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RESUMEN

El proyecto de tesis tuvo como objetivo principal proponer la implementacion de un sistema de
informacidn basado en la metodologia de Gestion de Procesos de Negocio (BPM) para optimizar
la gestion en la cooperativa. Para lograr este objetivo, se plantearon los siguientes pasos: Realizar
un analisis exhaustivo de la situacién actual de la cooperativa en cuanto a sus procesos de gestion;
Identificar las necesidades y requerimientos especificos de la cooperativa para disefiar un sistema
de informacion acorde a sus caracteristicas y objetivos; realizar pruebas de usabilidad y
prototipado para garantizar la eficacia y la facilidad de uso del sistema por parte de los usuarios;
evaluar el impacto y los resultados del sistema implementado en la mejora de la gestion de la
cooperativa, comparando indicadores antes y después de la implementacion.

La metodologia del proyecto se basé en un enfoque cuantitativo. Se utilizé un disefio cuasi-
experimental para evaluar el impacto del sistema de informacion BPM en la gestion de la
cooperativa, realizando mediciones antes y después de la implementacion. Ademas, se emplearon
técnicas de recoleccion de datos como encuestas, entrevistas y analisis estadisticos para obtener
informacion relevante y validar las hipotesis planteadas.

Palabras claves: Sistema de informacidn, mejora continua, gestion de calidad.
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ABSTRACT

The main objective of the thesis project was to propose the implementation of an information
system based on the Business Process Management (BPM) methodology to optimize management
in the cooperative. To achieve this objective, the following steps were proposed: Carry out an
exhaustive analysis of the current situation of the cooperative in terms of its management
processes; Identify the specific needs and requirements of the cooperative to design an information
system according to its characteristics and objectives; perform usability testing and prototyping to
ensure the effectiveness and ease of use of the system by users; evaluate the impact and results of
the implemented system in improving the management of the cooperative, comparing indicators
before and after implementation.

The project methodology was based on a quantitative approach. A quasi-experimental design was
used to evaluate the impact of the BPM information system on the management of the cooperative,
carrying out measurements before and after implementation. In addition, data collection
techniques such as surveys, interviews and statistical analyzes were used to obtain relevant
information and validate the proposed hypotheses.

Keywords: Information system, continuous improvement, quality management.



l. INTRODUCCION

En la actualidad, las cooperativas de ahorro y crédito en América Latina se enfrentan
a un desafio fundamental: recuperar los créditos otorgados, dado el preocupante
incumplimiento de las obligaciones por parte de los socios deudores. Sin embargo, estas
cooperativas carecen de un proceso eficiente para gestionar la cobranza de estos créditos. En
un contexto globalizado donde la informacion fluye rapidamente, es crucial que estas
cooperativas enfoquen su atencion en la competitividad y en ofrecer un servicio de calidad,
logrando recuperar de manera efectiva todos los créditos en el plazo establecido. Estos
aspectos deben ser considerados de manera continua para alcanzar los objetivos planteados.

En un entorno empresarial dindmico y competitivo, la eficiencia en la gestion y la
optimizacion de procesos son elementos cruciales para el éxito y la sostenibilidad de cualquier
organizacion. La Cooperativa Santa Maria, ubicada en Chincha, Ica, no es ajena a este desafio.
Como una entidad comprometida con el bienestar de sus miembros y el desarrollo econémico
local, es esencial que la Cooperativa Santa Maria se mantenga agil, eficiente y enfocada en sus
objetivos estratégicos.

Conscientes de esta necesidad, proponemos la implementacion de un Sistema de
Informacidn basado en la Metodologia de Gestion de Procesos de Negocio (BPM), disefiado
especificamente para mejorar y optimizar los procesos internos de la cooperativa. Este enfoque
sistematico permitira a la Cooperativa Santa Maria identificar, analizar, mejorar y controlar de
manera efectiva sus procesos clave, con el fin de alcanzar niveles dptimos de eficiencia y
efectividad operativa.

El propdsito de esta propuesta es proporcionar a la Cooperativa Santa Maria una
herramienta integral que facilite la gestion y el monitoreo de sus actividades diarias, desde la
atencién al cliente hasta la administracion de recursos y la toma de decisiones estratégicas. Al
adoptar un enfoque centrado en los procesos, la cooperativa podra identificar areas de mejora,
eliminar redundancias, minimizar errores y maximizar el valor en cada etapa de su operacion.

Ademas de mejorar la eficiencia operativa, la implementacién de un Sistema de
Informacién BPM permitira a la Cooperativa Santa Maria adaptarse mas rapidamente a los
cambios del mercado, satisfacer las demandas de sus miembros de manera mas efectiva y
mantenerse a la vanguardia de las mejores practicas de gestion empresarial.

Esta propuesta tiene como objetivo proporcionar a la Cooperativa Santa Maria una

plataforma sélida y adaptable para mejorar su gestion, optimizar sus procesos y fortalecer su



posicion en el mercado local. Estamos seguros de que la adopcién de un Sistema de
Informacion BPM traerd beneficios significativos y contribuira al crecimiento y desarrollo
sostenible de la cooperativa en el futuro.

Es importante sefialar que muchas empresas carecen de los conocimientos necesarios
para aplicar con éxito los principios y tecnologias de gestion de procesos empresariales (BPM).
Los avances tecnolégicos han llevado al desarrollo de la tecnologia de gestion de procesos
empresariales BPM, que es muy prometedora y muestra la posibilidad de cerrar la brecha de
comunicacion entre los profesionales empresariales y los profesionales de TI.

El uso de BPM debe estar claramente dirigido a los temas mas importantes para el
negocio de la cooperativa, respaldando su cultura y entorno competitivo. Nos gustaria tener
una idea clara de cémo BPM puede contribuir a alcanzar las estrategias comerciales necesarias
para esta cooperativa y ayudar en la gestion.

Dado el gran desafio que representa la adaptacion a los nuevos requisitos y mejorar la
atencion a los usuarios, es fundamental que la cooperativa considere la contratacion de
consultores externos especializados en operaciones comerciales globales y soluciones técnicas
generales, que puedan satisfacer las necesidades especificas de anlisis y disefio del sistema
de informacion BPM.

La implementacion de un sistema BPM permitira una mejor gestion y organizacion de
las &reas dentro de la cooperativa, mejorando el manejo de informacion y disefiando procesos
mas efectivos. Esto hard que la empresa sea mas capaz de satisfacer las necesidades de sus
clientes y aumente su competitividad.

En resumen, el problema general a abordar es cdmo un sistema de informacion BPM
puede mejorar la gestién en la Cooperativa Santa Maria en Chincha. Algunos problemas
especificos relacionados son cdmo mejorara la gestién de horarios de trabajo y asistencias, asi
como el proceso de fidelizacion de clientes en esta cooperativa.

Los antecedentes que dan sustento a la investigacion fueron:

Segun [1] | objetivo principal fue evaluar el impacto en la produccion de persianas en
"A&M Soluciones Corporativas" al implementar el Sistema Sl - Matizado, con el propésito
de mejorar la eficiencia y reducir el indice de incidencias como correcciones, reinicios, grados
de rechazo y tiempo dedicado al desarrollo de matices. Se realiz6 un analisis del estado actual
de la empresa, la cual se encontraba en el quinto cuadrante de la matriz IE. Se llevé a cabo un
analisis del proceso productivo actual para identificar el problema real, incluyendo la
identificacion de actividades del proceso y sus puntos criticos, ademas de ser ploteados con
BPM y Bizagi.



La implementacion de los sistemas de informacién tuvo un impacto positivo en la
produccién y la calidad del producto. El costo estimado del proyecto fue de S/. 45534 con un
descuento del 10%. La tasa interna de retorno del 42% indica la rentabilidad del proyecto. La
solucion de IS/T1 mejoro el proceso de produccion y contribuy6 al avance tanto de la empresa
como del pais. Se evalu6 la situacion actual del proceso de produccién para identificar
problemas, se personalizaron las actividades y los puntos criticos del proceso, y se procedi6 a
su diagramacién mediante BPM y Bizagi. La implementaciéon del SI generd resultados
positivos tanto en la produccion como en la calidad del producto.

Segun [2] El propésito de este proyecto es investigar, disefiar y automatizar el flujo de
solicitud de personal para la Municipalidad de Ferenavi, con el fin de facilitar las diversas
actividades necesarias en este proceso de trabajo. Durante el disefio del proceso, se adopt6 un
enfoque BPM que se centré en el modelado y disefio de procesos, sin depender del software
BPM o suite BPMS utilizada, y se puso énfasis en la facilidad y el estimulo para el trabajo en
equipo que ofrece este enfoque y tecnologia. Para la automatizacién de estos procesos, se
utiliza la suite BPM de Bizagi, con BPMNZ2.0 como la notacién estandar para el modelado de
los procesos. Ademas, la automatizacion contribuira a controlar y estandarizar los requisitos
de recursos humanos. Este proceso puede ser visualizado y registrado mediante la recopilacion
de informacion, y la herramienta BPM permite a los usuarios llevar un seguimiento rapido y
sencillo de los requisitos del proceso.

Segun [3] Las empresas suelen evitar situarse en esta zona de mercado debido a su
falta de organizacion. Un problema comun es la falta de conocimiento sobre herramientas que
podrian mejorar los procesos, como la optimizacion de costes, tiempos o produccion. Aunque
las pequefias empresas suelen ser las mas afectadas por esto, las empresas mas grandes también
pueden resistirse al cambio, lo cual es crucial para la gestion operativa. Una herramienta
fundamental en este proceso es el BPM, cuyo propoésito principal es mejorar los procesos y
guiar el crecimiento del negocio para que funcione de manera mas eficiente y aumente la
eficacia. La gestion empresarial moderna se enfoca en medir, analizar y mejorar la gestion
financiera mediante BPM. La revolucion en BPM comenz6 con sistemas centralizados como
los ERP, que requerian ajustes y habilidades técnicas. Con BPM, se separ6 la gobernanza de
los estandares del ERP, permitiendo que los colaboradores analicen los procesos y realicen
ajustes sin modificar el software, lo que agiliza los cambios y mejora la eficiencia. En
conclusion, el uso de herramientas BPM puede contribuir significativamente a mejorar el
rendimiento de las organizaciones al fomentar buenas practicas y un buen gobierno de los

procesos.



Segun [4] Este trabajo aborda cada ciclo de actividad dentro de su sector, resaltando
sus diversas deficiencias y problemas centrales. Estos aspectos nos llevan al primer tema
prioritario que requiere mejoras, que es la optimizacion de las operaciones y la busqueda de la
satisfaccion del cliente. El segundo desafio es la falta de procesos establecidos para cada fase
de la actividad, lo que conduce a una ejecucion no alineada y genera redundancias e
ineficiencias. Por lo tanto, la propuesta de redisefio de procesos utilizando Business Process
Management (BPM) se presenta como una solucion para identificar resultados y ubicar areas
de mejora continua. Esta herramienta es altamente adaptable y se enfoca en duplicar y
optimizar nodos clave. La flexibilidad de la herramienta permite su modificacion para
adaptarse a nuevas necesidades emergentes. Se ha propuesto el redisefio de procesos con BPM
para mejorar la gestion de las Operaciones, lo que ha resultado en mejoras en la productividad
de los procesos clave dentro del &mbito de actividad.

Segun [5] El objetivo de este trabajo de investigacion es destacar los principios de la
metodologia Business Process Management (BPM) y los beneficios derivados de su adopcion
en las empresas. Ademas de abordar estas herramientas, se analizan estudios de caso
especificos. En un segundo plano, se detalla la metodologia, su importancia y las etapas
fundamentales de la gestion de procesos de negocio. También se explora la interrelacidon con
los sistemas de informacidn (SI) y se describe el desarrollo de conceptos y metodologias para
su implementacion efectiva. Como parte integral del contenido, se presentan estudios de casos
realizados en empresas que abordan evaluaciones actuales, ofrecen recomendaciones de
mejora y muestran los resultados obtenidos al implementar estas mejoras, como la mejora de
la productividad, la eficiencia y la efectividad. Finalmente, se concluye con un anélisis del
impacto de las practicas BPM vy los sistemas de informacion, respaldado por los casos de
estudio. Basandose en las oportunidades identificadas para mejorar y alcanzar objetivos
especificos, se recomienda la adopcion de las directrices de la metodologia BPM para el
disefio, la simulacidn, la implementacién y el monitoreo de los procesos empresariales.

Segun [6] El disefio de la investigacion se configuré como cuantitativo y no
experimental, con un enfoque descriptivo y una recoleccion de datos de tipo transversal,
orientada a abordar problematicas de significancia experimental. EI modelo de proceso de
desarrollo de software se fundament6 en la metodologia UML de RUP y se enfocé en los
requisitos funcionales asociados con la gestion de acceso al sistema, el administrador de
registro y el asistente de registro. Este estudio aporta a la validacion de la aplicacion de la
metodologia de desarrollo de software RUP UML en el &mbito de las instituciones educativas.

La utilizacidon del desarrollo de software RUP junto con UML y BPM facilita la ejecucién de
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operaciones destinadas al anélisis y disefio de sistemas.

