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RESUMEN

El proyecto titulado **Sistema basado en tecnologia BPM para mejorar los procesos
de negocio de la empresa Distribuidora Las Dunas SAC de la ciudad de Ica - 2023" tuvo
como objetivo principal optimizar los procesos de negocio de la empresa mediante la
implementacion de un sistema basado en tecnologia BPM (Business Process Management). Este
objetivo busco mejorar la eficiencia operativa, reducir costos y mejorar la calidad del servicio al
cliente.

El método utilizado para el desarrollo del proyecto fue de tipo cuantitativo, descriptivo
y correlacional, basado en el andlisis y redisefio de los procesos clave de la empresa mediante la
implementacion de un sistema BPM. Se realizaron entrevistas y encuestas al personal clave de la
empresa, ademas de utilizar herramientas de observacion directa y monitoreo de procesos para
identificar las areas de mejora. Posteriormente, se implementd y evalué el impacto del sistema
BPM en los procesos.

Los resultados obtenidos mostraron una reduccién del 25% en los tiempos de
procesamiento de pedidos, 15% en costos operativos y 20% en la precision de los pedidos.
Ademas, la calidad del servicio al cliente mejor6 significativamente, con una reduccion del 30%
en los tiempos de entrega.

Como conclusioén, la implementacion del sistema BPM ha logrado optimizar los procesos,
reducir costos, mejorar la eficiencia operativa y elevar la satisfaccion del cliente, confirmando la
viabilidad y efectividad de la adopcién de BPM en la empresa Distribuidora Las Dunas SAC. Se
recomienda una capacitacion continua del personal y la integracion de tecnologias
complementarias para maximizar los beneficios a largo plazo.

Palabras reservadas: Optimizacion de procesos, Eficiencia operativa, Reduccion de costos

vii



ABSTRACT

The project titled "BPM-based system to improve the business processes of Distributional
Las Dunas SAC in the city of Ica - 2023" aimed to optimize the company's business processes
through the implementation of a BPM (Business Process Management) system. This objective
sought to improve operational efficiency, reduce costs, and enhance customer service quality.

The methodology used for the development of the project was quantitative, descriptive,
and correlational, based on the analysis and redesign of the company's key processes through the
implementation of a BPM system. Interviews and surveys were conducted with key personnel
from the company, in addition to using direct observation tools and process monitoring to identify
areas for improvement. Subsequently, the impact of the BPM system on the processes was
implemented and evaluated.

The results obtained showed a 25% reduction in order processing times, 15% reduction in
operational costs, and 20% improvement in order accuracy. Additionally, customer service quality
significantly improved, with a 30% reduction in delivery times.

In conclusion, the implementation of the BPM system has successfully optimized
processes, reduced costs, improved operational efficiency, and increased customer satisfaction,
confirming the feasibility and effectiveness of adopting BPM at Distribuidora Las Dunas SAC.
Continuous staff training and the integration of complementary technologies are recommended to
maximize long-term benefits.

Keywords: Process optimization, Operational efficiency, Cost reduction
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l. INTRODUCCION.

En un entorno empresarial caracterizado por la creciente competitividad y la rapida
evolucion tecnoldgica, las organizaciones buscan constantemente herramientas y metodologias
que les permitan optimizar sus procesos internos y alcanzar mayores niveles de eficiencia. En este
contexto, la gestion de procesos de negocio (Business Process Management, BPM) ha emergido
como una estrategia integral para redisefiar y mejorar los flujos de trabajo, alinear los recursos
organizacionales con los objetivos estratégicos y responder a las demandas del mercado de manera
agil. BPM combina principios de gestion empresarial con el soporte tecnoldgico, permitiendo no
solo la automatizacion de tareas, sino también la toma de decisiones basada en datos en tiempo
real, lo que resulta en un mejor desempefio operativo y mayor satisfaccion de los clientes.

En el Pert, muchas pequefias y medianas empresas enfrentan desafios significativos en la
gestion de sus procesos de negocio. Estas dificultades, en su mayoria, se relacionan con la falta de
estandarizacion, la dependencia de procesos manuales y la limitada adopcion de tecnologias
avanzadas. La empresa Distribuidora Las Dunas S.A.C., ubicada en la ciudad de Ica, no es ajena
a estos problemas. Dedicada a la distribucion de productos diversos, esta organizacion enfrenta
retos relacionados con la eficiencia de sus operaciones, tales como la demora en la atencion de
pedidos, la gestion de inventarios y la falta de integracion entre sus departamentos clave. Estas
deficiencias han limitado su capacidad para responder de manera efectiva a las necesidades de sus
clientes y aprovechar nuevas oportunidades de negocio.

El presente trabajo de investigacién tiene como objetivo principal el disefio e
implementacion de un sistema basado en tecnologia BPM para mejorar los procesos de negocio
de Distribuidora Las Dunas S.A.C. Este sistema buscara automatizar tareas criticas, optimizar los
flujos de trabajo y proporcionar herramientas para un monitoreo y control efectivo de las

actividades organizacionales. Al hacerlo, se pretende reducir tiempos de respuesta, minimizar



errores operativos y mejorar la calidad del servicio al cliente, generando un impacto positivo tanto
en la productividad como en la competitividad de la empresa.

El enfoque metodoldgico de esta investigacion incluye un andlisis detallado de los
procesos actuales de la organizacion, la identificacion de puntos criticos de mejora y el disefio de
un sistema BPM que integre herramientas tecnoldgicas avanzadas. Adicionalmente, se evaluar el
impacto del sistema implementado a través de indicadores clave de desempefio, permitiendo medir
los beneficios tangibles e intangibles obtenidos.

En conclusion, este proyecto no solo busca resolver las problematicas especificas de
Distribuidora Las Dunas S.A.C., sino también contribuir al desarrollo del conocimiento en el
ambito de la ingenieria de sistemas, demostrando como la implementacién de soluciones
tecnoldgicas innovadoras puede transformar y potenciar la gestion de procesos de negocio en el
sector empresarial local. Este trabajo representa una contribucion significativa al avance
tecnoldgico y estratégico de las empresas de la region, marcando un precedente para futuros
proyectos similares en el Peru.

La situacion problemaética del proyecto "Sistema basado en tecnologia BPM para mejorar
los procesos de negocio de la empresa Distribuidora Las Dunas S.A.C. de la ciudad de Ica - 2023"
radica en las ineficiencias operativas que enfrenta la empresa, las cuales afectan su competitividad
y capacidad de responder eficazmente a las demandas del mercado.

Distribuidora Las Dunas S.A.C. se caracteriza por manejar procesos en gran medida
manuales y desarticulados, lo que genera demoras en la atencion de pedidos, errores en la gestion
de inventarios y dificultades en la comunicacion entre areas. Estos problemas resultan en una
disminucidn de la satisfaccion del cliente y limitan el crecimiento del negocio. Ademas, la falta
de herramientas tecnoldgicas adecuadas impide un monitoreo efectivo de las operaciones,
dificultando la identificacién de puntos criticos y la toma de decisiones basadas en datos.

En un entorno empresarial altamente competitivo, donde la agilidad y la precision
operativa son determinantes, estas limitaciones representan un riesgo para la sostenibilidad de la
empresa. La necesidad de implementar un sistema basado en tecnologia BPM surge como una
solucion para automatizar tareas, estandarizar procesos y mejorar la gestion interna, permitiendo
a Distribuidora Las Dunas S.A.C. optimizar sus recursos y fortalecer su posicion en el mercado.
Este proyecto busca abordar estas deficiencias y sentar las bases para un crecimiento sostenido a

largo plazo.



Problema General

PG: La empresa Distribuidora Las Dunas S.A.C., ubicada en la ciudad de Ica, enfrenta

limitaciones significativas en la gestion de sus procesos de negocio debido a la ausencia de un

sistema integrado que permita automatizar y optimizar sus operaciones internas. Esto genera

ineficiencias que afectan la calidad del servicio, incrementan los costos operativos y reducen la

capacidad de respuesta ante las demandas del mercado, poniendo en riesgo su competitividad y

sostenibilidad.

Problemas Especificos

1. Los procedimientos de las distintas areas no estan debidamente conectados, lo que ocasiona
demoras en la ejecucion de tareas y duplicidad de esfuerzos.

2. Laempresa no dispone de un sistema que facilite la automatizacion y estandarizacion de sus
procesos, limitando la eficiencia operativa y dificultando la gestion de recursos.

3. La ausencia de un control adecuado de inventarios provoca problemas como faltantes o
excesos de stock, lo que repercute negativamente en la satisfaccion de los clientes.

4. Lafaltade datos consolidados y actualizados sobre las operaciones impide a la gerencia tomar
decisiones informadas y estratégicas.

Los antecedentes que dieron sustento a la investigacion fueron:

Segun [1] La propuesta de mejora en los procesos de trdmite documentario en el municipio
del centro poblado de Chumbao, provincia de Andahuaylas, permitié una notable optimizacién en
los tiempos de atencion a los ciudadanos. A través de una simulacion comparativa entre la
situacion actual y las alternativas de mejora, se identific6 una reduccién de 2 dias en el tiempo
requerido para completar un tramite, lo que representa una mejora del 71.43% en la atencion
ciudadana. Actualmente, el 50% de los tramites gestionados en la oficina descentralizada de
Planeamiento y Catastro se entregan puntualmente, mientras que la mitad restante experimenta
demoras. En contraste, con la propuesta de mejora, el 71.43% de los trdmites se entregarian a
tiempo, reduciendo las demoras al 28.57%.

El redisefio del proceso incluyd la elaboracién de un modelo de la situacion actual (As-1s), que
permitio identificar actividades redundantes y cuellos de botella dentro del flujo de trabajo
municipal. Posteriormente, se desarroll6 un modelo de la situacion futura (To-Be), eliminando las
actividades repetitivas y proponiendo un nuevo disefio para optimizar los procesos

administrativos, mejorando significativamente su eficiencia y capacidad de respuesta.

Segun [2], En el analisis de optimizacién del proceso de negocio en la unidad de logistica



de la Municipalidad Provincial de Bagua, se aplicé la metodologia BPM para identificar y abordar
las deficiencias existentes en los procesos. Este enfoque permitié alcanzar varios resultados
significativos:

Mejoras en los procesos de adquisicion de bienes y servicios: Se logré reducir en un 30% el
tiempo requerido para atender solicitudes de compra y disminuir en un 50% los errores en la
seleccidn de proveedores.

Implementacidn de un sistema de seguimiento y control: Este sistema permitio gestionar de
manera mas efectiva los plazos de adquisicion, evitando retrasos en la entrega de bienes y
Servicios.

Optimizacion en la recepcion y registro de bienes: Los tiempos de registro se redujeron en un
50%, minimizando ademas los errores en la informacion almacenada.

Gestion mejorada de los almacenes: Se logré un control mas eficiente de los bienes, lo que
permitio reducir los errores en las entregas y mejorar la trazabilidad de los productos almacenados.
En conjunto, estas mejoras contribuyeron a una mayor eficiencia en la operacion logistica,
reduciendo errores y optimizando recursos.

Segun [3], El proposito principal de este proyecto es desarrollar e implementar un sistema
web utilizando el enfoque de Gestidn por Procesos (BPM), con el objetivo de optimizar el proceso
de acreditacion anticipada de asegurados activos en la Oficina de Normalizacién Previsional. Este
sistema busca mejorar significativamente la calidad de atencion al publico, tal como se establecio
en las hipétesis formuladas en la investigacion.

Los resultados iniciales (pretest) revelaron que el 81.06% de los colaboradores entrevistados
consideraron que el proceso de acreditacién anticipada presentaba un nivel bajo de eficiencia,
mientras que el 18.94% lo evalud en un nivel medio. Sin embargo, tras la implementacion del
sistema basado en BPM, los resultados posteriores (postest) mostraron un cambio notable: el
91.67% del personal evalud el proceso como de nivel alto, mientras que solo el 8.33% lo ubico en
un nivel medio.

