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RESUMEN

La tesis titulada: “Identificacion de la cartera de priorizacion de procesos basado en
Business Process Management de la Distribuidora Almacenes Sevillano”, analiza la
problemaética de la calidad de servicio al cliente, por lo que se plante6 el problema ¢Sera posible
Identificar la cartera de priorizacion de procesos basado en Business Process Management para
medir la eficacia de la Distribuidora Almacenes Sevillano? , también se estableci6 como
objetivo el de “identificar la cartera de priorizacion de procesos basado en Business Process
Management para medir la eficacia de la “Distribuidora Almacenes Sevillano.”. El tipo de
investigacion se plante6 como tecnolégica de disefio no experimental y nivel descriptivo en el
cual se aplico el método mixto. La investigacion consistio en realizar un levantamiento de
informacion primaria para conocer la l6gica del negocio implementando el ciclo de vida de
procesos de Marlon Dumas, quien propone las siguientes fases: Identificacion,
Descubrimiento, Andlisis, Redisefio, Implementacion y Monitoreo y Control de Procesos, para
el caso de la investigacion en funcién al objetivo se han trabajado con las dos primeras fases a
efectos de priorizar la cartera de procesos para una posterior implementacién de BPM.

Como resultado de la identificacion de procesos se ha obtenido el catdlogo de procesos
por niveles y tipo (12 procesos de nivel 0 y 28 procesos de nivel 1), asi mismo la arquitectura
de procesos; de ellos se han priorizado tres (03) procesos basados en BPM, de los cuales dos
son misionales “Recepcion y verificacion de mercancias”, “Gestion de ventas y despachos”, y
un proceso de soporte “Gestion de TI”, estos procesos fueron evaluados por tres criterios de
priorizacion, obteniendo valores por encima de 4 en la escala de valoracion 1 al 5; de los
procesos priorizados se han elaborado la caracterizacion de los procesos nivel 0 y los
procedimientos de los procesos nivel 1, con esto se estaria dando inicio a la implementacion
de BPM con la cartera de procesos priorizados de la distribuidora “Almacenes Sevillano”.

Palabras Clave: Nivel de procesos, Caracterizacion de procesos, Procedimientos, Almacén.



Identification of the process prioritization portfolio based on the Business Process
Management of the Almacenes Sevillano Distributor
Abstract

The thesis titled: "ldentification of the Process Prioritization Portfolio Based on
Business Process Management at Distribuidora Almacenes Sevillano™ analyzes the issue of
customer service quality. The research question posed was: Is it possible to identify the process
prioritization portfolio based on Business Process Management to measure the effectiveness of
Distribuidora Almacenes Sevillano? Additionally, the objective was established as: "To
identify the process prioritization portfolio based on Business Process Management to measure
the effectiveness of Distribuidora Almacenes Sevillano."

The research was designed as technological, non-experimental, and descriptive,
applying a mixed-method approach. The study involved primary data collection to understand
the business logic, implementing the process lifecycle model by Marlon Dumas, which consists
of the following phases: Identification, Discovery, Analysis, Redesign, Implementation, and
Monitoring & Control. For this research, and in alignment with the objective, only the first two
phases were addressed to prioritize the process portfolio for future BPM implementation.

As a result of the process identification, a process catalog was developed, structured by
levels and types (12 level 0O processes and 28 level 1 processes), along with the process
architecture. From these, three (03) processes were prioritized based on BPM: two core
processes—"Reception and Verification of Goods" and "Sales and Dispatch Management"—
and one support process—"IT Management.” These processes were evaluated using three
prioritization criteria, obtaining scores above 4 on a scale from 1 to 5. From the prioritized
processes, process characterization for level 0 and procedures for level 1 were developed. This
sets the foundation for BPM implementation, starting with the prioritized process portfolio at

Distribuidora Almacenes Sevillano.



Keywords: Process level, Process characterization, Procedures, Warehouse.



12
. INTRODUCCION

En un mundo globalizado el cambio es permanente, provoca a las empresas y negocios
ser mas competitivas y tener mejor calidad de servicios. En nuestro pais para ser competitivo
hay que tener buena organizacion y procesos definidos, para lograrlo necesitamos aplicar
herramientas y técnicas, dentro de la diversidad de éstas, la gestion de procesos de negocio
(BPM) es la mas robusta.

Conforme al reporte presentado por el Instituto Peruano de Economia (IPE, 2023), La
recuperacion econémica avanza muy lentamente en las regiones del Per(, de las 25 regiones
en el pais conforme al indice de competitividad, la region Huanuco ocupa el puesto 23, dentro
de los pilares mas relevantes en cuanto al entorno econémico ocupa el puesto 22, lo que implica
un lento desarrollo econémico en la region.

Sabemos técnicamente que las empresas presentes en el mercado deben tener respaldo
financiero, para atender las exigencias de una demanda creciente, sobre todo cuando el mercado
se vuelve més exigente en calidad y precios. En este caso especifico se trata de una pequefia
Empresa de origen familiar que permanece en competencia activa en un mercado regional,
ciertamente con limitados recursos econdémicos, con trabajadores mal pagados, sin unidades de
reparto propios, con baja capacitacion de sus colaboradores, con pérdida permanente de
clientes por falta de stock o por tener precios altos en algunos productos

La rentabilidad de las pequefias y medianas empresas (PYMES) en el Perq,
especialmente en Huénuco, esta estrechamente ligada al volumen de ventas y a los servicios
que ofrecen. En momentos como el actual, donde los precios aumentan, la demanda de
productos tiende a disminuir, afectando asi a negocios de todos los tamafios, desde pequefias

empresas hasta microempresas. Almacenes Sevillano SRL no ha escapado a esta realidad, dado
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que la mayoria de sus insumos y productos son importados, se enfrentan a la situacion de tener
que realizar compras a precios més altos debido al incremento en el tipo de cambio del ddlar.

Las ventas se efectian en moneda nacional, pero a precios que no incentivan las
compras habituales. Esto conlleva a que las ventas sean inferiores, lo que obliga a reducir los
precios y, en consecuencia, se experimenta una pérdida de rentabilidad. En muchas ocasiones,
esta pérdida se traslada a los sueldos y honorarios de los propietarios y empleados, o se refleja
en la disminucion de servicios, lo que puede afectar la calidad ofrecida al cliente.

