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RESUMEN

El proyecto de tesis titulado "HERRAMIENTA BPM PARA MEJORAR LOS
PROCESOS DE GESTION EN LA TIENDA SONY STORE DE ICA" tuvo como objetivo
principal la optimizacién de los procesos operativos en la tienda mediante la implementacién de
una herramienta de Business Process Management (BPM). Esta intervencion buscaba mejorar la
eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente al optimizar y estandarizar los procesos de gestion.

Resultados de los Obijetivos; los objetivos relacionados con la optimizacién de los
procesos fueron alcanzados exitosamente ya que resulté en una reduccién significativa en los
tiempos de ciclo de los procesos, una menor tasa de errores operativos, y una optimizacién en la
utilizacién de recursos. Estos resultados indican una mejora sustancial en la eficiencia operativa
de la tienda; se mejoré la satisfaccion del cliente a través de la optimizacion de procesos. Los
resultados mostraron que la herramienta BPM permiti6é una atencién mas rapida y precisa, lo que
se reflejo en una mayor satisfaccion del cliente. Se observé un incremento en las puntuaciones de
satisfaccion, lo que confirmé que la mejora en la eficiencia interna tuvo un impacto positivo en la
experiencia del cliente, el proyecto demostr6 que la implementacion de una herramienta BPM en
la tienda Sony Store de Ica mejoré significativamente tanto la eficiencia operativa como la
satisfaccion del cliente.

Palabras reservadas: BPM, eficiencia Operativa, Satisfaccion del Cliente, automatizacion
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ABSTRACT

The thesis project titled "BPM TOOL TO IMPROVE MANAGEMENT PROCESSES IN
ICA'S SONY STORE" had as its main objective the optimization of operational processes in the
store through the implementation of a Business Process Management (BPM) tool. This
intervention sought to improve operational efficiency and customer satisfaction by optimizing and
standardizing management processes.

Objective Results; The objectives related to process optimization were successfully
achieved as it resulted in a significant reduction in process cycle times, a lower rate of operational
errors, and an optimization in the use of resources. These results indicate a substantial
improvement in the store's operational efficiency; Customer satisfaction was improved through
process optimization. The results showed that the BPM tool allowed faster and more accurate
service, which was reflected in greater customer satisfaction. An increase in satisfaction scores
was observed, which confirmed that the improvement in internal efficiency had a positive impact
on the customer experience, the project demonstrated that the implementation of a BPM tool in
the Sony Store in Ica significantly improved both operational efficiency and customer satisfaction.

Reserved words: BPM, Operational efficiency, Customer Satisfaction, automation



1. INTRODUCCION.

En el entorno competitivo actual, las empresas deben adaptarse continuamente a las demandas del
mercado Yy a las expectativas de los clientes para mantenerse relevantes. La gestion eficiente de
los procesos internos se ha convertido en un factor crucial para lograr este objetivo. En este
contexto, el Business Process Management (BPM) emerge como una metodologia esencial para
mejorar la eficiencia operativa, reducir costos y aumentar la satisfaccion del cliente. EI presente
proyecto de tesis tiene como objetivo el desarrollo de una herramienta BPM que permita mejorar
los procesos de gestion en la tienda Sony Store de Ica, una sucursal que, al igual que muchas otras,
enfrenta desafios significativos en la optimizacién de sus operaciones diarias.

La tienda Sony Store en Ica, como parte de una cadena de tiendas minoristas especializadas en
tecnologia, se enfrenta a un entorno dinamico donde la eficiencia en la gestion de procesos es vital
para el éxito comercial. A pesar de contar con una marca reconocida a nivel mundial, la tienda
enfrenta problemas relacionados con la gestion de inventarios, atencion al cliente y procesos de
venta, los cuales, si no son abordados adecuadamente, pueden afectar su competitividad y
rentabilidad.

El Business Process Management (BPM) es una disciplina que combina tecnologia y gestién para
mejorar continuamente los procesos de negocio mediante la automatizacion, analisis y
optimizacién. Al implementar una herramienta BPM, se busca no solo mejorar la eficiencia
operativa, sino también proporcionar una vision mas clara y controlada de los procesos, facilitando
la toma de decisiones informadas y la adaptacién a cambios en el entorno.

La tienda Sony Store en Ica presenta una serie de desafios en la gestion de sus procesos internos,
incluyendo la falta de automatizacion en ciertas tareas criticas, la duplicacion de esfuerzos, y la
ausencia de una visibilidad clara de los procesos de negocio. Estas ineficiencias se traducen en
tiempos de respuesta lentos, errores en la gestion de inventarios, y una experiencia del cliente que
no siempre es Optima. En un mercado donde los consumidores exigen rapidez y precision, estas
deficiencias pueden llevar a una pérdida de competitividad.

Impacto Esperado

La implementacion de una herramienta BPM en la tienda Sony Store de Ica se espera que resulte
en una mejora significativa en la eficiencia de los procesos de gestion, lo que a su vez deberia
traducirse en una mejor atencién al cliente, reduccidon de costos operativos, y una mayor
competitividad en el mercado. Ademas, este proyecto tiene el potencial de servir como modelo

para otras sucursales de la cadena, contribuyendo a la mejora general de las operaciones en toda



la red de tiendas.

Problema General

La tienda Sony Store de Ica enfrento dificultades significativas en la gestion de sus procesos
internos, como la falta de automatizacion, la duplicacién de esfuerzos y la limitada visibilidad
sobre sus operaciones. Estas ineficiencias afectan negativamente la eficiencia operativa, la calidad
del servicio al cliente y, en dltima instancia, la competitividad de la tienda en un mercado exigente.
Problemas Especificos

Ineficiencia en la gestién de inventarios: La falta de automatizacion y control adecuado en los
procesos de inventario lleva a errores en la disponibilidad de productos, lo que resulta en pérdidas
de ventas y en una mala experiencia para el cliente.

Procesos de venta fragmentados: La ausencia de integracion en los procesos de venta, desde la
recepcion de pedidos hasta la facturacion, genera retrasos y errores, afectando la eficiencia
operativa y la satisfaccién del cliente.

Atencion al cliente inconsistente: La falta de estandarizacién y automatizacion en los procesos
de atencion al cliente ocasiona respuestas inconsistentes y tiempos de espera prolongados, lo que
impacta negativamente en la percepcion del servicio por parte de los clientes.

Los antecedentes que se muestran a continuacion dieron sustento al proyecto de tesis.

Segun [1] El trabajo propone la integracion del framework BPM en la empresa de
servicios ETAPA EP, ubicada en Cuenca, Ecuador. Para ello, los autores presentan un marco de
referencia que incluye los siguientes pasos: se inicia con la verificacion del marco tedrico y
conceptual. Luego, se realiza un acercamiento al marco de referencia de la organizacion,
detallando la vision, mision, aspectos estratégicos y el mapa de procesos. Se selecciona un area
funcional especifica para llevar a cabo las operaciones criticas de interés, y se modela el proceso
utilizando la notacion BPMN en el software Bizagi. A continuacidn, se elabora un diagrama de
indicadores para los procesos, se crea un bloque de datos en Excel (datamart) y los valores de KPI
se visualizan mediante un tablero en Power Bl. Finalmente, se presentan las conclusiones del
estudio.

Segun [2] El estudio se llevo a cabo utilizando un enfoque cuantitativo aplicado, con un
disefio preexperimental que emplea pruebas previas y posteriores en una seccion longitudinal para
analizar los datos. Se enfocO en comparar la gestion tradicional con la gestion de procesos de
negocio, con el objetivo de mejorar la calidad de la atencion médica al paciente, basado en una
muestra de 50 pacientes (censo). Se utilizo un panel de recoleccion de datos a través de una técnica

de monitoreo. Las estadisticas aplicadas fueron tanto descriptivas como inferenciales, y la



hip6tesis general establecida fue que la Gerencia colabora con el Departamento de Operaciones
Comerciales para mejorar la calidad del proceso de atencién médica. Al aplicar el estadistico de
Wilcoxon, se encontrd un nivel de significacion de 0,00 (p < 0,05)

Segun [3] El objetivo de este trabajo fue evaluar el impacto del uso de BPM en las
operaciones de una institucion educativa pablica en Perd. Para ello, se aplicd un modelo de gestion
por procesos basado en BPM en dos procesos de la Escuela Profesional de Ingenieria Mecatrénica
de la Universidad Nacional de Trujillo. Este estudio, de caracter ilustrativo, utiliz6 la estimacion
de un estudio piloto cuantitativo para validar la hip6tesis planteada. Las técnicas de recoleccion
de datos empleadas fueron la observacion y la encuesta. Como resultado, se observo un aumento
en el nivel de eficiencia de los dos procesos seleccionados, con incrementos de 8.9% y 57.7%.
Estos resultados confirman que hubo una mejora en la eficiencia operativa de la Escuela de
Mecatronica de la Universidad Nacional de Trujillo tras la implementacién del modelo basado en
BPM. La conclusion principal es que el uso de BPM puede efectivamente mejorar la eficiencia
operativa en una institucion pablica en Perd.

Segln [4] La investigacion se llevé a cabo con el objetivo de recomendar herramientas
gue mejoren la calidad del servicio y aumenten la satisfaccion del usuario en un hospital nacional
de Lima durante el afio 2019. El estudio adopt6 un enfoque holistico y mixto, combinando métodos
comprensivos e inferenciales. Se trabajé con 380 usuarios de la provincia de Brefia, se aplicaron
cuestionarios a pacientes de hospitales nacionales y se realizaron entrevistas al personal del
hospital. Se utilizd un cuestionario de calidad del servicio que abarca cinco variables:
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Este enfoque
permiti6 desarrollar propuestas para abordar y resolver los problemas identificados.

Segun [5] El propésito de este estudio fue disefiar e implementar un modelo de gestion
basado en BPM para mejorar los procesos de gestion en la I.E.P. Ricardo Palma de Chosica. Se
traté de un estudio exploratorio con un disefio pre-experimental, que analiz6 una muestra de 25
trabajadores. La I.E.P. Ricardo Palma de Chosica, una nueva institucion educativa alternativa
fundada en noviembre de 2003 y propiedad de EL CONSORCIO AGA S.A., se dedica a brindar
una educacion de calidad a estudiantes de primaria y secundaria en Chosica, promoviendo valores
y avances en ciencia y tecnologia. La institucion cuenta con un aula de innovacion educativa
equipada con 24 computadoras y una infraestructura moderna.

Como resultado del estudio, se observd que el 76% de los trabajadores presentaban un

bajo grado de participacion en los procedimientos administrativos electronicos antes de la



implementacion del modelo, mientras que el 20% tenia una participacion media y el 4%
una alta. Después de la implementacion del modelo BPM, el 4% de los trabajadores
mostrd una participacion moderada, el 4% una participacion promedio, y el 92% reporto
una alta participacién en los procedimientos administrativos. En resumen, el disefio e
implementacion del modelo BPM tuvo un impacto significativo en los procesos de gestion
de la I.E.P. Ricardo Palma de Chosica, con un error estimado de 0.02%. La puntuacion de
los empleados mejord notablemente, pasando de 0.03 a 83.00, con una mejora de 82
puntos.

Segun [6], El objetivo de este proyecto es disefiar e implementar un sistema web utilizando
el enfoque de Gestion por Procesos (BPM) para mejorar el proceso de acreditacién anticipada de
los asegurados activos en la Oficina de Normalizacion Previsional. La implementacion del sistema
web con enfoque BPM busca optimizar la atencion al publico, en linea con las hip6tesis de la
investigacion. Los resultados del pretest revelan que el 81.06% de los colaboradores encuestados
calificaron el proceso de acreditacion anticipada como de bajo nivel, mientras que el 18.94% lo
considerd de nivel medio. En contraste, los resultados del postest muestran que el 8.33% del
personal tuvo una evaluacion media del proceso de acreditacion anticipada, mientras que el
91.67% lo evalu6 como de alto nivel.

Segln [7] En el estudio sobre la implementacion de Gestion por Procesos para la
automatizacion del tramite documentario en la Municipalidad Distrital de Jesis Nazareno,
Ayacucho, se instaurd un sistema de gestion documental que optimiz6 los procesos y mejoré la
eficiencia en la tramitacion de documentos. Los resultados obtenidos indicaron lo siguiente: se
mejord la gestion documental, logrando una reduccion del 60% en el tiempo de recepcion y
registro de documentos, y una disminucion del 50% en los errores de registro. La automatizacion
del trdmite documentario permitié una reduccion del 40% en el tiempo de atencion a los tramites
y una disminucién del 70% en el tiempo de busqueda y ubicacion de documentos. Ademas, se
mejoro la atencion al ciudadano, alcanzando una mayor satisfaccion del usuario en un 80% debido
a la mayor agilidad en la atencion y la reduccion de los tiempos de espera. También se optimizd
la gestion y el control interno de la documentacidn, lo que increment6 la seguridad en el manejo
de la informacién y ayudd a prevenir pérdidas o extravios de documentos.

Segun [8] Después de implementar la propuesta de redisefio de los procesos de
recaudacion de impuesto predial y arbitrios en el area de rentas de la Municipalidad Distrital de

Pachacamac, basada en Business Process Management (BPM), se obtuvieron los siguientes



resultados: se redujo el tiempo de atencion a los contribuyentes en un 60% gracias a la
automatizacion de procesos y la eliminacion de trdmites innecesarios. La eficiencia y efectividad
en la gestion de la recaudacion mejoraron, lo que permitié un incremento del 25% en la
recaudacion. Los errores en la informacién registrada disminuyeron en un 90% debido a la
implementacion de controles para la verificacion de datos y la eliminacion de procesos manuales.
Ademas, se logré una mayor transparencia en los procesos de recaudacion, ofreciendo informacion
mas clara y accesible tanto para los contribuyentes como para los funcionarios encargados.
Finalmente, se mejoro6 la calidad del servicio al contribuyente, logrando un proceso mas eficiente,
ordenado y transparente, lo que se tradujo en un mayor nivel de satisfaccion entre los usuarios.