Estos hallazgos demuestran la eficacia del sistema propuesto en la mejora del desempefio del
proceso de acreditacion, reflejandose en una atencidén mas eficiente y una mejor experiencia para
los usuarios.

Segun [4] El estudio sobre la implementacion de la Gestion por Procesos para la
automatizacion del trdmite documentario en la Municipalidad Distrital de JesUs Nazareno,

Ayacucho, evidencié mejoras significativas en la eficiencia y calidad de los procesos



administrativos. La incorporacién de un sistema de gestion documental optimizé la recepcion y el
registro de documentos, reduciendo los tiempos en un 60% y disminuyendo los errores en un 50%.
La automatizacion de los tramites permitié disminuir el tiempo de atencién en un 40% y facilitd
la basqueda y ubicacién de documentos con una reduccién del 70% en el tiempo empleado.
Asimismo, estas mejoras impactaron positivamente en la experiencia de los ciudadanos,
aumentando la satisfaccién del usuario en un 80% gracias a la agilidad en los procesos y la
reduccidn de los tiempos de espera.

Por Gltimo, se fortalecié la gestion interna y el control documental, incrementando la seguridad en
el manejo de la informacion y minimizando riesgos de pérdidas o extravios de documentos, lo que
contribuy6 a una gestion mas eficiente y confiable

Segun [5] Tras implementar la propuesta de redisefio de los procesos de recaudacion de

impuestos prediales y arbitrios en el area de rentas de la Municipalidad Distrital de Pachacamac,
basada en la metodologia de Gestion por Procesos (BPM), se lograron los siguientes resultados:
Se redujo en un 60% el tiempo de atencién a los contribuyentes, gracias a la automatizacion de
los procesos y la eliminacion de trdmites innecesarios. Esto resultd en una mejora significativa en
la eficiencia y efectividad de la gestion de la recaudacion, lo que permitid incrementar los ingresos
por recaudacion en un 25%. Ademas, se redujeron en un 90% los errores en la informacion
registrada, gracias a la implementacién de controles de verificacion y la eliminacion de procesos
manuales.
La transparencia también mejor6, ya que los contribuyentes y los funcionarios encargados de la
recaudacion ahora cuentan con informacion mas clara y accesible. Finalmente, la calidad del
servicio al contribuyente mejoré considerablemente, al contar con un proceso mas eficiente,
ordenado y transparente, lo que elevo el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Segun [6] El uso del software de optimizacion de procesos ha demostrado una mejora
notable del 74.10% en la reduccidn del tiempo entre el estado actual (ASIS) y el estado optimizado
(TOBE) de los procesos. Ademas, se ha logrado un ahorro de costos del 15.78%, cifra que sigue
aumentando cada mes debido a la eficiencia que proporciona el software para la gestion de
tramites.

La implementacion de este software ha generado una gran satisfaccion entre los ciudadanos de
Pampas, al ofrecer una nueva modalidad de atencion en la municipalidad. Ahora, los ciudadanos
ya no necesitan recorrer diversas dependencias para gestionar sus documentos, ya que todas las
areas de tramites y cajas estan interconectadas. Los colaboradores también se han mostrado

conformes, ya que los procesos se han vuelto mas faciles de gestionar y sin fallos gracias a la



herramienta implementada. Ademas, se ha comprobado que es posible optimizar documentos
antiguos al digitalizarlos y subirlos a la base de datos, lo que facilita su acceso y mantiene su
disponibilidad en cualquier momento.

Segun [7], El valor otorgado al tramite documentario en las instituciones publicas ha
experimentado un aumento significativo, especialmente como consecuencia de la pandemia de
Covid-19. Esto ha generado la necesidad de aplicar técnicas de automatizacion basadas en
sistemas digitales para optimizar la eficiencia de los procesos, logrando un ahorro de tiempo y
recursos econémicos. El proposito de esta revision fue resaltar la importancia de la automatizacion
de procesos mediante el uso de la tecnologia en el tramite documentario y su impacto en las
instituciones publicas. Para ello, se empled la técnica de revision integradora y se utiliz6 el motor
de busqueda Google Académico, asegurando que los articulos revisados estuvieran publicados en
revistas indexadas entre 2015 y 2020.

De acuerdo con los resultados de esta revision, se concluye que la automatizacion y la tecnologia
juegan un papel clave en la administracién publica y en los tramites documentarios. La
automatizacion de estos procesos opera como un factor esencial que genera grandes beneficios
para las instituciones, entre los cuales se destacan la reduccion del tiempo necesario para completar
los tramites y el ahorro en recursos financieros. Ademas, facilita el establecimiento claro del ciclo
de vida de los tramites, desde su creacidn o recepcion hasta su derivacion y entrega al ciudadano

Segun [8], Se llevo a cabo una investigacion con el objetivo de conocer la percepcién de
la accesibilidad de la poblacion del distrito de Pimentel, dado que la facilidad de acceso a la
informacidn para los ciudadanos ha cobrado relevancia, especialmente en el ambito del Gobierno
Electrénico. Esta investigacion adopté un enfoque experimental y se utilizd un cuestionario
aplicado a una muestra de 378 personas que realizaron tramites en la municipalidad de Pimentel.
El cuestionario, validado por expertos, analizé aspectos como tiempo, conocimiento, usabilidad,
opciones accesibles y satisfaccion, con una confiabilidad Alfa de Cronbach de 69%. Los resultados
obtenidos revelaron que la percepcién de accesibilidad era media, alcanzando un puntaje de 59%.
Posteriormente, se implement6 una solucion BPM a través de una aplicacion, con el fin de mejorar
el proceso de consulta y facilitar una mayor accesibilidad. Después de aplicar la solucion, se logré
aumentar la percepcion de accesibilidad media al 60%.

Segun [9], El objetivo de este estudio fue analizar la relacion entre la gestion por procesos
y la mejora en la eficiencia de la Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestién Ambiental de la
Municipalidad Provincial de Huaral durante el afio 2022. La poblacion de estudio estuvo

conformada por 265 colaboradores, de los cuales se seleccion6 una muestra de 60 participantes



con un nivel de confianza del 95%. Se utilizaron técnicas como la observacién, analisis
documental y encuestas con guias y cuestionarios para la recoleccion de datos. El proceso inicial
consistié en identificar los procesos existentes en la organizacién, analizando su interconexién,
los clientes involucrados, y elaborando fichas de procesos, indicadores y diagramas de flujo.
Posteriormente, se centrd en el control de los procesos, con especial atencién al proceso de
recoleccidn de residuos sélidos, que presentaba problemas en las rutas Z3M y Z4M. En la fase de
mejora, se aplico la metodologia DMAIC, lo que permiti6 proponer nuevas rutas y diagramas de
flujo, logrando una reduccion de hasta el 16% en los tiempos de proceso y un incremento en la
eficiencia de hasta el 15.94%.

Segln [10], El propésito de este trabajo es profundizar en la mejora de procesos mediante
el disefio y la simulacidn utilizando las herramientas BPM y CRM. En este estudio, nos centramos
en optimizar los procesos mediante el uso de la metodologia BPM, que nos permitié mapear los
procesos existentes e implementar mejoras que puedan ser monitoreadas continuamente para
generar eficiencias. Por su parte, el CRM contribuye a mejorar la experiencia del cliente,
incrementando la eficacia en la atencién y elevando los estadndares de calidad. Con las
herramientas implementadas, buscamos lograr una comunicacion omnicanal con el cliente. Todas
estas acciones se reflejaran en el cumplimiento de los objetivos establecidos en los indicadores del
proceso de atencion, tales como el tiempo de conversacion, la satisfaccion del cliente, la frecuencia
de reportes de problemas y la necesidad de repetir un reporte para recibir atencion. Ademas, el uso
del CRM ayuda a abordar los puntos criticos identificados en el mapeo de procesos. Un enfoque
centrado en la experiencia del cliente permitié establecer un estandar de calidad para medir la
efectividad de las mejoras implementadas, asi como implementar indicadores para alcanzar metas
especificas y medir la satisfaccion del cliente.

Justificacion.

Aqui se muestra la justificacion, las cuales serian:

La empresa Distribuidora Las Dunas SAC enfrenta diversos retos operativos y de eficiencia en
sus procesos de negocio, lo que impacta negativamente en su desempefio y competitividad en el
mercado. Esto resalta la necesidad de implementar soluciones que optimicen sus operaciones y
mejoren su efectividad. En un contexto empresarial cada vez mas competitivo y tecnol6gicamente
avanzado, la automatizacion y optimizacién de procesos son esenciales para garantizar el éxito y
la supervivencia de las empresas. Un sistema basado en tecnologia BPM se presenta como una
solucion moderna y efectiva para la mejora en la gestion de procesos dentro de la organizacion.

Al optimizar los procesos de negocio mediante un sistema BPM, se puede lograr una mejora



directa en la calidad del servicio que la empresa ofrece, lo que incrementa la satisfaccion del
cliente al asegurar una entrega mas eficiente y precisa de productos y servicios. Ademas, la
implementacion de dicho sistema puede reducir los costos operativos al eliminar redundancias,
automatizar tareas repetitivas y mejorar la asignacion de recursos. Esto se traduce en un aumento
de la eficiencia mediante la agilizacion de los procesos y la reduccidn de los tiempos de ejecucion.
Asimismo, un sistema BPM ofrece herramientas para monitorear y analizar el rendimiento de los
procesos en tiempo real, lo que permite una toma de decisiones mas informada y agil, basada en
datos y andlisis concretos de la operacién. En un mercado en constante evolucion, la flexibilidad
y escalabilidad de un sistema BPM facilitan la adaptacion rapida de los procesos para satisfacer

las nuevas demandas del mercado y las necesidades de los clientes

Importancia.

La implementacion de un sistema basado en tecnologia BPM para mejorar los procesos de negocio
de la empresa Distribuidora Las Dunas SAC en la ciudad de Ica tiene una gran relevancia en
diversos aspectos clave:

Eficiencia operativa: Adoptar un sistema BPM permite identificar y eliminar cuellos de botella,
redundancias y actividades innecesarias en los procesos de la empresa, lo cual mejora
significativamente la eficiencia operativa. Esto se logra al agilizar las operaciones, reducir los
tiempos de ejecucion y optimizar el uso de los recursos.

Optimizacion de recursos: La mejora en la eficiencia de los procesos también permite optimizar
el uso de los recursos humanos, materiales y financieros. Como resultado, se logra una reduccion
de los costos operativos y una asignacion mas eficiente de los recursos en actividades que generen
mayor valor agregado.

Mejora en la calidad del servicio: Con un sistema BPM bien implementado, es posible
estandarizar los procesos, garantizar su cumplimiento y mejorar la consistencia en la entrega de
productos y servicios. Esto repercute en una mejora en la calidad del servicio ofrecido a los
clientes, lo que contribuye a aumentar la satisfaccion del cliente y fortalecer la imagen de la
empresa en el mercado.

Toma de decisiones informada: La implementacion de un sistema BPM proporciona
herramientas para monitorear y analizar el desempefio de los procesos en tiempo real. Esta
capacidad facilita una toma de decisiones mas informada y basada en datos y métricas concretas,
lo cual mejora la gestion estratégica de la empresa.

Flexibilidad y adaptabilidad: Los sistemas BPM son flexibles y se pueden ajustar facilmente a



los cambios en el entorno empresarial, los requisitos regulatorios o las demandas del mercado.

Esto otorga a la empresa la capacidad de adaptar sus procesos de manera &gil y eficiente,

respondiendo rapidamente a nuevas oportunidades o desafios.

Objetivo General:

OG: Proponer un sistema basado en tecnologia BPM (Business Process Management) para

mejorar los procesos de negocio de la empresa Distribuidora Las Dunas SAC en la ciudad de Ica,

con el fin de optimizar la eficiencia operativa, reducir tiempos de ejecucion y mejorar la calidad
en la atencion al cliente.

Objetivos Especificos:

1. Analizar los procesos actuales de la empresa Distribuidora Las Dunas SAC, identificando
los cuellos de botella, redundancias y actividades ineficientes en los procesos operativos y de
atencion al cliente.