La Distribuidora Almacenes Sevillano SRL, es una pequefia empresa identificada con
RUC 20489307945, representado por su Gerente Nilton Luis Sevillano Nalvarte desde el afio
2003, dedicado a la comercializacion de alimentos, bebidas y tabaco; tiene su centro de
operaciones en Huanuco. Se inicia un negocio familiar de familia Sevillano, en 1970, una
experiencia mayor a 50 afios en distribucion de productos de primera necesidad, al por mayor
y menor. Se puede observar que la empresa opera con procesos informales, basados en las
experiencias personales de sus propietarios y empleados. Estos procesos no estan formalmente
documentados y parecen depender en gran medida de la presencia directa de los propietarios
en el negocio. Ademas, la retroalimentacion de los colaboradores es principalmente informal
y constante, especialmente por parte de los nuevos empleados.

La Distribuidora Almacenes Sevillano SRL, viene presentando problemas de
desabastecimiento de mercaderia, debido a demora en el tiempo por adquisicién de productos,
stock limitado de productos y stock fisico no controlado, no sistematizado, observa desorden y
deterioro de productos en el local, mala distribucion y almacén con poca rotacion de productos.

El proceso de distribucion presenté deficiencias en diversas areas, incluyendo el control
de entrada y salida de productos, una programacion deficiente de compras y ventas al por mayor

sin una planificacion adecuada, ya que los vendedores suelen carecer de experiencia, no hay
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politicas ni estrategias de ventas definidas, como falta de supervision y seguimiento de ventas
en campo, falta de control en los comprobantes de pago (boletas, facturas), las causas se
refieren al sistema comercial de la empresa, es posible que en su oportunidad se defina y
producia mayores ingresos econdmicos. Los clientes son méas exigentes y tienen la posibilidad
de decidir con mayor libertad, la competencia en el mercado de alimentos de primera necesidad
ha crecido, estos aspectos son relevantes en este negocio, estan las instituciones pablicas que
velan por el consumidor, sanciones a los comerciantes que no cumplen con la calidad de
productos, que generan en sus propagandas falsas expectativas en supuesto perjuicio de
clientes. El tema sanitario, otorgd baja importante de contagios con el virus del COVID-19,
existen amenazas publicas de aparicion de nuevas variantes, que obligan a los vendedores y
compradores, tener mayor cuidado en sus tratos fisicos de transacciones comerciales,
respetando protocolos y normas del estado. Planes supervisados por instituciones publicas
como: Municipalidad, Ministerio de Salud, y la Prensa. Quiere decir que los protocolos que
deben tener las empresas distribuidoras de productos de primera necesidad indican que los
propietarios y colaboradores dedicados a distribuir productos de primera necesidad, son muy
serios: tener carnet de vacunacion, doble mascarillas, carnet de salud, certificado de buena
salud, indumentaria de sanidad publica, equipos de comunicacién, transacciones comerciales a
tiempo y lugar preciso.

El principal desafio de la Distribuidora Almacenes Sevillano se encuentra en las
demoras en la gestion y atencién de pedidos, afectando especialmente a los clientes del
segmento minorista, como bodegas, quienes enfrentan retrasos adicionales de entre 24 y 48
horas sobre el tiempo esperado. Este problema no solo implica retrasos en la entrega, sino
también dificultades en el acceso a informacion actualizada sobre la disponibilidad y precios

de los productos solicitados. La falta de precision y agilidad en estos procesos afecta
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negativamente la experiencia del cliente, generando insatisfaccion y percepciones de mala
atencion. Esto impacta directamente en la eficacia de la distribuidora, entendida como su
capacidad para cumplir de manera oportuna, eficiente y satisfactoria con las demandas de sus
clientes, asegurando el abastecimiento adecuado y el mantenimiento de relaciones comerciales
solidas. En este contexto, la eficacia no solo se mide por la capacidad de entregar productos,
sino también por la agilidad en la comunicacion, la fiabilidad en la informacion y la satisfaccion
general del cliente. Las demoras y la falta de disponibilidad de informacion generan un efecto
negativo en la percepcion de calidad del servicio, lo que compromete la competitividad de la
empresa en el mercado y pone en riesgo la fidelizacion de sus clientes clave.

Hace falta identificar con precision los procesos actuales de la empresa: compras,
ventas, distribucion, almacenes, inventarios, bancos, clientes, cobranza, contabilidad, reportes,
entre otros que permita mejor organizacion en el menor tiempo posible, para atender cada
pedido a satisfaccion del cliente, a fin de que Almacenes Sevillano pueda mejorar sus procesos,
actividades, indicadores de gestion y su competitividad.

Es importante mejorar la calidad de servicio al cliente, para recuperar el
posicionamiento de la empresa. Se identificara los procesos y actividades de la Distribuidora,
con mayor incidencia en los procesos criticos, con el fin de tener informacion objetiva en cada
proceso, que afecta la rentabilidad econdmica de la “Distribuidora Almacenes Sevillano”.

La empresa tiene varios procesos de control manual, que terminan en un cuaderno, pero
no suficientes, por la cantidad de productos que comercializa, cantidad de actividades y
procesos gestionados en la cadena de valor; ademas se requiere identificar procesos como
Compras, Almaceén, Inventarios, Ventas, Cobranza, Facturacion, Reparto y Distribucion.

La empresa tiene muchos problemas, debido a que trabaja mucho tiempo con las

mismas herramientas, no ha invertido en capacidad de sus colaboradores, no ha invertido para
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implementar tecnologia vigente, no se ha innovado en su propia gestion comercial, sus
productos son los mismos que hacen 30 afios atras; por lo cual se requiere hacer un anélisis
general de todas sus actividades y procesos de la empresa, para saber, ;Qué procesos de la
empresa son criticos?

Probablemente los procesos mas criticos son: Ventas, Distribucion e Inventarios; en
opinidn de los propietarios los inventarios, en el presente estudio se confirmé que el sistema
de inventarios de Almacenes Sevillano es muy importante para la empresa y para los clientes,
porque desde la toma de pedidos se tiene que responder a la demanda del mercado sobre la
existencia de productos en almacén y buenos precios; las lecciones aprendidas con
colaboradores justifican la sostenibilidad de invertir tiempo y dinero en la capacitacion,
generando un mejor capital humano y habilidades acumuladas por afios. Esto incluye la cartera
de clientes de la empresa, que se fideliza en base al buen trato, buenos servicios y productos.

En cuanto a sus sistemas de control de la Distribuidora Sevillano, trabaja con un sistema
manual, obligado por la SUNAT (Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion
Tributaria), se ha implementado un sistema de facturacion digital, utilizando el software del
estado, significa que no han tenido tiempo ni voluntad para cambiar del sistema manual al
sistematizado, las compras, bancos, inventarios y todos sus sistemas son manuales y se ha
propuesto a los propietarios usar datos de la empresa y poder estudiar los procesos, hacer un
mapeo de procesos criticos con base en reclamos de gestion.