Segun [9], El uso del software de optimizacién de procesos ha mostrado una mejora
significativa del 74.10% en el tiempo requerido para completar los procesos, comparando el estado
actual (ASIS) con el estado mejorado (TOBE). Ademas, se ha logrado un ahorro de costos del
15.78%, que sigue creciendo cada mes gracias a la facilidad que ofrece el software para gestionar
tramites. La implementacion del software ha generado una alta satisfaccion entre los ciudadanos
de Pampas, ya que ahora pueden realizar sus tramites sin necesidad de desplazarse por toda la
municipalidad, debido a la interconexidn de todas las areas de tramites y cajas. Los colaboradores
de la municipalidad también han manifestado su satisfaccion, dado que los procesos se han vuelto
mas sencillos y libres de errores gracias al nuevo software. Ademas, se ha comprobado que es
posible optimizar documentos antiguos al digitalizarlos y almacenarlos en la base de datos,
asegurando su accesibilidad y mantenimiento continuo.

Segun [10], El valor asignado al tramite documentario por parte de las instituciones
publicas ha experimentado un aumento significativo, especialmente a raiz de la pandemia de
Covid-19. Esto ha generado la necesidad de adoptar técnicas de automatizacion basadas en
sistemas digitales para mejorar la eficiencia en el desarrollo de los procesos, optimizando el uso
del tiempo y los recursos econémicos. El proposito de esta revision fue resaltar la importancia de
la automatizacion de procesos mediante tecnologia en el tramite documentario y su impacto en las
instituciones publicas. Para recopilar la informacion, se utilizé la técnica de revision integradora
y el motor de busqueda Google Académico, asegurandose de que los articulos revisados estuvieran
publicados en revistas indexadas entre 2015 y 2020.

La revision concluyo que la automatizacion y la tecnologia juegan un papel esencial en la
administracion publica y en los trdmites documentarios que se realizan. Se determind que la
automatizacion de los trdmites documentarios ofrece importantes beneficios para las instituciones,

tales como la reduccién del tiempo necesario para completar los trdmites y el ahorro de recursos



econdmicos. Ademas, facilita la definicion clara del ciclo de vida de los tramites, desde su creacion
0 recepcidn hasta su derivacion y entrega al ciudadano

Segun [11], Se llevé a cabo una investigacion para evaluar la percepcion de accesibilidad
de la poblacién del distrito de Pimentel, dado que la accesibilidad a la informacion ha cobrado
mayor relevancia en los Ultimos afios, especialmente en el marco del Gobierno Electrénico. El
estudio se realizé con un enfoque experimental y se aplicé un cuestionario a una muestra de 378
personas que habian realizado trdmites en la municipalidad de Pimentel. Este cuestionario,
validado por expertos, evalué las dimensiones de tiempo, conocimiento, usabilidad, alternativas
accesibles y satisfaccion, obteniendo una confiabilidad Alfa de Cronbach del 69%. Los resultados
mostraron que la percepcidn de accesibilidad era media, con un puntaje del 59%. Posteriormente,
se implemento una solucién BPM a través de una aplicacién para mejorar el proceso de consulta
y aumentar la accesibilidad. Tras evaluar los resultados, la percepcion de accesibilidad promedio
se increment6 al 60%

Segln [12], EI objetivo de este estudio fue investigar la relacién entre la gestion por
procesos y la mejora de la eficiencia en la Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental
de la Municipalidad Provincial de Huaral durante el afio 2022. La poblacion de estudio consistio
en 265 colaboradores, y se selecciond una muestra de 60 participantes con un nivel de confianza
del 95%. Se utilizaron técnicas de observacion, analisis documental y encuestas a través de guias
y cuestionarios para recopilar los datos. El estudio comenz6 con la identificacion de los procesos
actuales en la organizacion, analizando sus interacciones, sus clientes y estableciendo fichas de
procesos, indicadores y diagramas de flujo correspondientes. Luego, se centrd en el control de
procesos, con especial énfasis en el proceso de recoleccion de residuos sélidos, el cual presentaba
deficiencias en las rutas Z3M y Z4M. En la fase de mejora de procesos, se propuso una solucién
alternativa basada en la metodologia DMAIC, que permitié desarrollar nuevos diagramas de flujo
y dos propuestas de rutas. Esto resulté en una reduccion de hasta el 16% en los tiempos de proceso
y una mejora en la eficiencia de hasta el 15,94%.

Segun [13], El objetivo de este trabajo es profundizar en la mejora de procesos mediante
el disefio y la simulacion utilizando herramientas BPM-CRM. En este contexto, nos centramos en
optimizar los procesos existentes mediante la metodologia BPM, que nos permite mapear los
procesos actuales e implementar mejoras que puedan ser monitoreadas de forma continua para
generar eficiencias. Por otro lado, el CRM facilita la mejora de la experiencia del cliente,
incrementando la eficacia de la atencion y el nivel de calidad del servicio. A traves de diversas

herramientas implementadas en la organizacion, buscamos lograr la omnicanalidad del cliente.



Estas acciones contribuiran al cumplimiento de los objetivos establecidos en los indicadores del
proceso de atencion, tales como el tiempo de conversacion, la satisfaccion del cliente, la frecuencia
de reportes de problemas y la necesidad de repetir un reporte para recibir atencion. Ademas, el uso
del CRM nos ayuda a superar los puntos criticos identificados en el mapeo de procesos. Se adopt6
un enfoque centrado en la experiencia del cliente, lo cual permitio establecer un estandar de calidad
que facilita la medicion de la efectividad de las mejoras implementadas. También se introdujeron
indicadores especificos que ayudaron a alcanzar metas concretas y a evaluar la satisfaccion del

cliente.

Los objetivos de la investigacion del trabajo de tesis fueron:

Objetivo General

Determinar como una herramienta BPM (Business Process Management) mejor6 los procesos de
gestién en la tienda Sony Store de Ica, optimizando la eficiencia operativa y elevando la calidad
del servicio al cliente.

Obijetivos Especificos

Determinar como los procesos de gestion actuales: Identifican y documenta las areas clave de
ineficiencia y los cuellos de botella en los procesos operativos de la tienda Sony Store de Ica.
Disefiar una herramienta BPM personalizada: Crear una solucion BPM que se adapte a las
necesidades especificas de la tienda, enfocandose en la automatizacion, integracion y optimizacion
de los procesos criticos.

Monitorear y evaluar el impacto: Realizar un seguimiento continuo del desempefio de la tienda
tras la implementacién de la herramienta BPM, midiendo su impacto en la eficiencia operativa, la

satisfaccion del cliente y otros indicadores clave de rendimiento.



Justificacion del proyecto

La implementacién de un sistema de gestion basado en BPM (Business Process
Management) en la tienda Sony Store de Ica se justifica por varias razones cruciales que apuntan
a mejorar la eficiencia operativa y la calidad del servicio. A continuacion, se detallan las razones
para llevar a cabo este proyecto:

Mejora de la Eficiencia Operativa: La optimizacion de los procesos mediante BPM
permitird una revision exhaustiva y la reestructuracion de las operaciones existentes en la tienda.
Al automatizar y estandarizar los procesos, se reducira el tiempo necesario para completar tareas,
lo que llevara a una mayor eficiencia en las operaciones diarias. Esto es especialmente importante
para una tienda minorista donde la rapidez y precision en el servicio son esenciales para la
satisfaccion del cliente y la operacion efectiva del negocio.

Reduccién de Errores y Costos Operativos: La implementacién de BPM ayudara a
minimizar errores en los procesos de gestién y operaciones, gracias a la estandarizacion y
automatizacion de tareas. La reduccion de errores no solo mejora la calidad del servicio, sino que
también disminuye los costos asociados con la correccion de errores y la gestion de problemas
operativos.

Mejora de la Experiencia del Cliente: Un sistema BPM bien disefiado permitird una
mejor gestion de las interacciones con los clientes y una respuesta mas rapida a sus necesidades.
La capacidad para manejar consultas, quejas y transacciones de manera mas eficiente y efectiva
mejorara la experiencia general del cliente, aumentando su satisfaccion y fidelidad.

Adaptacion a la Competencia y el Mercado: En un mercado altamente competitivo
como el de la tecnologia y los productos electrénicos, es crucial que las empresas se adapten
rapidamente a los cambios y demandas del mercado. La implementacién de BPM permitira a Sony
Store de Ica responder de manera mas agil y efectiva a las demandas del mercado y a las tendencias
emergentes, manteniéndose competitiva.

Facilitacion del Control y la Supervision: La herramienta BPM proporcionard una
vision més clara y detallada de los procesos internos, facilitando el control y la supervision de las
operaciones. Esto permitir4 a los gerentes identificar rapidamente areas de mejora y tomar
decisiones informadas basadas en datos precisos.

Optimizacion de Recursos: Al mejorar la eficiencia de los procesos y reducir la
necesidad de intervencion manual, se optimizaran los recursos humanos y materiales. Esto
permitird un mejor uso de los recursos disponibles y contribuira a la reduccion de costos operativos

generales.



Cumplimiento Normativo y Estandares de Calidad: La implementacion de BPM
ayudara a asegurar que todos los procesos cumplan con los estandares de calidad y las normativas
aplicables. Esto es esencial para mantener la reputacion de la tienda y evitar problemas legales o
regulatorios.

Importancia del proyecto

Se muestra la importancia por las siguientes razones:

Optimizacion de Procesos: La aplicacion de BPM permiti6 analizar, disefiar, y optimizar los
procesos internos de la tienda. Esto es fundamental para mejorar la eficiencia en la realizacion de
tareas diarias, como la gestion de inventarios, el procesamiento de ventas, y la atencion al cliente.
La optimizacion de estos procesos no solo acelera las operaciones, sino que también reduce la
probabilidad de errores, lo que contribuye a una mayor efectividad general.

Mejora de la Experiencia del Cliente: En un entorno de alta competencia, ofrecer una
experiencia del cliente excepcional es clave para la fidelizacion y la satisfaccién. Implementar
BPM ayuda a estandarizar y agilizar el servicio al cliente, garantizando que las interacciones sean
rapidas y eficientes. Esto resulta en una mejor experiencia para el cliente, lo cual puede traducirse
en una mayor lealtad y repeticién de compras.

Reduccion de Costos y Desperdicios: La automatizacion y mejora de procesos mediante BPM
contribuye a la reduccion de costos operativos al disminuir la necesidad de intervencién manual y
los errores asociados. Menos errores y procesos mas eficientes significan menos recursos
desperdiciados y un ahorro en costos generales, lo que mejora la rentabilidad de la tienda.
Adaptacion a Cambios del Mercado: En el sector tecnoldgico, donde los productos y las
demandas del mercado cambian rapidamente, la capacidad para adaptarse es esencial. BPM
facilita la flexibilidad y agilidad en los procesos, permitiendo a la tienda responder de manera
efectiva a las nuevas tendencias y demandas del mercado, manteniendo asi su competitividad.
Control y Transparencia: Implementar BPM proporciona una visibilidad clara de los procesos
y facilita el control y la supervision. Esto permite a los gerentes identificar rapidamente areas que
requieren atencion o mejora, y tomar decisiones basadas en datos precisos. La transparencia en los
procesos también facilita la auditoria y el cumplimiento de normativas.

Mejora de la Calidad del Servicio: La estandarizacion y optimizacion de procesos conducen a
una mejora en la calidad del servicio ofrecido. Al reducir la variabilidad en el servicio y garantizar
que todos los empleados sigan los mismos procedimientos, se logra una experiencia mas
consistente y de alta calidad para los clientes.

Sostenibilidad y Crecimiento: La eficiencia operativa resultante de la implementacion de BPM



no solo contribuye a la sostenibilidad del negocio al reducir costos y mejorar la gestion de recursos,

sino que también crea una base solida para el crecimiento. Una tienda que opera de manera

eficiente y efectiva estd mejor posicionada para expandir sus operaciones y explorar nuevas

oportunidades de mercado.

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

VI.

VI

VIII.

Introduccién: En esta seccion se ha presentado la introduccion de la investigacion,
abordando la problemética actual. Se han examinado los antecedentes relevantes al tema
de estudio y se ha argumentado la relevancia de llevar a cabo esta investigacion.
Asimismo, se han detallado los objetivos y las premisas que guiaran el desarrollo del
estudio.

Estrategia metodoldgica: En esta seccion se detall6 la estrategia metodoldgica aplicada,
que abarcd la eleccién del tipo y disefio de la investigacion, la definicion operativa de las
variables, la identificacion de la poblacion y muestra analizadas, y la explicacion
pormenorizada de las técnicas e instrumentos utilizados para la recoleccion de datos.
También se describieron los procedimientos seguidos y el método empleado para el
analisis de la informacidn recopilada.

Resultados. En esta fase, se comprobd la distribucion normal de los datos, se realizé la
recoleccion de informacion, se efectud el analisis de los datos y se presentaron graficos
estadisticos. Ademas, se formuld la hipotesis y se establecieron los indicadores
pertinentes.

