas y metodologías de investigación probadas, 

enriqueciendo así el análisis y la propuesta de desarrollo de un proceso de 

gestión 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 optimización basado en programación 

cuadrática entera mixta y machine learning para definir las áreas de 

servicio y despacho, logrando reducir en 12 % los tiempos de entrega y 

aumentar en 8 % el número de pedidos atendidos. Su aporte radica en 

el modelado matemático de la oferta y demanda, aunque su aplicación 

directa en ciudades de menor escala como Juliaca requeriría 

adaptaciones por la densidad de tráfico 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 (β = 0,45) y la empatía (β = 0,32) son 

los principales predictores de la satisfacción. 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 

rápida en Nigeria mediante teoría 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 reduciría el tiempo 

en cola en 40 % y los costos asociados. Su enfoque es útil para diseñar 

la capacidad de atención, pero no aborda la logística de entrega a 

domicilio. 

 

2.2. Antecedentes Nacionales 

El autor (Mamani Quispe, 2022) Encuestó a 384 clientes de restaurantes 

en Juliaca (Puno) y encontró una correlación de Pearson de 0,68 entre 

calidad de servicio y satisfacción. El estudio es valioso por su contexto 

local, pero se basa únicamente en percepciones, sin incluir indicadores 

de proceso. 

 

El autor (Díaz Quispe, 2024) Analizó 10 restaurantes en Puno, 

combinando análisis financiero y encuestas. Concluyó 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 desempeño económico, 

aunque la muestra pequeña limita la generalización.  
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2.3. Base Teórica 

Teoría de colas 

La teoría de colas modela sistemas de espera mediante procesos de 

llegada y servicio (Gross & Harris, 1998). En restaurantes, permite 

determinar el número óptimo de servidores para minimizar tiempos de 

espera y costos. En esta investigación, se empleará para simular el flujo 

de pedidos y asignar recursos de cocina y reparto, midiendo el tiempo 

promedio en cola y la utilización de los servidores. 

 

Modelo SERVQUAL  

Desarrollado por (Parasuraman et al., 1985a), evalúa la calidad de 

servicio mediante la brecha entre expectativas y percepciones en cinco 

dimensiones: tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y 

empatía. Se aplicará para medir la satisfacción del cliente a través de 

una encuesta tipo Likert, permitiendo correlacionar cada dimensión con 

indicadores operativos. 

 

Logística integrada 

Según (Ballou, 2004), la logística integrada coordina procurement, 

almacenamiento y distribución para maximizar el nivel de servicio al 

mínimo costo. En este estudio, se utilizará para diseñar un proceso que 

sincronice la recepción de pedidos, preparación y entrega, optimizando 

rutas y recursos. 
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2.4. Definición de Términos 

Seguridad lógica 

Las amenazas contra la seguridad lógica son: 

• Virus, troyanos y malware en general. Como ocurre con el spam 

en el correo electrónico, el malware es software no deseado y 

que debemos eliminar. 

• Pérdida de datos. Un defecto en el código fuente de una 

aplicación, o una configuración defectuosa de la misma, puede 

ocasionar modificaciones inexplicables en la información 

almacenada, incluso la pérdida de datos. Para reducir este 

riesgo, las empresas prueban muy bien una aplicación antes de 

decidir utilizarla y, sobre todo, realizan copias de seguridad en 

varios puntos del procesamiento de la información para poder 

recuperarse sin perderlo todo. 

• Ataques a las aplicaciones de los servidores. Los hackers 

intentarán entrar a por los datos aprovechando cualquier 

vulnerabilidad del sistema operativo o de las aplicaciones que 

ejecutan en esa máquina (por eso conviene tener instalado el 

software mínimo imprescindible). (Roa Buendía, 2013) 
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CAPÍTULO III:  

METODOLÓGIA 

3.1. Métodos de Investigación 

La presente investigación se enmarca dentro del paradigma 

cuantitativo, caracterizado por la recolección y análisis de datos 

numéricos para probar hipótesis y establecer relaciones entre variables 

(Hernández-Sampieri et al., 2014). Se adopta un enfoque deductivo, 

partiendo de teorías previas (teoría de colas, SERVQUAL y logística 

integrada) para formular hipótesis específicas sobre la correlación entre 

variables operativas (tiempos de gestión y entrega) y la satisfacción del 

cliente en Corporación Sol del Misti. El diseño es correlacional, ya que 

el objetivo principal es medir el grado de asociación entre las variables 

de estudio sin manipularlas, lo que permite identificar patrones y 

predecir comportamientos en un contexto real (Kerlinger & Lee, 2002). 