En ese contexto, se identificd todos los procesos de la distribuidora, posteriormente se
han priorizado segun su importancia, criticidad y viabilidad para realizar el descubrimiento de
los mismos que permitird obtener informacion para el analisis y mejora de los procesos, en la

etapa de descubrimiento se caracterizé a los procesos hasta llevarlo a la notacion BPMN, y
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definir los indicadores clave para la medicién de su desempefio, todo dentro del Ciclo BPM
planteado por Marlon Dumas.

1.1.  Definicion del problema

1.1.1. Problema general
¢Sera posible Identificar la cartera de priorizacién de procesos basado en Business
Process Management para medir la eficacia de la Distribuidora Almacenes Sevillano?

1.1.2. Problemas especificos

¢Cémo elaborar un mapa de procesos de nivel cero aplicando BPM, de
Distribuidora Almacenes Sevillano?
e ;Como identificar las actividades aplicando BPM, de la Distribuidora
Almacenes Sevillano?
e (Como identificar las tareas aplicando BPM, de la Distribuidora Almacenes
Sevillano?
e (Cudl es eficacia de los procesos nivel 0 aplicando BPM, de la Distribuidora
Sevillano?
1.2.  Justificacion
1.2.1.Teorico
Los trabajos de investigacion recientes, sobre Ingenieria de Procesos, ayudan a
resolver los problemas de las empresas en desarrollo, que trabajan activamente en el
mercado local y regional. Existen varias investigaciones a nivel local, nacional e
internacional, que contribuyen a la mejor organizacion empresarial y a la mejora de sus

procesos para un crecimiento funcional sostenido.
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1.2.2.Practico
En este trabajo, se considera el inicio de las Micro y Pequefias Empresas a cargo de
sus gestores, que inician sus actividades comerciales, sin estudios técnicos y sin proyectos
de BPM, s6lo con iniciativas y de trabajo sacrificado, todos muy practicos; ganan
experiencia en sus actividades diarias de alta competencia por precio, calidad de producto
y buen servicio; en un mercado pequefio como Huanuco pueden organizarse para ampliar
su oferta, las 13 provincias de la Regidn alcanzan 890,000 habitantes (INEI, 2023).
1.2.3. Metodoldgico
Esta investigacion tiene como proposito identificar la cartera de priorizacion de
procesos basado en Business Process Management proponiendo una evaluacion que
considere criterios de importancia, criticidad y viabilidad de los procesos de la
Distribuidora Almacenes Sevillano con la finalidad de conocer los flujos de los procesos,
y los indicadores que determinan su desempefio.
1.3. Alcance y Limitaciones
1.3.1. Alcance
La presente investigacion se centra en la identificacion de la cartera de priorizacion
de procesos en la empresa Distribuidora Almacenes Sevillano SRL, aplicando el enfoque
de Business Process Management (BPM), con el propdsito de medir la eficacia de sus
procesos organizacionales. Los principales alcances son los siguientes:
o Diagnostico organizacional: Se realiz6 un analisis integral de los procesos actuales de
la empresa, mediante la recoleccion de informacion primaria y secundaria, con
especial atencién a las areas criticas como recepcion y verificacion de mercancias,

ventas, despachos e infraestructura tecnolégica.
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e Aplicacion de BPM: Se desarrollaron las dos primeras fases del ciclo de vida BPM
propuesto por Marlon Dumas et al. (2018): Identificacion y Descubrimiento de
procesos. Estas fases permitieron mapear, caracterizar y documentar los procesos a
nivel 0 y nivel 1, asi como definir los indicadores clave de desempefio.

e Priorizacion de procesos: Se construy0 una cartera de priorizacion a partir de criterios
de evaluacion como importancia estratégica, disfuncion potencial y viabilidad de
mejora, los cuales fueron validados mediante la participacién de los duefios de
procesos, expertos internos y sesiones de grupo focal.

e Medicion de la eficacia: Se definieron e implementaron indicadores de eficacia para
los tres procesos priorizados, y se aplicd una medicién de desempefio en un periodo
de seis meses, lo que permitié generar una linea base y analizar la alineacién de estos
procesos con los objetivos estratégicos de la organizacion.

e Propuesta técnica inicial para la implementacion de BPM: Aunque la implementacion
completa no fue parte del alcance, los resultados obtenidos sirven como base sélida
para la futura aplicacion del ciclo completo de BPM en la empresa.

1.3.2. Limitaciones
La investigacion también presenta algunas limitaciones, propias del contexto y
del enfoque metodoldgico adoptado:

e Limitacion del enfoque del ciclo BPM: Por cuestiones de tiempo y recursos, la
investigacion solo abarcé las dos primeras fases del ciclo de vida de BPM
(identificacion 'y descubrimiento), sin abordar las fases de redisefio,
implementacion ni monitoreo y control.

e Tamaiio y tipo de empresa: Al tratarse de una pequefia empresa familiar ubicada

en la region Huanuco, con estructuras poco formalizadas y recursos limitados, el
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levantamiento de informacion se vio condicionado por la disponibilidad y calidad
de los datos internos, muchos de los cuales se registraban de forma manual o
informal.

Recursos tecnoldgicos limitados: La empresa no cuenta con sistemas de
informacion integrados que faciliten el seguimiento de sus procesos. Esto implic
que gran parte del trabajo se desarrollara con base en entrevistas, observacion
directa, revision documental manual y validacion mediante matrices fisicas.
Participacion del personal: EI numero reducido de colaboradores con
conocimientos técnicos sobre procesos dificulté una mayor profundizacion en los
niveles inferiores de andlisis (subprocesos o actividades especificas), limitando
asi la posibilidad de automatizacién o modelamiento mas avanzado.
Limitaciones contextuales del entorno regional: La situacion econémica de la
region y los cambios en la demanda, precios y cadena de suministros, producto
de factores como la inflacion, el tipo de cambio y la postpandemia, limitaron el
acceso a informacion confiable en tiempo real, especialmente en lo referido a

compras e inventarios.

Objetivos

Obijetivo general

Identificar la cartera de priorizacion de procesos basado en Business Process

Management para medir la eficacia de la “Distribuidora Almacenes Sevillano.