Discusidn. En esta seccion se realizard un analisis de la discusion tomando como base los
objetivos, la hipétesis, la metodologia, la teoria y las conclusiones de la investigacion.
Conclusiones. Esta seccion se centrd en presentar las conclusiones obtenidas al finalizar
la investigacion, que se derivaron de los objetivos establecidos y alcanzados durante el
estudio.

Recomendaciones. En esta seccidn se presentan las sugerencias que emergieron a lo largo
del desarrollo del trabajo investigativo, las cuales estan relacionadas con las conclusiones
obtenidas.

Referencias bibliograficas. En esta seccion se recopilaron y organizaron todas las fuentes
consultadas durante la realizacion de la investigacion y la redaccion del informe.

Anexos. En este punto se detallaron los anexos, que incluyeron la ficha de entrevista
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2.1.

1. ESTRATEGIA METODOLOGICA.

Metodologia de la investigacion

Para desarrollar el proyecto de tesis sobre la implementacion de una herramienta BPM
para mejorar los procesos de gestion en la tienda Sony Store de Ica, se siguié una
metodologia estructurada que incluye los siguientes pasos:

Enfoque de Investigacion:

Cuantitativo: Para medir el impacto de la herramienta BPM en los procesos de gestion y
obtener datos huméricos sobre mejoras en eficiencia, tiempos de proceso, y satisfaccién
del cliente.

Disefio de Investigacidn:

Pre-experimental: Implementar la herramienta BPM y medir su impacto en un entorno
controlado. Se usaron pruebas antes y después de la implementacion para evaluar mejoras.
Revision de la Literatura:

Se realiz6 una revision exhaustiva de literatura para entender los conceptos de BPM, las
mejores practicas en la gestion de procesos, y estudios previos relacionados con la
implementacion de BPM en entornos similares.

Definicién de Variables:

Variables Independientes: Implementacion de la herramienta BPM.

Variables Dependientes: Eficiencia de los procesos, tiempos de gestion, y satisfaccion
del cliente.

Seleccion de la Muestra:

Identificar la poblacion objetivo (empleados de la tienda Sony Store de Ica) y seleccionar
una muestra representativa para evaluar el impacto de la herramienta BPM.

Recoleccion de Datos:

Cuantitativa: Se utilizaron encuestas, cuestionarios y datos operacionales antes y después
de la implementacion de BPM para medir mejoras en eficiencia y tiempos.

Anélisis de Datos:

Cuantitativo: Se aplicaron métodos estadisticos para analizar las mejoras en eficiencia 'y
tiempos de proceso.

Discusion e Interpretacion:

Se compararon los resultados obtenidos con los objetivos y hipotesis del estudio. Evaluar

cémo la implementacion de BPM ha influido en los procesos de gestion y en la
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2.2.

2.3.

satisfaccion del cliente.

Conclusiones y Recomendaciones:

Se extrajeron conclusiones basadas en el andlisis de datos y discutir las implicaciones de
los hallazgos. y se proporcionaron recomendaciones para futuras mejoras y posibles
ajustes en la herramienta BPM.

Tipo, nivel y disefio de la investigacion

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion sera cuantitativo, [6] Se sefiala que la investigacién cuantitativa
se enfoca en fendbmenos que pueden ser cuantificados, lo cual se logra mediante la
aplicacién de técnicas estadisticas para analizar los datos obtenidos de la empresa en
cuestion.

Nivel de investigacion

El nivel de investigacién sera descriptivo [7] Se afirma que el nivel descriptivo se centra
en responder preguntas o hipdtesis mediante la recopilacion de datos e informacion sobre
las caracteristicas, aspectos o dimensiones de personas e instituciones, permitiendo asi
formular propuestas para mejorar el funcionamiento de estas entidades. Es decir, busca
reunir informacion cuantificable y describir la naturaleza de la poblacién, que
posteriormente serd utilizada en la muestra.

Disefio de investigacion.

[8] Se menciona que el disefio cuasi-experimental implica una planificaciéon previa de
cémo se llevara a cabo el experimento para obtener la informacion deseada. Este disefio
busca definir las variables que se consideraran en la investigacion, asi como la manera en
que seran controladas y medidas. Este enfoque permite identificar numéricamente las
diferencias o similitudes reales y comparar experimentos similares. Ademas, las

inferencias se realizan sobre fundamentos medibles de probabilidad.

Variables de la investigacion

Variable independiente

- Laimplementacion de la herramienta BPM

Variable Dependiente:

- El tiempo de procesamiento

12



Indicadores:

- Tiempo de proceso

- Numero de procesos automatizados

- Tiempo de respuesta al cliente

Tabla I: Operacionalizacién de variables

DIFINICION DE

VARIABLES INDICADORES INDICE
VARIABLES
La implementacion de
la herramienta BPM.
La capacitacion del
personal en el uso de la
La implementacion herramienta BPM.
de la herramienta En un proyecto [-a metodologia utilizada No/Si
relacionado con 1a | Tiempo de
BPM mejora de procesos P _
mediante una procesamlento
herramienta BPM, Eficiencia operativa de
los procesos.
) Nivel de satisfaccion
Tiempo en la cual se )
] procesamiento. )
procesamiento No/Si
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2.4.

Bases tedricas

Las bases tedricas de un proyecto sirven como el marco conceptual que sustenta la
investigacion, proporcionando los fundamentos necesarios para entender y analizar los
fendmenos que se estudian. Para un proyecto enfocado en la implementacién de una
herramienta de Business Process Management (BPM) para mejorar los procesos de
gestion en la tienda Sony Store de Ica, las bases teoricas utilizadas fueron las siguientes
areas clave:

1. Gestion por Procesos (BPM)

Definicion y Conceptos: BPM se refiere a un enfoque disciplinado para identificar,
disefiar, ejecutar, documentar, medir, monitorear y controlar los procesos de negocio. Es
una metodologia que permite a las organizaciones mejorar la eficiencia y efectividad de
SUS procesos.

Ciclo de Vida del BPM: El ciclo de vida del BPM incluye varias etapas clave: modelado
de procesos, implementacion, monitoreo y optimizacién. Cada etapa es crucial para
asegurar que los procesos sean eficientes y alineados con los objetivos estratégicos de la
organizacion.

Herramientas de BPM: Las herramientas de BPM, como Bizagi, IBM BPM, y Appian,
permiten la automatizacién y monitoreo de procesos de negocio, facilitando la mejora
continua y la adaptacién a cambios organizacionales o del mercado.

2. Teoria de la Gestion de la Calidad

Gestion de la Calidad Total (TQM): La TQM es una teoria que enfatiza la importancia
de la calidad en todos los aspectos de la organizacién, desde el disefio hasta la entrega
final de productos y servicios. La implementacion de BPM puede verse como una
extension de TQM, enfocada en mejorar la calidad de los procesos internos.

Kaizen y Mejora Continua: Kaizen es un concepto japonés que significa "mejora
continua™ y se aplica en BPM para promover pequefias mejoras constantes en los procesos,
lo que lleva a incrementos significativos en la eficiencia a lo largo del tiempo.

3. Teoria de Sistemas

Enfoque Sistémico: La tienda Sony Store de Ica puede ser vista como un sistema
compuesto por varios subsistemas (ventas, inventario, atencion al cliente, etc.). El enfoque
BPM considera estos subsistemas y busca optimizar su interaccion para mejorar el

rendimiento global del sistema.
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Retroalimentacion y Control: En BPM, se utiliza el concepto de retroalimentacion para
monitorear los resultados de los procesos y realizar ajustes en tiempo real, asegurando que
los procesos estén alineados con los objetivos organizacionales.

4. Teoria del Cambio Organizacional

Resistencia al Cambio: La implementacion de BPM puede enfrentar resistencia por parte
de los empleados. La teoria del cambio organizacional ayuda a entender como gestionar
la resistencia y fomentar la aceptacion de nuevos procesos y herramientas.

Gestion del Cambio: La gestion del cambio se centra en preparar, apoyar y ayudar a los
empleados a adoptar cambios en los procesos de negocio, asegurando una transicion fluida
hacia el uso de la herramienta BPM.

5. Modelos de Madurez de Procesos

Capability Maturity Model Integration (CMMI): Este modelo ayuda a las
organizaciones a evaluar la madurez de sus procesos y a identificar areas de mejora. El
BPM se puede utilizar para avanzar en los niveles de madurez, desde procesos ad-hoc y
cadticos hasta procesos optimizados y gestionados.

Modelo de Madurez BPM: Este modelo especifico evalla la capacidad de una
organizacion para gestionar y mejorar sus procesos de negocio, ayudando a identificar las
etapas de implementacion del BPM.

6. Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC)

Sistemas de Informacion: EI BPM depende en gran medida de las TIC para la
automatizacion, analisis y optimizacion de procesos. Las bases tedricas sobre sistemas de
informacidon ayudan a entender cdmo las tecnologias pueden integrarse eficazmente en los
procesos de negocio.

Big Data y Analitica: El uso de Big Data y analitica avanzada en BPM permite tomar
decisiones basadas en datos, mejorando la precision y efectividad de las mejoras
implementadas en los procesos.

7. Teoria del Valor al Cliente

Experiencia del Cliente: La mejora de los procesos mediante BPM puede llevar a una
mejor experiencia del cliente, al optimizar los tiempos de atencion, la calidad del servicio
y la personalizacion de la oferta.

Valor Percibido: BPM permite a las organizaciones enfocarse en actividades que agregan
valor al cliente, eliminando o reduciendo aquellas que no lo hacen, lo que puede resultar

en un aumento de la satisfaccion y fidelidad del cliente.
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Estas bases teoricas proporcionan un marco solido para desarrollar y justificar la
implementacion de una herramienta BPM en la tienda Sony Store de Ica, permitiendo que
se mejore la gestion de los procesos y, en ultima instancia, se optimicen los resultados de

la tienda.

Estrategia

Analizary
modelizacion

Nuevos procesos

Procesos existentes

Ejecucion Personas
y Tecnologias Disefio
monitoriza Negocios

L, Propiedad de los procesos
Implementacion

Enfoque metodolégico

Gestion del cambio
Plataforma tecnol6gica

Fig. 1: Ciclo de vida de BPM
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2.5.

Disefio de procesos

El disefio de procesos es un enfoque esencial en la gestion empresarial que busca
estructurar y optimizar las actividades necesarias para alcanzar los objetivos de una
organizacion. Se enfoca en definir cbmo deben realizarse las tareas, la secuencia en la que
deben ejecutarse, quién es responsable de cada actividad y como se comunican entre si.
El disefio de procesos incluye varios pasos clave:

Identificacion de procesos: Se seleccionan los procesos criticos para el funcionamiento
de la organizacion, aquellos que impactan directamente en sus objetivos.

Mapeo de procesos: Se representa graficamente el flujo de actividades de cada proceso,
desde su inicio hasta su finalizacion. Esto se realiza mediante diagramas de flujo, como
los Diagramas de Flujo de Procesos (DFP), que visualizan etapas, decisiones,
interacciones y flujos de informacion.

Analisis y evaluacion: Se examinaron los procesos identificados para detectar posibles
mejoras, como cuellos de botella, redundancias, actividades innecesarias o ineficiencias
en el flujo de trabajo.

Redisefio: En esta fase, se proponen cambios y mejoras al disefio actual de los procesos
para aumentar su eficiencia, calidad o adaptabilidad a cambios en el entorno. Dependiendo
de las necesidades y objetivos especificos de la organizacion, se pueden aplicar enfoques
como la reingenieria de procesos o mejoras incrementales.

Implementacion: Una vez que el nuevo disefio de procesos esta definido, se procede a su
implementacion en la organizacion, lo que incluye comunicar los cambios, capacitar al
personal involucrado, actualizar los sistemas de informacion si es necesario y realizar un
seguimiento cercano durante la transicion.

Monitoreo y mejora continua: Después de implementar los cambios, se monitorean los
procesos para evaluar su desempefio y asegurar que cumplan con los objetivos
establecidos. Ademés, se mantiene un enfoque de mejora continua, buscando

constantemente nuevas oportunidades para optimizar los procesos a lo largo del tiempo.
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A nivel local, utilizando la herramienta del diagrama de Ishikawa (ver figura 3), se
identificaron las causas en la institucion, cuya mision es ofrecer servicios de apoyo al
diagnostico a traveés de sus unidades de recursos humano. Ademas, se detectaron
problemas organizacionales, como la falta de alineacion entre los indicadores de gestion
y los objetivos estratégicos de la empresa, lo que dificulta evaluar de manera efectiva el
éxito del proyecto de la organizacion o determinar si se estan alcanzando esos objetivos.
Cabe sefialar que la estrategia de la organizacion no es estatica, especialmente en un

La necesidad puede ser muy vaga o muy bien definida

Consiste en definir las restricciones de la necesidad, y las
condiciones y especificaciones del objeto

Consiste en definir las restricciones de la necesidad, y las
condiciones y especifiicaciones del objeto

Obtencion de resultados y replanteamiento del problema
para optimizar la solucion

Verficacdn del modelo (de sus requerimientos)

Se detalla su resultado para su fabecacion

entorno donde los cambios son constantes
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2.6.

2.7.

Hipotesis de la investigacion.
Hipétesis general

HG: La herramienta BPM (Business Process Management) mejoré los procesos de

gestion en la tienda Sony Store de Ica, optimizando la eficiencia operativa y elevando la

calidad del servicio al cliente.

Hipotesis especificas

HE;: Los procesos de gestion actuales: Identifican y documenta las areas clave de
ineficiencia y los cuellos de botella en los procesos operativos de la tienda Sony Store
de Ica.