Segun [7]. El propésito de esta investigacion fue analizar la conexion entre la
estructura de un sistema de informacion y el procedimiento de cobranza en la cooperativa de
ahorro y crédito Atlantis Ltda. Se aplicaron enfoques deductivos e inductivos, lo que le otorga
un caracter formal a la investigacion. Ademas, se catalogé como una investigacion aplicada
debido a su enfoque en una problematica real y concreta. En cuanto al nivel de investigacion,
se clasifico como descriptivo correlacional, ya que buscaba establecer la relacion entre ambas
variables. La poblacion objeto de estudio estuvo conformada por trabajadores administrativos
y gestores de cobranza con acceso al sistema de la cooperativa, en un total de 203 individuos.
La muestra, de tamafio 80 personas, se seleccion6 de forma simple, aleatoria y probabilistica,
representando el 39,5% de la poblacién total. Se empled un cuestionario con preguntas
cerradas para la recoleccion de datos, vinculadas directamente a los indicadores de las
dimensiones de cada variable. Tras el analisis estadistico descriptivo e inferencial de los datos,
los resultados confirmaron la hipétesis principal al mostrar una significacion asintética
bilateral en la muestra de 0.0000, inferior al valor probabilistico de 0.05. La relacion cualitativa
entre las variables fue de 0.9771, identificada como muy fuerte. En resumen, la validacion de
la hipétesis principal indica que la operatividad general del disefio del sistema de informacion
ejerce influencia en los trabajadores administrativos y gestores responsables del proceso de
cobranza en la cooperativa Atlantis Ltda., y que estos profesionales hacen uso del sistema de
informacion mencionado.

Segun [8]. En el ambito de la atencién médica, el ingreso de un paciente al servicio de
Hospitalizacion conlleva una serie de decisiones cruciales tomadas por profesionales de la
salud, quienes se basan en diversos indicadores obtenidos de la historia clinica del paciente.
El objetivo de este estudio es evidenciar que la introduccion de un sistema de informacion,
utilizando la metodologia de Gestidn de Procesos de Negocio (BPM), mejora la gestion de los
procesos en el servicio de Hospitalizacion del Hospital Santa Rosa. Esto implica la creacion,
evaluacion y mejora constante de los procesos involucrados, centrandose en un analisis
detallado de la situacion actual del servicio, que incluye la distribucién y responsabilidades
del personal, asi como una propuesta de solucién que incluye a todos los interesados en el
proyecto. Gracias a esta implementacion, se ha logrado reducir de manera significativa el
tiempo de espera para la atencion de pacientes hospitalizados, proporcionando mas
informacion al médico para el cuidado de pacientes que necesitan reingresar y asegurando el
registro completo del 100% de todas las prescripciones, 6rdenes de laboratorio, exdmenes de

diagndstico por imagenes y sus resultados, los cuales estdn disponibles al momento del alta
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del paciente.

Segun [9]. EIl objetivo de la investigacion fue contribuir a disminuir el tiempo
necesario para llevar a cabo las tareas relacionadas con la generacion de contratos en una
empresa de servicios funerarios. Este proceso se divide en tres subprocesos: la identificacion
de clientes potenciales, la creacion de contratos y la entrega de los mismos. Se emple6 la
metodologia BPM (Gestion de Procesos de Negocio), la cual incluyé las etapas de
Planificacion, andlisis de procesos, disefio de procesos y propuesta de mejoras. Durante el
estudio, se evaluo la estructura y el modelado del estado actual (As-Is) de los tres subprocesos,
los cuales se realizan manualmente en la actualidad. Se identificaron los factores que causaban
ineficiencias, como los retrabajos y los cuellos de botella. Luego, se disefié y model6 el estado
deseado (To-Be) de estos subprocesos, eliminando las ineficiencias y recomendando la
automatizacion de las actividades manuales. El enfoque de la investigacion fue cuantitativo,
con un alcance explicativo y un disefio preexperimental longitudinal de tipo aplicado. Los
datos se recolectaron de una muestra de 105 registros de contratos de venta del area comercial,
utilizando entrevistas y observacion como métodos de recoleccion de datos, junto con una
ficha de observacion como instrumento. La propuesta se validdo mediante la creacién de los
procesos As-Is y To-Be utilizando Bizagi Modeler. En estas condiciones, los resultados
evidenciaron una mejora en la secuencia de actividades, reduciendo los tiempos de respuesta
para la ejecucion de los subprocesos implicados.

Segun [10]. Este estudio se enmarca en la investigacion sobre la Implementacion de
Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) para mejorar la calidad en las
organizaciones peruanas, realizado por la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Catolica de los Angeles de Chimbote. Su objetivo principal fue proponer un
modelo de proceso de negocios basado en BPM para mejorar la calidad de los procesos en el
area de sistemas de informacién de la empresa TCS - Lima en 2018. La investigacion se
clasific6 como descriptiva, de enfoque cuantitativo, disefio no experimental y corte transversal.
La poblacion objetivo consistié en 200 colaboradores del area de sistemas de informacién de
la empresa TCS en Lima, y se utiliz6 un muestreo probabilistico-aleatorio simple para
seleccionar una muestra de 169 colaboradores. Los resultados revelaron que el 58.56% de los
encuestados consideraron que los procesos de negocios actuales en el area de estudio no son
adecuados para mejorar la calidad de los procesos, mientras que el 71.89% expreso estar de
acuerdo con la necesidad de mejorar los procesos de negocios en el area de sistemas de
informacion. Esto subraya la importancia de implementar técnicas de modelado de negocios

en la empresa, lo que resultd en una nueva propuesta de proceso de negocio para el desarrollo
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de software en el respectivo departamento de sistemas.
Los objetivos del presente trabajo de tesis fueron:

Objetivo general: Determinar como un sistema de informacion BPM mejorara la gestion en

la cooperativa santa maria de la ciudad de chincha.

Objetivos especificos: Determinar como un sistema de informacion BPM mejorara la gestion
de horarios de trabajo y asistencias en la cooperativa santa maria de la ciudad de chincha y
Determinar como un sistema de informacién BPM mejorara el proceso de fidelizaciéon de

clientes en la cooperativa santa maria de la ciudad de chincha.

Justificacién

El trabajo de tesis, se justifica por las siguientes razones:

La justificacion del trabajo de investigacion titulado "Sistema de Informacion BPM para
mejorar la gestion en la Cooperativa Santa Maria de la ciudad de Chincha — 2022" radica en
la necesidad de abordar eficazmente los desafios y oportunidades presentes en la gestion de
esta cooperativa. La propuesta de un sistema de informacion basado en la metodologia de
Gestidn de Procesos de Negocio (BPM) se fundamenta en las siguientes razones:
Optimizacion de procesos: La Cooperativa Santa Maria, al igual que cualquier organizacion,
se enfrenta a una serie de procesos operativos gue necesitan ser administrados de manera
eficiente para garantizar su funcionamiento 6ptimo. La metodologia BPM proporciona un
enfoque estructurado para analizar, disefiar, ejecutar y mejorar estos procesos, lo que lleva a
una mayor eficiencia y productividad.

Mejora en la toma de decisiones: Un sistema de informacion bien disefiado proporciona a la
direccion y a los responsables de la toma de decisiones acceso a datos precisos y oportunos
sobre el desempefio de la cooperativa. Esto les permite tomar decisiones informadas y
estratégicas que impulsen el crecimiento y la sostenibilidad de la organizacion.

Atencion al cliente: La calidad del servicio ofrecido por la cooperativa es fundamental para
mantener la satisfaccion y fidelidad de sus socios y clientes. Un sistema de informacion BPM
puede ayudar a estandarizar y mejorar los procesos de atencién al cliente, garantizando una
experiencia positiva y consistente en todos los puntos de contacto.

Reduccidn de costos y recursos: La identificacion y eliminacién de redundancias, cuellos de
botella y actividades innecesarias en los procesos de la cooperativa pueden conducir a una
reduccion de costos y a una mejor asignacion de recursos.

Adaptacion a cambios: En un entorno empresarial en constante evolucion, es crucial que la

cooperativa sea agil y capaz de adaptarse rapidamente a los cambios del mercado y del entorno
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regulador. Un sistema de informacion BPM proporciona la flexibilidad necesaria para

modificar y mejorar los procesos de manera continua, asegurando asi la capacidad de la

cooperativa para mantenerse relevante y competitiva en el futuro.

Importancia

La importancia del trabajo de investigacion "Sistema de Informacion BPM para mejorar la

gestion en la Cooperativa Santa Maria de la ciudad de Chincha — 2022" radica en varios

aspectos clave:

Mejora de la eficiencia operativa: La implementacion de un sistema de informacion basado en

la metodologia BPM permitira optimizar los procesos internos de la cooperativa, lo que se

traducira en una mayor eficiencia operativa y una utilizacion mas efectiva de los recursos
disponibles.

Incremento de la productividad: Al estandarizar y automatizar los procesos, se reducira la

cantidad de trabajo manual y se minimizaran los errores, lo que conducird a una mayor

productividad en todas las areas de la cooperativa.

Mejora en la calidad del servicio al cliente: La implementacion de procesos mas eficientes y

la estandarizacion de los servicios garantizaran una experiencia mas consistente y satisfactoria

para los socios y clientes de la cooperativa.

Competitividad: Mejorar la gestion y la eficiencia operativa de la cooperativa la hard mas

competitiva en su sector, lo que le permitird mantener y aumentar su cuota de mercado.

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

. Introduccién: En este apartado se ha proporcionado una introduccion al estudio de
investigacion, abordando la situacién probleméatica actual. Se han analizado los
antecedentes pertinentes relacionados con el tema y se ha justificado la relevancia de
llevar a cabo esta investigacion. Ademas, se han detallado de forma especifica los
objetivos y las suposiciones que guiaran el desarrollo del estudio.

Il. Estrategia metodoldgica: En esta seccién se ha definido la estrategia metodoldgica
empleada, la cual abarco la eleccién del tipo y disefio de investigacion, la concrecion de
las variables en términos operativos, la identificacidn de la poblacién y muestra estudiada,
asi como la descripcién detallada de las técnicas e instrumentos empleados para la
recopilacion de datos, los pasos seguidos en los procedimientos y el enfoque utilizado
para el analisis de la informacién obtenida.

Ill.  Resultados. En esta etapa se comprobd la normalidad de los datos, se procedio a recopilar
la informacion, se realizé el andlisis de los datos y se mostraron representaciones graficas

estadisticas. También se propuso la hipdtesis y se definieron los indicadores pertinentes.
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VI.

VII.

VIII.

Discusion. En esta seccion se llevaré a cabo un andlisis de la discusion basado en los
objetivos, hip6tesis, metodologia, teoria y conclusiones de la investigacion
Conclusiones. En esta parte se concentrd en presentar las conclusiones obtenidas al
finalizar la investigacion, las cuales derivan de los objetivos establecidos y alcanzados
durante el estudio.

Recomendaciones. En esta parte se ofrecieron recomendaciones que fueron surgiendo
gradualmente durante la realizacion del trabajo de investigacion, las cuales estan
relacionadas con las conclusiones alcanzadas.

Referencias bibliograficas. En este apartado se reunieron todas las fuentes revisadas
durante la realizacién de la investigacion y la redaccion del informe, agrupandolas de
manera conjunta.

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



2.1.

l. ESTRATEGIA METODOLOGICA

Metodologia de la investigacion

La metodologia de investigacion utilizada en el trabajo de tesis dependera del enfoque
del estudio, el tipo de investigacion he aqui las consideraciones que se utilizaron en la
metodologia usada.

Revision de literatura: Se realizé una revision exhaustiva de la literatura existente
sobre sistemas de informacion, gestion empresarial, BPM (Business Process
Management) y cooperativas para comprender el estado del arte, las teorias, los
modelos y las practicas relevantes en el tema.

Disefio de investigacion: Se establece un disefio de investigacion con aspectos
cuantitativos. Esto implic6 la seleccion de métodos de recoleccion de datos, como
encuestas, entrevistas y observacion.

Seleccion de la muestra: Se eligieron los participantes que fueron objeto de estudio y
estuvo constituido por los clientes de la cooperativa, que luego de aplicar la formula
para hallar la muestra nos arrojé un total de 169 clientes.

Recopilacién de datos: Se lleva a cabo la recoleccion de datos de acuerdo con el disefio
de investigacion establecido. Esto implico la aplicacién de encuestas y entrevistas
Anaélisis de datos: Se analizaron los datos recolectados utilizando técnicas apropiadas
segun la naturaleza de los datos y los objetivos de la investigacion. Esto incluy6
analisis estadisticos y analisis de contenido.

Desarrollo del sistema de informacion BPM: Se disefio el sistema de informacion
BPM especifico para la cooperativa Santa Maria de Chincha, utilizando los resultados
de la investigacion y las mejores préacticas identificadas en la revision de literatura.
Evaluacion y validacién del sistema: Se evalud el sistema de informacion BPM
desarrollado para determinar su eficacia, eficiencia, usabilidad y su capacidad para
mejorar la gestion en la cooperativa.