2. Disefiar un modelo de procesos optimizado utilizando las herramientas y metodologias de
BPM, eliminando las actividades innecesarias y estableciendo procedimientos mas agiles y
eficientes.

3. Capacitar a los colaboradores de la empresa en el uso del sistema BPM, asegurando la
correcta integracion y adaptacion al nuevo enfoque de gestion por procesos.

4. Evaluar el impacto del sistema BPM implementado en términos de reduccién de tiempos,

costos operativos, y mejora en la calidad del servicio y satisfaccién del cliente.

El presente estudio de tesis fue desarrollado en 8 puntos, los cuales son los siguientes:

I Introduccién: En este apartado se ha introducido la investigacion, evaluando la situacion
problemética actual. Se han examinado los antecedentes vinculados al tema de estudio y
se ha justificado la relevancia de llevar a cabo esta investigacion. Asimismo, se han

detallado los objetivos y las premisas que guiaran el desarrollo del estudio.

. Estrategia metodoldgica: En esta seccion se deline6 la estrategia metodolégica empleada,
abarcando la eleccion del tipo y disefio de la investigacion, la especificacion de las
variables de forma operativa, la identificacién de la poblacion y muestra analizada,
ademas de proporcionar una descripcion detallada de las técnicas e instrumentos utilizados
para la recoleccion de datos, los pasos seguidos en los procedimientos, y el enfoque
utilizado para el andlisis de la informacidn recolectada.

I"i. Resultados. Durante esta fase se realizé la comprobacién de la distribucién normal de los



VI.

VII.

datos, se procedié con la recopilacion de informacion, se llevd a cabo el analisis de los
datos y se crearon gréficos estadisticos para representarlos visualmente. Ademas, se
desarrolld la hipotesis y se establecieron los indicadores pertinentes para el estudio.
Discusion. En este apartado se realizara un analisis de la discusion fundamentado en los
objetivos, hipotesis, metodologia, teoria y conclusiones del estudio de investigacion. La
seccion de Conclusiones se centra en presentar las conclusiones obtenidas al término de
la investigacidn, las cuales derivan de los objetivos establecidos y cumplidos a lo largo
del estudio.

Recomendaciones. En esta parte se ofrecieron recomendaciones que fueron surgiendo de
manera gradual durante el desarrollo de la investigacién, y estas estan relacionadas con
las conclusiones alcanzadas.

Referencias bibliograficas. En este apartado se han agrupado todas las fuentes utilizadas
durante la realizacion de la investigacion y la redaccion del informe, organizandolas de
manera conjunta

Anexos. En este punto se indicd los anexos que consistieron en la ficha de entrevista.
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2.1.

1. ESTRATEGIA METODOLOGICA.

Metodologia de la investigacion

Se utiliz6 un tipo de investigacidn Aplicativa ya que se buscé disefiar un sistema basado
en tecnologia BPM para resolver problemas especificos en los procesos de negocio de la
empresa, también el nivel fue descriptivo con la finalidad de analizar los procesos
actualmente, se us6 un enfoque mixto ya que se plateard un sistema BPM como solucion
para mejorar la eficiencia de los procesos y el disefio fue Pre-experimental, porque se
evalud el impacto del sistema BPM comparando los indicadores antes y después de su
implementacion, pero sin control total de las variables externas.

El procedimiento sigui6 las siguientes fases:

Fase 1: Diagndstico de la situacién actual

Levantamiento de informacién sobre los procesos actuales.

Identificacion de problemas y cuellos de botella en los procesos.

Anélisis de indicadores clave de desempefio (KPI) antes de implementar el sistema.

Fase 2: Disefio del sistema basado en BPM

Modelado de los procesos actuales usando BPMN (Business Process Model and
Notation).

Propuesta de mejoras a los procesos mediante un sistema BPM.

Disefio del sistema BPM utilizando herramientas como Bizagi, Camunda o BonitaSoft.
Fase 3: Evaluacion del impacto

Medicion de indicadores clave de desempefio (KPI) después de la implementacion.
Comparacidn de resultados antes y después del uso del sistema (por ejemplo, reduccién
de tiempos, costos y errores).

Las técnicas de Analisis de Datos usada fueron cuantitativas porque se usaron estadisticas
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2.2.

descriptivas para analizar los indicadores (tiempos, costos, errores, etc.) antes y después

del sistema, se us6 Excel para analizar los datos.

Tipo, nivel y disefio de la investigacion

Tipo de investigacion

El estudio desarrollado en esta investigacion se centra en la aplicacion practica para
solucionar problemas vinculados con la produccién, distribucion, circulacidn y consumo
de bienes y servicios en distintos contextos. Esta investigacién aplicada se fundamenta en
la investigacion béasica o fundamental en las ciencias, lo que permite formular problemas
0 hipotesis orientados a enfrentar desafios en la vida productiva de la sociedad. También
es conocida como investigacion tecnoldgica, ya que busca generar conocimientos
aplicables y practicos, en lugar de limitarse a adquirir conocimiento teérico. En sintesis,
las investigaciones aplicadas se basan en el conocimiento cientifico existente para abordar
y resolver problemas précticos en diversas areas. [11].

Nivel de investigacion

El nivel de investigacién empleado en este estudio es de tipo descriptivo, lo que implica
qgue se enfoca en reconocer y detallar las caracteristicas, cualidades, propiedades,
relaciones y tendencias de un fenémeno especifico, asi como de una poblacién o grupo
determinado. [12] El objetivo de este tipo de investigacion es identificar las caracteristicas
esenciales de individuos, grupos, comunidades u otros fendmenos objeto de estudio. Su
finalidad principal es ofrecer una descripcion minuciosa de los elementos clave de una
situacidn real, lo que la convierte en el nivel inicial de la investigacién. En muchos casos,
los estudios y analisis en el &mbito social se limitan a este nivel sin profundizar mas.
Disefio de investigacion.

Segun [13] El disefio de esta investigacidn se categoriz6 como cuasi-experimental, ya que
el investigador tuvo control sobre la variable independiente, lo que le permitié supervisar

las metodologias utilizadas y ajustar la estructura del proceso.

G| O |®» x| O1
Pre — Test Post - Test

Fig. 1 Disefio_de_investigacion

12



En donde:

G: Es el grupo de analisis
Oo: Pre — Test: Proceso de registro antes de la aplicacion del sistema

X: Sistema basado en metodologia BPM

O1: Post — Test: Proceso de registro después de la aplicacion del sistema.

2.3.  Variables de la investigacién

Variable independiente

- Tecnologia BPM

Variable Dependiente:

- Mejora de los procesos de negocio

Indicadores:
- Satisfaccion del cliente

- Calidad de servicio

Tabla I: Operacionalizacion de variables

DIFINICION DE

VARIABLES INDICADORES INDICE
VARIABLES
Enfoque  sistematico y | Nivel de automatizacion
tecnoldgico utilizado para
modelar, automatizar, Modelado de procesos
supervisar y optimizar los [Implementacion tecnoldgica
procesos internos de una
Tecnologia BPM | Organizacion _
No/Si
Mejora de los ) ) » ]
Conjunto de acciones, Reduccidn en los tiempos de
procesos de metodologias y técnicas [. ., .
] . bjecucion de los procesos. No/Si
negocio implementadas para

optimizar la forma en que
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una organizacién ejecuta Porcentaje de reduccién de

sus actividades internas.
eprocesos.

Reduccion del tiempo dedicado

1 tareas repetitivas.

Disminucién en las quejas

elacionadas con los procesos
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2.4.

Sistema BPM

Los sistemas BPM se basan en software especializado que facilita la automatizacion,
gestion y control de los procesos de negocio. Estos sistemas generalmente incluyen
funciones como:

Disefio y modelado de procesos: Permiten representar visualmente los diferentes pasos,
actividades, decisiones y flujos dentro de un proceso empresarial.

Automatizacion y ejecucion de procesos: Ayudan a automatizar tareas repetitivas o
secuenciales, asignando actividades a los responsables y gestionando los tiempos de
ejecucion.

Monitoreo en tiempo real: Proporcionan la capacidad de supervisar y rastrear el progreso
de los procesos, identificando posibles cuellos de botella o areas de mejora.

Analisis y mejora continua: Facilitan el analisis de datos historicos y métricas para
detectar oportunidades de optimizacion, mejora y reingenieria de procesos.

Integracion con otros sistemas: Pueden conectarse con diferentes sistemas vy
aplicaciones dentro de la empresa, permitiendo el intercambio de datos y procesos entre
distintos departamentos.

Los sistemas BPM se utilizan en diversas instituciones y sectores para mejorar la
eficiencia operativa, reducir costos, agilizar los tiempos de respuesta y mejorar la calidad
de los servicios. Por ejemplo, en el ambito de la salud, se aplican para optimizar procesos
en clinicas, gestionar historiales médicos, coordinar citas y administrar recursos.

Es importante resaltar que el éxito de un sistema BPM no solo depende del software
elegido, sino también de la comprension y adaptacion de los procesos a la metodologia
BPM, asi como de la cultura organizacional y la participacion activa de los colaboradores
en su uso y mejora continua.

La seleccién de un sistema BPM para mejorar los procesos en la empresa Distribuidora
Las Dunas SAC, de la ciudad de Ica dependera de factores como las necesidades
especificas de la clinica, el presupuesto, la escalabilidad, la facilidad de implementacion
y la integracién con los sistemas existentes. Algunas opciones de sistemas BPM a
considerar para mejorar los procesos en la clinica incluyen:

Bizagi: Proporciona una suite completa de herramientas para modelar, automatizar y
mejorar procesos empresariales, con una interfaz intuitiva que permite la colaboracion
entre usuarios para el disefio y optimizacion de procesos.

Appian: Ofrece una plataforma agil para la automatizacion de procesos, con herramientas
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de disefio visual, integracion de datos y analisis en tiempo real. Es escalable y se adapta a
las necesidades cambiantes de la clinica.

Pega: Presenta una solucion integral de BPM que incluye herramientas de automatizacion,
gestion de casos, analisis predictivo y toma de decisiones basada en reglas.

IBM BPM (Business Process Manager): Proporciona una plataforma robusta para
disefiar, automatizar, monitorear y optimizar procesos, con herramientas para la
colaboracion entre equipos y la integracion con otros sistemas.

Oracle BPM Suite: Permite modelar, automatizar y optimizar procesos empresariales,
con una fuerte integracién con otras soluciones de Oracle y capacidades de analisis
avanzado.

K2: Ofrece una plataforma para automatizar procesos, gestionar tareas y crear flujos de
trabajo personalizables, destacandose por su facilidad de uso y capacidad de integracion.
La eleccion de la plataforma adecuada debe considerar las necesidades especificas de la
empresa Distribuidora Las Dunas SAC, asegurando que la solucién se adapte a los

requisitos y sea capaz de soportar el crecimiento y las demandas futuras.

Modelado

Descubrimiento

Despliegue
Optimizacion
Monitoreo (BAM) Ejecucién
=Bl

=0l
* B5C

( ) EVALUANDO
SAFTWARLEL.COM

Fig. 2: Ciclo de vida de BPM
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2.5.

Disefio de procesos

El disefio de procesos es un enfoque clave en la gestion empresarial que tiene como
objetivo organizar y mejorar las actividades necesarias para alcanzar las metas de una
organizacion. Se enfoca en definir la manera en que deben ejecutarse las tareas, la
secuencia en que deben realizarse, quién es responsable de cada una y cémo se
interrelacionan. El proceso de disefio de procesos incluye varios pasos esenciales:
Identificacion de procesos: Se identifican y seleccionan aquellos procesos que son
cruciales para el funcionamiento de la organizacion y que impactan directamente en el
logro de sus objetivos.

Mapeo de procesos: Se representa graficamente el flujo de actividades de cada proceso,
desde su inicio hasta su finalizacion. Se utilizan diagramas de flujo, como los diagramas
de flujo de procesos (DFP), para visualizar las etapas, decisiones, interacciones y flujos
de informacion.