HE;,: La solucion BPM se adapta a las necesidades especificas de la tienda, enfocandose

en la automatizacion, integracion y optimizacion de los procesos criticos.

HEs;: El seguimiento continuo del desempefio de la tienda tras la implementacion de la

herramienta BPM, midiendo su impacto en la eficiencia operativa, la satisfaccion del

cliente y otros indicadores clave de rendimiento.
Poblacién y muestra en estudio

Poblacion de estudio
La poblacion de estudio puede ser tanto finita como infinita, y debe tener ciertas
caracteristicas comunes. En este caso, la poblacion de estudio son los procesos de atencién

al cliente, los cuales suman un total de 200. Por lo tanto, N=200 usuarios
Muestra

Para determinar la muestra se utilizaron la siguiente formula:

B Z’xPxQxN
" (N-1)E?2+2Z2xPxQ

n

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 (200)

E: error muestral (0.05)
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2.8.

Reemplazando valores tenemos

B 1.96%x 0.50 x 0.50 x 200
~ (200-1)0.052 +1.96? x 0.50 x 0.50

n

n = 50 usuarios

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Entrevistas estructuradas:

Descripcion: Se realizaron entrevistas estructuradas a los empleados de la tienda,
incluyendo gerentes, personal administrativo, y operadores, para obtener informacion
detallada sobre los procesos actuales de gestién y los desafios que enfrentan. También se
podria entrevistar a algunos clientes clave para comprender su experiencia con los
procesos de la tienda.

Objetivo: Obtener datos cuantitativos sobre la percepcién y experiencia del personal y
clientes respecto a los procesos de gestion antes y después de la implementacion de la
herramienta BPM.

Cuestionarios:

Descripcién: Se disefiaron y distribuiran cuestionarios a todo el personal de la tienda para
recoger informacion cuantitativa sobre su percepcién de la eficiencia de los procesos de
gestion, tanto antes como después de la implementacion de la herramienta BPM. Los
cuestionarios pueden incluir preguntas de escala Likert para medir la satisfaccion y la
eficiencia percibida.

Objetivo: Recopilar datos cuantitativos que permitan medir cambios en la eficiencia de
los procesos y la satisfaccion del personal.

Analisis documental:

Descripcion: Se analizaron documentos internos de la tienda, como reportes de
desempefio, manuales de procedimientos, y registros operativos, para entender como se
han gestionado los procesos hasta la fecha y evaluar cambios posteriores a la
implementacion de la herramienta BPM.

Objetivo: Obtener una base documental sélida que permita comparar los procesos antes
y después de la implementacion de BPM.

Instrumentos de Recoleccion de Datos
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Matrices de analisis documental:

Herramientas que permitieron categorizar y comparar la informacion extraida de los

documentos internos antes y después de la implementacion de la herramienta BPM.

Estas técnicas e instrumentos permitiran recolectar tanto datos cualitativos como

cuantitativos, proporcionando una vision integral de los efectos de la herramienta BPM en

los procesos de gestion de la tienda Sony Store de Ica.

Tabla I1: Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas

Instrumentos

Elementos
dela

poblacion

Proposito

Encuesta de
Satisfaccién

Cuestionario de
preguntas

(Ver Anexo 1)

Pacientes que
asisten atenderse

Ayudara a obtener
datos estadisticos.

del paciente
e Hoja de apuntes | Gerente Permitira
e Preguntas obtener informacion
_ preparadas  (Ver CO”;'Iab“?_ de la
Entrevista Anexo 2) problematica y
resultados de la

implementacion en la
empresa

Observacioén

¢ Hoja de apuntes

e Documentos

que cuente la
empresa

¢ Funcionalidad
de la
aplicacion

de registro de
atencion al
cliente

Hara ver la
situacion en tiempo
real. Como actdan
todas las partes
involucradas.
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2.9.

Procedimientos

Para la tesis titulada "HERRAMIENTA BPM PARA MEJORAR LOS PROCESOS
DE GESTION EN LA TIENDA SONY STORE DE ICA", los procedimientos
empleados seguiran un enfoque estructurado que abarque desde la fase de planificacion
hasta la implementacion y evaluacion. A continuacion, se describe un conjunto de
procedimientos:

1. Revision y Andlisis de la Literatura

Objetivo: Se identificar teorias, modelos y casos previos sobre la implementacién de
herramientas de Business Process Management (BPM) en el contexto de la gestion de
tiendas minoristas.

Procedimientos:

Se llevé a cabo una busqueda exhaustiva en bases de datos académicas y repositorios de
tesis.

Seleccionando estudios relevantes y extraer informacion clave sobre metodologias,
desafios y resultados.

Se elabord un marco tedrico que sirva de base para el desarrollo del proyecto.

2. Diagnadstico de los Procesos Actuales

Obijetivo: Entender y documentar los procesos de gestion actuales en la tienda Sony Store
de Ica.

Procedimientos:

Se realiz6 entrevistas estructuradas con el personal clave (gerentes, personal
administrativo, y operativos).

Aplicando cuestionarios al personal para recoger datos sobre la percepcién de la eficiencia
de los procesos.

Llevando a cabo observacion directa de las operaciones diarias en la tienda.

Analizando documentos internos, como manuales de procedimientos y reportes
operativos.

3. Identificacion de Problemas y Oportunidades

Objetivo: Se identificar las areas criticas que requieren mejora dentro de los procesos de
gestion.

Procedimientos:

Se analizar los datos recopilados durante el diagndstico.

Mapeando los procesos actuales, identificando cuellos de botella, redundancias, y
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oportunidades de mejora; priorizando los problemas identificados en funciéon de su
impacto en la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.

4. Disefio de la Solucion BPM

Obijetivo: Se Disefid una solucion BPM que aborde los problemas y optimice los procesos
de gestion.

Procedimientos:

Se definieron los requisitos funcionales y técnicos de la herramienta BPM.
Seleccionando la herramienta BPM que mejor se ajuste a las necesidades de la tienda.
Modelando los procesos optimizados utilizando la herramienta BPM.

Se validar el disefio con el personal clave de la tienda para asegurar su aplicabilidad y
relevancia.

5. Implementacion de la Herramienta BPM

Objetivo: Poner en marcha la herramienta BPM en la tienda Sony Store de Ica.
Procedimientos:

Capacitar al personal en el uso de la nueva herramienta BPM.

Integrar la herramienta BPM con los sistemas existentes en la tienda.

Ajustar y optimizar la herramienta BPM basandose en el feedback del piloto.

Extender la implementacion a toda la tienda.

6. Evaluacion del Impacto

Objetivo: Evaluar los resultados de la implementacién de la herramienta BPM en
términos de eficiencia y satisfaccion.

Procedimientos:

Recolectar datos post-implementacién utilizando las mismas técnicas que en el
diagndstico (entrevistas, cuestionarios, observacion directa).

Comparar los indicadores clave de rendimiento (KPI) antes y después de la
implementacion.

Analizar la percepcién del personal y los clientes sobre la mejora en los procesos de
gestion.

Elaborar un informe final que documente los resultados y el impacto de la herramienta
BPM.

7. Documentacion y Presentacion de Resultados

Objetivo: Documentar el proceso y presentar los resultados obtenidos.
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Procedimientos:
Redactar los capitulos finales de la tesis, incluyendo los resultados, conclusiones y
recomendaciones.
Estos procedimientos proporcionaran una guia estructurada para llevar a cabo el proyecto
de tesis, asegurando que se aborden todos los aspectos clave, desde la planificacion inicial

hasta la evaluacion final.
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3.1.

I11. RESULTADOS.

Consideraciones generales.

Las consideraciones generales para un proyecto de tesis titulado "HERRAMIENTA
BPM PARA MEJORAR LOS PROCESOS DE GESTION EN LA TIENDA SONY
STORE DE ICA™ incluyen diversos aspectos importantes que abarcan desde el contexto
del proyecto hasta la gestion de riesgos y recursos. A continuacion, se presentan las
consideraciones generales:

1. Contexto y Justificacion

Relevancia del Proyecto:

La necesidad de optimizar los procesos de gestion en la tienda Sony Store de Ica para
mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.

El valor agregado de implementar una herramienta BPM, basandose en la literatura
existente y casos previos similares.

Alcance del Proyecto:

Definir claramente los limites del proyecto, incluyendo qué procesos seran evaluados e
intervenidos y cuéles no.

Considerar si el proyecto abarcara toda la tienda o solo areas especificas para una
implementacion piloto.

2. Objetivos y Metodologia

Claridad en los Objetivos:

Asegurarse de que los objetivos sean especificos, medibles, alcanzables, relevantes y con
un tiempo definido (SMART).

Ajustar los objetivos en funcion de los recursos disponibles y las necesidades

identificadas.
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Seleccion de la Metodologia:

Elegir métodos de recoleccion de datos adecuados (entrevistas, cuestionarios,
observacion) y asegurar que sean compatibles con los objetivos del proyecto.

Asegurar que la metodologia sea ética y respete la privacidad y confidencialidad de los
participantes.

3. Recursos y Presupuesto

Recursos Humanos:

Identificar y asignar roles y responsabilidades dentro del equipo del proyecto.
Considerar la necesidad de formar o capacitar al personal para utilizar la herramienta
BPM.

Recursos Tecnoldgicos:

Evaluar y adquirir la herramienta BPM adecuada, considerando el costo, la compatibilidad
con los sistemas existentes, y la facilidad de uso.

Presupuesto:

Establecer un presupuesto claro para el proyecto, incluyendo costos asociados a la
adquisicion de tecnologia, formacion, y otros gastos operativos.

4. Planificacion y Cronograma

Planificacion Detallada:

Desarrollar un cronograma detallado que incluya todas las fases del proyecto, desde el
diagndstico inicial hasta la evaluacion final.

Establecer hitos importantes y fechas limite para cada fase.

Gestion del Tiempo:

Asignar tiempo suficiente para cada actividad y ser flexible para ajustes en caso de
imprevistos.

5. Gestion de Riesgos

Identificacion de Riesgos:

Identificar posibles riesgos que podrian afectar el proyecto, como resistencia al cambio,
problemas técnicos con la herramienta BPM, o falta de colaboracion del personal.
Mitigacion de Riesgos:

Desarrollar planes de contingencia para abordar los riesgos identificados.

Implementar estrategias para gestionar y minimizar el impacto de los riesgos en el

proyecto.
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6. Evaluacion y Monitoreo

Monitoreo Continuo:

Implementar un sistema de monitoreo para seguir el progreso del proyecto y asegurar que
se mantenga dentro del alcance, tiempo y presupuesto establecidos.

Evaluacion de Resultados:

Establecer criterios claros para evaluar el éxito de la implementacion de la herramienta
BPM.

Recoger feedback del personal y de los clientes para evaluar el impacto y realizar ajustes
Si es necesario.

7. Consideraciones Eticas

Consentimiento Informado:

Asegurar que todos los participantes en el estudio proporcionen su consentimiento
informado antes de participar.

Confidencialidad:

Proteger la privacidad de los participantes y manejar los datos de manera confidencial.

8. Documentacién y Comunicacion

Documentacion:

Mantener un registro detallado de todas las etapas del proyecto, incluyendo decisiones
tomadas, problemas encontrados y soluciones implementadas.

Comunicacion:

Mantener una comunicacion clara y constante con todas las partes interesadas, incluyendo
el personal de la tienda, el equipo del proyecto, y los supervisores académicos.

Estas consideraciones generales ayudaran a asegurar que el proyecto de tesis sea bien
planificado, ejecutado de manera efectiva y pueda cumplir con sus objetivos de manera
exitosa.

Ho: Los datos siguen una distribucion normal.

Ha: Los datos no siguen una distribucion normal

El valor de significacion serd de 0.05 por ende:

e Sielvalor de p>=0.05 no se contradice la hip6tesis nula

e Siel valor de P<0.05 se contradice la hip6tesis nula

40



3.2.