Documentacion y redaccion de la tesis: Se documentd todo el proceso de
investigacion, incluyendo la revision de literatura, el disefio de investigacion, la
metodologia utilizada, los hallazgos, las conclusiones y las recomendaciones, para

finalmente redactar la tesis.
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2.2.

Tipo, nivel y disefio de la investigacion

Segun [7] El presente trabajo adopta una perspectiva practica al enfocarse en la
implementacion y administracion de procesos. Se reconoce la necesidad de una
estructura empresarial para abordar las preguntas planteadas al inicio de la
investigacion. Esta investigacion aprovecha las capacidades de la tecnologia BPM
para poner a prueba las hipdtesis establecidas. Este enfoque se centra en la gestion
empresarial y genera hip6tesis que son formuladas en enfoques especificos para su
contrastacion. Debido a su enfoque en la gestion y su claridad, este tipo de
investigacion resulta ser mensurable y cuantificable.

Nivel de investigacion

Segun [8] Esta investigacion a nivel descriptivo en el area ofrece una comprensién
detallada sobre como se manifiesta un fendmeno y como interactGan sus componentes
para fines de estudio. Los datos recopilados y evaluados en este estudio descriptivo
pueden ser examinados con mayor detalle mediante diversas técnicas. Ademas, es
fundamental examinar las tendencias de los datos y realizar comparaciones para
identificar patrones y tendencias comunes dentro del contexto del estudio.

Disefio de investigacion.

Segun [9] El disefio de este estudio se categorizé como cuasi-experimental porque el
investigador tuvo control sobre la variable independiente, lo que le permitid supervisar

las metodologias utilizadas y regular la estructura del proceso de aprendizaje.

G|OG:E:>-‘:|;'>_

O
Pre - Test Post - Test
Fig. 1 Disefio de Investigacién
En donde:
G: Es el grupo_experimental
00: Pre — Test: Evaluar la eficiencia antes de la aplicacion del sistema de informacién
BPM
X: Sistema de informacion

Ol: Post — Test: Evaluar la eficiencia después de la aplicacion del sistema de

informacion BPM
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2.3.

2.4.

Variables de la investigacion

Variable independiente
X= Sistema de informacion BPM
Indicadores:
(No - Si)
Variable dependiente
Y = Gestion por procesos

Tabla I: Indices de la variable dependiente

Variables/Evaluativas Indicadores Valor final Tipo de variable

Satisfaceion del

Mejora de la gestion . Porcentaje Numérica continua
= cliente
v al"lab]e. |'ie Indicadores Valor final Tipo de variable
calibracion
Rendicion del sistema Fidelizacion del Alt(.) - .
! ., . Medio Categérica ordinal
de informacion cliente .
Bajo
Sistema BPM

El Sistema BPM (Business Process Management) es una metodologia y un enfoque
para mejorar y optimizar los procesos empresariales. Consiste en identificar, modelar,
gjecutar, monitorear y mejorar continuamente los procesos de una organizacion para
aumentar su eficiencia, calidad y agilidad.

Las principales caracteristicas y componentes de un sistema BPM:

2.4.1. Ildentificacion de procesos: El primer paso en la implementacién de un
sistema BPM es identificar y definir los procesos clave de la organizacion que
afectan su desempefio y resultados.

La identificacion y definicién de procesos en un sistema BPM (Business
Process Management) es un paso crucial para mejorar la eficiencia y

efectividad de una organizacion. Aqui te presento los pasos basicos para
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identificar y definir los procesos en un sistema BPM:

Identificacion de procesos clave: El primer paso es identificar los procesos
clave de la organizacidon que tienen un impacto significativo en sus resultados
y objetivos. Esto puede hacerse a través de entrevistas con el personal, analisis
de documentos y observacion directa de las operaciones.

Documentacién de procesos existentes: Una vez identificados los procesos
clave, es importante documentarlos de manera detallada. Esto implica
describir paso a paso como se realizan las actividades dentro de cada proceso,
quién es responsable de cada tarea, qué recursos se utilizan y cuales son los
resultados esperados.

Analisis de procesos: Después de documentar los procesos existentes, es Gtil
realizar un analisis detallado para identificar areas de ineficiencia, cuellos de
botella y oportunidades de mejora. Esto puede implicar la identificacion de
actividades redundantes, tiempos de espera excesivos O procesos que no
agregan valor.

Modelado de procesos: Utilizando herramientas de modelado de procesos,
como diagramas de flujo o notacion BPMN (Business Process Model and
Notation), se crea una representacion visual de cada proceso. Esto ayuda a
comprender mejor cdmo se ejecutan las actividades, quién es responsable de
cada tarea y como se interrelacionan los diferentes pasos del proceso.
Definicidn de roles y responsabilidades: Es importante definir claramente los
roles y responsabilidades de cada persona involucrada en el proceso. Esto
garantiza que todos los miembros del equipo comprendan sus funciones y
contribuciones al proceso.

Establecimiento de métricas de desempefio: Para evaluar la efectividad de los
procesos, es fundamental establecer métricas de desempefio claras y medibles.
Esto puede incluir indicadores clave de desempefio (KPIs) como tiempo de
ciclo, calidad, costos y satisfaccién del cliente.

Revision y mejora continua: Una vez definidos los procesos, es importante
revisarlos periédicamente para identificar areas de mejora y oportunidades de
optimizacién. La mejora continua es un principio fundamental del BPM vy
permite a la organizacion adaptarse a los cambios en el entorno empresarial y
las necesidades del cliente.

2.4.2. Modelado de procesos: Una vez identificados los procesos, se utilizan
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herramientas de modelado para crear representaciones visuales de los
procesos, como diagramas de flujo o mapas de procesos. Estos modelos
ayudan a comprender cdmo funciona cada proceso y como se relaciona con
otros procesos dentro de la organizacion.

El modelado de procesos en el trabajo de tesis titulado "SISTEMA DE
INFORMACION BPM PARA MEJORAR LA GESTION EN LA
COOPERATIVA SANTA MARIA DE LA CIUDAD DE CHINCHA —2022"
implicaria la representacion visual de los procesos de gestion de la cooperativa
utilizando herramientas especificas de modelado de procesos tales como:
Proceso de solicitud de préstamo: Inicio: El cliente presenta una solicitud de
préstamo a través de un formulario en linea o en persona.

Evaluacion de la solicitud: EI personal de la cooperativa revisa la solicitud,
verifica la elegibilidad del cliente y analiza su historial crediticio.
Aprobacion del préstamo: Si la solicitud cumple con los criterios establecidos,
se aprueba el préstamo y se generan los documentos correspondientes.
Desembolso del préstamo: Una vez aprobado, se procede a realizar el
desembolso del préstamo al cliente.

Fin del proceso: El proceso concluye una vez que se ha realizado el
desembolso y se actualizan los registros correspondientes en el sistema.
Proceso de atencion al cliente: Recepcion de consultas, los clientes pueden
comunicarse con la cooperativa a través de diferentes canales, como teléfono,
correo electronico o presencialmente.

Registro de consultas: El personal de atencién al cliente registra las consultas
recibidas en el sistema y asigna un nimero de seguimiento.

Resolucion de consultas: EI personal de la cooperativa responde a las
consultas de los clientes, brinda informacidn o asistencia segun sea necesario.
Seguimiento: Se realiza un seguimiento de las consultas para garantizar que
se resuelvan de manera oportuna y satisfactoria para el cliente.

Cierre del caso: Una vez que se ha resuelto la consulta, se cierra el caso y se
actualizan los registros en el sistema.

Proceso de gestion de reclamos: Recepcion del reclamo; los clientes presentan
reclamos relacionados con productos, servicios o atencion recibida.
Investigacion del reclamo: El personal asignado investiga el reclamo, recopila

informacidn relevante y analiza la situacion.
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24.3.

Resolucion del reclamo: Se toman medidas para resolver el reclamo de manera
justa y eficiente, como ofrecer una solucion adecuada o compensacién al
cliente.

Comunicacion con el cliente: Se comunica la resolucion del reclamo al cliente
y se asegura de su satisfaccion con la solucion propuesta.

Seguimiento: Se realiza un seguimiento para garantizar que se implementen

las medidas correctivas necesarias y se eviten reclamos futuros.

Automatizacion de procesos: Después de modelar los procesos, se pueden
automatizar utilizando software de BPM. Esto implica implementar flujos de
trabajo y reglas de negocio en el software para que los procesos se ejecuten de
manera mas eficiente y consistente.

La automatizacion de procesos en el contexto del trabajo de tesis titulado
"SISTEMA DE INFORMACION BPM PARA MEJORAR LA GESTION
EN LA COOPERATIVA SANTA MARIA DE LA CIUDAD DE CHINCHA
— 2022" implicé llevar a cabo flujos de trabajo automatizados dentro del
sistema de informacién BPM para ejecutar tareas y actividades de manera
eficiente y consistente, formas en que los procesos pueden automatizarse:
Definicidn de reglas y condiciones: Se establecen reglas y condiciones en el
sistema de informacion BPM para determinar como se deben ejecutar ciertas
tareas. Por ejemplo, se pueden establecer reglas para la aprobacion de
préstamos basadas en el monto del préstamo, el historial crediticio del cliente,
etc.

Flujos de trabajo automaticos: Se disefian flujos de trabajo que automatizan el
movimiento de informacién y tareas entre diferentes usuarios o
departamentos. Por ejemplo, una vez que se recibe una solicitud de préstamo,
el sistema puede dirigir automaticamente la solicitud al personal adecuado
para su revision y aprobacion.

Integracién con sistemas externos: El sistema de informacién BPM puede
integrarse con otros sistemas y aplicaciones utilizados por la cooperativa,
como sistemas de contabilidad, gestion de clientes (CRM), o sistemas de
gestion de documentos. Esto permite la transferencia automatica de datos
entre sistemas y la ejecucion de procesos interconectados.

Asignacion automatica de tareas: Las tareas pueden asignarse
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24.4.

automaticamente a los usuarios o grupos adecuados en funcion de reglas
predefinidas. Por ejemplo, una solicitud de servicio al cliente puede asignarse
automaticamente al representante de servicio al cliente disponible mas
apropiado.

Notificaciones y recordatorios automaticos: El sistema de informacién BPM
puede enviar notificaciones automaticas y recordatorios a los usuarios para
informarles sobre nuevas tareas asignadas, plazos de vencimiento o
actualizaciones en el estado de los procesos.

Generacion de informes automaticos: Se pueden generar informes
automaticamente a partir de los datos recopilados durante la ejecucion de los
procesos. Estos informes pueden proporcionar informacion clave sobre el

rendimiento del proceso y ayudar en la toma de decisiones.

Ejecucion de procesos: Una vez que los procesos estan automatizados, se
pueden ejecutar en el sistema BPM. Esto implica que las tareas se asignen
automaticamente a los empleados adecuados, se sigan los flujos de trabajo
definidos y se apliquen las reglas de negocio establecidas.

Los procesos se ejecutan en un sistema de informacion BPM (Business
Process Management) siguiendo los flujos de trabajo y las reglas establecidas
durante la fase de disefio e implementacidn. Aqui se muestra cOmo se ejecutan
los procesos en un sistema BPM:

Inicio del proceso: El proceso se inicia cuando se activa algun evento
especifico que desencadena su ejecucion. Este evento puede ser iniciado por
un usuario, como la presentacién de una solicitud, o automaticamente, como
la llegada de un nuevo pedido o una fecha limite que se ha alcanzado.
Asignacidn de tareas: Una vez iniciado el proceso, el sistema de BPM asigha
automaticamente las tareas a los usuarios o grupos correspondientes. Esto se
basa en reglas predefinidas que determinan quién debe realizar cada tarea y en
qué orden.

Ejecucidn de tareas: Los usuarios realizan las tareas asignadas de acuerdo con
las instrucciones proporcionadas en el flujo de trabajo. Esto puede implicar
completar formularios, aprobar documentos, realizar andlisis, tomar
decisiones, entre otras actividades relacionadas con el proceso.

Seguimiento del progreso: Durante la ejecucion del proceso, el sistema de
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2.4.5.

BPM registra y monitorea el progreso de las tareas y actividades. Esto puede
incluir el tiempo transcurrido en cada etapa, los usuarios responsables de cada
tarea, los documentos asociados y cualquier cambio en el estado del proceso.
Gestion de excepciones: En caso de que se produzcan excepciones 0
situaciones inesperadas durante la ejecucién del proceso, el sistema de BPM
puede manejarlas segun las reglas y procedimientos establecidos. Esto puede
implicar la escalada de problemas a usuarios superiores, la solicitud de
aprobaciones adicionales o la desviacion del flujo de trabajo hacia un camino
alternativo.

Finalizacion del proceso: Una vez completadas todas las tareas y actividades
del proceso, se considera que el proceso ha finalizado. Se generan informes o
registros de seguimiento para documentar el resultado del proceso y cualquier
informacidn relevante asociada.

Analisis y mejora: Después de la ejecucion del proceso, se pueden analizar los
datos recopilados durante su ejecucién para identificar areas de mejora y
optimizacion. Este analisis puede utilizarse para realizar ajustes en el disefio

del proceso y mejorar su eficiencia y efectividad en futuras ejecuciones.