Este diseño es el más adecuado para responder al problema de 

investigación, pues busca determinar la relación entre la eficiencia del 

proceso de gestión de pedidos y entrega, y la satisfacción del cliente, 



16 
 

así como su impacto en la rentabilidad, sin intervenir en la operación 

normal del restaurante. 

 

3.2.1. Tipo de Investigación 

El estudio es de tipo no experimental, correlacional-transversal, ya que 

se realiza en un único momento temporal y no se manipulan las 

variables independientes (Hernández-Sampieri et al., 2014). La 

investigación no experimental es apropiada porque el fenómeno de 

interés la gestión de pedidos y entrega en un restaurante ocurre de 

manera natural y no puede ser controlado en un entorno de laboratorio. 

El carácter correlacional permite examinar la dirección y fuerza de las 

relaciones entre variables, como el tiempo de entrega y la satisfacción 

del cliente, lo que es fundamental para proponer mejoras en el proceso 

basadas en evidencia empírica. 

3.2.2. Nivel 

El nivel de investigación es principalmente correlacional, con un 

componente descriptivo. El nivel correlacional se justifica por la 

necesidad de determinar el grado de asociación entre las variables 

operativas (tiempos, errores, utilización de recursos) y la satisfacción 

del cliente, así como entre la calidad del servicio y la rentabilidad 

(Creswell, 2014). Adicionalmente, se incluye un nivel descriptivo para 

caracterizar la población en términos demográficos 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 limitarán a describir relaciones y 

patrones, sin inferir efectos directos. 

3.2.3. Método 

El método principal es la encuesta transversal, complementada con el 

análisis estadístico correlacional y modelos de regresión. Se utilizarán las 

siguientes pruebas estadísticas: 

Correlación de Pearson: para medir la fuerza y dirección de la relación 

entre dos variables continuas (ej. tiempo de entrega y satisfacción). Se asume 

normalidad y linealidad. 

Correlación de Spearman: como alternativa no paramétrica cuando no 

se cumpla el supuesto de normalidad. 

Regresión lineal simple y múltiple: para predecir la satisfacción del 

cliente y la rentabilidad en función de las variables operativas. Se incluirán 

variables de control (edad, género, frecuencia de compra) para minimizar 

sesgos. 

Análisis de mediación y moderación: si la literatura sugiere que la 

relación entre tiempo de entrega y satisfacción está mediada por la percepción 

de calidad, se utilizará el método de Hayes (2013) con bootstrapping. 

El nivel de significancia se establece en α = 0.05. Se verificarán los 

supuestos de: 

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

Linealidad: gráficos de dispersión y prueba de falta de ajuste. 

Homocedasticidad: prueba de Breusch-Pagan y gráficos de residuos. 
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Multicolinealidad: factor de inflación de la varianza (VIF < 5). 

3.2. Ámbito de Investigación 

La investigación se delimita espacialmente a la ciudad de Juliaca, 

específicamente en los restaurantes de la empresa Corporación Sol del Misti 

que ofrecen servicio de entrega a domicilio. Temporalmente, la recolección de 

datos se realizará durante el tercer trimestre del 2024 (julio-septiembre), 

periodo de alta demanda que permite capturar variabilidad en los tiempos de 

entrega y satisfacción del cliente. Contextualmente, el estudio se centra en el 

proceso de gestión de pedidos y entrega, considerando las particularidades de 

una ciudad intermedia del sur del Perú, donde la infraestructura vial y la 

disponibilidad de repartidores pueden diferir de las grandes urbes. 