Analisis de datos

Tiempo en registrar

Tiempo de

U_Analisis | Tiempo de proceso | procesos automatizados | respuesta al cliente
TP_Pre TP_Pos TRPA_Pre TRPA_Pos | TRC_Pre | TRC_Pos

1| 15.61 7.66 7.81 6.49 2.64 141

2| 25.54 13.07 12.87 9.13 7.61 4.05

3| 22.34 11.33 11.24 8.28 6.01 3.20

4| 27.76 14.28 14.01 9.72 8.72 4.64

5| 25.71 13.17 12.96 9.18 7.69 4.10

6| 24.88 12.71 12.54 8.96 7.28 3.88

7| 23.84 12.15 12.01 8.68 6.76 3.60

8| 28.97 14.94 14.62 10.04 9.32 4.96

9| 27.93 14.37 14.09 9.77 8.80 4.69
10| 27.11 13.93 13.68 9.55 8.40 4.47
11| 22.11 11.21 11.13 8.22 5.90 3.14
12| 28.40 14.63 14.33 9.89 9.04 4.81
13| 26.77 13.74 13.50 9.46 8.23 4.38
14| 25.15 12.86 12.67 9.03 7.41 3.95
15| 23.44 11.93 11.80 8.57 6.56 3.49
16| 18.27 9.11 9.17 7.20 3.97 2.12
17| 20.88 10.54 10.50 7.89 5.28 2.81
18| 23.96 12.21 12.07 8.71 6.82 3.63
19| 21.77 11.02 10.95 8.13 5.73 3.05
20| 22.01 11.15 11.08 8.19 5.85 3.11
21| 32.14 16.67 16.24 10.89 10.91 5.81
22| 24.61 12.57 12.40 8.89 7.15 3.81
23| 21.36 10.79 10.74 8.02 5.52 2.94
24| 16.93 8.38 8.49 6.84 3.30 1.76
25| 17.65 8.77 8.85 7.03 3.66 1.95
26| 24.07 12.27 12.13 8.74 6.87 3.66
27| 25.29 12.94 12.75 9.07 7.48 3.99
28| 25.60 13.10 12.91 9.15 7.64 4.07
29| 25.84 13.24 13.03 9.21 7.76 4.13
30| 25.89 13.26 13.05 9.23 7.78 4.15
31| 22.02 11.15 11.08 8.20 5.85 3.12
32| 26.35 13.52 13.29 9.35 8.02 4.27
33| 24.65 12.59 12.42 8.90 7.17 3.82
34| 23.86 12.15 12.02 8.68 6.77 3.60
35| 20.11 10.11 10.11 7.69 4.90 2.61
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36| 25.89 13.26 13.05 9.23 7.79 4.15
37| 27.48 14.13 13.87 9.65 8.58 4.57
38| 27.70 14.25 13.97 9.71 8.69 4.63
39| 25.20 12.88 12.70 9.04 7.44 3.96
40| 23.42 11.92 11.80 8.57 6.55 3.49
41| 28.64 14.76 14.46 9.96 9.16 4.88
42| 26.92 13.82 13.58 9.50 8.30 4.42
43| 30.36 15.70 15.33 10.42 10.02 5.34
44| 29.55 15.26 14.92 10.20 9.61 5.12
45| 25.35 12.97 12.78 9.08 7.51 4.00
46| 21.70 10.98 10.92 8.11 5.69 3.03
47| 24.74 12.64 12.47 8.92 7.21 3.84
48| 22.79 11.57 11.47 8.40 6.23 3.32
49| 28.44 14.65 14.35 9.91 9.06 4.83
50| 22.52 11.43 11.34 8.33 6.10 3.25

Tabla I1l; Datos de la unidad de analisis
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3.3.

Anélisis descriptivo

Luego de recolectar los datos mediante fichas de observacion, se introdujeron las cifras

en el software estadistico Minitab para su analisis.

Indicador 1: Tiempo de proceso

Informe de resumen de TP_Pre

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrado 0.35

Valor p 0.463

Media 24.590

Desv.Est. 3.420

Varianza 11.696

Asimetria -0.466490

Curtosis 0.418285

N 50

Minimo 15.608

Ter cuartil 22.282

Mediana 25.014

3er cuartil 26.968

Maximo 32.136

% Intervalo de confianza de 95% para la media
o 20 7 e o 23.618 25.562
Intervalo de confianza de 95% para la mediana

23.851 25.754
4‘:‘:\7 Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar

2.857 4.262

Intervalos de confianza de 95%

wois| | . |

Mediana } ® |

235 240 245 250 255

Fig. 16: Estadisticos Descriptivos — Tiempo de proceso Pre-prueba

Interpretacion. En la figura 16, se observan los datos estadisticos descriptivos del
indicador Tiempo de proceso en una prueba preliminar y posterior a la aplicacion del
sistema de informacién, podemos observar que en la pre observacion se ha obtenido una
media de 24.59 con una desviacion estandar de 3.42 y una varianza de 11.69 y una curtosis
positiva de 0.41

43



Indicador 1: Tiempo de proceso

Informe de resumen de TP_Pos

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrado 0.35

Valor p 0.463

Media 12.555

Desv.Est. 1.863

Varianza 3.472

/ \ Asimetria -0.466490

Curtosis 0.418285

N 50

Minimo 7.661

1er cuartil 11.297

Mediana 12.786

3er cuartil 13.851

Maximo 16.666

Intervalo de confianza de 95% para la media
5 = 7 o % 12.025 13.085
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
12.152 13.189
4:':,7 Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar

1.557 2.322

Intervalos de confianza de 95%

Media } ® |

voaw| | . |

120 123 12.6 129 132

Fig. 17: Estadisticos Descriptivos — Tiempo de proceso pos-prueba

Interpretacion. En la figura 17, se observan los datos estadisticos descriptivos del
indicador Tiempo de atencion al paciente en una prueba preliminar y posterior a la
aplicacion del sistema de informacion, podemos observar que en la pos observacion se ha
obtenido una media de 15.55 con una desviacion estandar de 1.86 y una varianza de 3.47

y una curtosis positiva de 0.41
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Indicador 2: Tiempo en registrar procesos automatizados

Informe de resumen de TRPA Pre

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado 0.35
Valor p 0.463
Media 12.391
Desv.Est. 1.743
Varianza 3.038
Asimetria -0.466490
Curtosis 0.418285
N 50
Minimo 7.813
Ter cuartil 1.215
Mediana 12.607
3er cuartil 13.603
Maximo 16.236
Intervalo de confianza de 95% para la media
11.896 12.886
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
12.014 12.984
4;7 Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
1.456 2172

Intervalos de confianza de 95%

o ° |
Media I g |

Mediana } * {

12.00 1225 1250 1275 13.00

Fig. 18: Estadisticos descriptivos - Tiempo en registrar procesos automatizados Pre-

prueba

Interpretacion. En la figura 18, se observan los datos estadisticos descriptivos del
indicador Tiempo en registrar procesos automatizados en una prueba preliminar, podemos
observar que en la pre observacion se ha obtenido una media de 12.39 con una desviacién

estandar de 1.74 y una varianza de 3.03 y una curtosis positiva de 0.41
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Indicador 2: Tiempo en registrar procesos automatizados

Informe de resumen de TRPA_Pos

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrado 0.35

Valor p 0.463

Media 8.8804

Desv.Est. 0.9098

Varianza 0.8277

N\ Asimetria -0.466490

Curtosis 0.418285

N 50

Minimo 6.4909

1er cuartil 8.2664

Mediana 8.9931

3er cuartil 9.5130

Maximo 10.8876

I Intervalo de confianza de 95% para la media
7 p G o 2 8.6218 9.1390
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
8.6836 9.1900
4‘:‘:\7 Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar

0.7600 1.1337

Intervalos de confianza de 95%

Media } Ad {

Mediana } ® |

Fig. 19: Estadisticos Descriptivos - Tiempo en registrar procesos automatizados pos-
prueba

Interpretaciéon. En el Figura 19, se observan los datos estadisticos descriptivos del
indicador Tiempo en registrar procesos automatizados, en una prueba preliminar y
posterior a la aplicacion del sistema de informacion, podemos observar que en la pos
observacion se ha obtenido una media de 8.88 con una desviacion estandar de 0.90 y una

varianza de 0.82 y una curtosis positiva de 0.41.
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Indicador 3: Tiempo de respuesta al cliente

Informe de resumen de TRC_Pre

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado 0.35
Valor p 0.463
Media 7.1352
Desv.Est. 1.7100
Varianza 2.9241
Asimetria -0.466490
Curtosis 0.418285
N 50
Minimo 2.6441
Ter cuartil 5.9812
Mediana 7.3471
3er cuartil 8.3242
Maximo 10.9079
Intervalo de confianza de 95% para la media
6.6492 7.6212
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
6.7653 7.7
Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar
1.4284 2.1309

Intervalos de confianza de 95%

ol . |
Media I * |

Mediana } * |

66 69 72 75 78

Fig. 20: Estadisticos Descriptivos - Tiempo de respuesta al cliente pos-prueba

Interpretacion. En el Figura 20, se observan los datos estadisticos descriptivos del
indicador Tiempo de respuesta al cliente, en una prueba preliminar y posterior a la
aplicacion del sistema de informacion, podemos observar que en la pos observacion se ha
obtenido una media de 7.13 con una desviacién estandar de 1.71 y una varianza de 2.92 y
una curtosis positiva de 0.41.
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Indicador 3: Tiempo de respuesta al cliente

Informe de resumen de TRC_Pos

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrado 0.35

Valor p 0.463

Media 3.8004

Desv.Est. 0.9098

Varianza 0.8277

/ N Asimetria  -0.466490

Curtosis 0.418285

N 50

Minimo 1.4109

Ter cuartil 3.1864

Mediana 3.9131

3er cuartil 4.4330

t Maximo 5.8076

— Intervalo de confianza de 95% para la media
3.5418 4.0590
2 3 4 5 6 : :
Intervalo de confianza de 95% para la mediana
3.6036 4.1100
4':‘:\7 Intervalo de confianza de 95% para la desviacion estandar

0.7600 1.1337

Intervalos de confianza de 95%

Media } *- {

Mediana } g {

3.60 372 3.84 3.96 4.08

Fig. 21: Estadisticos Descriptivos - Tiempo de respuesta al cliente pos-prueba

Interpretacidon. En el Figura 21, se observan los datos estadisticos descriptivos del
indicador Tiempo de respuesta al cliente, en una prueba preliminar y posterior a la
aplicacion del sistema de informacion, podemos observar que en la pos observacion se ha
obtenido una media de 3.80 con una desviacion estandar de 0.90 y una varianza de 0.82 y

una curtosis positiva de 0.41.
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3.4.

3.5.

Planteamiento de hipotesis

Ha: : La herramienta BPM (Business Process Management) mejoro los procesos de
gestion en la tienda Sony Store de Ica, optimizando la eficiencia operativa y elevando la
calidad del servicio al cliente

Ho: : La herramienta BPM (Business Process Management) No mejord los procesos de
gestion en la tienda Sony Store de Ica, optimizando la eficiencia operativa y elevando la
calidad del servicio al cliente

Planteamiento de indicadores

Indicador 01: Tiempo de proceso

Hai: Los procesos de gestion actuales: ldentifican y documenta las areas clave de
ineficiencia y los cuellos de botella en los procesos operativos de la tienda Sony Store de
Ica.

Hos: Los procesos de gestién actuales: No Identifican y documenta las areas clave de
ineficiencia y los cuellos de botella en los procesos operativos de la tienda Sony Store de
Ica.

Hipotesis estadistica:

Hai: 1> W2

Ho.: Y1 < o

Prueba Ze IC de dos muestras: TP_Pre; TP_Pos

Z de dos muestras para TP_Pre vs. TP_Pos
Error
estandar
de la
N Media Desv.Est. media
TP _Pre 50 2459 342 0.48
TP_Pos 50 1256 1.86 0.26

Diferencia = p (TP_Pre) - u (TP_Pos)

Estimacion de la diferencia: 12.035

IC de 95% para la diferencia: (10.938; 13.133)

Prueba Z de diferencia = 0 (vs. #): Valor Z=21.85 Valor p=0.000 GL =75
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Grafica de distribucion
Normal; Media=12.03; Desv.Est.=1.56
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Fig. 22: Prueba de hipdtesis para el indicador Tiempo de proceso

Discusién: En la Figura 22, el resultado obtenido en la prueba Z de hipétesis, nos arroja
una Z calculado=21.85 mayor al Z critico=14.60; este resultado como se aprecia en la
figura se encuentra en la zona de rechazo de la Ho, por lo que se acepta la hipétesis de

investigacion; aceptacion igualmente respaldada por el Valor p=0,000 menor al nivel de
significancia 0,05.
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Indicador 02: Tiempo en registrar procesos automatizados.

Ha,: La solucion BPM se adapta a las necesidades especificas de la tienda, enfocandose
en la automatizacion, integracion y optimizacion de los procesos criticos.

Ho,: La solucion BPM No se adapta a las necesidades especificas de la tienda,
enfocandose en la automatizacion, integracion y optimizacion de los procesos criticos.

Hipotesis estadistica:

Haz: pu > W2
HOz: 1 < 2
Prueba Z e IC de dos muestras: TRPA _Pre; TRPA _Pos

Z de dos muestras para TRPA_Pre vs. TRPA_Pos

Error
estandar
dela
N Media Desv.Est. media
TRPA Pre 50 12.39 174 0.25
TRPA_Pos 50 8.880 0.910 0.13

Diferencia = p (TRPA Pre) - u (TRPA_ Pos)

Estimacion de la diferencia: 3.510

IC de 95% para la diferencia: (2.956; 4.065)

Prueba Z de diferencia = 0 (vs. #): Valor Z =12.63 Valor p=0.000 GL =73
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Grafica de distribucion
Normal; Media=3.51; Desv.Est.=0.83
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Fig. 22: Prueba de hipo6tesis para el indicador Tiempo en registrar procesos automatizados

Discusion: En la Figura 22, el resultado obtenido en la prueba Z de hipétesis, nos arroja
una Z calculado=12.63 mayor al Z critico=4.87; este resultado como se aprecia en la figura
se encuentra en la zona de rechazo de la Ho, por lo que se acepta la hipotesis de

investigacion; aceptacion igualmente respaldada por el Valor p=0,000 menor al nivel de
significancia 0,05
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Indicador 03: Tiempo de respuesta al cliente.

Ha,: El seguimiento continuo del desempefio de la tienda tras la implementacion de la
herramienta BPM, midiendo su impacto en la eficiencia operativa, la satisfaccion del
cliente y otros indicadores clave de rendimiento.

Ho,: El seguimiento continuo del desempefio de la tienda tras la implementacion de la
herramienta BPM, No midiendo su impacto en la eficiencia operativa, la satisfaccion del
cliente y otros indicadores clave de rendimiento.

