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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto desarrolla el analisis, disefio e implementacion de una
plataforma tecnologica orientada a optimizar los procesos del servicio de comensales
y mejorar la rentabilidad en la empresa. Este proyecto surge a raiz de las deficiencias
detectadas en los métodos tradicionales de control, tales como el uso de registros
manuales, la duplicidad de datos, errores en las valorizaciones, entre otros Estos
problemas afectan directamente la rentabilidad y la satisfaccion del cliente. Se
aplicaron herramientas como el Ciclo PHVA, Diagrama de Ishikawa, Anélisis de
Pareto, mapeo de los procesos As-Is y To-Be los cuales nos permitieron identificar las
causas raiz. Asimismo, se aplicaron encuestas de satisfaccion con escala Likert antes
y después de la intervencion para medir el impacto.

Tras la implementacion de un sistema de control en los servicios de comensales, se
logré incrementar la rentabilidad en un 10 % respecto al afio anterior.

Los resultados obtenidos fueron contundentes: 90.91 % de mejora en la precision de
las valorizaciones, 86.36 % en la agilidad del registro, y una reduccion del 55 % en el
tiempo de espera. Ademas, se evidencio un incremento en el nivel de satisfaccion del
comensal en diversos aspectos evaluados. Estos indicadores demuestran el impacto
positivo del sistema implementado.

Como recomendaciones, se propone fortalecer el liderazgo organizacional,
implementar encuestas y sistemas de alertas para monitorear la satisfaccion del
usuario, aplicar controles de calidad rigurosos y asignar presupuesto para tecnologias
innovadoras y capacitacion continua. Estas acciones garantizaran la sostenibilidad del

sistema y la mejora continua del servicio.
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El contenido de la investigacibn no se encuentra
disponible en acceso abierto por determinacion
de los propios autores, en concordancia con el Texto Integrado
del Reglamento RENATI (articulo 12), la Directiva N°048-2020-
CONCYTEC-P que regula el Repositorio Nacional Digital de
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29733, Ley de Proteccion de Datos Personales.



UPN
1 SR IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE CONTROL
OELNORTE EN LOS SERVICIOS DE COMENSALES PARA
INCREMENTAR LA RENTABILIDAD EN UNA
EMPRESA DE SERVICIOS, 2025

REFERENCIAS

Valdivia Bardales, Amel Ferdinam (2013). Analisis, disefio € Implementacion del Sistema
de control del Servicio de comedor- SysCom. UNAP - Repositorio Institucional Digital.

https://repositorio.unapiquitos.edu.pe/handle/20.500.12737/4912

Ronal Yasmani, Esteban Llanqui (2019). “Modelo de dinamica de sistemas para optimizar
el proceso de atencion en el comedor universitario de la Universidad Nacional del

Altiplano de Puno”. https://es.scribd.com/document/616466379/Esteba-Llanqui-Ronal-

Yasmani

Perez Velasquez, Jose Leyser (2019): “Implementacion de un sistema informdtico de
restaurante para mejorar la atencion en la empresa Rustica SAC”.

https://repositorio.uladech.edu.pe/handle/20.500.13032/14164

Rojas Landa, Kevin (2022): “Desarrollo del sistema de gestion integrado para disminuir

costos operativos en una empresa procesadora de alimentos, Huancayo”.

https://repositorio.uncp.edu.pe/handle/20.500.12894/8253

Coaguila Sutty & Espinoza Adarmes (2019): “Andlisis para la implementacion de un
sistema  ERP en  una  empresa  importadora y  comercializadora’.

https://tesis.pucp.edu.pe/items/d17ee731-facc-4aSe-aed3-3b183cdc3318

Machco Giraldo & Trujillo Chambergo (2023): “Aplicacion del ciclo PHVA para mejorar
la calidad del servicio en la empresa JNAVARRO INSTALACIONES E INGENIERIA
S.A.C”.

https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/ UCVV_6715012b67288fa2a963651dc33716
63

Moreno Ramos, Fiorella Jazmin

Zea Gomez, Ayllin Pag. 82


https://repositorio.unapiquitos.edu.pe/handle/20.500.12737/4912
https://es.scribd.com/document/616466379/Esteba-Llanqui-Ronal-Yasmani
https://es.scribd.com/document/616466379/Esteba-Llanqui-Ronal-Yasmani
https://repositorio.uladech.edu.pe/handle/20.500.13032/14164
https://repositorio.uncp.edu.pe/handle/20.500.12894/8253
https://tesis.pucp.edu.pe/items/d17ee731-facc-4a5e-aed3-3b183cdc33f8
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/UCVV_6715012b67288fa2a963651dc3371663
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Record/UCVV_6715012b67288fa2a963651dc3371663