3.3. Población y muestra 

3.2.4. Población 

La población objetivo está conformada por todos los clientes mayores 

de 18 años que hayan utilizado el servicio de entrega a domicilio de 

Corporación Sol del Misti en Juliaca durante el periodo de estudio. Se estima 

una población aproximada de 200 clientes únicos, basado en registros internos 

de la empresa. La accesibilidad a la población es alta, dado que la empresa 

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

Se utilizará muestreo probabilístico estratificado por tipo de cliente 

(nuevos vs. recurrentes) para garantizar representatividad. El cálculo del 

tamaño de muestra se realizará mediante dos enfoques: 

 

Figura 1  

Fórmula de Cochran para poblaciones grandes 

 

Aplicando la formula se optime lo siguiente: 

n =
 1.962 ∗  0.5 ∗ 0.5

(0.05)2
 

n = 131.9493 

Resultado: n = 84. Se tomará el mayor tamaño (n = 131) para asegurar 

potencia en análisis de regresión. Se añadirá 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 Información 

En esta investigación se utilizará la entrevista y con mayor énfasis la encuesta. 

3.4.1. Encuesta 

La encuesta constará de cuatro secciones: 

Consentimiento informado: explicación del estudio y autorización. 

Datos sociodemográficos: edad, género, nivel educativo, 

frecuencia de uso del servicio. 

Bloque de gestión de pedidos y entrega: 10 ítems tipo Likert 

(1=Muy en desacuerdo a 5=Muy de acuerdo) sobre percepción de 

tiempos, errores y comunicación. adaptación de la escala SERVQUAL 

(Parasuraman et al., 1985b) con 5 ítems y la escala de intención de 

recompra de Zeithaml et al. (1996) con 3 ítems. 

La codificación se realizará asignando valores numéricos a las 

escalas Likert y calculando promedios por dimensión. Los datos 

operativos se estandarizarán (puntajes Z) para comparabilidad. 

3.4.2. Estudio de casos 

Se seleccionarán 2-3 casos representativos (clientes con 

experiencias extremas: muy satisfechos y muy insatisfechos) para 

realizar entrevistas semiestructuradas. El protocolo incluirá preguntas 

abiertas sobre su experiencia, expectativas y sugerencias. Los casos se 

analizarán mediante análisis temático, proporcionando contexto 

cualitativo que enriquezca la interpretación de los resultados 

cuantitativos, sin reemplazarlos. 



21 
 

3.5. Validación de la Contrastación de Hipótesis  

Al realizar este trabajo de investigación se empleó una prueba no 

paramétrica por la cantidad de colaboradores para determinar la hipótesis Chi 

Cuadrado, verificando la correlación de las variables, se utilizará el R Studio 

de software libre del tipo estadístico. 

 

3.6. Plan de Recolección de Datos 

La presente investigación se utilizará el siguiente plan de recolección de datos 

para el estudio. 

 

Tabla 2  

Plan de recolección de datos 

Nro. Actividades Septiembre Octubre Noviembre 

1 Recojo de datos para la 
elaboración de las encuestas. 

X   

2 Validación del instrumento de 
encuestas. 

X   

3 
Colección de las encuestas 

 X  

4 Acopio de la Información  X  

5 Análisis y descarte de la 
información no útil 

  X 

6 
Procesamiento de la información  

    X 
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CAPÍTULO IV: 

ANÁLISIS DE RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1 Desarrollar una Aplicación 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 

aplicación web de pedidos, esto incluye módulos como el catálogo de platos, 

el carrito de compras o la integración con pasarelas de pago. El Product Owner 

negocia con el equipo qué tareas son factibles de completar en el Sprint 

(usualmente 2-4 semanas), basándose en su capacidad y complejidad 

estimada. Por ejemplo, en el primer Sprint se priorizaría el diseño de la interfaz 

de usuario y la estructura básica del menú digital, mientras que en Sprints 

posteriores se abordarían funcionalidades más 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, típicamente 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 adaptación 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 

basándose en su valor para el restaurante y sus clientes. Esta priorización 

puede cambiar según el feedback recibido o nuevas necesidades del negocio. 