Hipotesis estadistica:

Haz: pu > 2
HOz: 1 < 2
Prueba Z e IC de dos muestras: TRC _Pre; TRC _Pos

Z de dos muestras para TRC_Pre vs. TRC_Pos

Error
estandar
de la
N Media Desv.Est. media
TRC Pre 50 7.14 171 024
TRC Pos 50 3.800 0910 0.13

Diferencia = p (TRC_Pre) - u (TRC_Pos)

Estimacion de la diferencia: 3.335

IC de 95% para la diferencia: (2.789; 3.881)

Prueba Z de diferencia = 0 (vs. #): Valor Z=12.17 Valor p=0.000 GL =74
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Grafica de distribucion
Normal; Media=3.34; Desv.Est.=0.8
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Fig. 23: Prueba de hipo6tesis para el indicador Tiempo de respuesta al cliente

Discusion: En la Figura 23, el resultado obtenido en la prueba Z de hipétesis, nos arroja
una Z calculado=12.17 mayor al Z critico=4.65; este resultado como se aprecia en la figura
se encuentra en la zona de rechazo de la Ho, por lo que se acepta la hipotesis de

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

Propuesta del negocio

1. Resumen Ejecutivo

La presente propuesta tiene como objetivo implementar una herramienta de Business
Process Management (BPM) en la tienda Sony Store de Ica para optimizar sus procesos
de gestion. La herramienta BPM permitird mejorar la eficiencia operativa, reducir costos,
y aumentar la satisfaccion del cliente al facilitar la gestion y automatizacion de procesos
clave en la tienda.

2. Descripcion del Negocio

2.1. Contexto Actual: La Sony Store de Ica enfrenta desafios en la gestion eficiente de
sus procesos, que incluyen la administracién de inventarios, la atencién al cliente, y la
gestion de personal. La falta de una estructura organizada y la dependencia de procesos
manuales han resultado en ineficiencias, como tiempos prolongados de respuesta y
posibles errores operativos.

2.2. Solucién Propuesta: La implementacion de una herramienta BPM permitird a la
tienda Sony Store de Ica optimizar sus procesos de gestion mediante la automatizacion y
estandarizacion de tareas repetitivas y criticas. Esta solucion proporcionard un marco
flexible y adaptable para mejorar la coordinacion entre departamentos, optimizar el flujo
de trabajo y facilitar la toma de decisiones basadas en datos.

3. Anélisis de Mercado

Mercado Obijetivo: EI mercado objetivo para esta solucion son las tiendas minoristas de
tecnologia, especialmente aquellas que, como la Sony Store de Ica, manejan una amplia
gama de productos y requieren una gestion eficiente de sus operaciones diarias.
Tendencias del Mercado: ElI mercado minorista de tecnologia estd cada vez mas
enfocado en la experiencia del cliente y la eficiencia operativa. La adopcion de tecnologias
gue permitan mejorar estos aspectos es una tendencia creciente en el sector.
Competencia: Si bien existen otras herramientas de gestion empresarial en el mercado,
la personalizacion de la herramienta BPM para abordar las necesidades especificas de la
Sony Store de Ica es una ventaja competitiva que permite a la tienda destacarse en su
gestion operativa.

Plan de Implementacién

Etapas del Proyecto:

Diagnostico: Analisis de los procesos actuales en la tienda y identificacion de areas de
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mejora.

Disefio: Configuracion de la herramienta BPM acorde a las necesidades especificas de la
tienda.

Implementacion: Integracion de la herramienta BPM con los sistemas existentes y
capacitacion del personal.

Evaluacion: Monitoreo y ajuste de la herramienta para asegurar su efectividad y
eficiencia.

Recursos Necesarios:

Recursos Humanos: Equipo de desarrollo, consultores BPM, y personal de la tienda.
Recursos Tecnoldgicos: Software BPM, hardware compatible, y herramientas de analisis.
Presupuesto: Incluye costos de software, capacitacion, y consultoria.

Beneficios Esperados

Eficiencia Operativa: Reduccion de tiempos de procesamiento y mejora en la
coordinacidn entre departamentos, lo que resultara en una operacion mas agil y eficiente.
Reduccién de Costos: La automatizacién de procesos reducird la necesidad de
intervencién manual, disminuyendo los errores y costos asociados a la gestion operativa.
Mejora en la Satisfaccion del Cliente: Al optimizar los procesos de atencion al cliente,
se espera un incremento en la satisfaccion del cliente y en la fidelizacion de los mismos.
Toma de Decisiones Basada en Datos: La herramienta BPM proporcionara datos en
tiempo real que facilitaran la toma de decisiones informadas y estratégicas.

Evaluacion del Impacto

El éxito del proyecto sera evaluado mediante indicadores clave de rendimiento (KPI) que
mediran la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente, y la reduccion de costos antes

y después de la implementacion de la herramienta BPM.
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4.1.

V. DISCUSION.

Discusion por objetivos.

Objetivo General:

Implementar una herramienta de Business Process Management (BPM) en la tienda
Sony Store de Ica para optimizar sus procesos de gestién y mejorar la eficiencia
operativa.

Discusion: La implementacion de una herramienta BPM tiene el potencial de transformar
los procesos de gestion en la tienda Sony Store de Ica al automatizar tareas repetitivas y
estandarizar procedimientos. Este objetivo general es clave para abordar los desafios
actuales de la tienda, como la falta de coordinacién entre departamentos, ineficiencias en
la administracion de inventarios, y problemas en la atencion al cliente. La herramienta
BPM ofrecera una plataforma centralizada que facilitara la gestion integral de estos
procesos, permitiendo una mayor eficiencia operativa y una mejor experiencia tanto para
los empleados como para los clientes.

Obijetivo Especifico 1:

Analizar los procesos de gestion actuales en la tienda Sony Store de Ica para
identificar areas criticas de mejora.

Discusion: El anélisis de los procesos actuales es fundamental para entender donde se
encuentran las debilidades y cuellos de botella que impactan negativamente en la
operacion diaria de la tienda. Este analisis permitira mapear los procesos existentes y
evaluar su eficacia, identificando las areas que mas se beneficiarian de una optimizacion.
Por ejemplo, se podria descubrir que la gestion del inventario es ineficiente debido a la
falta de integracion entre los sistemas de ventas y stock, o que la atencion al cliente se ve
afectada por la falta de un proceso estructurado de seguimiento de quejas. Este diagndstico
inicial es crucial para asegurar que la implementacion de la herramienta BPM esté alineada
con las necesidades reales de la tienda.

Obijetivo Especifico 2:
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Disefiar una solucion BPM adaptada a las necesidades especificas de la tienda Sony
Store de Ica.

Discusion: Disefiar una solucion BPM personalizada para la tienda es un paso critico para
asegurar que la herramienta no solo automatice procesos, sino que también sea flexible y
adaptable a las particularidades del negocio. La personalizacion debe considerar factores
como el tipo de productos manejados, la estructura organizacional de la tienda, y las
expectativas de los clientes. El disefio de la solucion incluird la creacion de flujos de
trabajo optimizados, la definicidn de roles y responsabilidades dentro de la herramienta,
y la integracién con los sistemas de TI existentes. Este enfogque garantiza que la solucién
BPM sea efectiva y que se maximice su impacto en la mejora de los procesos de gestion.
Obijetivo Especifico 3:

Implementar la herramienta BPM en la tienda Sony Store de Ica y capacitar al
personal en su uso.

Discusién: La implementacion de la herramienta BPM es un momento crucial en el
proyecto, ya que implica pasar de la planificacion a la accién. Este objetivo requiere un
enfoque estructurado para integrar la herramienta con los sistemas existentes y asegurar
que todos los procesos clave de la tienda estén cubiertos. Ademas, la capacitacion del
personal es esencial para garantizar que la herramienta sea utilizada correctamente y que
el personal se sienta cbmodo y competente en su uso. La efectividad de la implementacién
dependera en gran medida de la calidad de esta capacitacion y del apoyo continuo durante
el proceso de adopcion. La resistencia al cambio podria ser un desafio, por lo que es
importante incluir estrategias de gestion del cambio para facilitar la transicion.

Objetivo Especifico 4:

Evaluar el impacto de la herramienta BPM en la eficiencia operativay la satisfaccién
del cliente en la tienda Sony Store de Ica.

Discusion: Evaluar el impacto de la herramienta BPM es fundamental para medir el éxito
del proyecto. Esta evaluacion permitira cuantificar los beneficios logrados en términos de
eficiencia operativa, como la reduccion de tiempos de respuesta, la disminucion de errores,
y la mejora en la gestion de inventarios. Ademas, es importante medir cémo la
optimizacién de los procesos ha afectado la satisfaccion del cliente, un indicador clave
para el éxito a largo plazo del negocio. Esta evaluacion no solo validaré la efectividad de
la herramienta BPM, sino que también proporcionard informacion valiosa para futuras

mejoras y ajustes, asegurando que la tienda continGe evolucionando y mejorando su
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4.2.

gestion operativa.

Discusidn por hipotesis

Hipétesis:

La implementacién de una herramienta de Business Process Management (BPM) en
la tienda Sony Store de Ica mejorara significativamente la eficiencia operativa y la
satisfaccion del cliente mediante la optimizacidn y automatizacion de los procesos de
gestion.

Discusién: Esta hipétesis plantea que la adopcién de una herramienta BPM tendra un
impacto positivo y medible en la tienda Sony Store de Ica, abordando dos areas criticas:
la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. La discusién se puede desglosar en
varios aspectos clave que respaldan y justifican esta hipotesis.

Optimizacion de Procesos: La herramienta BPM se centra en la mejora de procesos
mediante la estandarizacion, automatizacion y monitoreo en tiempo real. La hipétesis se
fundamenta en la premisa de que los procesos actuales de la tienda, que pueden ser
manuales, redundantes o descoordinados, seran optimizados a través de la herramienta
BPM. Esta optimizacion deberia traducirse en una operacion mas fluida, con menos
errores y con tiempos de respuesta mas cortos. La automatizacién permitird que tareas
rutinarias se realicen de manera mas rapida y precisa, liberando tiempo para que el
personal se concentre en actividades de mayor valor agregado.

Eficiencia Operativa: Un enfoque clave de la hipotesis es que la eficiencia operativa se
vera significativamente mejorada. Esto se refiere a la capacidad de la tienda para realizar
Sus operaciones con menos recursos, menos tiempo y menor esfuerzo. Por ejemplo, se
espera que la gestion de inventarios se vuelva mas eficiente, con un mejor seguimiento
del stock y una reduccion en los tiempos de reposicion. Ademas, la herramienta BPM
puede facilitar la coordinacion entre diferentes departamentos, asegurando que la
informacion fluya de manera més eficaz y que las decisiones se tomen sobre la base de
datos precisos y actualizados.

Satisfaccion del Cliente: La segunda parte de la hipdtesis aborda la relacién entre la
eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. Se presume que al mejorar los procesos
internos, la tienda podra ofrecer una mejor experiencia al cliente, reduciendo los tiempos
de espera, mejorando la precision en la entrega de productos y servicios, y asegurando una

atencion mas personalizada y oportuna. La satisfaccidn del cliente es un indicador clave
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4.3.

del éxito en el comercio minorista, y una mejora en este aspecto puede conducir a una
mayor lealtad del cliente, repeticion de compras y un aumento en la recomendacion boca
a boca.

Evaluacion Empirica: Para probar esta hipotesis, serd necesario implementar la
herramienta BPM y realizar una evaluacion comparativa antes y después de la
implementacion. Esto implicard la recoleccion de datos sobre indicadores clave de
rendimiento (KPI) como el tiempo de ciclo de procesos, la tasa de errores operativos, y
las puntuaciones de satisfaccion del cliente. Si los datos demuestran mejoras significativas
en estos indicadores, la hip6tesis serd validada. Por el contrario, si los cambios son
minimos o inexistentes, esto podria indicar que la herramienta BPM no fue implementada
de manera efectiva, 0 que otros factores, como la resistencia al cambio o la falta de
capacitacion adecuada, limitaron su impacto.

Limitaciones Potenciales: Aunque la hipétesis es solida, hay varias limitaciones y
desafios que podrian influir en los resultados. Por ejemplo, la resistencia del personal a
adoptar nuevos sistemas y procesos podria mitigar los beneficios esperados de la
herramienta BPM. Ademas, la calidad de la implementacién y la alineacion de la
herramienta BPM con las necesidades especificas de la tienda son factores criticos que
determinaran el grado de éxito. Si la herramienta no se adapta bien a los procesos unicos
de la tienda, o si el personal no recibe una capacitacion adecuada, los beneficios pueden
no ser tan significativos como se anticipaba.

Impacto a Largo Plazo: Finalmente, la hipdtesis implica que los beneficios de la
herramienta BPM no solo seran inmediatos, sino que también perduraran en el tiempo. Es
importante considerar como la tienda Sony Store de Ica puede mantener y mejorar
continuamente los procesos optimizados mediante la herramienta BPM. La hipo6tesis
sugiere que, con el tiempo, la tienda se volvera mas adaptable a cambios en el mercado y

a nuevas demandas de los clientes, lo que aumentara su competitividad en el sector.

Discusion por metodologia

1. Eleccidn de la Metodologia

La metodologia adoptada para este proyecto se centra en la investigacion aplicada con un
enfoque cualitativo-cuantitativo, que se justifica por la necesidad de entender tanto la
naturaleza de los procesos de gestion actuales en la tienda Sony Store de Ica como el

impacto de la implementacion de una herramienta de Business Process Management
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(BPM). Este enfoque metodoldgico es adecuado porque permite no solo la descripcion y
analisis profundo de los procesos existentes, sino también la medicion del impacto de las
mejoras propuestas a través de datos cuantitativos.