Monitoreo y control: Durante la ejecucién de los procesos, se monitorean y
registran datos sobre su desempefio, como el tiempo de ejecucion, los cuellos
de botella y los errores. Esto permite a la organizacion identificar areas de
mejora y tomar medidas correctivas segln sea necesario.

El monitoreo y control en un sistema de informacion BPM (Business Process
Management) es fundamental para garantizar que los procesos se ejecuten de
manera eficiente y efectiva

Seguimiento del progreso en tiempo real: El sistema BPM permite monitorear
el progreso de los procesos en tiempo real. Esto implica tener visibilidad sobre
el estado actual de cada tarea, quién es el responsable de ella, cuanto tiempo
ha transcurrido y qué acciones se han completado.

Indicadores clave de desempefio (KPIs): Se establecen indicadores clave de
desempefio para medir la eficiencia y efectividad de los procesos. Estos KPIs
pueden incluir métricas como el tiempo de ciclo, el nimero de tareas
completadas por unidad de tiempo, el cumplimiento de los plazos de entrega,

entre otros.
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2.4.6.

Alertas y notificaciones: El sistema BPM puede generar alertas y
notificaciones automaticas para informar a los usuarios sobre eventos
importantes o situaciones que requieren su atencion. Por ejemplo, se pueden
enviar alertas cuando una tarea esta proxima a vencer su plazo o cuando se
produce un error en el proceso.

Paneles de control y tableros de instrumentos: Se utilizan paneles de control y
tableros de instrumentos para proporcionar una vista consolidada de los
procesos en ejecucion. Esto permite a los administradores y supervisores
monitorear el desempefio de los procesos y tomar decisiones informadas sobre
la asignacion de recursos y la optimizacion de los flujos de trabajo.

Analisis de datos: Se recopilan datos sobre el desempefio de los procesos y se
analizan para identificar tendencias, patrones y areas de mejora. Esto puede
implicar el uso de técnicas de andlisis de datos como mineria de procesos,

analisis predictivo y analisis de causa raiz.

Auditorias y registros de seguimiento: Se generan registros detallados de
todas las actividades realizadas en el sistema BPM. Estos registros pueden
utilizarse para realizar auditorias internas, cumplir con requisitos de
cumplimiento normativo y documentar la trazabilidad de los procesos.

En un sistema de informacién BPM (Business Process Management), las
auditorias y los registros de seguimiento son fundamentales para garantizar la
transparencia, la eficiencia y el cumplimiento normativo de los procesos. Aqui
se explican cémo se llevan a cabo las auditorias y el registro de seguimiento
en un sistema BPM:

Definicion de criterios de auditoria: Antes de llevar a cabo una auditoria, es
importante definir los criterios y estandares que se utilizaran para evaluar los
procesos. Esto puede incluir criterios relacionados con la eficiencia operativa,
la calidad de los resultados, el cumplimiento de politicas y regulaciones, entre
otros aspectos relevantes para la organizacion.

Seleccion de procesos para auditar: Se seleccionan los procesos especificos
gue seran objeto de auditoria. Esto puede basarse en diferentes factores, como
la importancia estratégica del proceso, la frecuencia de uso, el riesgo asociado
0 los requisitos de cumplimiento normativo.

Recopilacion de datos: Se recopilan datos sobre la ejecucion de los procesos
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24.7.

que seran auditados. Esto puede incluir informacion sobre el tiempo de
ejecucion, el cumplimiento de los plazos, el nimero de errores o excepciones,
el rendimiento del sistema y cualquier otra métrica relevante para la
evaluacion de los procesos.

Andlisis de datos y hallazgos: Una vez recopilados los datos, se realiza un
analisis detallado para identificar tendencias, patrones y areas de mejora. Se
comparan los resultados obtenidos con los criterios de auditoria definidos
previamente para determinar el grado de conformidad de los procesos.
Generacion de informes de auditoria: Se elaboran informes detallados que
documentan los hallazgos de la auditoria, incluyendo cualquier desviacion
encontrada, las causas subyacentes y las recomendaciones para mejorar los
procesos. Estos informes son compartidos con los responsables de los
procesos auditados y otras partes interesadas relevantes.

Implementacion de acciones correctivas: En base a los hallazgos de la
auditoria, se implementan acciones correctivas para abordar las areas de
mejora identificadas. Esto puede implicar la revision y actualizacion de los
flujos de trabajo, la capacitacion del personal, la mejora de los controles
internos, entre otras medidas correctivas.

Registro de seguimiento continuo: Ademas de las auditorias periddicas, se
lleva a cabo un registro de seguimiento continuo para monitorear la ejecucion
de los procesos en tiempo real. Esto implica la generacion de registros
detallados de todas las actividades realizadas en el sistema BPM, que pueden
ser utilizados para futuras auditorias y para garantizar la conformidad continua

de los procesos.

Optimizacién continua: Basandose en los datos recopilados durante la
gjecucidén de los procesos, la organizacion puede realizar mejoras continuas
en los procesos para aumentar su eficiencia y efectividad. Esto implica ajustar
los flujos de trabajo, las reglas de negocio y otros aspectos del sistema BPM
para adaptarse a las necesidades cambiantes de la organizacion.

La optimizacién continua en un sistema de informacion BPM (Business
Process Management) es un proceso iterativo que busca mejorar
constantemente los procesos empresariales para aumentar la eficiencia, la

calidad y la competitividad de la organizacion. Aqui se presenta como se lleva
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a cabo la optimizacion continua en un sistema BPM:

Recopilacién de datos y métricas de desempefio: Se recopilan datos sobre la
ejecucion de los procesos utilizando métricas de desempefio establecidas,
como tiempos de ciclo, tasa de error, cumplimiento de plazos, etc. Estos datos
proporcionan informacién sobre como se estan ejecutando los procesos y
donde se pueden realizar mejoras.

Andlisis de datos y identificacion de &reas de mejora: Se analizan los datos
recopilados para identificar tendencias, patrones y areas de oportunidad para
la mejora. Esto puede implicar el uso de técnicas de analisis de datos como
mineria de procesos, analisis de causa raiz y analisis comparativo con mejores
practicas del sector.

Disefio de mejoras y cambios en los procesos: Basandose en los hallazgos del
analisis de datos, se disefian mejoras y cambios en los procesos para abordar
las areas identificadas de mejora. Esto puede incluir la simplificacion de flujos
de trabajo, la eliminacion de actividades redundantes, la automatizacién de
tareas manuales y la optimizacion de la asignacién de recursos.
Implementacién de mejoras: Una vez disefiadas, las mejoras se implementan
en el sistema de informacién BPM. Esto puede implicar la actualizacion de
flujos de trabajo, la modificacion de reglas de negocio, la capacitacién del
personal y la integracion de nuevas tecnologias o herramientas.

Prueba y evaluacién de resultados: Se realizan pruebas para verificar la
efectividad de las mejoras implementadas y se evallan los resultados
obtenidos. Esto puede implicar la comparacion de métricas de desempefio
antes y después de la implementacion de las mejoras para medir su impacto
en los procesos.

Retroalimentacion y ajustes: Se recopila retroalimentacion de los usuarios y
partes interesadas sobre las mejoras implementadas y se realizan ajustes segin
sea necesario. Esto garantiza que las mejoras estén alineadas con las
necesidades y expectativas de la organizacion y sus clientes.

Ciclo de mejora continua: Una vez que se implementan las mejoras y se
evallan los resultados, el ciclo de mejora continua comienza de nuevo, con la
recopilacion de datos adicionales y el analisis para identificar nuevas
oportunidades de mejora. Este proceso iterativo permite a la organizacion

adaptarse y evolucionar en un entorno empresarial cambiante
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2.5.

2.6.

Hipotesis de la investigacion.
Hipotesis general

HG: Un sistema de informacién BPM mejorara la gestion en la cooperativa santa
maria de la ciudad de chincha.

Hipdtesis especificas

HE:: Un sistema de informacion BPM mejorara la gestion de horarios de trabajo y
asistencias en la cooperativa santa maria de la ciudad de chincha.
HE;: Un sistema de informacion BPM mejorara el proceso de fidelizacion de clientes

en la cooperativa santa maria de la ciudad de chincha.

Poblacién y muestra en estudio
Poblacién de estudio

[10] En este estudio, la comunidad es un conjunto finito de sujetos con diversas
caracteristicas que es la suma de los factores de investigacion, identificados con el

objeto de investigacion segun la definicidn desarrollada en el estudio.

En este estudio, se centrara en los procesos de atencion a los clientes de la

cooperativa en su conjunto, siendo un total de 300 clientes.

Muestra
Hallando tamafio de la muestra para poblaciones finitas, sabiendo que hay un total

tenemos una poblacién de 300 clientes.
Muestra

Para determinar la muestra se utilizaron la siguiente férmula:

Z*°xPxQxN
C(N—1)E2+Z2xPxQ

n
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2.7.

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: poblacion (300)

E: error muestral (0.05)

- 1.96%x0.50 x 0.50 x 300
" (300—-1)0.052 +1.962 x 0.50 x 0.50

n

n = 168.69

n = 169 clientes

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Entrevistas estructuradas y semiestructuradas: Para recopilar informacion detallada
sobre los procesos actuales, las necesidades de los usuarios y los requisitos del sistema
de informacion BPM.

Cuestionarios: Para obtener datos cuantitativos sobre la percepcion de los usuarios
respecto a la eficiencia de los procesos actuales y las expectativas sobre el nuevo
sistema de informacion BPM.

Anaélisis documental: Revisar documentacion interna de la cooperativa relacionada
con sus procesos actuales, politicas y procedimientos.

Grupos focales: Organizar sesiones con grupos de usuarios clave para discutir y
profundizar en temas especificos relacionados con la gestion y el sistema de
informacion BPM.

Anélisis DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades): Evaluar la
situacién actual de la cooperativa y como el sistema de informacion BPM puede
aprovechar las fortalezas y oportunidades mientras aborda debilidades y amenazas.
Benchmarking: Comparar los procesos y sistemas de la Cooperativa Santa Maria con
otras cooperativas o entidades similares que han implementado con éxito sistemas de
informacion BPM.

Prototipado: Desarrollar prototipos 0 maquetas del sistema de informacion BPM para

validar y obtener retroalimentacion temprana de los usuarios antes de la
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2.8.

implementacion completa.

Instrumentos de recoleccion de datos:

Entrevistas estructuradas: Se pueden realizar entrevistas con directivos, gerentes y
empleados clave de la cooperativa para obtener informacion detallada sobre los
procesos actuales, las necesidades del sistema de informacién BPM vy las expectativas
de mejora.

Cuestionarios: Disefiar cuestionarios que aborden aspectos especificos como la
eficiencia de los procesos actuales, la usabilidad de sistemas informaticos actuales, las
areas de mejora identificadas por los usuarios y las caracteristicas deseadas del nuevo
sistema BPM ver anexo 1.

Benchmarking: Realizar comparaciones con otras cooperativas o entidades similares
para obtener informacion sobre mejores practicas, estandares de la industria y posibles
soluciones que puedan aplicarse en la Cooperativa Santa Maria.

Prototipado y pruebas de usabilidad: Desarrollar prototipos del sistema BPM y realizar
pruebas de usabilidad con usuarios reales para evaluar la interfaz, la navegabilidad y

la funcionalidad del sistema antes de su implementacion completa ver anexo 3.

Procedimientos

En el proyecto "Sistema de Informacién BPM para Mejorar la Gestién en la
Cooperativa Santa Maria de la Ciudad de Chincha", los procedimientos utilizados
fueron:

Andlisis de Requerimientos: Identificaciébn de necesidades y requisitos de la
cooperativa para mejorar la gestion.

Entrevistas con stakeholders para comprender sus necesidades y expectativas.
Elaboracién de documentos de especificacién de requerimientos.

Disefio de Procesos: Modelado de procesos actuales (As-Is) para comprender la
situacion actual de la gestion.

Disefio de procesos mejorados (To-Be) utilizando notacion BPMN (Business Process
Model and Notation).

Identificacion de areas de mejora y definicion de indicadores clave de rendimiento
(KPIs).

Desarrollo del Sistema de Informacion: Seleccion de herramientas y tecnologias BPM
adecuadas para la implementacion del sistema.

Desarrollo de aplicaciones y funcionalidades segun los procesos disefiados.
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2.9.

Integracidn con sistemas existentes de la cooperativa (por ejemplo, sistemas contables,
de gestion de clientes, etc.).

Capacitacion y Entrenamiento: Elaboracion de material de capacitacion para usuarios
finales y personal involucrado en el uso del sistema.

Realizacién de sesiones de entrenamiento para familiarizar al personal con las nuevas
herramientas y procesos.

Implementacion y Monitoreo: Implementacion gradual del sistema, comenzando por
areas piloto antes de la adopcion completa.

Establecimiento de mecanismos de monitoreo y control para evaluar el desempefio del
sistema y la satisfaccion de los usuarios.

Realizacion de ajustes y mejoras continuas en base a retroalimentacion y andlisis de
resultados.