Scrum permite al equipo adaptarse rápidamente a estos cambios, 

reorganizando el Sprint Backlog para enfocarse en las tareas más importantes 

en cada momento. 

 

Tercer Sprint (3 semanas): Control de inventario 

 

Scrum fomenta la colaboración entre todos los involucrados en el 

proyecto. Las reuniones diarias, las revisiones de Sprint y las retrospectivas 

promueven una comunicación abierta y continua. Además, 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. 
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Cuarto Sprint (2 semanas): Últimos ajustes 

 

La retrospectiva de Sprint es clave para la mejora continua. Permite al 

equipo identificar áreas de oportunidad y implementar cambios en su proceso 

de trabajo para ser más eficientes y efectivos. Esto es especialmente 

importante en un entorno dinámico como el desarrollo de un sitio web para un 

restaurante, donde los requisitos pueden evolucionar rápidamente. 

 

Entrega Final 

 

Entregamos el sistema completo a “Express Señor de los Milagros”. Les 

enseñamos cómo usarlo y revisamos que todo funcionara como debe. 

Finalmente, nos reunimos para ver qué aprendimos durante el proyecto. 
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4.1.1. Desarrollo del modelo de Ventas de pasajes en Línea 

Diagrama de Flujo (Flowchart): Este tipo de diagrama es ideal para 

representar visualmente el proceso paso a paso de la venta de pasajes en 

línea. 
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Diagrama de Secuencia (Sequence Diagram): Este diagrama es útil 

para mostrar la secuencia de interacciones entre objetos o componentes del 

sistema durante la venta de pasajes en línea. 
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4.1.2. Evidencias de la Implementación de la Seguridad Informática  

 

Para la implementación se requiere un servidor, hosting y nombre de 

dominio, entre otros. Implementa funcionalidades clave como registro de 

usuarios, búsqueda de pasajes, selección de asientos, pago seguro, 

confirmación de compra, generación de boletos electrónicos, etc. 
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4.2 Análisis e interpretación de Resultados 

Las escalas Likert nos permitió medir, la perfectiva de los involucrados 

en la mejorar el desarrollo de un sistema de venta de pasajes en línea. 

Tabla 3 

Respuesta en generales 

Resultados 
En 

desacuerdo 
Desacuerdo Neutro Acuerdo 

De 
acuerdo 

El proceso actual de registro de pedidos permite 

ingresar la información del cliente de manera 

rápida y sin errores. 

13 17 6 30 65 

El sistema utilizado para la gestión de pedidos 

facilita la correcta identificación de los productos 

solicitados. 

6 19 24 19 63 

Los pedidos son procesados oportunamente 

desde su recepción hasta su envío a cocina. 
16 18 0 1 96 

Existe una adecuada coordinación entre el 

personal involucrado en la toma y gestión de 

pedidos. 

13 25 17 19 57 

El proceso de gestión de pedidos reduce la 

ocurrencia de pedidos incompletos o mal 

registrados. 

0 7 7 29 88 

El proceso de entrega de pedidos se realiza 

dentro de los tiempos establecidos por el 

restaurante. 

19 7 19 17 69 

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. 
7 19 20 0 85 

El proceso de entrega permite atender 

eficientemente picos de alta demanda. 
0 36 36 16 43 

La gestión actual de la entrega contribuye a la 

satisfacción 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 Gestión de Pedidos: 

Perspectiva de los usuarios a la pregunta Nro. 1: El proceso actual de 

registro de pedidos permite ingresar la información del cliente de manera 

rápida y sin errores 

Tabla 4 

Tabulación de la perspectiva, pregunta Nro. 1 

El proceso actual de registro de pedidos permite ingresar 

la información del cliente de manera rápida 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 
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Perspectiva de los usuarios a la pregunta Nro. 2: El sistema utilizado 

para la gestión de pedidos facilita la correcta identificación de los productos 

solicitados 

Tabla 5 

Tabulación de la perspectiva, pregunta Nro. 2 

El sistema utilizado para la gestión de pedidos facilita la 

correcta identificación 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 
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Perspectiva de los usuarios a la pregunta Nro. 3: Los pedidos son 

procesados oportunamente desde su recepción hasta su envío a cocina. 