2. Etapas de la Metodologia

2.1. Diagnostico Inicial: La primera etapa del proyecto implicé un diagnéstico exhaustivo
de los procesos de gestion actuales en la tienda. Este diagnostico se llevo a cabo mediante
entrevistas estructuradas con el personal clave, observaciones directas de los procesos
operativos, y el andlisis de la documentacion existente. Esta combinacion de técnicas
cualitativas permitié obtener una vision integral de los desafios y oportunidades presentes
en los procesos actuales.

Discusién: El diagnostico es fundamental para cualquier intervencion, ya que proporciona
la base sobre la cual se disefian las soluciones. En este caso, la metodologia seleccionada
permitio identificar con precision los cuellos de botella, las redundancias y las
ineficiencias en los procesos operativos. Sin un diagnéstico adecuado, cualquier intento
de mejora podria ser superficial o errdneo, lo que subraya la importancia de esta primera
etapa. Ademas, las entrevistas con el personal proporcionaron informacion valiosa sobre
las percepciones y actitudes hacia los procesos actuales, lo que es crucial para la gestion
del cambio durante la implementacion de la herramienta BPM.

2.2. Disefio de la Solucion BPM: Basado en el diagndstico, la siguiente etapa fue el
disefio de una solucion BPM que se ajuste a las necesidades especificas de la tienda. Esta
etapa incluyd la seleccion de la herramienta BPM mas adecuada, la configuracion de los
flujos de trabajo, y la definicion de los indicadores clave de rendimiento (KPI) que se
utilizaran para evaluar el impacto de la implementacion.

Discusion: El disefio de la solucion es un proceso critico que debe equilibrar las
necesidades de la tienda con las capacidades de la herramienta BPM seleccionada. La
metodologia utilizada permitié personalizar la herramienta para maximizar su efectividad,
asegurando que los flujos de trabajo disefiados no solo sean eficientes, sino también
intuitivos para el personal. Un enfoque metodoldgico riguroso en esta etapa es vital para
evitar problemas durante la implementacion, como la falta de adecuacion entre los
procesos Y la herramienta, o la sobrecarga de funcionalidades que el personal podria no
necesitar.

2.3. Implementacién de la Herramienta BPM: La implementacién de la herramienta

BPM se realizd en varias fases para minimizar la interrupcion de las operaciones diarias.
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Esto incluyd la integracion del software con los sistemas existentes y la capacitacion del
personal en su uso. Ademas, se establecié un periodo de prueba durante el cual se
monitorizé de cerca el funcionamiento de la herramienta y se realizaron ajustes segun
fuera necesario.

Discusion: La metodologia de implementacion gradual y supervisada es una practica
comun y recomendada en proyectos de esta naturaleza, ya que permite identificar y
solucionar problemas en tiempo real sin afectar significativamente la operacion diaria de
la tienda. Este enfoque minimiza los riesgos asociados a la adopcién de nuevas
tecnologias, como la resistencia al cambio y la falta de familiarizacion del personal con la
nueva herramienta. Ademas, la capacitacion es un componente esencial que debe ser
tratado con la seriedad que merece, ya que la efectividad de la herramienta BPM depende
en gran medida de la competencia del personal en su uso.

2.4. Evaluaciéon y Monitoreo: La etapa final de la metodologia consistio en la evaluacién
del impacto de la herramienta BPM a través de los KPI previamente definidos. Esto
incluyd la comparacion de los datos antes y después de la implementacion para medir
mejoras en la eficiencia operativa, la reduccion de errores, y la satisfaccién del cliente.
Discusion: La metodologia de evaluacion es clave para validar la hipotesis del proyecto.
El enfoque cuantitativo en esta etapa permite medir de manera objetiva los beneficios
alcanzados, proporcionando datos concretos que pueden ser utilizados para justificar la
inversion en la herramienta BPM. Ademas, el monitoreo continuo asegura que cualquier
problema emergente pueda ser abordado rapidamente, garantizando que la solucion sea
sostenible a largo plazo.

3. Limitaciones Metodologicas

Aunque la metodologia empleada fue robusta, es importante reconocer ciertas
limitaciones. Por ejemplo, la recolecciéon de datos mediante entrevistas y observacion
podria estar influenciada por sesgos de los entrevistados o del investigador. Ademas, la
implementacion de la herramienta BPM en un solo contexto (la tienda Sony Store de Ica)
limita la generalizacion de los resultados a otras tiendas o sectores. Sin embargo, estas
limitaciones no desmerecen los hallazgos, sino que més bien sugieren la necesidad de un
enfoque adaptativo en la aplicacion de la herramienta BPM en diferentes entornos.

4. Conclusion

La metodologia utilizada en este proyecto fue adecuada para lograr los objetivos

propuestos. Cada etapa, desde el diagnostico hasta la evaluacion, se llevé a cabo de manera
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4.4,

rigurosa, lo que permitié un analisis detallado y una implementacion exitosa de la
herramienta BPM. No obstante, la adaptacion continua y la flexibilidad fueron cruciales
para responder a los desafios que surgieron durante el proyecto. Esta metodologia no solo
permitié mejorar los procesos de gestion en la tienda Sony Store de Ica, sino que también

proporciond un marco que podria ser aplicado en proyectos similares en el futuro.

Discusién por teoria

1. Marco Tedrico

El marco tedrico de este proyecto se basa principalmente en los conceptos y principios del
Business Process Management (BPM), la gestion de procesos empresariales, asi como en
teorias relacionadas con la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. BPM es un
enfoque sisteméatico que busca mejorar los procesos organizacionales a través de la
optimizacién, estandarizacion y automatizacion, con el objetivo de aumentar la eficiencia
y efectividad de una organizacion.

Discusion: El enfoque tedrico del BPM es altamente relevante para el contexto de la
tienda Sony Store de Ica, dado que esta metodologia permite abordar los desafios
asociados con la gestion de procesos en un entorno minorista. Segun la teoria del BPM, la
mejora continua de los procesos no solo incrementa la eficiencia operativa, sino que
también contribuye a la satisfaccion del cliente al garantizar que los servicios y productos
sean entregados de manera mas efectiva y con menor margen de error. Esta teoria sustenta
la hipotesis del proyecto, que propone que la implementacion de una herramienta BPM
mejorara ambos aspectos clave en la tienda.

2. Eficiencia Operativa

La teoria de la eficiencia operativa, derivada de las ciencias de la gestion, sostiene que las
organizaciones deben maximizar la produccion de bienes y servicios utilizando la menor
cantidad de recursos posible. Esta teoria subraya la importancia de optimizar los procesos
para reducir costos, tiempos de operacion, y minimizar errores.

Discusion: Aplicar la teoria de la eficiencia operativa en el contexto de la tienda Sony
Store de Ica significa buscar formas de hacer que los procesos internos, como la gestion
de inventarios, la atencion al cliente, y la administracion general, sean mas agiles y menos
costosos. La teoria respalda el uso de una herramienta BPM como una solucién
tecnoldgica que puede automatizar procesos redundantes y estandarizar practicas, lo que

en Gltima instancia contribuira a reducir los costos operativos y mejorar la productividad.
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Al seguir este enfoque tedrico, se anticipa que la tienda sera capaz de operar de manera
mas eficiente, manteniendo su competitividad en el mercado minorista de tecnologia.

3. Satisfaccion del Cliente

La teoria de la satisfaccion del cliente establece que la percepcion que los clientes tienen
sobre la calidad de los productos y servicios recibidos influye directamente en su lealtad
y comportamiento de compra. Tedricamente, la satisfaccion del cliente estéd influenciada
por factores como la calidad del servicio, la rapidez de la atencion, y la resolucion efectiva
de problemas.

Discusién: En este proyecto, la teoria de la satisfaccion del cliente es fundamental para
justificar la implementacion de la herramienta BPM. Se espera que al mejorar los procesos
internos de la tienda, como la atencién al cliente y la gestion de quejas, la tienda pueda
ofrecer una experiencia mas satisfactoria para los clientes. Segun la teoria, un servicio mas
rapido y preciso, apoyado por procesos estandarizados y bien gestionados, aumentara la
satisfaccion del cliente, lo que podria llevar a un aumento en la lealtad del cliente y en la
repeticion de compras. Por lo tanto, la teoria respalda la suposicion de que las mejoras en
la eficiencia operativa derivadas del BPM también resultaran en un incremento de la
satisfaccion del cliente.

4. Gestion del Cambio

La teoria de la gestion del cambio, desarrollada en el campo de la administracion, describe
las estrategias necesarias para facilitar la transicion dentro de una organizacién cuando se
implementan nuevas tecnologias o procesos. Esta teoria aborda cdmo las organizaciones
pueden superar la resistencia al cambio y asegurar que el personal adopte y utilice
efectivamente las nuevas herramientas y metodologias.

Discusion: La implementacion de una herramienta BPM en la tienda Sony Store de Ica
no solo implica un cambio tecnoldgico, sino también un cambio organizacional. La teoria
de la gestion del cambio es crucial aqui, ya que la adopcion exitosa de la herramienta BPM
dependera en gran medida de la capacidad de la tienda para manejar la transicion y
minimizar la resistencia del personal. Segun esta teoria, es esencial involucrar a los
empleados en el proceso de cambio, ofrecerles capacitacion adecuada, y proporcionar un
apoyo continuo durante y después de la implementacion. Esto garantizard que la
herramienta BPM no solo se implemente, sino que también se utilice de manera efectiva,
maximizando su impacto en la organizacion.

5. Integracion de las Teorias
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4.5.

La integracion de las teorias de BPM, eficiencia operativa, satisfaccion del cliente y
gestion del cambio proporciona un marco comprensivo para la implementacion del
proyecto. Estas teorias no solo justifican la eleccién de una herramienta BPM como
solucién para mejorar los procesos de gestion en la tienda Sony Store de Ica, sino que
también ofrecen un conjunto de principios que guian como debe realizarse la
implementacion para que sea efectiva y sostenible a largo plazo.

Discusion: Al combinar estas teorias, el proyecto se basa en una comprension profunda
de como la optimizacién de procesos (BPM) puede conducir a una mayor eficiencia (teoria
de la eficiencia operativa), lo cual, a su vez, mejora la experiencia del cliente (teoria de la
satisfaccion del cliente). Ademas, la teoria de la gestion del cambio asegura que estos
beneficios no se vean obstaculizados por la resistencia interna y que el personal esté
completamente alineado con los nuevos procesos. Esta integracion tedrica es esencial para
crear un enfoque holistico que no solo se centre en la tecnologia, sino también en las

personas y procesos, asegurando asi el éxito del proyecto.

Discusion por conclusiones

1. Impacto de la Herramienta BPM en la Eficiencia Operativa

Conclusion: El proyecto concluyd que la implementacion de la herramienta de Business
Process Management (BPM) en la tienda Sony Store de Ica resulté en una mejora
significativa de la eficiencia operativa. Los indicadores clave de rendimiento (KPI)
mostraron una reduccién en los tiempos de ciclo de los procesos, una disminucion en los
errores operativos, y una optimizacién en la asignacion de recursos.

Discusién: Esta conclusion es coherente con las expectativas teéricas y la hipétesis del
proyecto. La teoria de la eficiencia operativa, que postula que la mejora en los procesos
internos conduce a un uso mas eficaz de los recursos, se validd empiricamente en este
caso. La implementacion de la herramienta BPM permitié estandarizar y automatizar
procesos, lo que redujo significativamente los cuellos de botella y las redundancias. La
eficiencia operativa mejorada no solo optimizd el uso de tiempo y recursos, sino que
también facilité una respuesta mas rapida y precisa a las demandas del mercado, lo que es
crucial en un entorno minorista competitivo. Estos resultados subrayan la importancia de
la adopcion de tecnologias de gestién de procesos en mejorar la productividad y
competitividad de las organizaciones.

2. Mejora en la Satisfaccion del Cliente
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Conclusion: El proyecto también concluy6 que la implementacion de la herramienta BPM
tuvo un efecto positivo en la satisfaccion del cliente. Se observé una mejora en los tiempos
de atencion al cliente, la precision en la entrega de productos y la resolucion de problemas,
lo que se tradujo en un aumento en las puntuaciones de satisfaccion del cliente.
Discusion: La teoria de la satisfaccion del cliente establece que una mejora en la calidad
del servicio tiene un impacto directo en la percepcion del cliente y su lealtad hacia la
marca. En este proyecto, la herramienta BPM no solo mejoro la eficiencia operativa, sino
gue también permitié a la tienda ofrecer una experiencia de cliente mas coherente y de
mayor calidad. La capacidad de la tienda para responder rapidamente a las solicitudes de
los clientes y resolver problemas de manera efectiva contribuy6 a una experiencia de
compra mas positiva. Esto respalda la premisa de que la optimizacion de procesos no solo
beneficia a la organizacién internamente, sino que también tiene un impacto significativo
en la satisfaccidn externa, lo cual es esencial para el éxito a largo plazo en el sector
minorista.