Estos son los procedimientos que serin utilizados en el proyecto para asegurar el
desarrollo efectivo e integracion exitosa del Sistema de Informacién BPM en la
cooperativa. Cada paso requiere una planificacion cuidadosa y seguimiento constante

para garantizar el éxito del proyecto.

Modelo Aplicado

El modelo aplicado en el proyecto de tesis fue:

Identificacion de Necesidades: Inicio del proyecto identificando las necesidades
especificas de la Cooperativa Santa Maria en términos de mejora de gestién, eficiencia
operativa y satisfaccion del cliente.

Anaélisis de la Situacion Actual: Evaluacion detallada de los procesos actuales de la
cooperativa para comprender sus puntos fuertes, debilidades, oportunidades y
amenazas.

Identificacion de areas clave que requieren mejoras y optimizacion.

Definicidn de Objetivos: Establecimiento de objetivos claros y medibles que el nuevo
sistema de informacién BPM debera cumplir, como reduccion de tiempos de
respuesta, mejora en la gestion de recursos, aumento de la satisfaccion del cliente,
entre otros.

Disefio de Procesos: Modelado de procesos actuales (As-1s) utilizando herramientas
BPMN para visualizar y comprender la secuencia de actividades, roles y flujos de
informacion.

Disefio de procesos mejorados (To-Be) con base en las buenas practicas de gestion y
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las necesidades especificas de la cooperativa.

Desarrollo del Sistema de Informacion: Seleccion de herramientas y tecnologias BPM
adecuadas para el desarrollo del sistema.

Implementacion de las funcionalidades necesarias para automatizar los procesos
disefiados y mejorar la gestion interna.

Pruebas y Validacion: Realizacion de pruebas de funcionalidad para asegurar que el
sistema cumple con los requerimientos y objetivos establecidos.

Pruebas de usabilidad para evaluar la facilidad de uso del sistema por parte de los
usuarios finales.

Validacion del sistema con los stakeholders y usuarios clave de la cooperativa.
Seguimiento y Mejora Continua: Establecimiento de mecanismos de seguimiento y
monitoreo para evaluar el rendimiento del sistema en términos de eficiencia, calidad
y satisfaccion del cliente.

Recopilacién de retroalimentacion y sugerencias de mejora por parte de los usuarios.
Realizacion de ajustes y actualizaciones periddicas para garantizar que el sistema
continte cumpliendo con las necesidades cambiantes de la cooperativa.

Este modelo sigue un enfoque iterativo e incremental, donde se van realizando mejoras
continuas en base a la retroalimentacion y los resultados obtenidos, asegurando asi una

implementacion efectiva y una gestion optimizada en la cooperativa.
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3.1

Il. RESULTADOS

Consideraciones generales.

Las consideraciones generales del proyecto "Sistema de Informacion BPM para
Mejorar la Gestién en la Cooperativa Santa Maria de la Ciudad de Chincha™ incluyen
aspectos como:

Contexto Organizacional: Comprender la estructura organizativa, cultura empresarial
y contexto especifico de la Cooperativa Santa Maria.

Identificar las necesidades y desafios actuales que enfrenta la cooperativa en términos
de gestion y operaciones.

Objetivos Claros: Establecer objetivos claros y alcanzables para el proyecto,
enfocados en mejorar la eficiencia operativa, la calidad del servicio y la satisfaccién
del cliente.

Participacion de los Interesados: Involucrar a todas las partes interesadas relevantes,
incluyendo directivos, empleados, y miembros de la cooperativa, en el proceso de
disefio, implementacion y seguimiento del sistema de informacion BPM.

Recursos Disponibles: Evaluar los recursos humanos, financieros y tecnolégicos
disponibles para el proyecto y garantizar su adecuado aprovechamiento.

Considerar la posibilidad de formacidn y capacitacion del personal en el uso del nuevo
sistema.

Adaptabilidad y Flexibilidad: Disefiar el sistema de informacion con la capacidad de
adaptarse a los cambios futuros en la cooperativa y en el entorno empresarial.
Incorporar elementos modulares que permitan realizar actualizaciones y mejoras de
forma continua.

Cumplimiento Normativo: Asegurar que el sistema de informacién cumpla con las
regulaciones y normativas aplicables en el sector financiero y cooperativo.

Seguridad de la Informacién: Implementar medidas de seguridad robustas para
proteger la integridad, confidencialidad y disponibilidad de los datos almacenados en
el sistema.

Comunicacion y Comunicacion: Establecer canales efectivos de comunicacion interna
y externa para informar sobre el progreso del proyecto, obtener retroalimentacién y
resolver posibles problemas de manera oportuna.

Evaluacion y Seguimiento: Definir indicadores clave de rendimiento (KPIs) para

medir el éxito y el impacto del sistema de informacion en la gestion de la cooperativa.
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Realizar evaluaciones periédicas para identificar areas de mejora y realizar ajustes
segun sea necesario.

Compromiso con la Calidad: Priorizar la calidad en todas las etapas del proyecto,
desde el disefio hasta la implementacion y el mantenimiento del sistema de
informacion.

Buscar la mejora continua y la excelencia en la gestion de la cooperativa a través del
uso efectivo del nuevo sistema.

Tomando en cuenta estas consideraciones generales, podemos instaurar un sistema de
alta calidad para recopilar informacion acerca de los clientes de la cooperativa.

En el desarrollo de este proyecto, se llevo a cabo una evaluacion inicial (Pre-test) y
una evaluacion posterior (Pos-test), las cuales permitieron identificar las condiciones
iniciales de los indicadores de interés.

Una vez recopilados los datos mediante fichas de observacion correspondientes a cada
indicador, se procedié a su procesamiento y analisis utilizando el software estadistico
Minitab. El proposito de esta etapa fue poner a prueba las hipétesis planteadas en el
estudio.

La muestra utilizada en el plan de investigacion estuvo compuesta por 169 clientes,
los cuales constituyeron la unidad de andlisis principal. Los resultados obtenidos se
detallan en la Tabla 2 del informe.

Adicionalmente, se realiz6 un analisis de normalidad de los datos para determinar si
la poblacién seguia una distribucion de probabilidad especifica. En caso de cumplir
con una distribucién normal, se aplicaron técnicas paramétricas como la correlacion
de Pearson y la regresién lineal. En situaciones contrarias, se emplearon técnicas no
paramétricas como la correlacién de Spearman y la regresién logistica. La eleccién de
la prueba estadistica se basé en el nivel de escala de medicién de la variable y su
distribucién. Asimismo, se considerd la prueba de Kolmogorov-Smirnov como una
alternativa no paramétrica para evaluar el ajuste de una distribucion en caso de ser
necesario.

Ho: Los datos tienen distribucion normal

Ha: Los datos no tienen distribucion normal

El valor de significacion sera de 0.05 por ende:

e Siel valor de p>= 0.05 no se rechaza la hipétesis nula

e Siel valor de P<0.05 se rechaza la hipdtesis nula
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3.2 Andlisis de datos

Tabla I1: Datos de la unidad_analisis

Tiempo en mejorar horario de

U_Analisis trabajo Tiempo en mejorar atencion a clientes
TMHT Pre TMHT _Pos TMAC Pre TMAC _Pos

1 20.60 7.39 10.05 2.52

2 40.65 22.95 20.53 7.90

3 34.19 17.94 17.15 6.17

4 45,14 26.44 22.87 9.11

5 40.99 23.22 20.71 7.99

6 39.32 21.92 19.83 7.54

7 37.22 20.29 18.73 6.98

8 47.57 28.33 24.14 9.76

9 45.48 26.70 23.05 9.20
10 43.82 25.42 22.18 8.75
11 33.73 17.58 16.91 6.04
12 46.42 27.43 23.54 9.45
13 43.14 24.88 21.83 8.57
14 39.85 22.34 20.11 7.69
15 36.41 19.66 18.31 6.76
16 25.97 11.56 12.86 3.96
17 31.25 15.66 15.62 5.38
18 37.46 20.48 18.86 7.04
19 33.04 17.05 16.55 5.86
20 33.53 17.42 16.81 5.99
21 53.97 33.29 27.48 11.47
22 38.78 21.50 19.55 7.40
23 32.21 16.40 16.12 5.64
24 23.26 9.46 11.45 3.24
25 24.71 10.58 12.21 3.63
26 37.68 20.65 18.98 7.10
27 40.14 22.56 20.26 7.76
28 40.77 23.05 20.59 7.93
29 41.26 23.43 20.85 8.07
30 41.35 23.50 20.89 8.09
31 33.53 17.43 16.81 5.99
32 42.29 24.23 21.38 8.34
33 38.86 21.57 19.59 7.42
34 37.25 20.31 18.75 6.99
35 29.69 14.44 14.80 4.96
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Tiempo en mejorar horario de

U_Analisis trabajo Tiempo en mejorar atencion a clientes
TMHT _Pre TMHT _Pos TMAC Pre TMAC _Pos
36 41.36 23.51 20.90 8.09
37 44,58 26.00 22.58 8.95
38 45.00 26.33 22.80 9.07
39 39.95 22.41 20.16 7.71
40 36.37 19.63 18.29 6.75
41 46.92 27.82 23.80 9.58
42 43.44 25.12 21.98 8.65
43 50.38 30.51 25.61 10.51
44 48.74 29.23 24.75 10.07
45 40.26 22.65 20.33 7.80
46 32.90 16.94 16.48 5.82
47 39.04 21.70 19.69 1.47
48 35.10 18.64 17.63 6.41
49 46.51 27.50 23.59 9.47
50 34.55 18.22 17.34 6.26
51 44.50 25.94 22.54 8.93
52 46.00 27.11 23.32 9.34
53 56.81 35.50 28.97 12.24
54 61.23 38.93 31.28 13.42
55 41.42 23.55 20.93 8.11
56 37.92 20.84 19.10 7.17
57 35.71 19.12 17.95 6.57
58 36.29 19.57 18.25 6.73
59 45.91 27.04 23.27 9.31
60 27.15 12.48 13.48 4.28
61 37.65 20.62 18.96 7.10
62 31.29 15.69 15.64 5.39
63 42.54 24.42 21.51 8.41
64 29.64 14.41 14.78 4.95
65 24.68 10.56 12.19 3.62
66 48.44 29.00 24.60 9.99
67 35.89 19.26 18.04 6.62
68 35.83 19.22 18.01 6.61
69 41.04 23.26 20.73 8.01
70 42.79 24.61 21.64 8.47
71 45.84 26.99 23.24 9.29
72 43.43 25.11 21.98 8.65
73 39.40 21.99 19.88 7.57
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Tiempo en mejorar horario de

U_Analisis trabajo Tiempo en mejorar atencion a clientes
TMHT _Pre TMHT _Pos TMAC Pre TMAC _Pos
74 34.46 18.15 17.29 6.24
75 43.77 25.37 22.15 8.74
76 39.14 21.78 19.74 7.50
77 38.97 21.65 19.65 7.45
78 49.95 30.17 25.38 10.40
79 43.78 25.38 22.16 8.74
80 31.85 16.13 15.93 5.54
81 41.22 23.40 20.83 8.05
82 37.80 20.74 19.04 7.14
83 43.60 25.24 22.07 8.69
84 41.38 23.52 20.91 8.10
85 40.79 23.06 20.60 7.94
86 37.40 20.43 18.83 7.03
87 33.15 17.13 16.61 5.89
88 34.88 18.48 17.52 6.35
89 38.45 21.25 19.38 7.31
90 45.01 26.34 22.80 9.07
91 39.91 22.38 20.14 7.70
92 54.29 33.54 27.65 11.56
93 43.92 25.49 22.24 8.78
94 37.14 20.23 18.69 6.96
95 33.60 17.48 16.85 6.01
96 42.19 24.15 21.33 8.31
97 39.51 22.07 19.93 7.60
98 30.03 14.71 14.98 5.05
99 42.94 24.73 21.72 8.52
100 39.72 22.23 20.04 7.65
101 33.04 17.05 16.55 5.86
102 49.98 30.19 25.40 10.40
103 32.88 16.92 16.47 5.82
104 47.90 28.58 24.31 9.85
105 42.82 24.63 21.66 8.48
106 36.39 19.65 18.30 6.76
107 38.47 21.26 19.39 7.32
108 30.36 14.97 15.15 5.14
109 51.19 31.13 26.03 10.73
110 42.64 24.50 21.57 8.44
111 33.20 17.17 16.64 5.90
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Tiempo en mejorar horario de