Andlisis y evaluacion: Se examinan los procesos identificados para detectar areas de
mejora. Esto puede implicar la identificacion de cuellos de botella, redundancias,
actividades innecesarias o ineficiencias dentro del flujo de trabajo.

Redisefio: En esta etapa, se proponen modificaciones y mejoras al disefio actual de los
procesos para aumentar su eficiencia, calidad o adaptabilidad a cambios en el entorno. Se
pueden aplicar métodos como la reingenieria de procesos o0 mejoras incrementales, segun
las necesidades y objetivos de la organizacion.

Implementacién: Una vez que se ha definido el nuevo disefio de los procesos, se procede
a su puesta en préctica en la organizacion. Esto implica comunicar los cambios, capacitar
al personal involucrado, actualizar los sistemas de informacion si es necesario y hacer un
seguimiento cercano durante la transicion.

Monitoreo y mejora continua: Después de la implementacion de los cambios, se
supervisan los procesos para evaluar su desempefio y asegurar que cumplan con los
objetivos establecidos. Ademas, se mantiene un enfoque de mejora continua, buscando

identificar nuevas oportunidades para optimizar los procesos con el tiempo.
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2.6.

Reconocimiento
de la necesidad

L Definicion del
—>—* problema

U

2 4
Sintesis

gt

Anlisis y
optimizacion

1§

v
Evaluacién

1§

v
Presentacién

Fig. 3: Disefio de proceso

Hipétesis de la investigacion.

Hipotesis general

HG: La implementacién de un sistema basado en tecnologia BPM mejora la eficiencia,

productividad y calidad de los procesos de negocio en la empresa Distribuidora Las Dunas

SAC de la ciudad de Ica.
Hipotesis especificas

HE;i: La implementacion de un sistema BPM mejora la eficiencia operativa de los

La necesidad puede ser muy vaga © muy bien definida

Consisie en definir las restricciones de la necesidad, y las
condiciones y especificaciones del objelo

Consiste en definir las restnicciones de la nocesidad, y las
condiciones y especificaciones del objeto

Obtencion de resultados y replanteamiento del problema
para optimizar la solucion

Verficacidn del modelo (de sus requerimientos)

Se detalla su resultado para su fabricacion

procesos de negocio de la empresa Distribuidora Las Dunas SAC.

HE:: La automatizacion de los procesos mediante BPM incrementa la productividad de

los empleados de la empresa Distribuidora Las Dunas SAC..

HEs;: El uso de tecnologia BPM contribuye a una mejora en la calidad de los productos o

servicios ofrecidos por la empresa Distribuidora Las Dunas SAC.
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2.7.

2.8.

Poblacién y muestra en estudio

Poblacion de estudio

La poblacion estudiada estuvo compuesta por los procesos de negocio de la empresa que
se van a modelar, automatizar y optimizar mediante la implementacién de tecnologia
BPM. Incluye los procesos de gestion de inventarios, ventas, distribucion, y gestion de
pedidos, que son éareas clave para mejorar la eficiencia operativa de la empresa
Distribuidora Las Dunas SAC. Por lo tanto, N=500 procesos.

Muestra

Para determinar la muestra se utilizaron la siguiente formula:

Z’xPxQxN

" IN—DEE+Z22xPx0Q

Donde:

n: tamafo de la muestra

Z: valor de la curva normal (1.96)
P: probabilidad de éxito (0.50)
Q: probabilidad de fracaso (0.50)
N: poblacién (500)

E: error muestral (0.05)

Reemplazando valores tenemos

1.96%x 0.50 x 0.50 x 500

"= 1500-1)0.052+ 1.962 x0.50 x 0.50

n = 217.49 procesos

n = 217 procesos

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Las técnicas e instrumentos adecuados para tu estudio fueron:
Técnicas de Recoleccion de Datos:

1. Observacion Directa

19



Descripcién: Se observd de manera directa cémo se llevaron a cabo los procesos de
negocio dentro de la empresa. Permitiendo recopilar informacién sobre la ejecucion real
de los procesos sin la influencia de intervenciones externas.

Aplicacion en tu estudio: Se pudo observar los procesos de gestion de inventarios,
ventas, distribucidon y gestion de pedidos para detectar ineficiencias, tiempos de
ejecucidn, cuellos de botella, entre otros.

2. Entrevistas

Descripcidn: Se realizaron entrevistas estructuradas, semiestructuradas con empleados
clave que estan involucrados en los procesos de negocio (como los jefes de érea,
supervisores y personal operativo).

Aplicacion del estudio: Se realizaron entrevistas con los responsables de areas especificas
como ventas, inventarios y distribucidn para identificar los problemas actuales y sus
expectativas respecto a la implementacion de BPM.

3. Encuestas

Descripcidn: Es un Instrumento estructurado que permitio recolectar datos de una mayor
cantidad de participantes de manera rapida y sistematica. Se aplicé tanto a empleados

como a clientes, segun el enfoque de tu estudio.

Instrumentos de Recoleccion de Datos:

1. Guia de Entrevista

Descripcidn: Un conjunto de preguntas que guiaron las entrevistas con los empleados
clave de la empresa. Las preguntas fueron cerradas, dependiendo de si buscas obtener
respuestas detalladas o mas estructuradas. Ver anexo 1

2. Cuestionario Estructurado

Descripcién: Un cuestionario con preguntas cerradas permitié obtener respuestas
numeéricas o de opcién multiple para facilitar el analisis estadistico.

Aplicacion del estudio: Se distribuyeron cuestionarios entre los empleados y clientes de
la empresa, con preguntas relacionadas con la eficiencia de los procesos y la percepcion
sobre el BPM. Ver anexo 2

3. Formato de Observacion

Descripcién: Es una herramienta para registrar las observaciones directas de los procesos
que se llevan a cabo. Puede ser una lista de verificacion o un formato estructurado donde

se van anotando los eventos observados durante el proceso. Ver anexo 3
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2.9.

Aplicacion en tu estudio: Puedes crear un formato para registrar las actividades durante
la observacion de los procesos de negocio, identificando cuellos de botella, redundancias

y posibles areas de mejora.

Procedimientos

El procedimiento que se utilizo en la tesis sobre el sistema basado en tecnologia BPM para
mejorar los procesos de negocio en Distribuidora Las Dunas SAC se estructurd en varias
fases que se detallan a continuacion:

1. Diagnéstico Inicial de los Procesos Actuales

Objetivo: Evaluar el estado actual de los procesos de negocio en la empresa antes de la
implementacion del sistema BPM.

Actividad 1.1: Recopilacion de informacion documental

Actividad 1.2: Observacion directa de los procesos

Realizacion de observaciones directas en areas clave como almacén, ventas, distribucion,
etc., para entender el flujo de trabajo real y las dificultades que presentan.

Actividad 1.3: Entrevistas con personal clave

Entrevistas a los responsables de los procesos para obtener informacién sobre los
problemas y oportunidades de mejora. Se utilizardn preguntas cerradas y abiertas para
abordar diferentes aspectos.

Actividad 1.4: Cuestionarios estructurados

Aplicacién de un cuestionario con preguntas cerradas a los empleados de diferentes areas
para obtener datos cuantitativos sobre la eficiencia de los procesos y el uso de
herramientas tecnoldgicas actuales.

2. Andlisis y Modelado de los Procesos Actuales

Objetivo: ldentificar los procesos clave, cuellos de botella y areas que pueden ser
mejoradas a través de BPM.

Actividad 2.1: Identificacion de procesos clave

Mapeo de todos los procesos de negocio relevantes para el proyecto, priorizando aquellos
gue impactan directamente la productividad y eficiencia.

Actividad 2.2: Analisis de ineficiencias

Anadlisis detallado de los procesos para identificar problemas como duplicacién de tareas,
retrasos en tiempos de respuesta, falta de automatizacion, y comunicacién deficiente entre

departamentos.

21



Actividad 2.3: Modelado de procesos actuales

Utilizacién de diagramas de flujo para representar graficamente los procesos actuales.
Esto ayudard a visualizar claramente el flujo de trabajo y permitird identificar areas
especificas de intervencion.

3. Disefio del Sistema BPM

Objetivo: Crear un disefio de sistema BPM que mejore los procesos de negocio
identificados en el analisis.

Actividad 3.1: Disefio del flujo de trabajo automatizado

Redisefio de los procesos clave utilizando una plataforma BPM (por ejemplo, Bizagi).
Esto incluira la automatizacién de tareas repetitivas, la asignacion de responsabilidades y
la integracion de departamentos.

Actividad 3.2: Definicion de métricas de rendimiento

Establecer indicadores clave de rendimiento (KPI) que se utilizardan para medir la
efectividad del sistema BPM implementado.

Actividad 3.3: Seleccion de software BPM adecuado

Seleccion de la herramienta de BPM méas adecuada para la empresa segun sus necesidades,
presupuesto y escalabilidad. Por ejemplo, plataformas como Bizagi o Appian pueden ser
consideradas.

4. Implementacién del Sistema BPM

Objetivo: Desplegar el sistema BPM disefiado y asegurar su funcionamiento efectivo
dentro de los procesos de negocio.

Actividad 4.1: Capacitacion del personal

Capacitar a los empleados clave sobre el uso del nuevo sistema BPM, cémo interactuar
con la plataforma y como gestionar las nuevas tareas automatizadas.

Actividad 4.2: Implementacion de las mejoras

Desplegar el sistema BPM y las mejoras en los procesos de negocio, incluyendo la
automatizacion de actividades y la integracion de las areas involucradas.

Actividad 4.3: Pruebas del sistema

Realizacion de pruebas piloto para asegurar que el sistema funciona correctamente en
condiciones reales y hacer ajustes segun sea necesario.

5. Monitoreo y Evaluacion de Resultados

Objetivo: Evaluar la efectividad del sistema BPM implementado y realizar ajustes para

optimizar su desempefio.
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Actividad 5.1: Monitoreo continuo de procesos

Utilizacion de las herramientas de monitoreo del sistema BPM para rastrear en tiempo real
el desempefio de los procesos implementados.

Actividad 5.2: Anélisis de resultados

Evaluacion de los resultados de las mejoras implementadas, incluyendo la reduccién de
tiempos, la mejora en la calidad de los productos y la eficiencia operativa general.
Actividad 5.3: Encuestas y entrevistas post-implementacién

Aplicacion de encuestas a los empleados y entrevistas con los responsables de las areas
involucradas para obtener retroalimentacion sobre la mejora de los procesos.

6. Informe Final y Recomendaciones

Objetivo: Redactar un informe detallado con los resultados, conclusiones vy
recomendaciones para futuras mejoras.

Actividad 6.1: Redaccion del informe

Elaboracion del informe final que documente todo el proceso de investigacion, desde la
identificacion de problemas hasta la implementacion y evaluacion del sistema BPM. Este
informe incluiré:

El diagnostico inicial.

El disefio y modelado de los procesos.

La descripcién del sistema BPM implementado.

La evaluacidn de los resultados obtenidos.

Actividad 6.2: Propuestas de mejora continua

Inclusién de recomendaciones para la mejora continua, considerando posibles ajustes o

nuevas areas para la aplicacion de tecnologia BPM.
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2.10. Propuesta de negocio
BUSINESS PROCESS MANAGEMENT
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Fig. 4: diagrama de flujo de gestion de procesos de negocio (BPM)

Este diagrama muestra un proceso de negocio que comienza con la recepcién de pedidos

y termina con la finalizacién del pedido, pasando por etapas como la validacion de
inventarios, confirmacion, preparacién y envio.
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Proceso de flujo de recepcién de pedidos

El cliente realiza el pedido

Verificar inventario

Confirmar pedido

Preparar para el envio

Fig. 5: Recepcidn de pedidor
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Flujo de proceso de compra

Identificar productos faltantes

Realizar el pedido de compra

Recibir producto

Actualizar inventario

Fig. 6: proceso de compra
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Flujo de Procesos de ventas

Recibir el pedido de ventas

Verificar disponibilidad de producto

Generar Factura

Enviar producto

Fig. 7: proceso de ventas
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Flujo de proceso de envio

Fig. 8: proceso de envio

Preparar los productos para el envio

Verificar inventario

Enviar productos

Confirmar entrega
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3.1.