Obijetivos especificos

Elaborar un mapa de procesos de nivel cero aplicando BPM de Distribuidora

Almacenes Sevillano.
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Caracterizar los procesos de nivel 0 aplicando BPM, de la Distribuidora Almacenes
Sevillano.
Identificar las actividades y tareas de los procesos nivel 1 aplicando BPM, de la
Distribuidora Almacenes Sevillano.
Determinar la eficacia de los procesos nivel 0 aplicando BPM, de la Distribuidora

Sevillano.
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1. REVISION DE LITERATURA
2.1. Estado del arte
2.1.1. A nivel internacional

Segun Garcia (2020), en su investigacion Mapeo de Procesos y su alcance, identifica la
herramienta gréafica de entradas, acciones y salidas de un proceso en un mapa paso a paso, los
elementos involucrados en esta metodologia, a fin de elegir procesos a analizar, y herramientas
para su mapeo. Actualmente existen herramientas que identifican la eficiencia organizacional,
sin duda el mapeo de procesos ayuda a informar sobre un proceso, ayuda a equipos que generan
ideas, mejora la comunicacion organizacional entre sus componentes principales, incluyen
entradas, salidas y pasos del proceso, se dice que un mapa de procesos ilustra el trabajo e
interaccion con la organizacion. Las empresas invierten en el mapeo de procesos, encuentran
beneficios hacia la satisfaccion de clientes internos y externos hasta reducir costos.

Pérez et al. (2017), en su investigacion Mejora en comercializacion del portafolio de
SALVE, por medio de un canal electronico en Santiago de Cali y sus zonas aledafias, realiz6 un
estudio para implementacion de un canal de distribucion a una pequefia empresa familiar, como
principal generadora de empleo. Son potentes alternativas, para enfrentar diferentes problemas
como la pobreza. La competencia cada vez es mas dificil y el mercado mas saturado. Con la
investigacion se desarrolla un plan de mejoramiento en los canales de distribucién para la
distribuidora SALVE realizando un estudio interno y externo, logrando estar a la vanguardia de
un mercado exigente, aplicando en la investigacion, conocimientos y estrategias administrativas
que ayuden a darle una alternativa de progreso a la distribuidora, y desarrollando estrategias que

mejoren las ventas y posicionamiento en el mercado por medio de canales electronicos. El
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objetivo “Mejorar ventas”, mediante nuevo canal de venta electronico, que contribuya a mejorar
la comercializacion y distribucion del portafolio de productos de la distribuidora SALVE. La
investigacion descriptiva se propuso un nuevo canal de distribucion y comercializacion en la
distribuidora SALVE, con un canal de ventas electronicas, que permita mejorar la oferta y
demanda en la ciudad y zonas aledanas a Santiago de Cali.

Segun Villasis Reyes (2013), en su investigacion Metodologia para el analisis, disefio e
implementacion de procesos con tecnologia BPM, las organizaciones han buscado mejorar su
eficiencia a través de diversas disciplinas empresariales, como “Business Process Management”
(BPM), conocida como Gestion por Procesos de Negocios. La disciplina ha experimentado
crecimiento exponencial, pero en la mayoria de los casos no se obtienen resultados esperados, ya
que no se ha seguido un adecuado proceso metodoldgico para su implementacion.
Consecuentemente, no logran los objetivos, incluso las soluciones han sido cuestionadas por
parte del negocio. Uno de los principales problemas es no lograr con los plazos de entrega y el
tiempo de implementacion estipulado como requerimiento inicial. Ante este problema, el
presente trabajo se planteé como objetivo para desarrollar una metodologia para el analisis,
disefio e implementacion de procesos con tecnologia BPM. La metodologia propuesta fusiona
con técnicas de “Business Process Management: Rapid Analysis & Design” (BPM: RAD) y
“Polymita”, tenemos como resultado una metodologia concreta y practica para la
implementacion de proyectos BPM. Con el fin de validar la metodologia propuesta, se
implemento el proceso de Atencion al Cliente de la empresa “Best Partner”. Los resultados
alcanzados satisfaccion y permitieron evidenciar beneficios esperados, menor tiempo de
implementacidn, monitorizacion en tiempo real, permite saber, el estado de actividades y contar

con informacidn para tomar decisiones y la gestion del proyecto.
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Segln (Guzman et al., 2019), en su articulo realizada en la Universidad Catélica de
Cuenca, se desarrollé una propuesta de implementacion de la Gestion de Procesos de Negocio
(BPM, por sus siglas en inglés) enfocada en el proceso administrativo de titulacién de los
estudiantes de pregrado. EI BPM se define como una disciplina de gestion orientada a optimizar
el desempefio organizacional, tanto empresarial como académico, mediante la mejora continua
de procesos, elevando los niveles de competitividad y productividad con el apoyo de Tecnologias
de la Informacién.

El estudio se llevd a cabo en el afio académico 2018 en la Universidad Catolica de
Cuenca, ubicada en la provincia del Azuay, Ecuador. En el proyecto participaron actores clave
del proceso de titulacion, como responsables administrativos, secretarios y auxiliares de
diferentes departamentos y unidades académicas. La necesidad de aplicar BPM surgi6 a partir de
los problemas identificados en el proceso administrativo, particularmente en relacién con los
retrasos en los tiempos de gestion para la titulacion, lo que evidencié la urgencia de adoptar
estrategias de mejora en la gestion de dichos procesos.

Segun (Guzmén y Safay, 2020), en su articulo de investigacion “Marco de Trabajo para
Gestion de Procesos de Negocio (BPM). Caso de una Empresa de Servicios”, presenta una
propuesta para la implementacion del marco de trabajo Business Process Management (BPM) en
la empresa de servicios ETAPA EP, ubicada en la ciudad de Cuenca, Ecuador. La propuesta
sigue un marco de referencia desarrollado por los autores, que se estructura en varias etapas clave.
En primer lugar, se realiza una revision del marco tedrico y conceptual relacionado con BPM.
Posteriormente, se analiza el marco referencial de la organizacion, considerando elementos como
la vision, mision, aspectos estratégicos y el mapa de procesos.

La propuesta se enfoca en un area funcional especifica, seleccionada por su relevancia

estratégica, donde se identifican y modelan los procesos criticos utilizando la notacion BPMN
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mediante el software Bizagi. Ademas, se establece un esquema de indicadores para los procesos,

se desarrolla un datamart en Excel, y se despliegan los valores de los KPI utilizando Power Bl a

través de un tablero de control. Finalmente, el estudio concluye con el levantamiento de

conclusiones, destacando la importancia de la gestion eficiente de procesos para la toma de

decisiones y el logro de objetivos organizacionales.

Segun Hammond (2020), en su articulo Satisfaccion del cliente: qué es, sus elementos y

como medirla; nos menciona que la satisfaccion del cliente se refiere a como los consumidores

perciben un servicio o producto de una marca en particular, las calificaciones son herramientas

utiles para mejorar el servicio y entender mejor sus necesidades especificas. También menciona

que son 10 elementos claves que conforman la satisfaccion del cliente, los cuales son:

Marca: Representa la identidad de tu negocio, la imagen que proyecta y la personalidad
con la que interacttia con usuarios y clientes. Es el punto de partida de todas las acciones
que realizas en relacién con tus clientes.