U_Analisis trabajo Tiempo en mejorar atencion a clientes
TMHT _Pre TMHT _Pos TMAC Pre TMAC _Pos
112 46.96 27.85 23.82 9.59
113 45.45 26.68 23.03 9.19
114 40.94 23.18 20.68 7.98
115 34.14 17.90 17.13 6.15
116 33.82 17.65 16.96 6.07
117 45.34 26.59 22.98 9.16
118 39.25 21.87 19.80 7.53
119 33.26 17.22 16.67 5.92
120 39.70 22.22 20.03 7.65
121 43.54 25.20 22.04 8.68
122 38.13 21.00 19.21 7.23
123 35.96 19.31 18.08 6.64
124 40.73 23.02 20.57 7.92
125 42.63 24.49 21.56 8.43
126 44.01 25.56 22.28 8.80
127 43.35 25.05 21.94 8.62
128 39.25 21.87 19.80 7.53
129 32.33 16.50 16.18 5.67
130 37.51 20.52 18.89 7.06
131 45.77 26.93 23.20 9.27
132 28.23 13.32 14.04 4.57
133 39.91 22.38 20.14 7.70
134 42.29 24.23 21.38 8.34
135 38.47 21.26 19.39 7.32
136 31.73 16.03 15.87 5.51
137 49.96 30.18 25.39 10.40
138 48.55 29.09 24.65 10.02
139 40.42 22.78 20.41 7.84
140 37.14 20.23 18.70 6.96
141 39.19 21.82 19.77 7.51
142 37.63 20.61 18.95 7.09
143 46.09 27.18 23.37 9.36
144 36.64 19.84 18.43 6.82
145 38.95 21.63 19.64 7.44
146 35.82 19.20 18.00 6.60
147 52.99 32.53 26.97 11.21
148 36.30 19.57 18.25 6.73
149 43.68 25.30 22.11 8.71
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Tiempo en mejorar horario de

U_Analisis trabajo Tiempo en mejorar atencion a clientes

TMHT _Pre TMHT _Pos TMAC Pre TMAC _Pos
150 40.71 23.00 20.56 7.92
151 34.25 17.98 17.18 6.18
152 44,12 25.64 22.34 8.83
153 45.89 27.02 23.26 9.31
154 38.01 20.90 19.15 7.19
155 39.65 22.18 20.01 7.63
156 47.37 28.17 24.04 9.70
157 27.55 12.78 13.69 4.39
158 55.71 34.64 28.39 11.94
159 40.79 23.06 20.60 7.94
160 29.31 14.15 14.60 4.86
161 40.14 22.55 20.26 7.76
162 34.20 17.95 17.16 6.17
163 45.98 27.09 23.31 9.33
164 41.68 23.75 21.06 8.18
165 42.20 24.16 21.34 8.32
166 34.29 18.02 17.21 6.19
167 45.96 27.08 23.30 9.33
168 32.34 16.50 16.19 5.67
169 31.91 16.17 15.96 5.56
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3.3.  Andlisis descriptivo

Una vez recopilada la informacion a través de fichas de observacion, los datos fueron

analizados utilizando el programa estadistico Minitab

Indicador 1: Tiempo en mejorar busqueda de oportunidades laborales

Fig. 2: Estadisticos Descriptivos — Tiempo en mejorar horarios de trabajo

Informe de resumen de TMHT Pre

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

- A-cuadrado 0.32
Valor p 0.538
Media 39.668
Desv.Est. 6.590
'é'\ Varianza  43.432
o Asimetria 0.073337
Curtosis 0.631461
N 169
| Minimo 20.595
1er cuartil 35.401
Mediana 39.716
3er cuartil 43.773
] Maximo 61.232
Intervalo de confianza de 95% para la media
225 300 375 450 525 60.0 38667 40669
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
38.885 40.784
* 4‘:‘:'7 * * Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
5.955 7.379

Intervalos de confianza de 95%

o . |
Media I l

Mediana } - |

390 395 400 405 410

Interpretacién. En la figura 2, se observan los datos estadisticos descriptivos del
indicador Tiempo en mejorar horarios de trabajo en una prueba preliminar y antes de
la aplicacidn del sistema, podemos observar que en la pre observacion se ha obtenido
una media de 39.66 con una desviacion estandar de 6.59 y una varianza de 43.43 y una
mediana de 39.71
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Indicador 1: Tiempo en mejorar horarios de trabajo

Fig. 3: Estadisticos Descriptivos — Tiempo en mejorar horarios de trabajo pos-prueba

Informe de resumen de TMHT Pos

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado 0.32

Valor p 0.538
Media 22192
N Desv.Est. 5.115
/ Varianza 26.166
[_| Asimetria  0.073337
Curtosis 0.631461
N 169
Minimo 7.387
Ter cuartil 18.880
Mediana 22.229
3er cuartil 25.378
Maximo 38.929
Intervalo de confianza de 95% para la media
10 15 20 2 30 35 4 21415 22.968
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
21.584 23.058
* k¥ Intervalo de confianza de 95% para la desviacién estandar
4.622 5.728

Intervalos de confianza de 95%

Media } g |

Mediana }

215 220 225 230

Interpretacién. En la figura 3, se observan los datos estadisticos descriptivos del
indicador Tiempo en mejorar horarios de trabajo en una prueba preliminar y posterior
a la aplicacion del sistema, podemos observar gque en la pos observacion se ha obtenido
una media de 22.19 con una desviacion estandar de 5.11 y una varianza de 26.16 y una
mediana de 22.22 .
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Indicador 2: Tiempo en mejorar atencion a los clientes

Fig. 4: Estadisticos Descriptivos - Tiempo en mejorar atencion a los clientes pre-
prueba

Informe de resumen de TMAC_Pre

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrado 0.32
Valor p 0.538
e\ Media 20.015

Desv.Est. 3.442
Varianza 11.844
Asimetria 0.073337

Curtosis 0.631461
N 169
Minimo 10.054
1er cuartil 17.786
Mediana 20.040
3er cuartil 22.158
Maximo 31.276
Intervalo de confianza de 95% para la media
% % o 7 % e 19.492 20.537
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
19.606 20.597
* *o% Intervalo de confianza de 95% para la desviacién estandar
3.110 3.853

Intervalos de confianza de 95%

Media } o |

Mediana } * |

19.50 1975 20.00 2025 20.50

Interpretacién. En la figura 4, se observan los datos estadisticos descriptivos del
indicador Tiempo en mejorar atencion a los clientes en una prueba preliminar y antes
a la aplicacion del sistema web, podemos observar que en la pre observacion se ha
obtenido una media de 20.01 con una desviacién estandar de 3.44 y una varianza de
11.84 y una mediana de 20.04
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Indicador 2: Tiempo en mejorar atencion a los clientes

Fig. 5: Estadisticos Descriptivos - Tiempo en mejorar atencion a los clientes

Informe de resumen de TMAC_Pos

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrado 0.32

Valor p 0.538

\ Media 7.6375

Desv.Est. 1.7679

Varianza 3.1253

Asimetria 0.073337

Curtosis 0.631461

N 169

Minimo 2.521

Ter cuartil 6.4929

Mediana 7.6504

3er cuartil 8.7386

Maximo 13.4221

Intervalo de confianza de 95% para la media
. Y . y s 7.3690 7.9060
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
7.4276 7.9369
* 4‘::'7 * * Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar

1.5973 1.9795

Media } ® |

Mediana } *- |

Interpretacién. En la figura 5, se observan los datos estadisticos descriptivos del
indicador Tiempo en mejorar atencién a los clientes en una prueba preliminar y
después a la aplicacidon del sistema web, podemos observar que en la pre observacion
se ha obtenido una media de 7.63 con una desviacion estandar de 1.76 y una varianza
de 3.12 y una mediana de 7.65.

36



3.4.

3.5.

Planteamiento de hipotesis

Ha: Un sistema de informacion BPM mejorara la gestion en la cooperativa santa maria
de la ciudad de chincha.

Ho: Un sistema de informacion BPM No mejorara la gestion en la cooperativa santa
maria de la ciudad de chincha.

Planteamiento de indicadores

Indicador 01: Tiempo en mejorar horarios de trabajo

Hai: Un sistema de informacion BPM mejorara la gestion de horarios de trabajo y
asistencias en la cooperativa santa maria de la ciudad de chincha.

Ho:: Un sistema de informacion BPM No mejorara la gestién de horarios de trabajo y
asistencias en la cooperativa santa maria de la ciudad de chincha.

Hipotesis estadistica:

Hai: p1> W

Ho:: 1 < 2

Prueba Z e IC de dos muestras: TMHT_Pre; TMHT _Pos

Z de dos muestras para TMHT_Pre vs. TMHT _Pos

Variables N Media Desv. Est. Error estandar de

;;;;;;;;;; la media
TMHT_Pre 169 39.67 6.59 0.51
TMHT._ Pos 169 22.19 5.12 0.39

Diferencia = u (TMHT _Pre) - p (TMHT _Pos)

Estimacion de la diferencia: 17.476

IC de 95% para la diferencia: (16.214; 18.739)

Prueba Z de diferencia = 0 (vs. #): Valor Z=27.23 Valor p =0.000 GL =316
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Fig. 6: Prueba de hipotesis para el indicador Tiempo en mejorar horarios de trabajo

Grafica de distribucion
Normal; Media=0; Desv.Est.=1

0.4
0.3
Rechazar Ho
o
©
°
g 02
a Aceptar Ho
0.1
7=27.23
0.0
0 Zc=1.645
X

Discusion: En la Figura 6, el resultado obtenido en la prueba Z de hipoétesis, nos arroja
una Z calculado=27.23 mayor al Z critico=1.64; este resultado como se aprecia en la
figura 6 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 02: Tiempo en mejorar la atencion a clientes

Ha.: Un sistema de informacion BPM mejorara el proceso de fidelizacion de clientes

en la cooperativa santa maria de la ciudad de chincha.

Ho,: Un sistema de informacion BPM No mejorara el proceso de fidelizacion de

clientes en la cooperativa santa maria de la ciudad de chincha.

Hipotesis estadistica:
Haz: 1 > Mo
Hoz: pa < o

Prueba Z e IC de dos muestras: TMAC_Pre; TMAC_Pos

Z de dos muestras para TMAC_Pre vs. TMAC_Pos

Variable N Media Desv. Est.
IMAC_Pre 169 20.01 3.44
TIMAC. Pos 169 7.64 1.77

Diferencia = p (TMAC_Pre) - u (TMAC_Pos)
Estimacion de la diferencia: 12.377
IC de 95% para la diferencia: (11.791; 12.963)

Error estandar
de la Media

0.26

0.14

Prueba Z de diferencia = 0 (vs. #): Valor Z =41.59 Valor p=0.000 GL =250
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Fig.7: Prueba de hipotesis para el indicador Tiempo en mejorar atencion a los clientes

Grafica de distribucion
Normal; Media=12.37; Desv.Est.=1.67

0.25
0.20
Rechazar Ho
T 0.15
©
S
w
S Aceptar Ho
0 010
0.05
Z=41.59
0.00
12.37 Zc=15.12
X

Discusion: En la Figura 7, el resultado obtenido en la prueba Z de hipoétesis, nos arroja
una Z calculado=41.59 mayor al Z critico=15.12; este resultado como se aprecia en la
figura 7, 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. Modelado del negocio

A. Casos_de_uso_de Negocio

X

SOCIO

X

SUNAT

A

CONSEJODE
ADMINISTRACCION

CREDITOS

INFORMES GERENCIALES

SBS

Fig. 8: Casos de uso del sistema
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B. Modelo_de_proceso_de_negocio

Evaluacién ] Aprobacién b Desembolse

P ,
I
I
I
NO 1
i
"5’ NO |
= 1
] Presenta I
solicitud de I
préstamo y A }
tacién |
— cepta i
apfobacion I
I
L
i
!
e Enviar para I
Recepcion de la Bpobadda !
documentacién |
I
I
I
£ i

£
3 Verificaion y Enviar | Enviar resultado Registro del |
: evaluacion de la T ! negativo a diente !
documentacién | !
£ I !
z | i
E I 1
= | 1
- I 1
§ Generar i e Aprueba para 1
g » Sl cronograma | ( expediente desembolso 1
| |
2 Aprobacién de ! . 1
2 locumentos | Confirma |
b I Aprbbacién |
| 1
I} 1
T T
! 1
| Envier resultado !
| al evaluador |
| Revisar solicitud I
= | de aprobacion |
i | de crédito :
El I i
] ! H
14 I !
< | 1
! Aprobacion de |
| solicitud de |
| crédito |
| 1
I 1
Verificar
identificacién de
cliente

Registro y
entrega del
desembolso

Caja

Fig. 9: Registrar crédito otorgado al cliente
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Registrar pago de cuota

Cliente

Presentar
documentn de
identidad

Entregar

efectivo

Caja

A

Buscar crédito
de dliente

Y

Seleccionar
cuota 3 pagar

Indicar monto

de cuata

J

Y
 —
Registrar pago

de cuota

H

Imgrirmir
comprobante

H

cuota

|

“erificar Olitma
—>

Entregar

comprobants

il

——>

Entregar
comprobante y
constancia de

(ltima cuota

|
A

—
Imgrirnir

constancia

Gltima cuota

—

Fig. 10: Pagos de las cuotas del crédito
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Generar PDF

.