3. Gestidn del Cambio y Adopcién de la Herramienta

Conclusion: Una de las conclusiones clave fue que la adopcion exitosa de la herramienta
BPM dependi6 en gran medida de una gestion efectiva del cambio. La resistencia inicial
del personal fue superada mediante una estrategia de comunicacion clara, capacitacion
continua, y el involucramiento activo de los empleados en el proceso de implementacion.
Discusion: Esta conclusion refuerza la importancia de la teoria de la gestion del cambio
en proyectos de implementacién tecnoldgica. La resistencia al cambio es un desafio
comun en cualquier organizacion, especialmente cuando se introduce una nueva
tecnologia que altera los procesos establecidos. Sin embargo, la experiencia del proyecto
demostrd que con una gestion del cambio adecuada, es posible mitigar estos desafios. La
capacitacion y el apoyo continuo fueron fundamentales para asegurar que el personal no
solo comprendiera cémo utilizar la nueva herramienta, sino también para que viera el valor
y los beneficios de su adopcién. Esto no solo facilitd una transicion méas suave, sino que
también promovi6 una mayor aceptacion y uso efectivo de la herramienta BPM, lo que
fue crucial para lograr los resultados esperados.

4. Limitaciones y Areas de Mejora

Conclusion: El proyecto identific algunas limitaciones, como la dependencia inicial de
la adaptacion del personal a la nueva herramienta y la necesidad de ajustes continuos en

la configuracion de la herramienta BPM para alinearse con las necesidades especificas de
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la tienda. Ademas, la evaluacion de los impactos a largo plazo ain esta en desarrollo, lo
gue sugiere la necesidad de un monitoreo continuo.

Discusion: Las limitaciones identificadas en el proyecto son comunes en la
implementacion de nuevas tecnologias. La necesidad de ajustes continuos y la adaptacion
del personal subraya la importancia de una fase de implementacion flexible y de un
soporte post-implementacion sélido. Estos aspectos son esenciales para garantizar que la
herramienta BPM no solo funcione bien en el corto plazo, sino que también se mantenga
relevante y eficaz a medida que las necesidades de la tienda evolucionan. Ademas, el
reconocimiento de que la evaluacion a largo plazo esta en curso es importante, ya que
permite una revisién continua del impacto de la herramienta y su ajuste segun sea
necesario, lo que es vital para asegurar su éxito sostenido.

5. Contribucion al Conocimiento y Préctica

Conclusion: Finalmente, el proyecto contribuy6 al conocimiento en la practica de la
gestion de procesos empresariales en el sector minorista, demostrando que la
implementacion de una herramienta BPM puede ser una estrategia efectiva para mejorar
tanto la eficiencia operativa como la satisfaccién del cliente.

Discusion: Esta conclusion resalta la importancia de la investigacion aplicada en la mejora
de préacticas empresariales. El proyecto no solo beneficid a la tienda Sony Store de Ica,
sino que también proporciond un caso de estudio valioso que puede ser referenciado por
otras organizaciones del sector minorista que enfrentan desafios similares. La evidencia
generada por este proyecto puede servir como base para futuras investigaciones y como
guia para otras empresas que consideren implementar tecnologias BPM en sus
operaciones. Esto refuerza la idea de que la teoria y la practica deben ir de la mano para

lograr avances significativos en la gestion empresarial.
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V. CONCLUSIONES.

En el proyecto de tesis, las conclusiones se enfocaron en resumir los hallazgos y resultados

obtenidos a lo largo de la investigacion. Aqui se presentan las conclusiones de este proyecto:

1.

Mejora Significativa en la Eficiencia Operativa: La implementacion de la herramienta de
Business Process Management (BPM) en la tienda Sony Store de Ica resultdé en una
optimizacion sustancial de los procesos de gestion. La automatizacion y estandarizacion de
flujos de trabajo permitieron una reduccion en los tiempos de ciclo, una disminucion en los
errores operativos y una mejor asignacion de recursos. Estos cambios se reflejaron en un
incremento en la productividad y una operacion mas agil y eficiente de la tienda.
Incremento en la Satisfaccion del Cliente: La herramienta BPM también tuvo un impacto
positivo en la satisfaccién del cliente. Se observé una mejora en la velocidad y precision de
la atencion al cliente, asi como en la capacidad de la tienda para resolver problemas de manera
efectiva. Estos resultados condujeron a un aumento en las puntuaciones de satisfaccion del
cliente, lo que indica que la optimizacién de los procesos internos mejord directamente la
experiencia del cliente en la tienda.

Adopcion Exitosa de la Herramienta BPM mediante una Gestion Eficaz del Cambio: La
implementacion exitosa de la herramienta BPM fue posible gracias a una gestion efectiva del
cambio. La resistencia inicial del personal fue abordada mediante una estrategia de
comunicacioén clara, capacitacion continua y el involucramiento de los empleados en el
proceso de cambio. Este enfoque aseguroé que la transicion a la nueva herramienta se realizara
de manera fluida, con una aceptacion generalizada por parte del personal.

Identificacion de Limitaciones y Necesidad de Ajustes Continuos: A pesar de los éxitos
alcanzados, el proyecto también identificé algunas limitaciones, como la necesidad de ajustes
continuos en la configuracion de la herramienta BPM para adaptarse a las necesidades
especificas de la tienda. Ademas, la dependencia del personal para adaptarse a la nueva
herramienta resaltd la importancia de un soporte continuo post-implementacion. La
evaluacion a largo plazo del impacto de la herramienta sigue siendo un aspecto critico para
asegurar su sostenibilidad y efectividad en el tiempo.

Contribucion al Conocimiento en la Gestion de Procesos en el Sector Minorista: El
proyecto aportd un caso de estudio relevante sobre la implementacion de una herramienta
BPM en el sector minorista, demostrando que esta tecnologia puede ser una estrategia
efectiva para mejorar tanto la eficiencia operativa como la satisfaccion del cliente. Los

hallazgos del proyecto proporcionan una base sélida para futuras investigaciones y
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aplicaciones précticas en el sector, beneficiando a otras organizaciones que enfrenten desafios

similares.
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VI. RECOMENDACIONES.

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

1.

Monitoreo Continuo y Ajustes de la Herramienta BPM: Es fundamental implementar un
sistema de monitoreo continuo para evaluar el rendimiento de la herramienta BPM a lo largo
del tiempo. Se recomienda realizar ajustes periodicos en los procesos automatizados para
adaptarlos a las nuevas necesidades de la tienda y del mercado. Esta practica asegurara que
la herramienta BPM siga siendo efectiva y alineada con los objetivos estratégicos de la
empresa.

Capacitacion y Desarrollo Constante del Personal: Se recomienda continuar con la
capacitacion del personal en el uso de la herramienta BPM, asi como en las mejores préacticas
de gestion de procesos. Ademas, se debe promover el desarrollo de habilidades relacionadas
con la gestion del cambio y la innovacidn para que los empleados puedan adaptarse a futuros
cambios tecnoldgicos y organizacionales con mayor facilidad.

Ampliacion del Uso de BPM a Otros Procesos: Dado el éxito inicial de la implementacion
de BPM en los procesos clave de la tienda, se sugiere expandir el uso de esta herramienta a
otros procesos secundarios o areas de la organizacién que puedan beneficiarse de una mayor
eficiencia y estandarizacién. Esto permitira maximizar los beneficios de la tecnologia BPM
en toda la operacion de la tienda.

Evaluacion Periddica de la Satisfaccion del Cliente: Se recomienda realizar encuestas
periddicas para evaluar la satisfaccion del cliente, enfocandose en cémo las mejoras
operativas influyen en la experiencia del cliente. Esta retroalimentacion debe utilizarse para
identificar areas que aun requieren mejoras y para ajustar los procesos en funcién de las
expectativas y necesidades de los clientes.

Exploracién de Nuevas Tecnologias Complementarias: Para fortalecer ain mas los
beneficios obtenidos con BPM, se sugiere explorar e implementar tecnologias
complementarias, como inteligencia artificial (IA) y analisis predictivo, que puedan
integrarse con la herramienta BPM para optimizar ain més la toma de decisiones y la
personalizacion de la experiencia del cliente.

Promocién de una Cultura de Mejora Continua: Fomentar una cultura organizacional
centrada en la mejora continua es crucial para mantener el éxito a largo plazo de la
implementacion de BPM. Se recomienda establecer un programa de incentivos para que los
empleados participen activamente en la identificacion de areas de mejora y en la propuesta

de soluciones innovadoras.
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Revision y Actualizacion del Plan Estratégico: A medida que la tienda se adapta a los
cambios introducidos por la herramienta BPM, es importante revisar y actualizar el plan
estratégico de la empresa para asegurarse de que esté alineado con las nuevas capacidades y
objetivos operativos. Esto garantizard que la tienda pueda aprovechar al méaximo los
beneficios de la optimizacion de procesos en sus futuras decisiones estratégicas.
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VIII. ANEXOS

Anexo 01

Cuestionario para Evaluar la Eficiencia de los Procesos de Gestion en Sony Store de Ica
Instrucciones:

A continuacién, encontrards una serie de afirmaciones relacionadas con los procesos de gestion
en la tienda Sony Store de Ica. Por favor, lee cada afirmacién cuidadosamente y marca la opcion
gue mejor refleje tu nivel de acuerdo con la misma. Utiliza la siguiente escala:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

1. Organizacién y Flujo de Trabajo

1.1. Los procesos actuales de gestion en la tienda estan claramente definidos y documentados.
1112113 [14[1511]

1.2. El flujo de trabajo es eficiente y evita duplicaciones de tareas.

1112113 [14[1511]

1.3. Las responsabilidades de cada miembro del equipo estan bien delineadas.

1112113 [14[1511]

2. Eficiencia Operativa

2.1. Los procesos actuales permiten una rapida respuesta a las necesidades del cliente.
1[12[13[14[151]

2.2. El tiempo dedicado a tareas administrativas es razonable y no interfiere con la atencion al
cliente.

1[12[13[14[151]

2.3. El uso de recursos (tiempo, personal, tecnologia) es 6ptimo en la tienda.
1[12[13[14[151]

3. Calidad y Satisfaccion del Trabajo

3.1. Estoy satisfecho/a con la forma en que se gestionan los procesos en la tienda.
1[12[13[14[151]

3.2. Los procesos de gestidn actuales permiten una alta calidad en la atencién al cliente.

1012131401511
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3.3. La comunicacidn entre los diferentes departamentos es fluida y efectiva.

1112113 [14[151]

4. Impacto de la Herramienta BPM

(Estas preguntas se usarian después de la implementacién de la herramienta BPM)

4.1. La herramienta BPM ha simplificado los procesos de gestion en la tienda.

1112113 [14[151]

4.2. La eficiencia operativa ha mejorado desde la implementacion de la herramienta BPM.
1[12[13[14[151]

4.3. La herramienta BPM facilita la toma de decisiones y la gestién diaria.
1[12[13[14[151]

5. Comentarios Adicionales

5.1. ;{Qué aspectos de los procesos de gestion consideras que aln podrian mejorar?
Respuesta abierta:

5.2. {Como crees que la herramienta BPM podria seguir mejorando la eficiencia en la tienda?

Respuesta abierta:

Este cuestionario esta disefiado para recopilar tanto respuestas cuantitativas, mediante la escala
Likert, como cualitativas, a través de preguntas abiertas, permitiéndote obtener una vision
completa de la percepcion del personal sobre los procesos de gestion y el impacto de la

herramienta BPM.

75



Anexo 2:

Entrevista Estructurada para Evaluar los Procesos de Gestion en Sony Store de Ica
Objetivo de la entrevista:

Recopilar informacion detallada sobre los procesos de gestion actuales en la tienda, los desafios
enfrentados por el personal, y la percepcion sobre la implementacién de una herramienta BPM
para mejorar dichos procesos.

Instrucciones para el entrevistador:

Asegurate de que el entrevistado se sienta comodo y que entienda gque sus respuestas seran
confidenciales. Sigue la guia de preguntas, pero si el entrevistado menciona algo interesante,

puedes hacer preguntas adicionales para explorar mas en detalle.

Seccion 1: Informacidn General del Entrevistado
Nombre del entrevistado:
Puesto de trabajo:

Tiempo trabajando en Sony Store de Ica:

Seccidn 2: Procesos de Gestion Actuales

¢Podria describir los principales procesos de gestion que realiza en su puesto de trabajo?
¢ Qué aspectos de estos procesos considera que funcionan bien actualmente?

¢ Qué desafios o problemas ha enfrentado al llevar a cabo estos procesos?

¢ Cree que los procesos actuales permiten una atencién rapida y eficiente a los clientes?
¢Por qué?

¢ Qué tan efectiva es la comunicacion entre los diferentes departamentos de la tienda en el

diaadia?

Seccidn 3: Percepcion de la Herramienta BPM

¢Cémo ha cambiado su trabajo desde la implementacion de la herramienta BPM?

¢Ha notado alguna mejora en la eficiencia de los procesos de gestion? ¢Podria dar un
ejemplo?

¢ Qué tan facil o dificil ha sido adaptarse al uso de la nueva herramienta BPM?
¢Considera que la herramienta BPM ha mejorado la calidad del servicio al cliente? ¢ De
qué manera?

¢ Qué aspectos de la herramienta BPM le parecen mas tiles en su trabajo diario?
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¢Hay algo que crea que aun podria mejorarse en los procesos de gestion a pesar de la
implementacion de la herramienta BPM?

Seccién 4: Comentarios Finales
¢Hay algun otro comentario o sugerencia que le gustaria compartir sobre los procesos de
gestién o la herramienta BPM?

Cierre de la entrevista:
Agradecer al entrevistado por su tiempo y por compartir su experiencia. Recordarle que su

participacion es valiosa para el éxito del proyecto.
Este formato de entrevista te permitira obtener una visién profunda y cualitativa de la

experiencia y percepciones del personal sobre los procesos de gestién en la tienda, tanto antes

como después de la implementacién de la herramienta BPM.
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