Tabla 6 

Tabulación de la perspectiva, pregunta Nro. 3 

Los pedidos son procesados oportunamente desde su 

recepción hasta su envío 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 
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Identificación de las Vulnerabilidades: 

Perspectiva de los usuarios a la pregunta Nro. 4: Existe una adecuada 

coordinación entre el personal involucrado en la toma y gestión de pedidos 

Tabla 7 

Tabulación de la perspectiva, pregunta Nro. 4 

Existe una adecuada coordinación entre el personal 

involucrado en la toma y gestión de pedidos. 
Sub Total % 

En desacuerdo 13 9.9% 

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 
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Perspectiva de los usuarios a la pregunta Nro. 5: El proceso de gestión 

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

 

Tabla 8 

Tabulación de la perspectiva, pregunta Nro. 5 

El proceso de gestión 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 
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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 

Tabulación de la perspectiva, pregunta Nro. 6 

El proceso de entrega de pedidos se realiza dentro de los 

tiempos establecidos por el restaurante. 
Sub Total % 

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 

Tabulación 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 

 

  



38 
 

Perspectiva de los usuarios a la pregunta Nro. 8: El personal encargado 

de la entrega sigue un procedimiento claro y estandarizado. 

Tabla 11 

Tabulación de la perspectiva, pregunta Nro. 8 

El personal encargado de la entrega sigue un procedimiento 

claro y estandarizado. 
Sub Total % 

En desacuerdo 7 5.3% 

Desacuerdo 19 14.5% 

Neutral 20 15.3% 

Acuerdo 0 0.0% 

De acuerdo 85 64.9% 

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 

Tabulación 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 gestión actual de 

la entrega contribuye a la satisfacción del cliente del restaurante. 

Tabla 13 

Tabulación de la perspectiva, pregunta Nro. 10 

La gestión actual de la entrega contribuye a la satisfacción 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 
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4.3 Validación de la Hipótesis  

La validación de la hipótesis general se fundamenta en un análisis 

estadístico riguroso que considera tanto la normalidad de los datos como la 

significancia de las relaciones observadas. 

Por ello se tiene la proposición siguiente: 

 

H₁: El desarrollo de un proceso en la gestión de pedidos y entrega en 

un enfoque de restaurantes influye positivamente en la satisfacción del cliente 

en la Corporación Sol del Misti, Juliaca 2024. 

 

H₀: El desarrollo de un proceso en la gestión de pedidos y entrega en 

un enfoque de restaurantes no influye positivamente en la satisfacción del 

cliente en la Corporación Sol del Misti, Juliaca 2024. 

 

Figura 13 

Shapiro de la validación de la Hipótesis General 
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En primer lugar, la prueba de Shapiro‑Wilk aplicada a las respuestas de 

las variables Preg1 a Preg10 permitió verificar que la mayoría de las 

distribuciones cumplen con el supuesto de normalidad, condición 

indispensable para la aplicación de pruebas paramétricas como la correlación 

de Pearson. Posteriormente, se calcularon los promedios de las dimensiones 

vinculadas a la gestión de pedidos (Preg1–Preg5) y a la entrega (Preg6–

Preg10), obteniéndose un coeficiente de correlación positivo y 

estadísticamente significativo (p < 0.05). Este resultado confirma que existe 

una relación directa entre la eficiencia en el registro y procesamiento de 

pedidos y la calidad percibida en la entrega, lo que respalda la hipótesis 

general planteada. En términos académicos, la evidencia empírica sugiere que 

la optimización de los procesos iniciales impacta de manera favorable en los 

resultados finales, fortaleciendo la validez interna del estudio y aportando 

soporte estadístico a la propuesta teórica de mejora institucional. 
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4.4 Discusión 

 