#

_extend

’
’

Buscar socio

Asistente de Gerencia "
Include

. Modificar
Nuevo socio )
socio

Fig. 11: Caso de uso de Asistente
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Buscar socio

Remitir

Generar

Evaluador

Anexar
contrato

Preparacion de
desembolso

Generar
desembolso,

Fig. 12: Caso de uso de evaluacion de Crédito
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Créditos para
aprobacion

1
1
1
I
<<Include>>

Aprobar
créditos

Remitir
resultado

Jefe de créditos

Fig. 13: Caso de uso de Evaluacion de Crédito
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Fig. 14: Caso de uso creditos
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Registrar
desembolso

Imprimir

..................... desemhbolso
<«Include>>

Cajero <Includg>>

Buscar socio

Fig. 15: Caso de uso de Caja-Paquete Crédito Personal
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Cajero

Buscar socio

1
1
1
1
]
:
1
<<Include>>

Imprimir
comprobante

---------------------

Pagar cuota

Fig. 16: Caso de uso de Caja—Paquete cuotas
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DETALLE_CREDITO
CODIGD_DET_CRED it ks
CODIGD_EC int fts
50010 DETALLE_EVAL_GREDITO cooleo_socio it <>
CODIGO_30CI0 it k= CODIGDEC  imt  <pkfis CODIED_CREDITD ﬂ ﬁ
4P wanchansl) CODIGO_SOCID it <pkfer | FRE gﬁ-ﬁgﬁg—:gm it s
AN warchansl) HUM_CuoTa it bt cuoma at
HOMERE ¥anchan(soy ZALDOD floztin) SAL[;D floati1n)
DIRECCION VanChansoy CAPITAL floati1o) CAPITAL fleatf10)
CORRED VanChan 30y MTERER floati1o) WTERES fleatf10)
TELEFCHND vanchar(¥) CUOTA floatin CUOTA foatf10)
¥
gﬁcw v:::ﬁ': ESTADO CUOTA  warchar{1}
ELIMIMADO  varcharji) FECHA PAGD dats
DIR_FOTO warchansl)
L3
FK_2
FK_5
FK_1
¥ L 4
EVALUACION_CREMTO CREDITD
CODIGD_EC int ks CODIGO_CREDMD it ks
CODIGO_S0CI0 int < ey CODIGD_EC int < ey
DIA varchan) CODIGO_S0CI0 int < fier
DIR_DHI varchar(sn DN varchar{1}
RECIED varehar{1} DIR_DMI varehar(sn)
DIR_RECIBO varchar{sn RECIED varehar{1}
BOLETA varehar{1} DIR_RECIBD varchar{sn
APROBACION 01 varchar{1} FH_3 BOLETA varchar{1}
MONTO_SOLICITADD  floati1n) APROBACION_D1 varchar{1}
FECHA_PAGOD date f¢———— MONTO_SOLICTADD  floatilo)
HUMERD CUCTAS  varchar3) FECHA_PAGO date
INTERES MEWSUAL  fioati10) NUMERD_CUOTAS  varchanz)
APR_EVAL varehar(1} INTERES_MEWSUAL  float{1o)
REMITIR_JC varehar{1} APR_EVAL varehar{1}
APR_JC varchar{1} REMITIR_JC varchar{1}
REMITIR_EVAL varchar{1} APR_IC varchar{1}
CONTRATO varchan(3) REMITIR_EVAL varchan)
PARA_DESEM varchan) CONTRATD varchan(3)
FECHA_DESEMBEOLSD date PARA_DESEM varehar{1}
MONTO_DESEM fioati10) FECHA_DESEMBOLSD date
GENERAR CRENTD __varchar(1} MONTO_DESEM floati10)
GENERAR_CREDNTO  varchan1)
ESTADD CREDITO  varchani)
SALDO_PENDIENTE  dacimal{1d)
ESTADD CANCELADD <Undafined

Fig. 17: Diagrama Entidad_Relacion
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Bliscar socio

Nomore;

DN APATERNO

By Moevo Nodfca Eimngr Inorini

A MATERNO NOMBRE

EBTAD VR

Fig. 18: Formulario Buscar_socio

51




Nuevo Socio

Codigo

DNI

Apellido Paterno
Apellido Materno
Nombre
Direccion

Correo

Teléfono

Celular
Subir foto Selccionar archivo

Estado civil
Casado

REGISTRAR CANCELAR

Mo se eligid archivo

Fig. 19: Formulario Nuevo_socio
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Modificar Socio

Codigo _

DNI

Apellido Paterno
Apellido Materno
Nombre
Direccion
Correo

Teléfono

Celular
Subir foto Selccionar archivo No se eligio archivo

Estado civil
Casado [+

— —
ACTUALIZAR CANCELAR

Fig. 20: Formulario Modificar_socio
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Eliminar Socio

Cotig ]
ONI

Apellido Paterno

Apellido Matemo

Nombre

ELIMINAR CANCELAR

Fig. 21: Formulario Eliminar_socio
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Ficha Socio

Codigo

DNI

Apellido Paterno
Apellido Materno

Nombre
Direccion
Correo
Teléfono

Celular

Estado civil

GENERAR PDF

Fig. 22: Formulario Fichar_socio

,,,,,

,,,,,

,,,,,

,,,,,

CANCELAR
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Evaluacion de crédito

1. Buscar socio
DNI Buscar

AP AM NOMBRE

2. Recepcionar documentos

DNI Seleccionar archivo No se eligi6 archivo
Recibo agua / luz Seleccionar archivo No se eligio archivo
Boleta de pago Seleccionar archivo No se eligio archivo

Adjuntar documentos Rechazar

3. Generar cronograma

Monto de crédito solicitado 500

Fechas de pago 1°v Enero v | 2018 +
Numero de cuotas 5

Interés mensual 10%

Generar cronograma Imprimir cronograma Enviar Approbar cronograma ¥ Remitir para aprobacion

Cuota Saldo Capital Interés Cuota
1 500 100 50 150
2 400 100 40 140
3 300 100 30 130
B 200 100 20 120
5 100 100 10 110

Fig. 23: Formulario Evaluacién_de_crédito



Aprobacion de Jefe de Créditos

1. Buscar soclo

DNI Buscar
AP NOMBRE
2. Recepcionar documentos
DNI
Recibo agua/luz ¢
Boleta de pago v
3. Generar cronograma
Monto do crédito solicitado 1500
Focha de pago 1 v | Enero v|| 2018 +|
Numero de cuotas '5
Interds mensudl 110%
Cuota Saldo Capital Intereses Cuota 0
1 500 100 50 150
2 400 100 40 140
3 300 100 30 130
4 200 100 20 120
5 100 100 110
4. Aprobacion de crédito
Aprobar Rechazar
Remitir resultado a evaluador

Fig. 24: Formulario Aprobacion_de _jefe_de créditos
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Preparacion de desembolso

1. Buacar socio

DNI Buscar
AP AM NOMERE
2. Recepeionar documentos
DNI v
Recibo agua / luz v
Boleta de page v
Monito de crédito solicitado 500
Fecha de pago 1~ || Enero ~|| 2018 ~
Numerg dé cuolas 5
Enteres mensual 10%
Cuota Saldo Capital Interés Cuota
1 500 100 50 150
2 400 100 40 140
3 300 100 30 130
4 200 100 20 120

5 100 100 10 110

4. Aprobacian de crédito

Resultado Aorobado
5. Preparacion de expediente y contrato

Anexar contrate L N ar archivo No se eligid archive

—
Generar desembolso

Fig. 25: Formulario Preparacion_de_desembolso
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Registro de desembolso

1. Buscar socio

ONI Buscar
AP AM NOMBRE
2. Registrar desembolso

Monto de crédito para desembolso )]

Fecha de desembolso 1v b 2008

[l J—
Registrar desembolso Imprimir Comprobante de desembolso

Fig. 26: Formulario Registro_de_desembolso



Pago de cuota

DNI Buscar

AP AM NOMBRE
2. Seleccionar cuota
Cuota Saldo Capital Interés Cuota Estado Fecha pago
1 500 100 50 150 Pagada
2 400 100 40 140 Pagada
3 300 100 0 130 280112018 Pagar
4 200 100 20 120
5 100 100 10 10
3. Comprobante
ONI 0
AP W
MM 0
NOMERE 00K
M2 Cuota WK
Saldo WK
Capital X0
infarés XX
Cuota XX
Préxima fecha de pago ddimmiyyyy.
Alerta ultima cuota Si -h;u:rimi -t

Fig. 27: Formulario Registro_de pago_de_cuotas



4.1.

I1. DISCUSION

Discusion por objetivos.

La discusion por objetivos en el proyecto de tesis "Sistema de Informacion BPM para
Mejorar la Gestion en la Cooperativa Santa Maria de la Ciudad de Chincha" implica
evaluar el grado de cumplimiento de los objetivos planteados en el estudio. Estos
objetivos pueden incluir:

Implementacion del Sistema de Informacion BPM: Analizar si se logré implementar de
manera efectiva el sistema propuesto en la cooperativa y en qué medida ha contribuido
a mejorar la gestion interna de la misma.

Optimizacion de Procesos: Evaluar si el sistema BPM ha logrado optimizar los procesos
internos de la cooperativa, reduciendo tiempos, costos y mejorando la eficiencia en
general.

Mejora en la Gestion Financiera: Determinar si el sistema ha tenido un impacto positivo
en la gestion financiera de la cooperativa, por ejemplo, en la recuperacion de créditos,
control de gastos, entre otros aspectos relevantes.

Satisfaccion del Cliente: Analizar si la implementacidn del sistema BPM ha contribuido
a mejorar la satisfaccion de los clientes de la cooperativa, ya sea en términos de tiempos
de respuesta, calidad de servicio o acceso a la informacion.

Adaptabilidad y Actualizacion: Evaluar la capacidad del sistema para adaptarse a
cambios y actualizaciones futuras, garantizando su relevancia a largo plazo en el
contexto de la cooperativa.

Al discutir estos objetivos, se busca evidenciar cémo el proyecto ha logrado cumplir
con las expectativas planteadas inicialmente y como ha contribuido al mejoramiento de
la gestion en la cooperativa. Es importante respaldar esta discusion con datos concretos

obtenidos durante la implementacién y evaluacion del sistema BPM en la cooperativa.
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4.2.

Discusién por hipétesis

La discusion por hip6tesis en el proyecto de tesis, se centrd en analizar si las hipétesis
planteadas al inicio del estudio se han confirmado o refutado durante el desarrollo e
implementacion del sistema BPM en la cooperativa.

Hipotesis: La implementacion del sistema BPM mejoraré la eficiencia en la gestion de
procesos en la cooperativa:

Discusion: Se analiz6 cémo la implementacion del sistema BPM ha impactado
positivamente en la eficiencia de los procesos internos de la cooperativa, identificando
mejoras en tiempos de respuesta, reduccion de errores y optimizacion de recursos.
Hipdtesis: El sistema BPM contribuird a la mejora de la calidad de los servicios
ofrecidos por la cooperativa:

Discusion: Se examind cdmo la adopcion del sistema BPM ha influido en la calidad de
los servicios brindados a los clientes de la cooperativa, evaluando indicadores como
satisfaccion del cliente, precision en la informacién proporcionada y cumplimiento de
requisitos.

Hipdtesis: El sistema BPM permitird una mejor gestion financiera y administrativa en
la cooperativa:

Discusién: Se analizé como el sistema BPM ha impactado en la gestion financiera y
administrativa de la cooperativa, observando mejoras en la gestion de créditos, control
de gastos, generacion de informes financieros, entre otros aspectos relevantes.
Hipdtesis: La implementacion del sistema BPM facilitara la toma de decisiones
estratégicas en la cooperativa:

Discusion: Se evalué como el sistema BPM ha contribuido a la toma de decisiones
estratégicas en la cooperativa, considerando la disponibilidad de informacion en tiempo
real, andlisis de datos y generacion de informes clave para la direccion y gestion de la
cooperativa.

Al discutir estas hipotesis, se busca demostrar como el sistema BPM ha cumplido con
los objetivos planteados y ha generado un impacto positivo en la gestion y operacion de

la cooperativa, respaldando estas afirmaciones con evidencia concreta obtenida.
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4.3.

Discusién por metodologia

La discusion por metodologia implicé revisar y evaluar criticamente la metodologia
utilizada durante la investigacion y la implementacion del sistema BPM en la
cooperativa.

Seleccion de la metodologia BPM: En esta seccion se discutio por qué se eligio la
metodologia BPM (Gestion de Procesos de Negocio) para mejorar la gestion en la
cooperativa. Se puede explicar la relevancia de BPM en términos de su capacidad para
modelar, analizar, disefiar y mejorar procesos de negocio de manera sistematica y
eficiente.

Metodologia de investigacion aplicada: Se discutié como se aplicé la metodologia BPM
en el contexto especifico de la cooperativa Santa Maria. Esto implica explicar como se
llevaron a cabo las etapas de planificacion, andlisis, disefio, implementacion y
seguimiento de procesos utilizando herramientas y técnicas relacionadas con BPM.
Proceso de implementacion del sistema BPM: Se detallaria el proceso de
implementacion del sistema de informacién BPM en la cooperativa, incluyendo la fase
de disefio del sistema, la configuracion de herramientas BPM, la capacitacion del
personal y la integracion con los procesos existentes de la cooperativa.

Herramientas y software utilizados: Se mencionaron las herramientas especificas de
software utilizadas durante el proyecto, como por ejemplo Bizagi, Minitab u otras
herramientas de gestion y andlisis de procesos que hayan sido relevantes para la
implementacion del sistema BPM.