UPN
1 SR IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE CONTROL
OELNORTE EN LOS SERVICIOS DE COMENSALES PARA
INCREMENTAR LA RENTABILIDAD EN UNA
EMPRESA DE SERVICIOS, 2025

Kumar & Gupta (2021): “Impacto de la implementacion de ERP en la eficiencia operativa
v la rentabilidad en las industrias manufactureras en India”. International Journal of

Operations & Production Management.
Hernandez & Salazar (2021): Aplicacion de plataformas BPM para la mejora de procesos
operativos en empresas de servicios en México. Revista Mexicana de Ingenieria industrial

(consultado el 15 de julio del 2025).

Sommerville (2011): Plataforma web. Software engineering (7. ed.). Boston, MA:
Addison-Wesley (consultado el 15 de julio del 2025).

Dumas (2018): BPM. Fundamentals of business process management (2.* ed.). Springer.

Horngren (2014): Gestion de gastos. Management and Cost Accounting (2.% ed.). Financial

Times/Prentice Hall.

Project Management Institute (2017): PMI. A Guide to the Project Management Body of
Knowledge (PMBOK® Guide) (6.% ed.). Newtown Square

Deming (1986): PHVA. Out of the Crisis. Cambridge, MA: MIT Press. (consultado el 15
de julio del 2025).

Gitman & Zutter (2015): Rentabilidad. Principles of Managerial Finance (Global edicién).
Pearson (consultado el 15 de julio del 2025).

Ishikawa, K. (1990): Diagrama de Ishikawa. Introduction to Quality Control. Tokyo
(consultado el 15 de julio del 2025).

Juran Joseph (2001): Diagrama de Pareto. Quality Control Handbook (5.* ed.). New York
(consultado el 15 de julio del 2025).

Moreno Ramos, Fiorella Jazmin

Zea Gomez, Ayllin Pag. 83



UPN
1 SR IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE CONTROL
OELNORTE EN LOS SERVICIOS DE COMENSALES PARA
INCREMENTAR LA RENTABILIDAD EN UNA
EMPRESA DE SERVICIOS, 2025

Monk & Wagner (2013): ERP. Concepts in Enterprise Resource Planning (4.* ed.). Boston
(consultado el 15 de julio del 2025).

Zeithaml & Gremler (2013): Satisfaccion del cliente. Services Marketing: Integrating
Customer Focus Across the Firm. New York: McGraw-Hill. (consultado el 15 de julio del

2025).

Horngren, C. T., Sundem, G. L., & Stratton, W. O. (2006). Contabilidad administrativa
(13.% ed.). Pearson Educacion. (consultado el 25 de setiembre del 2025).

Sydle. (2021, mayo 21). ;Como mapear procesos As-Is, To-Be y To-Do?
https://www.sydle.com/es/blog/mapear-procesos-as-is-to-be-to-

do60a81ebd22559e108ed7f51e

1Spring. (2024, 10 de enero). “Escala de Likert: qué es y ejemplos de como utilizarla™.

https://www.ispring.es/blog/escala-de-likert

Asana. (s.f.). “Mapeo de procesos: qué es, como se hace y ejemplos”.

https://asana.com/es/resources/process-mapping

Asana. (2025). Project Management Phases: 5 clear steps to success.

https://asana.com/resources/project-management-phases

Asociacion de Empresas de Venta Directa (AVD). (s.f.). La venta directa. https://avd.es/la-

venta-directa/ Asociacién de Empresas de Venta Directa

Moreno Ramos, Fiorella Jazmin

Zea Gomez, Ayllin Pag. 84


https://www.sydle.com/es/blog/mapear-procesos-as-is-to-be-to-do60a81ebd22559e108ed7f51e
https://www.sydle.com/es/blog/mapear-procesos-as-is-to-be-to-do60a81ebd22559e108ed7f51e
https://www.ispring.es/blog/escala-de-likert?utm_source=chatgpt.com
https://asana.com/es/resources/process-mapping
https://asana.com/resources/project-management-phases?utm_source=chatgpt.com
https://avd.es/la-venta-directa/?utm_source=chatgpt.com
https://avd.es/la-venta-directa/?utm_source=chatgpt.com
https://avd.es/la-venta-directa/

	2bb891d9314cf6dd70e9dd8b3f050f03793f288404557c06035fb017259e4025.pdf
	2bb891d9314cf6dd70e9dd8b3f050f03793f288404557c06035fb017259e4025.pdf
	2bb891d9314cf6dd70e9dd8b3f050f03793f288404557c06035fb017259e4025.pdf