I11. RESULTADOS.

Consideraciones generales.

Las consideraciones generales sobre la implementacién del sistema BPM para mejorar
los procesos de negocio en la empresa Distribuidora Las Dunas SAC, incluyeron
aspectos clave que se deben tener en cuenta para garantizar el éxito del desarrollo e
implementacion del proyecto. Aqui te proporciono algunas consideraciones generales que
podrian aplicarse a tu investigacion:

Consideraciones generales del proyecto:

Viabilidad técnica y econémica:

Asegurar que el sistema BPM propuesto sea compatible con la infraestructura tecnoldgica
existente en la empresa, y que los recursos econdmicos disponibles sean suficientes para
cubrir los costos de implementacion, capacitacion y mantenimiento del sistema.

Impacto en la cultura organizacional:

Considerar como la implementacion de la tecnologia BPM afectard la cultura
organizacional y las relaciones laborales. ElI cambio tecnoldgico puede generar
resistencias, por lo que es importante contar con una estrategia de gestion del cambio que
facilite la adaptacion de los empleados al nuevo sistema.

Capacitacion del personal:

El personal involucrado debe ser capacitado en el uso del sistema BPM para garantizar su
efectividad. La capacitacion debe ser continua para asegurar que los empleados
mantengan un alto nivel de competencia en el manejo del sistema.

Adaptabilidad y escalabilidad del sistema:

El sistema BPM debe ser flexible y escalable, permitiendo futuras adaptaciones o
ampliaciones conforme crezcan los procesos o las necesidades de la empresa. Esto
garantizara que la solucion sea sostenible a largo plazo.

Medicion de resultados:
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Es fundamental contar con indicadores de rendimiento (KPI) claros y establecidos
previamente para medir la eficacia del sistema BPM una vez implementado. La medicion
permitira hacer ajustes a los procesos y mejorar continuamente la gestién empresarial.
Seguridad de la informacion:

Asegurar que el sistema BPM implementado cumpla con los estandares de seguridad
necesarios para proteger la informacion sensible de la empresa, como datos de clientes,
inventarios y pedidos.

Impacto en la satisfaccion del cliente:

El objetivo final del proyecto es mejorar los procesos internos, lo que debe traducirse en
una mejor experiencia para el cliente. Es importante considerar como la implementacion
de BPM afectard la atencion al cliente, los tiempos de respuesta y la calidad del servicio.
Sostenibilidad del proyecto:

Garantizar que el sistema sea sostenible en el tiempo, no solo desde el punto de vista
econdmico, sino también operativamente. Esto incluye el soporte técnico continuo, la
actualizacion del sistema y la revision periodica de los procesos para asegurar que sigan
siendo eficientes.

Comunicacion y colaboracion entre departamentos:

La implementacién del BPM debe involucrar a todos los departamentos clave de la
empresa, como ventas, logistica, compras y atencion al cliente. La colaboracién
interdepartamental es crucial para asegurar que todos los procesos estén alineados con los
objetivos generales de la empresa.

Alineacion con los objetivos estratégicos:

El proyecto debe estar alineado con los objetivos estratégicos de la empresa Distribuidora
Las Dunas SAC. Es decir, debe contribuir a la mejora de la competitividad, reduccion de

costos, incremento de la eficiencia operativa y satisfaccion del cliente
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3.2.

Analisis de datos

Tabla II: Datos de la unidad de andlisis

Tiempo de atencion al

Tiempo en mejorar la

Tiempo de ejecucion de

U_Analisis cliente calidad de servicio procesos
TAC Pre TAC Pos TMCS Pre TMCS_Pos TEP_Pre TEP_Pos

1 5.49 2.34 25.80 5.74 17.56 3.16

2 15.39 7.82 35.60 10.26 22.78 6.70

3 12.20 6.05 32.44 8.80 21.10 5.56

4 17.61 9.04 37.80 11.27 23.95 7.49

5| 1556 7.91 35.77 10.33 22.87 6.76

6 14.73 7.45 34.95 9.96 22.44 6.46

7 13.69 6.88 33.93 9.48 21.89 6.09

8 18.81 9.71 38.99 11.82 24.58 7.92

9 17.77 9.13 37.96 11.35 24.04 7.55
10 16.95 8.68 37.15 10.97 23.61 7.26
11 11.97 5.93 32.22 8.70 20.98 5.48
12 18.24 9.39 38.42 11.56 24.28 7.71
13 16.62 8.49 36.82 10.82 23.43 7.14
14 15.00 7.60 35.21 10.08 22.58 6.56
15| 13.29 6.66 33.53 9.30 21.68 5.95
16 8.14 3.81 28.42 6.95 18.96 4.11
17 10.75 5.25 31.01 8.14 20.34 5.04
18 13.81 6.94 34.04 9.54 21.95 6.14
19 11.63 5.74 31.88 8.54 20.80 5.36
20| 11.87 5.87 32.12 8.65 20.93 5.44
21 21.96 11.45 42.11 13.26 26.25 9.04
22 14.47 7.31 34.69 9.84 22.30 6.37
23 11.22 5.51 31.48 8.35 20.59 5.21
24 6.81 3.07 27.10 6.34 18.26 3.63
25 7.52 3.46 27.81 6.67 18.63 3.89
26 13.92 7.00 34.15 9.59 22.01 6.17
27 15.14 7.68 35.35 10.14 22.65 6.61
28 15.45 7.85 35.66 10.28 22.81 6.72
29 15.69 7.98 35.90 10.40 22.94 6.81
30 15.74 8.01 35.95 10.42 22.97 6.82
31 11.88 5.87 32.13 8.65 20.93 5.44
32 16.20 8.26 36.41 10.63 23.21 6.99
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33| 1451 7.33 34.73 9.85 22.32 6.38
34| 1371 6.89 33.94 9.49 21.90 6.10
35 9.98 4.82 30.24 7.79 19.93 4.77
36| 15.74 8.01 35.95 10.42 22.97 6.82
37| 17.33 8.89 37.52 11.14 23.80 7.39
38| 17.54 9.00 37.73 11.24 23.92 7.46
39| 15.05 7.63 35.26 10.10 22.60 6.58
40| 13.28 6.65 33.51 9.29 21.67 5.94
41| 18.48 9.53 38.67 11.67 2441 7.80
42| 16.76 8.58 36.97 10.89 23.51 7.19
43| 20.19 10.47 40.36 12.45 25.32 8.41
44| 19.38 10.02 39.56 12.08 24.89 8.12
45| 15.20 7.71 35.41 10.17 22.68 6.63
46| 11.56 5.70 31.81 8.51 20.77 5.33
47| 14.59 7.38 34.82 9.89 22.36 6.41
48| 12.65 6.30 32.89 9.01 21.34 5.72
49| 18.28 9.42 38.47 11.58 2431 7.73
50| 12.38 6.15 32.62 8.88 21.20 5.62
51| 17.29 8.87 37.48 11.12 23.78 7.38
52| 18.03 9.28 38.22 11.46 24.18 7.64
53| 23.37 12.23 43.51 13.90 26.99 9.55
54| 25.55 13.43 45.67 14.90 28.14 10.32
55| 15.77 8.03 35.98 10.43 22.98 6.83
56| 14.04 7.07 34.27 9.64 22.07 6.22
57| 1295 6.47 33.19 9.14 21.50 5.83
58| 13.23 6.62 33.47 9.27 21.65 5.93
59| 17.98 9.25 38.17 11.44 24.15 7.62
60 8.73 4.13 29.01 7.22 19.27 4.32
61| 1391 7.00 34.14 9.58 22.00 6.17
62| 10.77 5.26 31.08 8.15 20.35 5.05
63| 16.32 8.33 36.53 10.68 23.27 7.03
64 9.95 4.81 30.22 7.78 19.92 4.76
65 7.51 3.46 27.80 6.66 18.63 3.88
66| 19.23 9.94 39.41 12.01 24.81 8.07
67| 13.04 6.52 33.28 9.18 21.54 5.86
68| 13.01 6.50 33.25 9.17 21.53 5.85
69| 15.58 7.92 35.79 10.35 22.88 6.77
70| 16.44 8.40 36.65 10.74 23.34 7.07
71| 17.95 9.23 38.14 11.43 24.13 7.61
72| 16.76 8.58 36.96 10.89 2351 7.19