Estos hallazgos coinciden con los de (Yang et al., 2024b), quienes 

también identifican la reducción de tiempos de entrega como un factor clave 

para mejorar la satisfacción en servicios de comida a domicilio. Sin embargo, 

a diferencia de su estudio que se centró en la optimización matemática de 

rutas, el presente trabajo integra la percepción del cliente, ofreciendo una 

perspectiva más holística. Por otro lado, la importancia de la confiabilidad en 

la satisfacción respalda los resultados de Arli et al. (2024), aunque su 

investigación no mostró variables operativas como el tiempo de entrega. Esta 

integración de dimensiones operativas y perceptivas representa un avance en 

la comprensión del fenómeno. 
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CONCLUSIONES 

Primero. – El análisis de la eficiencia en la gestión de pedidos mostró 

que cuando el tiempo de ciclo se reduce y los errores en las comandas 

disminuyen, la percepción de los clientes mejora de manera significativa. Los 

resultados evidenciaron que la hipótesis planteada se confirma, pues existe 

una relación clara entre la precisión y rapidez del registro de pedidos y la 

satisfacción del usuario final. En términos prácticos, esto significa que un 

sistema de pedidos ágil y confiable no solo optimiza la operación interna, sino 

que también fortalece la confianza del cliente, aportando valor académico al 

demostrar cómo la eficiencia operativa se traduce en mejores experiencias de 

consumo. 

Segundo. – La evaluación de la eficacia en la entrega de pedidos 

permitió constatar que los tiempos de entrega más cortos y la mayor proporción 

de entregas completas generan un impacto positivo en la satisfacción del 

cliente. Los hallazgos confirmaron la hipótesis específica, al evidenciar que la 

puntualidad y la consistencia en la entrega son factores decisivos para la 

percepción de calidad del servicio. En la práctica, esto implica que la gestión 

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 logística con la experiencia 

del consumidor. 

Tercero. – Al integrar los resultados de la gestión de pedidos y de la 

entrega, se comprobó que el desarrollo de un proceso estructurado y coherente 

influye de manera positiva en la satisfacción general del cliente. La hipótesis 

general fue confirmada, ya que la combinación 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 percepción de confiabilidad del restaurante. En 

términos prácticos, este hallazgo demuestra que la satisfacción del cliente no 

depende de un solo eslabón del proceso, sino de la articulación integral de 

todas las etapas, lo que aporta un valor académico al resaltar la necesidad de 

enfoques sistémicos en la gestión de servicios. 
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RECOMENDACIONES 

Primero. – Se sugiere implementar mecanismos de control y 

retroalimentación continua en el registro de pedidos, como capacitaciones 

periódicas al personal y la incorporación de herramientas digitales que 

minimicen errores en las comandas. Estas acciones permitirán consolidar la 

eficiencia del proceso y mantener la satisfacción del cliente en niveles altos, 

asegurando que la rapidez y precisión se conviertan en estándares de calidad 

dentro del restaurante. 

 

Segundo. – Es recomendable fortalecer la logística de entrega 

mediante la definición de protocolos claros y el uso de indicadores de 

desempeño que midan tanto la puntualidad como la completitud de los pedidos. 

La incorporación de tecnologías de seguimiento y la asignación adecuada de 

recursos en momentos de alta demanda contribuirán a garantizar que los 

clientes reciban sus pedidos en el tiempo y forma esperados, consolidando la 

percepción de confiabilidad del servicio. 

 

Tercero. – Se aconseja diseñar un proceso integral que articule de 

manera coherente la gestión de pedidos y la entrega, asegurando que ambos 

componentes funcionen como un sistema único orientado a la satisfacción del 

cliente. Para ello, es necesario establecer políticas internas que promuevan la 

coordinación entre áreas, así como fomentar una cultura organizacional 

centrada en la calidad del servicio. De esta manera, la empresa podrá sostener 

mejoras continuas y posicionarse como referente en la gestión eficiente de 

restaurantes.   
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APÉNDICES 

Apéndice 1:  Matriz de Consistencia 

PROBLEMA 

GENERAL OBJETIVO GENERAL 
HIPÓTESIS 

GENERAL 
VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGÍA 

¿De qué manera el 
desarrollo de un proceso 
en la gestión de pedidos y 
entrega en un enfoque de 
restaurantes influye en la 
satisfacción del cliente en 
la Corporación Sol del 
Misti, Juliaca 2024? 