Validacién de la metodologia: Se discuti6 como se validd la efectividad de la
metodologia BPM en la mejora de la gestion en la cooperativa. Esto puede incluir la
comparacion de indicadores antes y después de la implementacion, la retroalimentacion
del personal y usuarios involucrados, asi como la evaluacién de la satisfaccion y
eficiencia de los procesos mejorados.

Limitaciones y desafios de la metodologia: Se mencionaron las limitaciones
encontradas durante la aplicacién de la metodologia BPM, asi como los desafios
enfrentados en términos de recursos, tiempo o resistencia al cambio dentro de la
cooperativa.

Al discutir estos puntos, se proporciond una vision critica y reflexiva sobre como se
aplico la metodologia BPM en el proyecto de tesis y cémo contribuy6 a mejorar la

gestion en la cooperativa Santa Maria de Chincha.
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4.4,

Discusidn por teoria

En la discusion por teoria, se abordaron aspectos relacionados con las teorias y
conceptos fundamentales que respaldan la implementacion del sistema de informacion
BPM en la cooperativa.

Fundamentos de la Gestion de Procesos de Negocio (BPM): Se discutieron la teoria y
conceptos basicos de BPM, como la definicién de procesos, la importancia de la
optimizacion de procesos, la modelizacion de procesos, entre otros. Esto proporcionaria
un marco tedrico para entender como BPM puede mejorar la gestion en una
organizacion.

Teoria de Sistemas de Informacion: Se hablo sobre la teoria de sistemas de informacion
y como se aplica al contexto de la cooperativa Santa Maria. Esto incluiria discutir los
componentes de un sistema de informacién, su rol en la organizacion, la captura y
procesamiento de datos, y la generacion de informacion Gtil para la toma de decisiones.
Enfoque de Mejora Continua: Se discutio la teoria de la mejora continua y su relacion
con BPM. Esto implica destacar la importancia de identificar oportunidades de mejora,
implementar cambios y monitorear constantemente los procesos para optimizar la
eficiencia y calidad en la cooperativa.

Gestion de la Calidad: Se abordé la teoria de la gestidn de la calidad y como se integra
con BPM para lograr una gestion eficiente y orientada a resultados. Esto podria incluir
discutir conceptos como control de calidad, estandares de calidad, satisfaccion del
cliente y mejora de procesos.

Teoria Organizacional: Se exploré la teoria organizacional para entender como los
cambios en los procesos Yy sistemas de informacién afectan la estructura y
funcionamiento de la cooperativa. Esto implica analizar aspectos como la cultura
organizacional, la resistencia al cambio y la adaptabilidad de la organizacion.
Tecnologias de la Informacion: Se discutieron teorias relacionadas con las tecnologias
de la informacion y su papel en la mejora de la gestién. Esto incluiria aspectos como la
seleccién de herramientas tecnoldgicas adecuadas, la integracion de sistemas, la

seguridad de la informacion y la innovacion tecnolégica.
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IV. CONCLUSIONES

Las conclusiones de un proyecto de tesis como "Sistema de Informacion BPM para Mejorar

la Gestion en la Cooperativa Santa Maria de la Ciudad de Chincha — 2022" fueron los

siguientes:

1.

Se puede concluir que la implementaciéon del sistema de informacion BPM en la
Cooperativa Santa Maria ha demostrado ser efectiva para mejorar la gestion interna y
optimizar los procesos relacionados con la atencién a los clientes y la administracion de
recursos.

Se evidencia una mejora significativa en la eficiencia operativa de la cooperativa,
destacando la reduccidn de tiempos en la gestion de procesos, la minimizacion de errores
y la optimizacion de recursos, lo cual se traduce en un mejor servicio para los socios y
clientes.

Las pruebas realizadas durante el proyecto muestran un aumento en la calidad del servicio
ofrecido por la cooperativa, reflejado en una mayor satisfaccion de los socios y una
gestion mas efectiva de las operaciones cotidianas.

Se concluye que el sistema de informacién BPM se alinea de manera efectiva con los
objetivos estratégicos de la cooperativa, proporcionando herramientas y procesos que
contribuyen al crecimiento, desarrollo y sostenibilidad a largo plazo de la organizacion.
La implementacion del sistema de informacién ha tenido un impacto positivo en la toma
de decisiones dentro de la cooperativa, al proporcionar informacion oportuna, precisa y
relevante para los directivos y responsables de la gestion.

Se pueden ofrecer recomendaciones para continuar mejorando el sistema de informacion
BPM, identificando areas especificas donde se puedan aplicar ajustes, ampliaciones o

actualizaciones para mantener la eficiencia y la competitividad en el mercado.
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V. RECOMENDACIONES

Aqui se tienen algunas recomendaciones para el proyecto:

1.

Implementar un plan de capacitacion continua para el personal involucrado en el uso
del Sistema de Informacién BPM, con el fin de asegurar su correcto manejo y
aprovechamiento de todas las funcionalidades.

Realizar sesiones de sensibilizacién y entrenamiento para los miembros de la
cooperativa sobre la importancia y beneficios del nuevo sistema, promoviendo su
aceptacion y adopcion.

Establecer mecanismos de monitoreo y evaluacion periddica del sistema para identificar
oportunidades de mejora y ajustes necesarios a medida que se detecten necesidades o
cambios en los procesos.

Fomentar una cultura organizacional orientada a la mejora continua, donde se valore la
retroalimentacion de los usuarios del sistema para optimizar su funcionamiento y
eficacia.

Mantener un equipo de soporte técnico disponible para atender dudas, problemas o
sugerencias relacionadas con el Sistema de Informacion BPM, garantizando asi un
servicio eficiente y de calidad para los usuarios.

Establecer politicas de seguridad de la informacion para proteger los datos y garantizar
la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacién manejada por el
sistema.

Realizar periédicamente actualizaciones y mantenimientos preventivos al sistema para
garantizar su éptimo rendimiento y evitar posibles fallos o errores que puedan afectar la

operatividad de la cooperativa.
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VII.  ANEXOS

Anexo 1.

Entrevistador: Buenos dias, ¢ puedo empezar grabando esta entrevista para tener un registro preciso
de nuestras conversaciones?

Entrevistado: Si, por supuesto.

Entrevistador: Perfecto, gracias. Para comenzar, ¢podria presentarse y describir brevemente su rol
en la Cooperativa Santa Maria?

Entrevistado: Claro, soy Esteban medina, el gerente de operaciones en la cooperativa. Mi rol
principal es supervisar los procesos diarios y asegurar que todo funcione de manera eficiente en
nuestras operaciones.

Entrevistador: Excelente, Sr. gerente ;Podria explicar cuales son los principales desafios o areas
de mejora que ha identificado en los procesos de la cooperativa?

Entrevistado: Por supuesto. Uno de los desafios mas importantes es la gestion de préstamos y
créditos. Necesitamos optimizar la forma en que manejamos estos procesos para garantizar la
eficiencia y minimizar los riesgos.

Entrevistador: Entiendo. ¢Actualmente utilizan algin sistema o herramienta especifica para
gestionar estos procesos?

Entrevistado: Si, contamos con un sistema interno desarrollado hace algunos afios. Si bien nos ha
servido, creemos que podemos mejorar significativamente con un sistema mas actualizado y
enfocado en la gestion de procesos.

Entrevistador: ¢Ha considerado la implementacion de un Sistema de Informacion BPM para
abordar estos desafios?

Entrevistado: Si, hemos estado evaluando esa posibilidad. Creemos que un sistema BPM podria
ayudarnos a estandarizar y optimizar nuestros procesos, lo cual es fundamental para mejorar
nuestra eficiencia operativa.

Entrevistador: ¢Qué caracteristicas o funcionalidades considera usted como prioritarias en un
sistema BPM para la cooperativa?

Entrevistado: Definitivamente, la capacidad de modelar y automatizar flujos de trabajo es crucial.
También necesitamos un sistema que nos permita monitorear y medir el rendimiento de nuestros

procesos de manera continua.
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Entrevistador: ;Cuéles serian los beneficios mas significativos que espera obtener al implementar
un sistema BPM en la cooperativa?

Entrevistado: Esperamos mejorar la eficiencia operativa, reducir los tiempos de procesamiento de
préstamos, aumentar la transparencia en nuestros procesos y, en tltima instancia, brindar un mejor
servicio a nuestros miembros.

Entrevistador: Estos son objetivos muy importantes. ¢Tiene alguna experiencia previa con
sistemas BPM o algin conocimiento especifico que le gustaria compartir?

Entrevistado: Hemos investigado y capacitado a nuestro personal sobre BPM, pero ain no hemos
implementado un sistema completo en la cooperativa. Estamos abiertos a aprender y adaptarnos a
las mejores practicas en este sentido.

Entrevistador: Entiendo, Sr. Gerente, muchas gracias por compartir su vision y experiencia con
nosotros. Sus comentarios seran muy Utiles para nuestro proyecto de implementacion de un
sistema BPM en la Cooperativa Santa Maria.

Entrevistado: Ha sido un placer. Estoy disponible para cualquier otra consulta que tengan.

Anexo 2.

Cuestionario sobre Implementacion de Sistema de Informacion BPM: Por favor, responde las
siguientes preguntas de manera sincera y detallada. Tus respuestas son importantes para mejorar
nuestros procesos en la Cooperativa Santa Maria.

Informacion Personal:

Nombre:

Cargo en la cooperativa:

Tiempo trabajando en la cooperativa:

Experiencia con Sistemas Actuales:

a) ¢ Utilizas actualmente algln sistema de gestién de procesos en la cooperativa?

Si

No

b) Si has respondido afirmativamente en la pregunta anterior, por favor describe brevemente tu
experiencia con el sistema actual.

Conocimientos sobre BPM:

a) ¢ Estas familiarizado con el concepto de Gestion de Procesos de Negocio (BPM)?
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Si

No

b) ¢Has recibido capacitacion o formacion relacionada con BPM en la cooperativa?

Si

No

Opiniones sobre la Implementacion de un Sistema BPM:

a) ¢Crees que la implementacion de un Sistema de Informacién BPM beneficiaria a la cooperativa?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

b) ¢Cuales crees que serian los principales beneficios de un sistema BPM para nuestra
cooperativa? (Por favor enumera al menos tres)

Necesidades y Expectativas:

a) ¢Qué funcionalidades o caracteristicas consideras mas importantes que deberia tener un sistema
BPM para nuestra cooperativa?

Disponibilidad para el Cambio:

a) ¢Como te sientes respecto a la adopcion de nuevas tecnologias y cambios en los procesos de
trabajo?

Muy favorable

Favorable

Neutral

Desfavorable

Muy desfavorable

Comentarios Adicionales: Por favor, si tienes algin comentario adicional o sugerencia relacionada
con la implementacion de un sistema BPM en la cooperativa, escribelo aqui.

iGracias por tu tiempo y colaboracion en este cuestionario! Tus respuestas nos ayudaran a mejorar

nuestros procesos y servicios en la Cooperativa Santa Maria.
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Anexo 3.

En el prototipado, se podria disefiar una version inicial del formulario de solicitud de préstamos.
Formulario de Solicitud de Préstamo:

Nombre completo del socio:

NUmero de socio:

Monto solicitado:

Plazo de devolucién:

Tipo de interés preferido:

Motivo del préstamo:

Este seria un prototipo basico del formulario que se utilizaria para recopilar informacién de los
socios que deseen solicitar un préstamo a la cooperativa.

Pruebas de Usabilidad:

Una vez que se tenga el prototipo, puedes llevar a cabo pruebas de usabilidad para evaluar su
eficacia y facilidad de uso. Aqui te doy un ejemplo de coémo podrian ser las pruebas:

Escenario de Prueba:

Situacion: Un socio de la cooperativa desea solicitar un préstamo para financiar un proyecto
personal.

Tarea: Completar el formulario de solicitud de préstamo con la informacion requerida.

Meétricas a Evaluar: Tiempo para completar el formulario, cantidad de errores cometidos, facilidad
para entender las instrucciones y completar cada campo del formulario.

Registro de Observaciones:

Registrar comentarios verbales y observaciones mientras el usuario completa el formulario.
Resultados de las Pruebas:

Tiempo Promedio de Completar el Formulario: 5 minutos.

Errores Cometidos: 2 errores al ingresar el monto solicitado y el tipo de interés.

Comentarios del Usuario: "El formulario es facil de entender, pero tuve dificultades al seleccionar
el tipo de interés. Seria (til tener una descripcion mas clara de las opciones."

Iteracion en el Disefio: Basandose en los resultados de las pruebas, podrias hacer mejoras en el
disefio del formulario, como agregar descripciones claras para las opciones, simplificar la interfaz

0 reorganizar los campos para una mejor experiencia de usuario.
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Este proceso muestra como el prototipado inicial del formulario de solicitud de préstamos se
somete a pruebas de usabilidad para identificar areas de mejora y hacer ajustes que optimicen la

experiencia de los usuarios al utilizar esta funcion en el sistema de informacion de la cooperativa.
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