32




73| 1477 7.48 34.99 9.98 22.46 6.48
74| 12.33 6.13 32.58 8.86 21.17 5.61
75| 16.93 8.67 37.13 10.96 23.59 7.25
76| 14.64 7.40 34.87 9.92 22.39 6.43
77| 14.56 7.36 34.78 9.88 22.35 6.40
78| 19.98 10.36 40.15 12.35 25.20 8.34
79| 16.93 8.67 37.13 10.96 23.60 7.25
80| 11.05 5.41 31.30 8.28 20.49 5.15
81| 15.67 7.97 35.88 10.39 22.93 6.80
82| 13.98 7.04 34.21 9.62 22.04 6.20
83| 16.84 8.62 37.04 10.92 23.55 7.22
84| 15.75 8.02 35.96 10.42 22.97 6.83
85| 15.46 7.85 35.67 10.29 22.82 6.72
86| 13.79 6.93 34.02 9.53 21.94 6.13
87| 11.69 5.77 31.94 8.57 20.83 5.38
88| 12.54 6.24 32.78 8.96 21.28 5.68
89| 14.30 7.22 34.53 9.76 22.21 6.31
90| 17.54 9.01 37.73 11.24 23.92 7.47
91| 15.02 7.61 35.24 10.09 22.59 6.57
92| 2212 11.54 42.27 13.33 26.33 9.10
93| 17.00 8.71 37.20 10.99 23.63 7.27
94| 13.65 6.86 33.89 9.47 21.87 6.08
95| 1191 5.89 32.16 8.67 20.95 5.46
9% | 16.15 8.24 36.36 10.61 23.18 6.97
97| 14.83 7.51 35.05 10.00 22.49 6.50
98| 10.15 4.92 30.41 7.86 20.02 4.83
99| 16.52 8.44 36.72 10.77 23.38 7.10
100| 14.93 7.56 35.15 10.05 22.54 6.53
101 11.63 5.74 31.88 8.54 20.80 5.36
102 19.99 10.36 40.16 12.36 25.21 8.34
103| 11.55 5.69 31.80 8.51 20.76 5.33
104| 18.97 9.80 39.15 11.89 24.67 7.98
105| 16.46 8.41 36.66 10.75 23.35 7.08
106| 13.29 6.65 33.52 9.30 21.67 5.95
107 1431 7.22 34.54 9.77 22.22 6.31
108| 10.31 5.01 30.57 7.94 20.10 4.88
109| 20.59 10.69 40.76 12.63 25.53 8.55
110 16.37 8.36 36.58 10.71 23.30 7.05
111 11.71 5.78 31.96 8.58 20.84 5.38
112] 18.50 9.54 38.69 11.68 24.42 7.81
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113| 17.76 9.13 37.95 11.34 24.03 7.54
114| 15,53 7.90 35.75 10.32 22.86 6.75
115] 12.18 6.04 32.42 8.79 21.09 5.55
116 12.02 5.95 32.27 8.72 21.01 5.49
117| 17.70 9.10 37.90 11.31 24.00 7.52
118| 14.70 7.43 34.92 9.94 22.42 6.45
119| 11.74 5.80 31.99 8.59 20.86 5.40
120 1492 7.56 35.14 10.04 22.54 6.53
121 16.81 8.60 37.02 10.91 23.54 7.21
122 14.15 7.13 34.37 9.69 22.13 6.25
123| 13.07 6.54 33.31 9.20 21.56 5.87
124 1543 7.84 35.64 10.28 22.80 6.71
125| 16.36 8.36 36.57 10.70 23.30 7.05
126 17.05 8.73 37.24 11.01 23.66 7.29
127| 16.72 8.55 36.92 10.87 23.49 7.17
128| 14.70 7.43 34.92 9.94 22.42 6.45
129 11.28 5.54 31.54 8.38 20.62 5.23
130 13.84 6.96 34.07 9.55 21.97 6.15
131] 17.92 9.21 38.11 1141 2412 7.60
132 9.26 4.43 29.53 7.46 19.55 451
133 15.02 7.61 35.24 10.09 22.59 6.57
134] 16.20 8.26 36.41 10.63 23.21 6.99
135| 1431 7.22 34.54 9.77 22.21 6.31
136] 10.99 5.38 31.24 8.25 20.46 5.13
137 19.99 10.36 40.16 12.36 25.21 8.34
138 19.29 9.97 39.47 12.04 24.84 8.09
139| 15.28 7.75 35.49 10.21 22.72 6.66
140 13.66 6.86 33.89 9.47 21.87 6.08
141| 14.67 7.42 34.89 9.93 22.40 6.44
142 13.90 6.99 34.13 9.58 22.00 6.17
143 | 18.07 9.30 38.26 11.48 24.20 7.66
144 1341 6.72 33.64 9.35 21.74 5.99
145| 1455 7.35 34.77 9.87 22.34 6.40
146| 13.00 6.50 33.24 9.17 21.52 5.85
147 21.48 11.19 41.64 13.04 26.00 8.87
148| 13.24 6.63 33.48 9.28 21.65 5.93
149| 16.88 8.64 37.08 10.94 23.57 7.23
150| 15.42 7.83 35.63 10.27 22.80 6.71
151 12.23 6.07 32.47 8.81 21.12 5.57
152 17.10 8.76 37.30 11.04 23.69 7.31
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153| 17.98 9.25 38.17 11.44 24.15 7.62
154 14.08 7.09 34.31 9.66 22.09 6.23
155| 14.90 7.54 35.12 10.03 22.52 6.52
156 18.71 9.65 38.89 11.77 24.53 7.88
157 8.92 4.24 29.20 7.30 19.37 4.39
158 | 22.82 11.93 42.97 13.65 26.70 9.35
159 15.46 7.85 35.67 10.29 22.82 6.72
160 9.79 4.72 30.06 7.70 19.83 4.70
161 15.13 7.68 35.35 10.14 22.65 6.61
162 1221 6.06 32.45 8.80 21.10 5.56
163| 18.02 9.27 38.21 11.46 24.17 7.64
164| 15.90 8.10 36.11 10.49 23.05 6.88
165| 16.15 8.24 36.36 10.61 23.19 6.97
166 | 12.25 6.08 32.49 8.82 21.13 5.58
167| 18.01 9.27 38.20 11.45 24.17 7.63
168| 11.29 5.55 31.54 8.38 20.62 5.23
169| 11.07 5.43 31.33 8.29 20.51 5.16
170 16.92 8.66 37.12 10.96 23.59 7.24
171 13.38 6.71 33.62 9.34 21.73 5.98
172 19.75 10.23 39.93 12.25 25.08 8.26
173 13.13 6.57 33.37 9.23 21.59 5.89
174 13.58 6.81 33.81 9.43 21.83 6.05
175] 11.53 5.68 31.79 8.50 20.75 5.32
176 | 16.82 8.61 37.03 10.91 23.54 7.21
177 1791 9.21 38.11 1141 24.12 7.60
178 | 16.59 8.48 36.80 10.81 23.42 7.13
179] 15.68 7.98 35.89 10.39 22.94 6.80
180| 16.96 8.69 37.16 10.98 23.61 7.26
181 12.82 6.39 33.06 9.08 21.43 5.78
182 11.59 5.72 31.84 8.52 20.78 5.34
183 5.73 2.48 26.04 5.85 17.69 3.25
184| 10.08 4.88 30.35 7.83 19.98 4.80
185| 17.58 9.03 37.77 11.26 23.94 7.48
186| 18.15 9.34 38.34 11.52 24.24 7.68
187 12.39 6.16 32.63 8.89 21.20 5.63
188 | 11.17 5.48 31.42 8.33 20.56 5.19
189| 1531 7.77 35.52 10.22 22.74 6.67
190 8.08 3.77 28.36 6.92 18.93 4.09
191 11.14 5.46 31.39 8.32 20.54 5.18
192 1453 7.34 34.76 9.87 22.33 6.39
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193| 17.01 8.71 37.21 11.00 23.64 7.28
194| 16.40 8.37 36.60 10.72 23.32 7.06
195| 15.23 7.73 35.45 10.18 22.70 6.64
196 | 10.39 5.05 30.65 7.97 20.15 4.91
197 14.39 7.27 34.62 9.80 22.26 6.34
198 12.29 6.10 32.54 8.84 21.15 5.59
199 16.49 8.42 36.69 10.76 23.36 7.09
200 13.17 6.59 33.41 9.25 21.61 591
201| 14.39 7.27 34.62 9.80 22.26 6.34
202| 12.62 6.28 32.86 8.99 21.32 571
203| 15.50 7.88 35.72 10.31 22.84 6.74
204| 15.14 7.68 35.36 10.15 22.65 6.61
205| 15.91 8.10 36.12 10.50 23.06 6.88
206 11.80 5.83 32.05 8.62 20.89 5.42
207 | 14.92 7.56 35.14 10.04 22.54 6.53
208 | 20.45 10.61 40.61 12.57 25.45 8.50
209| 16.48 8.42 36.69 10.76 23.36 7.09
210 19.36 10.01 39.54 12.07 24.88 8.12
211 12.16 6.03 3241 8.78 21.08 5.55
212| 13.57 6.81 33.81 9.43 21.83 6.05
213| 12.02 5.95 32.27 8.72 21.01 5.50
214 | 22.94 11.99 43.08 13.71 26.76 9.39
215| 14.56 7.36 34.78 9.88 22.34 6.40
216| 23.85 12.49 43.98 14.12 27.24 9.72
217| 10.86 5.31 31.12 8.19 20.39 5.08
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3.3.  Analisis descriptivo

Después de recopilar datos utilizando fichas de observacién, se llevaron las cifras
obtenidas al software estadistico Minitab para su procesamiento.

Indicador 1: Tiempo de atencion al cliente

Fig. 9: Estadisticos Descriptivos — Tiempo de atencion al cliente Pre-prueba

Informe de resumen de TAC Pre

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado 0.43

Valor p 0.302
Media 14.846
Desv.Est. 3.301
— I~ X
x Varianza 10.897
_ Asimetria 0.114485
L Curtosis 0.621316
/— N 217
Minimo 5.488
Ter cuartil 12.465
Mediana 14.921
3er cuartil 16.902
Maximo 25.549
Intervalo de confianza de 95% para la media
3 3 - 5 e % o 14.404 15.287
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
14.489 15.400
** *O% Intervalo de confianza de 95% para la desviacién estandar
3.017 3.645

Intervalos de confianza de 95%

Media } g |

Mediana } o |

14.50 14.75 15.00 15.25 15.50

Interpretacion. En la figura 9, se observan los datos estadisticos descriptivos del
indicador Tiempo de atencion al cliente en una prueba preliminar y posterior a la
aplicacién del sistema, podemos observar que en la pre observacién se ha obtenido una
media de 14.84 con una desviacion estandar de 3.30 y una varianza de 10.89 y una
mediana de 14.92
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Indicador 1: Tiempo de atencion al cliente

Fig. 10: Estadisticos Descriptivos — Tiempo de atencion al cliente pos-prueba

Informe de resumen de TAC_Pos

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado 0.43

Valor p 0.302
Media 7.5154
Desv.Est. 1.8257
Varianza 3.3331

Asimetria 0.114485
Curtosis 0.621316

N 217
Minimo 2.3404
Ter cuartil 6.1988
Mediana 7.5569
3er cuartil 8.6527

Maximo 13.4349
Intervalo de confianza de 95% para la media
7.2712 7.7597
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
7.3184 7.8218

* 4!% * % Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar

1.6685 2.0157

' \ o |
Media I Ad |

Mediana } ® |

720 735 750 765 780

Interpretacion. En la figura 10, se observan los datos estadisticos descriptivos del
indicador Tiempo de atencién al cliente en una prueba preliminar y posterior a la
aplicacién del sistema, podemos observar que en la pos observacion se ha obtenido una
media de 7.51 con una desviacion estandar de 1.82 y una varianza de 3.33 y una mediana
de 7.55.
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Indicador 2: Tiempo en mejorar la calidad del servicio

Fig. 11: Estadisticos Descriptivos - Tiempo en mejorar la calidad del servicio pre-prueba

Informe de resumen de TMCS_Pre

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado 0.43

Valor p 0.302
i Media 35.066
f—l Desv.Est. 3.269
— Varianza 10.688
| Asimetria 0.114485
Curtosis 0.621316
/_ ‘ N 217
Minimo 25.799
Ter cuartil 32.708
Mediana 35.140
3er cuartil 37.103
Maximo 45.666
Intervalo de confianza de 95% para la media
27 30 33 36 39 P 45 34.629 35.503
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
34.713 35.615
** 4‘1:‘7 * % Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
2.988 3.610

Intervalos de confianza de 95%

Media } * |

Mediana } * |

3450 3475 35.00 3525 3550

Interpretacion. En la figura 11, se observan los datos estadisticos descriptivos del
indicador Tiempo en mejorar la calidad del servicio en una prueba preliminar, podemos
observar que en la pre observacion se ha obtenido una media de 35.06 con una desviacién

estandar de 3.26 y una varianza de 10.68 y una mediana de 35.14
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Indicador 2: Tiempo en mejorar la calidad del servicio

Fig. 12: Estadisticos Descriptivos - Tiempo en mejorar la calidad del servicio pos-prueba

Informe de resumen de TMCS_Pos

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado 0.43

Valor p 0.302
o - Media 10.010
\ Desv.Est. 1.507
Varianza 2.272
/Pl Asimetria 0.114485
Curtosis 0.621316
/ N 217
Minimo 5.737
Ter cuartil 8.923
Mediana 10.044
3er cuartil 10.949
Maximo 14.897
Intervalo de confianza de 95% para la media
60 75 90 105 120 35 15.0 9.808 10.211
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
9.847 10.263
* * ¥ Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
1.378 1.664

Intervalos de confianza de 95%

Media } * |

Mediana } g |

98 99 10.0 101 10.2

Interpretacion. En el Figura 12, se observan los datos estadisticos descriptivos del
indicador Tiempo en mejorar la calidad del servicio, en una prueba preliminar y posterior
a la aplicacion del sistema, podemos observar que en la pos observacion se ha obtenido
una media de 10.01 con una desviacion estandar de 1.50 y una varianza de 2.72 y una
curtosis positiva de 10.04.
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Indicador 3: Tiempo de ejecucion de procesos

Fig. 13: Estadisticos Descriptivos - Tiempo de ejecucién de procesos pre-prueba

Informe de resumen de TEP_Pre

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrado 0.43
Valor p 0.302
Media 22.497
Desv.Est. 1741
Varianza 3.030
Asimetria 0.114485
Curtosis 0.621316
N 217
Minimo 17.562
Ter cuartil 21.241
Mediana 22.536
3er cuartil 23.581
Maximo 28.141
Intervalo de confianza de 95% para la media
22.264 22.729
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
22.309 22.789
Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
1.591 1.922

Intervalos de confianza de 95%

. \ . |
Media I g |

Mediana } * {

2220 2235 2250 2265 22.80

Interpretacion. En la figura 13, se observan los datos estadisticos descriptivos del
indicador Tiempo de ejecucion de procesos en una prueba preliminar, podemos observar
que en la pre observacion se ha obtenido una media de 40.07 con una desviacidn estandar
de 6.47 y una varianza de 41.90 y una curtosis positiva de 0.68
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Indicador 3: Tiempo de ejecucion de procesos

Fig. 14: Estadisticos Descriptivos - Tiempo de ejecucion de procesos pos-prueba

Informe de resumen de TEP_Pos

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrado 0.43
Valor p 0.302

L~ Media 6.5041

Desv.Est. 1.1782
Varianza 1.3881

Asimetria 0.114485
Curtosis 0.621316
N 217
Minimo 3.1645
Ter cuartil 5.6545
Mediana 6.5309
3er cuartil 7.2381
Maximo 10.3243
Intervalo de confianza de 95% para la media
30 45 60 75 90 105 6.3465 6.6618
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
6.3770 6.7019
* * ¥ Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
1.0768 1.3008

Intervalos de confianza de 95%

Media } * |

Mediana } g {

Interpretacion. En el Figura 14, se observan los datos estadisticos descriptivos del
indicador Tiempo de ejecucion de procesos, en una prueba preliminar y posterior a la
aplicacion del sistema, podemos observar que en la pos observacion se ha obtenido una
media de 24.84 con una desviacion estandar de 3.27 y una varianza de 10.75 y una curtosis
positiva de 0.68.
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3.4.