Producto o servicio: Se refiere al bien o servicio que un cliente adquiere de tu negocio.
Incluye las caracteristicas, beneficios y la promesa que se ofrece a los clientes
potenciales. El producto o servicio que adquiere un cliente desencadena conceptos y
emociones que son fundamentales para su nivel de satisfaccion.

Calidad: Es un elemento crucial para la satisfaccion del cliente. Involucra la calidad en
los procesos de fabricacion o configuracién de tus productos o servicios, asi como la
forma en que presentas tu oferta y la manera en que la haces llegar a los clientes.
Rendimiento: Se refiere al desempefio de tus productos o servicios, su funcionalidad,
operacion y todos los atributos inherentes a lo que ofreces. Esto determina su relevancia
e importancia en un mercado o sector, asi como la atraccion que genera en los clientes

potenciales.
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Oferta: Es el valor de lo que proporcionas, la promesa que induce a la compra y el
mensaje que la rodea. Este factor es crucial para generar expectativas claras.
Percepcion: Es la forma en que los clientes potenciales o actuales ven tu negocio, marca,
productos o servicios. Representa la imagen que se forma a partir de tus
comunicaciones. Puede ser positiva o negativa; preguntate como te ven y qué impresion
proyectas.
Expectativas: Son fundamentales para la satisfaccion del cliente. Se refieren a lo que los
clientes esperan de tu marca o del producto/servicio que ofrecen. Estas expectativas se
forman segin cémo te perciben, lo que ofreces y el mensaje que transmites.
Experiencia: Se refiere a la vivencia previa que una persona tiene con lo que esta a punto
de adquirir. A menos que sea una innovacion disruptiva, todos los productos o servicios
tienen puntos de comparacion con competidores, otros mercados, 0 experiencias
pasadas. Los clientes evalUan en base a estas experiencias previas.
Comparacién: Esta estrechamente ligada a la experiencia previa, ya que los
consumidores suelen comparar antes de realizar una compra. Lo hacen basandose en
sus propias vivencias, revisando otras marcas, escuchando recomendaciones de
conocidos o consultando resefias y testimonios.
Nivel de satisfaccion: Es el resultado de un proceso complejo y multifactorial después
de que un cliente ha adquirido un producto o servicio. Refleja el grado de satisfaccion
con la compra, la marca o el producto.
Menciona también 3 beneficios principales de invertir en la satisfaccion de tus clientes,
un cliente feliz puede traer grandes beneficios a tu empresa.
Mayor fidelizacion: Es crucial para tu empresa contar con clientes leales que regresen a

comprar tus productos y los recomienden a sus amigos Yy colegas.
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Mayor ventaja competitiva: En un mercado saturado de marcas, los consumidores deben
elegir diariamente basandose en criterios como precio, calidad, exclusividad y otras
caracteristicas del producto o servicio. Esto te permite destacar sobre tus competidores.
Mejor efectividad en la publicidad: La satisfaccion del cliente siempre potencia
cualquier estrategia o campafia de marketing que implementes, ya sea una simple
camparfia o una que utilice tecnologias avanzadas como realidad aumentada para ofrecer
una experiencia unica. También se utilizan diferentes modelos de satisfaccion del
cliente para explicar como se forma una percepcion positiva 0 negativa, es decir, quée
tan satisfecho esta un cliente. Estos modelos consideran varios elementos y factores que
se combinan para determinar el resultado.
Modelo de confirmacion de expectativas: Este modelo tradicional, aunque limitado,
conceptualiza la satisfaccion como el resultado de comparar las experiencias de un
cliente con sus expectativas previas y la realidad percibida. Si el producto o servicio
cumple con las expectativas del cliente, entonces estara satisfecho.
Modelo de desconfirmacion de expectativas: Surge como respuesta a las limitaciones
del modelo anterior. Introduce elementos de asimilacion, lo que implica que no solo se
trata de cumplir con las expectativas del cliente, sino que este evalla el producto o
servicio adquirido segun sus propios parametros y estandares personales.
Modelo ECSI: Este modelo incorpora elementos que interactian constantemente para
determinar el nivel de satisfaccion del cliente. En un enfoque tradicional, se consideran
los siguientes aspectos:

Imagen: percepcion que se tenga de la empresa.
Expectativa: lo que espera el cliente.

Calidad del servicio: la atencion que se le dé al cliente.



28
Calidad del producto: materiales, funcionalidad y todo lo relacionado con el
producto.
Valor percibido: beneficios que percibe el cliente.
Satisfaccion: experiencia generada.
Fidelizacion: lazo emocional del cliente con la marca.
Modelo Kano: Aunque este modelo se centra en la gestion de la calidad, esta
estrechamente vinculado con la satisfaccion del cliente, ya que clasifica los atributos
que determinan el rendimiento de un producto en el mercado. Cuanto mejores sean estos
atributos, mayor satisfaccion generaran en los compradores. Este modelo contempla
factores como:
Calidad bésica: es lo que espera el cliente.
Calidad deseada: que tiene que ver con el desempefio del producto.
Calidad motivadora: aquella que incentiva a la compra.
Calidad indiferente: elementos que no son factores de una decisién de compra.
Calidad de rechazo: caracteristicas que tienen una mala percepcidn en los clientes.
Por lo tanto, la premisa fundamental de este modelo es que la satisfaccion del
cliente estad directamente ligada a la habilidad de la empresa para proporcionar
productos o servicios de alta calidad.
Matriz importancia-resultado: Este modelo utiliza una matriz que relaciona la
importancia y el rendimiento para identificar los factores que influyen en la percepcion
de satisfaccion y las expectativas latentes. Los factores de rendimiento se muestran
verticalmente, mientras que la importancia se representa horizontalmente, dividiendo

asi el espacio en cuatro cuadrantes:
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Falsas fuerzas: caracteristicas de alto rendimiento que un negocio puede mantener, pero
que no son diferenciadoras porque no son importantes para el mercado.
Imagen fuerte: atributos destacados en el mercado en los cuales una empresa debe
enfocarse para ofrecer un producto o servicio destacado.
Falsos problemas: deficiencias o atributos negativos que no afectan al mercado y, por
lo tanto, no deben ser una prioridad para el negocio.
Debilidades: caracteristicas que el mercado demanda, pero en las cuales el negocio no
tiene un rendimiento sélido, por lo que deben ser mejoradas.
Modelo afectivo-cognitivo: Este modelo considera que la satisfaccion del cliente es una
emocion gue surge de un proceso cognitivo. Ha ganado popularidad desde la década de
1990 debido a su enfoque integral que no excluye ningln elemento o factor de otros
modelos, sino que los integra. Segun este modelo, una persona experimenta satisfaccion
0 una emocién afectiva basada en pensamientos y emociones interrelacionados
cognitivamente.
Modelo personolégico: Este modelo describe las diversas etapas por las que pasa un
cliente hasta alcanzar la satisfaccion con su compra. Por lo tanto, una marca debe
acompanfiar al cliente enfocandose en la orientacion motivacional para generar una
percepcion positiva. Las etapas de este modelo son:

Conocimiento: el cliente obtiene informacién sobre la oferta.