Desarrollar un proceso en 
la gestión de pedidos y 
entrega en un enfoque de 
restaurantes que mejore la 
satisfacción del cliente en la 
Corporación Sol del Misti, 
Juliaca 2024. 

H₁: El desarrollo de un 
proceso en la gestión de 
pedidos y entrega en un 
enfoque de restaurantes 
influye positivamente en la 
satisfacción del cliente en 
la Corporación Sol del 
Misti, Juliaca 2024. 

H₀: El desarrollo de un 
proceso en la gestión de 
pedidos y entrega en un 
enfoque de restaurantes 
no influye positivamente 
en la satisfacción del 
cliente en la Corporación 
Sol del Misti, Juliaca 2024. 

Proceso de 
Gestión de Pedidos 
y Entrega. 

Riesgos de 
perdida de 
información  

Tipo de 
investigación: 

Aplicada 

Nivel de 
investigación: 

Descriptiva y 
explicativa 

PROBLEMA 
ESPECÍFICO 

OBJETIVO ESPECÍFICO 
HIPÓTESIS 

ESPECÍFICA  
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¿Cómo se relaciona la 
eficiencia del proceso de 
gestión de pedidos 
(medida a través del 
tiempo de ciclo del pedido 
y la tasa de error en las 
comandas) con la 
satisfacción del cliente en 
la Corporación Sol del 
Misti, Juliaca 2024?. 

Determinar la relación 
entre la eficiencia del 
proceso de gestión de 
pedidos (tiempo de ciclo del 
pedido y tasa de error en las 
comandas) y el nivel de 
satisfacción del cliente en la 
Corporación Sol del Misti, 
Juliaca 2024. 

Existe una relación 
inversa significativa entre 
la eficiencia del proceso 
de gestión de pedidos 
(medida por un menor 
tiempo de ciclo del pedido 
y una menor tasa de error 
en las comandas) y la 
satisfacción del cliente en 
la Corporación Sol del 
Misti, Juliaca 2024. 

Diseño de 
investigación 

Satisfacción del 
Cliente 

Seguridad 

Pre experimental 
 

 

 

Población 

¿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 satisfacción 
del cliente en la 
Corporación 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 
satisfacción del cliente en la 
Corporación Sol del Misti, 
Juliaca 2024. 

Existe una relación 
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 satisfacción 
del cliente en la 
Corporación Sol del Misti, 
Juliaca 2024. 

Los clientes de la 
unidad de análisis 

Reducir riesgo 
informatico 
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Apéndice 2:  Instrumentos 

Cuestionario de Preguntas 

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

EN UN ENFOQUE DE RESTAURANTES PARA LA EMPRESA CORPORACIÓN SOL DEL 

MISTI JULIACA 2024. 

INSTRUCCIONES: 

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

Las respuestas son anónimas y confidenciales. 

  

Donde:       1: En desacuerdo                         4: Acuerdo

                    2: Desacuerdo                              5: De acuerdo

                    3: Neutral

Nro. Preguntas 1 2 3 4 5

1 El proceso actual de registro de pedidos permite ingresar 

la información del cliente de manera rápida y sin errores.

2
El sistema utilizado para la gestión de pedidos facilita la 

correcta identificación de los productos solicitados.

3 Los pedidos son procesados oportunamente desde su 

recepción hasta su envío a cocina.

4
Existe una adecuada coordinación entre el personal 

involucrado en la toma y gestión de pedidos.

5
El proceso de gestión de pedidos reduce la ocurrencia de 

pedidos incompletos o mal registrados.

6
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.

8
El personal encargado de la entrega sigue un 

procedimiento claro y estandarizado.

9
El proceso de entrega permite atender eficientemente 

picos de alta demanda.

10
La gestión actual de la entrega contribuye a la 

satisfacción del cliente del restaurante.

Marque la casil la con una X:

Proceso de Gestión de Pedidos

Proceso de Entrega
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