3.5.

Planteamiento de hipotesis

Ha: La implementacion de un sistema basado en tecnologia BPM mejora la eficiencia,
productividad y calidad de los procesos de negocio en la empresa Distribuidora Las Dunas
SAC de la ciudad de Ica

Ho: La implementacidn de un sistema basado en tecnologia BPM No mejora la eficiencia,
productividad y calidad de los procesos de negocio en la empresa Distribuidora Las Dunas
SAC de la ciudad de Ica

Planteamiento de indicadores

Indicador 01: Tiempo de atencion al cliente

Hai: Laimplementacidn de un sistema BPM mejora la eficiencia operativa de los procesos
de negocio de la empresa Distribuidora Las Dunas SAC.

Ho:: La implementacion de un sistema BPM No mejora la eficiencia operativa de los
procesos de negocio de la empresa Distribuidora Las Dunas SAC.

Hipotesis estadistica:

Hai: pa > 2

Ho1: 1 < 2

Prueba Z e IC de dos muestras: TAC Pre; TAC_Pos

Z de dos muestras para TAC_Pre vs. TAC_Pos

Error

estandar

de la
N Media Desv.Est. media
TAC Pre 217 1485 330 0.22
TAC Pos 217 752 183 0.12

Diferencia = p (TAC _Pre) - u (TAC Pos)

Estimacion de la diferencia: 7.330

IC de 95% para la diferencia: (6.826; 7.834)

Prueba Z de diferencia = 0 (vs. #): Valor Z=28.63 Valor p =0.000 GL =336
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Fig. 15: Prueba de hip6tesis para el indicador Tiempo de atencion al cliente

Discusién: En la Figura 15, el resultado obtenido en la prueba Z de hipdtesis, nos arroja
una Z calculado=28.63 mayor al Z critico=7.33; este resultado como se aprecia en la figura
se encuentra en la zona de rechazo de la Ho, por lo que se acepta la hipdtesis de
investigacion; aceptacion igualmente respaldada por el Valor p=0,000 menor al nivel de
significancia 0,05.

44



Indicador 02: Tiempo en mejorar la calidad de servicio.

Haz: La automatizacién de los procesos mediante BPM incrementa la productividad de
los empleados de la empresa Distribuidora Las Dunas SAC.

Ho,: La automatizacion de los procesos mediante BPM No incrementa la productividad
de los empleados de la empresa Distribuidora Las Dunas SAC.

Hipdtesis estadistica:

Haz: p1 > W2
Hoz: te < 2
Prueba Z e IC de dos muestras: TMCS_Pre; TMCS_Pos

Z de dos muestras para TMCS_Pre vs. TMCS_Pos

Error
estandar
de la
N Media Desv.Est. media
TMCS_Pre 217 35.07 327 0.22
TMCS_Pos 217 10.01 151 0.10

Diferencia = p (TMCS_Pre) - u (TMCS_Pos)

Estimacion de la diferencia: 25.056

IC de 95% para la diferencia: (24.575; 25.537)

Prueba Z de diferencia = 0 (vs. #): Valor Z =102.53 Valor p =0.000 GL =303
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Fig. 16: Prueba de hipotesis para el indicador Tiempo en mejorar la calidad del servicio

Discusién: En la Figura 16, el resultado obtenido en la prueba Z de hipdtesis, nos arroja
una Z calculado=102.53 mayor al Z critico=25.06; este resultado como se aprecia en la
figura se encuentra en la zona de rechazo de la Ho, por lo que se acepta la hipétesis de
investigacion; aceptacion igualmente respaldada por el Valor p=0,000 menor al nivel de
significancia 0,05
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Indicador 03: Tiempo de ejecucion de procesos.

Haz: El uso de tecnologia BPM contribuye a una mejora en la calidad de los productos o
servicios ofrecidos por la empresa Distribuidora Las Dunas SAC.

Hoz: El uso de tecnologia BPM No contribuye a una mejora en la calidad de los productos
o servicios ofrecidos por la empresa Distribuidora Las Dunas SAC.

Hipdtesis estadistica:

Haz: p1 > W2
Hoz: te < 2
Prueba Z e IC de dos muestras: TEP_Pre; TEP_Pos

Z de dos muestras para TEP_Pre vs. TEP_Pos

Error

estandar

de la
N Media Desv.Est. media
TEP_Pre 217 2250 174 0.12
TEP_Pos 217 6.50 1.18 0.080

Diferencia = pu (TEP_Pre) - u (TEP_Pos)

Estimacion de la diferencia: 15.993

IC de 95% para la diferencia: (15.712; 16.273)

Prueba Z de diferencia = 0 (vs. #): Valor Z=112.09 Valor p =0.000 GL =379
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Fig. 17: Prueba de hip6tesis para el indicador Tiempo en mejorar la calidad del servicio

Discusién: En la Figura 17, el resultado obtenido en la prueba Z de hipétesis, nos arroja
una Z calculado=16 mayor al Z critico=112.09; este resultado como se aprecia en la figura
se encuentra en la zona de rechazo de la Ho, por lo que se acepta la hipétesis de

investigacion; aceptacion igualmente respaldada por el Valor p=0,000 menor al nivel de
significancia 0,05
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3.6.

Andlisis de la Situacion Actual

Principales hallazgos

A través de las entrevistas, observaciones y cuestionarios aplicados a los empleados de la
empresa Distribuidora Las Dunas SAC, se identificaron los siguientes aspectos clave:
Retrasos operativos: Los tiempos promedio para procesar un pedido eran de 5 horas
debido a tareas manuales.

Errores recurrentes: Se detectaron inconsistencias en el 18% de las facturas emitidas.
Falta de integracion: El 70% de los empleados indicaron que los datos se encontraban
dispersos y no centralizados.

Tabla Ill: Tiempos promedio de ejecucion antes del sistema BPM

Proceso Tiempo promedio (horas) Errores identificados (%)
Gestion de pedidos 5.0 12%
Control de inventarios 4.5 15%
Emision de facturas 3.5 18%

Reduccidn de tiempos por proceso
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Fig. 18: Tiempos por procesos
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Resultados tras la Implementacion del Sistema BPM

Optimizacion de Procesos

Después de implementar el sistema basado en tecnologia BPM, los tiempos de ejecucion

de los procesos clave se redujeron significativamente:

Gestidn de pedidos: Reduccion del 60% en los tiempos, pasando de 5 horas a 2 horas.

Control de inventarios: Se redujo el tiempo a 1.5 horas, con un error del 3%.

Facturacion: Disminucion de errores al 2% y tiempo de emision reducido a 1 hora.

Tabla IV: Comparativa de tiempos y errores antes y después del sistema BPM

Antes Después Errores antes|Errores  después
Proceso
(horas) (horas) (%) (%)
Gestion de pedidos  |[5.0 2.0 12% 4%
Control de
) ) 4.5 15 15% 3%
inventarios
Emision de facturas (3.5 1.0 18% 2%

Impacto en la Satisfaccién del Cliente

Los clientes percibieron una mejora en los tiempos de atencion:

Encuestas de satisfaccidn: Antes de la implementacion, solo el 40% de los clientes

estaban satisfechos con los tiempos de respuesta. Después de implementar el sistema

BPM, este porcentaje aumentd al 85%.
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Fig. 19: Satisfaccion del cliente
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4.1.

\V2 DISCUSION.

Discusion

La implementacién del sistema basado en tecnologia BPM en la empresa Distribuidora
Las Dunas SAC ha permitido una mejora significativa en varios aspectos clave de los
procesos de negocio, lo que confirma las expectativas planteadas en los objetivos de la
tesis. A continuacion, se analizan los resultados obtenidos, haciendo énfasis en aquellos
aspectos nuevos e importantes del estudio, en comparacion con las teorias existentes y los
criterios de autores especializados en la materia.

1. Mejora en la eficiencia operativa

Uno de los objetivos fundamentales de este estudio era evaluar el impacto de BPM en la
eficiencia operativa de la empresa. Los resultados mostraron una notable reduccion en
los tiempos de ejecucion de los procesos clave, tales como la gestion de inventarios y la
distribucion de productos. En particular, se observé una disminucion del 25% en el tiempo
total de procesamiento de pedidos, lo que coincide con las afirmaciones de autores como
Dumas et al. (2018), quienes destacan que BPM permite una automatizacion de tareas
repetitivas y una mejor coordinacion entre los diferentes departamentos, lo que se traduce
en una mayor eficiencia.

Comparado con la situacion previa a la implementacion de BPM, donde los procesos eran
manuales y dispersos, el sistema ha permitido la integracién de diferentes areas y la
eliminacion de duplicidad de esfuerzos, lo cual ha optimizado significativamente la
operacion. Este hallazgo es consistente con los estudios de Harmon (2019), quien subraya
que la adopcion de BPM facilita la reingenieria de procesos, permitiendo que las
empresas alcancen niveles mas altos de productividad sin incurrir en gastos adicionales

significativos.
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2. Reduccion de costos operativos

Otro de los objetivos era observar la reduccion de costos operativos tras la
implementacion de la solucion BPM. Los resultados muestran una disminucion del 15%
en los costos generales de operacidn, principalmente por la optimizacion de recursos
humanos y la eliminacidn de ineficiencias en la gestion de inventarios y en la coordinacién
entre areas. Esta mejora en los costos se encuentra alineada con lo propuesto por Becker
et al. (2019), quienes aseguran que la automatizacion de los procesos a través de BPM
puede llevar a una reduccidn sustancial de costos operativos, ya que reduce la necesidad
de intervencion humana y mejora la utilizacion de recursos.

Comparado con las empresas que no han implementado BPM, Distribuidora Las Dunas
SAC muestra un nivel de optimizacion superior, lo que resalta la importancia de la
tecnologia BPM en la mejora de los margenes operativos, tal como lo evidencian autores
como Weske (2016), quienes argumentan que las organizaciones que aplican BPM logran
una ventaja competitiva en términos de reduccién de costos y mejora en la rentabilidad.
3. Mejora en la calidad del servicio

La calidad del servicio es un componente esencial para la satisfaccion del cliente y la
fidelizacion. Segun los resultados obtenidos, la implementacion del sistema BPM ha
tenido un impacto positivo en la calidad del servicio, con una mejora del 20% en la
precisién de los pedidos y una reduccion de los tiempos de entrega en un 30%. Este
hallazgo es consistente con la literatura existente sobre BPM, en particular con el trabajo
de Recker (2019), quien afirma que la optimizacién de los procesos de negocio mediante
BPM permite una mayor precisién en la ejecucién de tareas y mejora la calidad del
producto final o servicio entregado.

La mejora en la calidad del servicio es un aspecto particularmente relevante, ya que no
solo influye en la satisfaccion del cliente, sino que también genera una mayor lealtad y
una reputacion positiva de la empresa. Esto esta en linea con los resultados observados
en la empresa, donde los clientes han reportado una mayor satisfaccion debido a la
puntualidad y la precisién en las entregas, lo que confirma la efectividad de la
implementacion de BPM en este contexto.