Expectativas: el cliente desarrolla expectativas sobre el producto o servicio.

Acompafiamiento: la marca acompafia al cliente en todos los puntos de contacto,

superando expectativas mediante atencion y servicio de calidad.

Evaluacion: se evalUa el nivel de satisfaccion del cliente.
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Recomendacién: un cliente satisfecho recomienda el producto o servicio

adquirido.

2.1.2. A nivel nacional
Segun Acufia Vasquez (2017), en su investigacion Diagndstico y redisefio de los procesos
de logistica usando la metodologia BPM — BUSINESS PROCESS MANAGEMENT. en la
empresa Agroindustrias San Jacinto S.A.A - Nepefia; 2017; el objetivo principal es diagnosticar
y redisefiar procesos de logistica usando la metodologia BPM en la empresa agroindustrias san
Jacinto SAA, para mejorar flujo de procesos en SAP (software para gestion de procesos de
negocio, y desarrolla soluciones que facilitan el procesamiento de datos y el flujo de informacion
entre organizaciones). Investigacion cuantitativa desarrollada bajo disefio no experimental,
descriptiva. Como poblacion, los empleados de la empresa, delimita 20 trabajadores que
participan de actividades de logistica; se aplicaron instrumento de recoleccion de datos,
cuestionario mediante encuesta, arrojaron los siguientes resultados: en la primera dimension de
evaluacion de la necesidad de satisfaccion, se observa 70.71 %, es necesario mejorar 10s procesos
del area de logistica para mayor eficiencia, los procesos que tiene que ver con la segunda
dimension de necesidad del redisefio del proceso, se observd que el 86.25 %, existe la necesidad
de que se realice el redisefio de procesos. resultados, coinciden con las hipétesis especificas y en
consecuencia confirma la hip6tesis general, quedando demostrada y justificada la investigacion
para realizar el diagndstico y redisefio de los procesos del area de logistica de la empresa

Agroindustrias san Jacinto S.A.A.; 2017.

2.1.3. Anivel regional
Follegati Romero (2019), en su investigacion Propuesta de mejora de procesos bajo la
metodologia BPM para la direccion de admision de pregrado en la Universidad Nacional Agraria

de la Selva, la investigacion se enfoca en proponer mejoras en los procesos de la direccion de
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admision de pregrado en la Universidad Nacional Agraria de la Selva utilizando la metodologia
Business Process Management (BPM). El objetivo es optimizar los procedimientos relacionados
con la admision de estudiantes mediante la identificacion, anélisis y redisefio de los procesos
existentes. Se busca aumentar la eficiencia, reducir los tiempos de respuesta y mejorar la
experiencia de los solicitantes. El estudio proporciona recomendaciones especificas para la
implementacion de mejoras basadas en la metodologia BPM, con el fin de fortalecer la calidad y
la eficacia de la gestion de admisiones en la universidad.

Dévila Meza (2019), en su investigacion Propuesta de mejora de procesos de produccion
en las imprentas del distrito de Huanuco, la investigacién tiene como objetivo proponer mejoras
en los procesos de produccidn en las imprentas del distrito de Huanuco. Se busca identificar las
areas de oportunidad y los problemas existentes en los procesos de produccion de estas imprentas
para luego desarrollar estrategias de mejora. A través del analisis de los procesos actuales y la
implementacién de técnicas de mejora continua, se pretende aumentar la eficiencia, reducir los
costos y mejorar la calidad en la produccion de las imprentas del distrito. El estudio ofrece
recomendaciones especificas y practicas para optimizar los procesos de produccion, con el
objetivo de fortalecer la competitividad y el rendimiento de las imprentas locales.

Vargas Flores (2015), en su investigacion Implementacion de las herramientas Business
Process Management (BPM) para mejorar el proceso de seguimiento de egresados la Universidad
Nacional Intercultural de la Amazonia, la investigacion se centra en mejorar el proceso de
seguimiento de egresados en la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia mediante la
implementaciéon de herramientas de Business Process Management (BPM). El objetivo es
establecer un sistema eficiente para recopilar, analizar y gestionar informacion relevante sobre
los egresados, fortaleciendo asi el vinculo entre la universidad y sus exalumnos. Se espera que

esta implementacion contribuya a fortalecer el vinculo entre la universidad y sus egresados,
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facilitando la recopilacion y andlisis de informacion relevante para el seguimiento y la mejora
continua de la calidad educativa.

2.2. Marco tedrico
2.2.1. Cartera de priorizacion de procesos

El enfoque de Business Process Management (BPM) permite a las organizaciones
gestionar sus procesos de manera estructurada y alineada con sus objetivos estratégicos. BPM
se basa en un ciclo de vida compuesto por las fases de Identificacion, Descubrimiento, Analisis,
Redisefio, Implementacion, Monitoreo y Control, lo que permite una gestién eficiente y una

mejora continua de los procesos organizacionales (Dumas et al., 2018).

Dentro del BPM, la cartera de priorizacion de procesos se entiende como una
herramienta clave para seleccionar y jerarquizar los procesos mas relevantes de una
organizacion. Segun Sanitaria (2022), esta priorizacion se realiza mediante una matriz de
evaluacion basada en diversos criterios, tales como impacto estratégico, criticidad operativa y

viabilidad de mejora.

2.2.1.1. Contexto del BPM
BPM Conjunto de principios basicos que tiene el objetivo es garantizar la distribucion
de productos en condiciones sanitarias adecuadas y sin riesgos. Las BPM son directrices que
definen la gestion y manejo de actividades para generar condiciones favorables de venta y
distribucion. Son utiles para la gestion de establecimientos y desarrollo de procesos
relacionados con la alimentacion. Las empresas alimentarias que intervienen en cada etapa de
la cadena son responsables de adoptar medidas para que los productos alimenticios cumplan
con normas de higiene (BPM, 2022).
Segun (BPM, 2022) establece la base para comprender adecuadamente el BPM es

entender que “Cada proceso es una secuencia de actividades, tiene como mision lograr uno o
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mas resultados dentro y fuera de la organizacion”. Cada proceso otorga soporte a la Estrategia
y permitir analizar la Eficiencia Operacional, facilitando medidas de rendimiento como
herramienta para la Mejora Continua y Transformacién Empresarial, Competitivo y Rentable.
Con “Proceso”, se refiere a logro de funciones y cumplimiento de la mision. Es decir, Recursos
Humanos, Materiales, Financieros, Informaticos, Normas, Politicas, Indicadores. BPM vy
sistematizacion de: Clientes, Proveedores, Partners, etc. Cada proceso visualizar, analizar,
disefiar, optimizar, holisticamente.