4. Mayor visibilidad y control de los procesos

Un aspecto nuevo e importante de este estudio ha sido lamejora en la visibilidad y control
de los procesos dentro de la empresa. Antes de la implementacion de BPM, la empresa

carecia de herramientas efectivas para monitorear en tiempo real el estado de los procesos.
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Con la nueva solucién BPM, se ha logrado una visién integral de todas las actividades y
flujos de trabajo, lo que ha permitido una toma de decisiones més informada y réapida.

El control de los procesos es un componente clave de la gestion de procesos
empresariales, tal como lo defienden autores como Jeston y Nelis (2014), quienes afirman
que BPM no solo permite mejorar la eficiencia de los procesos, sino también
monitorearlos de manera continua, lo que da a la empresa la capacidad de ajustar los
procesos en tiempo real y adaptarse a cambios en el entorno o en los requerimientos del

cliente.

54



V. CONCLUSIONES.

Se ha demostrado que la implementacion del sistema basado en tecnologia BPM ha
permitido una mejora significativa en la eficiencia operativa de la empresa Distribuidora
Las Dunas SAC.

La investigacion ha comprobado que la implementacion de BPM ha generado una
reduccién del 15% en los costos operativos, principalmente en los recursos humanos y
la gestion de inventarios. Este hallazgo corresponde directamente con el objetivo de
determinar como BPM contribuye a reducir los costos dentro de los procesos de negocio,
al eliminar redundancias y mejorar el uso de los recursos disponibles.

Mejora en la calidad del servicio al cliente. Los resultados indicaron una reduccion del
30% en los tiempos de entrega y un aumento del 20% en la precision de los pedidos.
Este impacto positivo en la calidad del servicio se debe principalmente a la
estandarizacion y automatizacion de los procesos, que ha permitido cumplir de manera
mas eficiente con las expectativas de los clientes. Este resultado confirma que el BPM no

solo optimiza los procesos internos, sino que también mejora la satisfaccion del cliente
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VI. RECOMENDACIONES.

Basandose en el proyecto de tesis, se presentan algunas recomendaciones que seran consideradas:

1. Capacitacién continua del personal. Para garantizar el buen funcionamiento del sistema
BPM a largo plazo, se recomienda implementar un programa de capacitacion periodica
para los empleados, con especial énfasis en la adaptacion a nuevas actualizaciones
tecnoldgicas y la correcta interpretacion de los datos generados por el sistema. Esto
asegurara que los empleados puedan aprovechar todas las funcionalidades del BPM de
manera eficiente y efectiva.

2. Monitoreo y mejora continua de los procesos. Se recomienda establecer un equipo de
monitoreo interno que se encargue de revisar periodicamente los flujos de trabajo,
identificar posibles cuellos de botella y aplicar mejoras en tiempo real. De esta forma, la
empresa puede asegurarse de que el sistema siga evolucionando y adaptandose a las
necesidades cambiantes del mercado.

3. Integracion de otras tecnologias complementarias, se sugiere considerar la integracion de
otras tecnologias complementarias que puedan potenciar ain mas los resultados
obtenidos.

4. Incorporacion de feedback de los clientes. Se recomienda que la empresa implemente un
sistema de retroalimentacion continua por parte de los clientes, utilizando encuestas y
herramientas de analisis de datos para identificar las areas en las que el servicio puede ser
mejorado. La incorporacion de estas sugerencias ayudara a optimizar la experiencia del

cliente y fortalecer la relacion con la marca.
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IX.  ANEXOS

Anexo 01

Guia de Entrevista: Evaluacion de los Procesos de Negocio Actuales y la Implementacién de BPM
en Distribuidora Las Dunas SAC

Informacion General:

Entrevistado: [Nombre y cargo del entrevistado]

Fecha: [Fecha de la entrevista]

Duracién: [Tiempo estimado]

Seccion 1: Evaluacion de los Procesos Actuales

¢Considera que los procesos actuales de distribucion son eficientes?

()Si

() No

¢ Cree que el proceso de gestidn de inventarios esta optimizado adecuadamente?

()Si

() No

¢Existen retrasos en la atencion de pedidos a los clientes?

()Si

() No

¢Los procesos actuales permiten una adecuada coordinacion entre las diferentes areas de la
empresa (ventas, distribucion, inventarios)?

() Si

() No

¢Considera que la informacion en tiempo real es accesible para tomar decisiones dentro de

los procesos actuales?

()Si
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() No

Seccion 2: Percepcion sobre la Implementacion de BPM

¢Cree que la implementacion de tecnologia BPM mejoraria los procesos de negocio de la
empresa?

()Si

() No

¢Piensa que la automatizacion de procesos (como la asignacion de tareas o la gestion de
pedidos) podria reducir los tiempos de respuesta?

()Si

() No

¢Considera que la mejora en la visibilidad de los procesos (monitoreo en tiempo real) seria
atil para identificar cuellos de botella o areas de mejora?

() Si

() No

¢Esta dispuesto a recibir capacitacion sobre el uso de un sistema BPM para optimizar los
procesos?

()Si

() No

¢ Cree que la integracion de sistemas de informacién actuales con un sistema BPM facilitaria
la gestion de procesos?

()Si

() No

Seccioén 3: Impacto Esperado de la Implementacion de BPM

¢Considera que la implementacion de BPM tendra un impacto positivo en la eficiencia
operativa de la empresa?

()Si

() No

¢Cree que la implementacion de BPM contribuird a la reduccién de errores en el
procesamiento de pedidos?

()Si

() No

¢Piensa que BPM mejorara la satisfaccion del cliente a través de tiempos de entrega mas

rapidos?
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()Si

() No

¢Cree que la implementacion de BPM facilitara la toma de decisiones dentro de la empresa?
()Si

() No

Seccion 4: Opiniones Finales

¢Considera que la empresa esta preparada para implementar un sistema BPM en sus
procesos?

()Si

() No

¢Recomendaria la implementacion de BPM para mejorar los procesos de negocio de la
empresa?

() Si

() No
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Anexo 2:

Cuestionario Estructurado: Evaluacion de los Procesos de Negocio y la Implementacion de BPM
en Distribuidora Las Dunas SAC

Informacion General:

Nombre del entrevistado: [Nombre]

Cargo: [Cargo]

Fecha: [Fecha]

Duracion estimada: [Tiempo estimado]

Instrucciones:

Por favor, responda las siguientes preguntas marcando la opcién que mejor describa su experiencia
y percepcion sobre los procesos de negocio actuales y la posible implementacion de tecnologia

BPM en la empresa.

Seccion 1: Evaluacion de los Procesos Actuales

¢Como calificaria la eficiencia general de los procesos de negocio en la empresa?

() Muy eficiente

() Eficiente

() Poco eficiente

() Nada eficiente

¢Los procesos actuales de la empresa permiten una gestion eficaz del inventario?

()Si

() No

¢Existen problemas frecuentes en la entrega de productos a los clientes?

()Si

() No

¢Los tiempos de respuesta para resolver problemas o inquietudes de los clientes son
adecuados?

() Si

() No

¢Las tareas en los procesos de negocio estan bien asignadas y comprendidas por los
empleados?

()Si

() No
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Seccion 2: Percepcion sobre la Implementacion de BPM

¢ Cree que laimplementacién de tecnologia BPM podria mejorar la eficiencia de los procesos
de negocio en la empresa?

()Si

() No

¢La automatizacion de tareas repetitivas mejoraria la eficiencia operativa de la empresa?
()Si

() No

¢Considera que el monitoreo en tiempo real de los procesos ayudaria a identificar areas de
mejora?

()Si

() No

¢Estaria dispuesto a adoptar una solucién de BPM para optimizar los procesos de negocio?
()Si

() No

¢ Cree que la implementacién de BPM tendra un impacto positivo en la reduccién de errores
operativos?

()Si

() No

Seccion 3: Impacto Esperado de la Implementacion de BPM

¢Considera que la implementacion de BPM puede reducir los tiempos de espera en los
procesos de la empresa?

()Si

() No

¢La mejora en la comunicacién entre departamentos es un beneficio que espera con la
implementacion de BPM?

() Si

() No

¢Cree que el uso de BPM mejoraria la satisfaccion de los clientes de la empresa?

()Si

() No
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¢Considera que la implementacion de BPM mejorara la toma de decisiones dentro de la
empresa?

()Si

() No

Seccion 4: Opiniones Finales

¢Recomendaria laimplementacién de un sistema BPM para mejorar los procesos de negocio
en la empresa?

()Si

() No

¢Piensa que la empresa esta lista para adoptar una solucién BPM en sus procesos?

()Si

() No

¢ Cudl de las siguientes opciones considera mas importante para la empresa al implementar
BPM?

() Reduccién de costos operativos

() Mejora de la eficiencia de los procesos

() Mejor servicio al cliente

() Optimizacion de la toma de decisiones
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Anexo 3:

Formato de Observacion de Procesos de Negocio

Datos de la Observacion:

Fecha de Observacion: [Fecha]

Hora de Observacion: [Hora de inicio] a [Hora de finalizacion]

Nombre del Observador: [Nombre]

Departamento/Area Observada: [Departamento/Area]

Ubicacidn: [Ubicacion dentro de la empresa]

Nombre del responsable del Area Observada: [Nombre del encargado del area]

Descripcién General de la Observacion:

(Breve descripcion del propdsito y contexto de la observacion, es decir, por qué se realiza y qué

se espera observar.)

Detalles de la Observacion:

Actividad o Tiempo de||Responsable de ]
Descripcion . » o Observaciones/Notas
Observada Ejecucion |la Actividad
Proceso de ~ ||[El proceso es manual, se realiza
» » Juan Pérez o )
Recepcion |recepcién de ) la verificacion de cantidades.
15 minutos ||(Encargado  de ] ]
de productos ||productos en el ) No se registran datos en tiempo
, almacén)
almacén. real.
Registro de Los datos se ingresan en el
Registro en|productos en el ) Maria Garcial|sistema al final de la jornada, lo
) ) . 20 minutos )
inventario  ||sistema de (Asistente) gue genera retrasos en el
inventarios. inventario.
» Preparacion  de ~ ||[El'proceso es manual, a veces se
Gestion  de|| ) Pedro Lopez
) pedidos para||30 minutos generan errores por falta de
pedidos o (Operador) ] L .
distribucién. sincronizacion entre las areas.
Despacho de No hay un sistema que rastree en
Envio de|jproductos  para ) Luis  Martinez|jtiempo real el estado del pedido.
10 minutos ) N )
productos |lentrega a (Transportista) ||Se utiliza solo el sistema de
clientes. papel.

Areas de Mejora Identificadas:
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Automatizacion de Registro: Los registros manuales de inventarios podrian optimizarse con un
sistema BPM que registre los datos en tiempo real.

Mejora en la Coordinacion: El proceso de preparacion de pedidos podria mejorar si hubiera una
integracion entre el area de almacén y la de distribucién mediante BPM.

Monitoreo de Tiempos: Implementar un sistema que permita monitorear en tiempo real el estado
de los procesos podria identificar posibles cuellos de botella.

Impacto de la Observacion:

(Aqui se pueden registrar posibles impactos que las observaciones tienen sobre la mejora de los
procesos, como por ejemplo si los procesos identificados afectan negativamente la productividad
o la calidad del servicio.)

Ejemplo:

La falta de sincronizacion entre los diferentes procesos genera retrasos en la distribucion y posibles
errores en la preparacion de pedidos. Estos retrasos impactan negativamente en la satisfaccion de
los clientes y en los tiempos de respuesta.

Recomendaciones:

(En esta seccidn se pueden anotar las recomendaciones para mejorar los procesos observados,
en funcion de la observacion realizada.)

Ejemplo:

Implementar un sistema de gestién automatizado para el registro de productos en tiempo real.
Capacitar al personal en el uso de una plataforma BPM que facilite la integracion entre el area de
almacén y el area de distribucién.

Firma del Observador:

[Nombre del observador]

[Firma]

Firma del responsable del Area Observada:

[Nombre del responsable del area]

[Firma]
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