Ejecutado el proceso, pasa por otros departamentos, porque cada actividad del proceso
pertenece a alguna unidad organizativa. Los procesos fluyen de principio a fin sin ninguna
traba organizativa; El diagndstico inicial para establecer el grado de madurez en BPM y
preparar la estrategia adecuada de implantacion en cada caso. En 30 afios de experiencia, mas
del 90% de los casos, la organizacion no sabe qué es “Proceso”. Una buena parte de las
personas los confunde con los Procedimientos, y la gran mayoria cree que el proceso es solo
una secuencia de actividades para producir un resultado; y peor aun, en muchos casos creen
que es para mantener una “‘documentacion” en la empresa. El modelamiento de los procesos es
apenas el 10% de toda una Gestion Empresarial Moderna por Procesos. Gestion de Procesos
La gestion de procesos es lo primero que debemos lograr en nuestra organizacion. Esta se
refiere a gestionar proceso. Cuando sobre un proceso logremos modelar, analizar, disefiar,
automatizar con tecnologias BPM, alinear a la estrategia empresarial, monitorizar y cerrar el
ciclo de mejora continua; logrado la Gestion del primer proceso. Es recomendable comenzar a
implantar un entorno BPM, comenzando por una Gestion de Procesos, abordando la Gestion
por Procesos, con estrategia de implantacion desarrollada, madurez en procesos y prioridades
de cada area.

Para tener éxito con la implantacion del BPM, tenemos que evitar factores por:
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o Desconocimiento de Fundamentos BPM. No se conoce la Gestion,
Automatizacion e Inteligencia de Procesos, y cudl es el alcance de una Gestion Empresarial
Moderna por Procesos.

o Implantar tecnologias de vanguardia (BPM Systems) con enfoques tradicionales
y caducados de Gestidn por Procesos.

o Creer que solo comprando la herramienta BPM (BPMS — BPM System) se
puede lograr objetivos de una Gestion de Procesos y una Gestion Empresarial por Procesos.

o Creer que aprendiendo solo BPMN (Business Process Modeling Notation)
logramos abordar un proyecto BPM.

o Hacer resistencia al cambio cultural a procesos que implica que toda la
organizacion aprenda qué es “proceso”.

o Automatizar solo una parte de la empresa con tecnologias BPM, trabajar en
equipo.
2.2.1.2. Objetivos del BPM.

Los objetivos de BPM son cuatro los cuales son:

Agilidad: Mejorar la agilidad del negocio.

Eficacia: Lograr mayor eficacia en el logro de los objetivos estratégicos.

Eficiencia: Mejorar los niveles de eficiencia de la organizacion.

Cliente: Mejorar el nivel de servicio hacia el cliente y propuesta de valor.

La ilustracion sobre gestion de procesos del negocio incluye Agilidad para mejorar la
velocidad de atencion, Eficacia para lograr los objetivos estratégicos, mejorar el nivel de

servicio al cliente y mejorar la eficiencia en toda la organizacion (BPM, 2022).
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2.2.1.3. Importancia de BPM.

Es Importante y necesario para gestion por procesos. Avanza en bace a las nuevas
tecnologias, como Internet de las Cosas (IoT), Dispositivos Moviles, Tecnologia Cognitiva,
Big Data, Analitica Predictiva, Cloud Computing, Realidad Aumentada, Drones, etc.; Estas
tecnologias estan logrando la Transformacion Digital, a cargo de los procesos de negocio, todo,
esta relacionado con los procesos, gestionados y alineados por la estrategia del negocio. Tanto
la Gestidn, Automatizacion e Inteligencia de Procesos (BPM), como la Transformacion Digital,

estan enmarcadas en una Gestion Empresarial Moderna por Procesos (Shapiro, 2020).

2.2.1.4. Mapa de procesos.

Es la representacion grafica de la interrelacion entre dos 0 mas procesos y subprocesos
de la empresa. El objetivo es conocer el funcionamiento de cada proceso y actividad
involucrada. Diferenciar tres grupos: Estratégicos, Operativos y de Soporte. Un mapa de
procesos aporta informacién importante para desarrollar actividad empresarial (International
Organization for Standardization, 2015).

Esta herramienta se puede usar para:

a) Detectar ventajas comparativas

b) Identificar mejoras y nuevas oportunidades

c) Administrar recursos y actividades de la empresa

d) Identificar roles claves del negocio

e) Definir las responsabilidades y funciones de cada empleado

f) Identificar las necesidades actuales y futuras de los clientes

g) Entradas. Responden a criterios de aceptacidn definidos.

h) Salidas. Producto final en base a la calidad determinada y proceso.

i) Recursos. Elementos necesarios para desarrollar el proceso.
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j) Controles. Lineamientos, restricciones, guias y requisitos acciones
k) Propietarios. Responsables de gestionar proceso definido, estable.
I) Indicadores. Variables cualitativas y cuantitativas, evalla proceso.
m) Clientes. Usuarios prueban producto proceso. Mejora informacion.

Para realizar el disefio de un mapa de procesos, se requiere conceptos:

o Proceso. Actividades relacionadas, entradas para proporcionar resultados.

o Procesos clave. Influyen entre procesos, objetivos estratégicos.

o Sub proceso. Divisién del proceso, determina parte del producto.

o Sistema. Estructura organica, procedimiento y gestion de calidad.

El proceso de mayor agregacion, denominado también Macro-Proceso. El Proceso de
Nivel 0, permite entender la estructura del proceso en un nivel general, y muy Util en la etapa

del analisis global de la organizacion en funcion de sus procesos (Carrasco Fernandez, 2019).

El Proceso de Nivel 1, es una descomposicion del Proceso de Nivel 0, lo cual resulta
atil, especialmente para aquellos encargados de ejecutarlos, ya que proporciona claridad y

comprension sobre la interrelacion de cada proceso individualmente.

El Proceso de Nivel 2, es una descomposicion mas detallada de los Procesos de Nivel
1 y resulta atil para desarrollar los Procedimientos, es decir, como se ejecuta cada uno de los

procesos.

Formular un mapa de procesos es una buena tarea. Solo hay que seguir las reglas en

un cierto orden:

Establecer punto de partida. Definir condiciones en funcion de caracteristicas de la
empresa y el mercado: Qué actores estan involucrados, quée objetivos se desea lograr, a qué

grupo esté dirigido, etc. De esta manera se tendréd una base para saber donde y como empezar.
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Seleccionar procesos claves. Responder a la pregunta “;a qué se dedica la empresa?”,

Qué proporciona valor al cliente, en torno al cual se articulan los procesos.

Identificar procesos de apoyo. No aportan valor, pero imprescindibles para el control
de procesos claves detectados a completarse con éxito. Por ejemplo: logistica, inventarios,

recursos humanos, etc.

Definir procesos estratégicos. No son procesos productivos, pero la empresa necesita
para poder funcionar. Incluyen areas como: gestion corporativa, marketing, contabilidad, la

1+D+i.

Detallar tareas que incluye cada proceso. Importancia jerarquica en orden en que

se desarrolla.

Procesos en el mapa y relaciones entre ellos. Este paso es la formulacion del mapa
de procesos propiamente dicho, mientras que las anteriores etapas previas para saber qué poner
en él y en qué lugar debe ir cada uno. Conviene usar simbolos claros (cajas, flechas, lineas de

puntos) para reconocer a golpe de vista.

La Metodologia trabaja en base a una lluvia de ideas, que busca soluciones a
problemas que suceden diariamente en la empresa, principalmente identificando los procesos
criticos (Daiane Loeffler, 2022) en la venta de productos y servicios ofertados en un mercado
de alta competencia, hasta mejorar el grado de satisfaccion de los clientes. Pudiendo orientarse
a: Compras, ventas, transporte, almacenamiento, inventarios, caja bancos, contabilidad,
administracion, gerencia; que miden los tiempos y movimientos en funcién de la capitalizacion
de utilidades dentro de un ejercicio, con aplicacion de tecnologia vigente en el mercado

nacional e internacional (Hammond, 2020)
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Las interacciones entre los departamentos responsables contribuyen a la mejor
atencion al cliente; Es indispensable entender sus procesos, en especial 10s que repercuten en
clientes, analizando las demandas, para descubrir oportunidades de mejora, eliminar procesos
deficientes y cumplir con expectativas de clientes. El mundo de la gestion en el &mbito cultural
supone enfrentarse a continuos retos, resulta imprescindible planificar nuestra posicion en el
mercado, no importa los beneficios que se plantean en términos sociales o de rentabilidad
econOmica; cuéles son nuestros objetivos y cdmo vamos a conseguirlos con los recursos y

limitaciones (Leal y Queto, 2011)

2.2.1.5. Ciclo de vida de los procesos de negocio.
Tabla 1

Modelos de ciclo de vida de procesos de negocio.

FASES DEL CICLO DE VIDA DE

PROCESOS REFERENCIA
1 Captura y definicion, reingenieria, y mejora Georgakopoulos, D. & Tsalgatidou, A. Technology and
continua de procesos tools for comprehensive business process.
Andlisis, modelado, e implementacion de Tsalgatidou, A. & Pane_pistimiopolis, Selection (_:riteria
2 for tools supporting business process transformation for
procesos . "
electronic commerce. Proceedings
Disefio, configuracién, adopcién, y diagnéstico Van der Aalst, Hofstede, & Weske, M. Business Process
3 de proc,esos ' ' Managemen_t: A Survey. En W.M.P. Van der Aalst & M
Weske, Business Process Management. Berlin, Alemania
Disefio, configuracion de sistemas, adopcién, Van der Aalst, Business Process Management
diagnostico, y mejora de procesos Demystified: A Tutorial on Models, Systems and
4 Standards for WorkflowManagement. En J. Desel, W.
Reisig, & G. Rozenberg Lectures on Concurrency and
Petri Nets,
Disefio, configuracién, ejecucién, control, y Netjes, M., Reijers, H.A. & van der Aalst, FileNet's BPM
5 o0 \
diagndstico de procesos life- cycle support. BPM Center Report
6 Anélisis,disefio, implementacién, ejecucién, Hrastnik, J., Cardoso, J. & Kappe, F. The Business
monitoreo, y evaluacion de procesos Process Knowledge Framework.
7 Estrategia, modelado, implementacion, y Klickmann, J. On the way to SOA-Business processes as
control de procesos a guideline. ARIS Expert Paper.
van derAalst, Netjes, & Reijers, Supporting the Full BPM
8 Disefio, configuracién, ejecucion, control, y Life Cycle Using Process Mining and Intelligent

diagnostico de procesos Redesign. Contemporary issues in database design and
information systems development,

Identificacidn de necesidades, determinacion de
9 cambios, definicion y alineacion,
implementacion e integracion de procesos

Williams, B. BPM: The Next Stage for Continous
Process Improvement. Software AG, web Methods

Anaélisis,disefio, implementacién, ejecucién, Rotaru, K., Wilkin, C., Ceglowski, A. & Churilov, L.

10 monitoreo, y evaluacion de procesos How Critical Realism Contributes to Understanding
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FASES DEL CICLO DE VIDA DE

PROCESOS REFERENCIA

within the Business Process Lifecycle. Systal Class Notes
Module.

Scheithauer, Wirtz, & Toklu, Bridging the semantic gap
between process documentation and process execution.
En The International Conference on Software
Engineering. California

Descubrimiento, disefio, configuracion,
11 integracién servicios, despliegue, ejecucion,
monitoreo, y mejora de procesos

Ko, Lee, & Lee, E.W. Business process management
(BPM) standards: a survey. Business Process
Management Journal,

Disefio, configuracion, adopcion, y diagndstico

12
de procesos

Weber, Sadiq, & Reichert, Beyond rigidity-dynamic

13 Disefio, modelado, ejecucion, y monitoreo : .
process lifecycle support. Computer Science.

Estrategia, arquitectura, propiedad, medicion, y Smart, Maddem, & Maull, Understanding BPM:

14 mejora de procesos Implications for Theory and Practice. British Journal of
Management,
15 Anadlisis de disefio, configuracion, adopcién, y Weske, Business Process Management: Concepts,
evaluacion de procesos Languages, Architectures. Berlin, Alemania: Springer
16 Identificacién,  Descubrimiento,  Analisis, Marlon Dumas, Marcello La Rosa, Jan Mendling y Hajo

Redisefio, implementacién, monitoreo y control. A. Reijers.

Mathiesen, Watson, Bandara, & Rosemann, Applying
Social Technology to Business Process Lifecycle
Management. En Daniel, Barkaoui, Dustdar, Aalst,
Mylopoulos, Rosemann, Shaw & Szyperski Business
Process Management Workshops.

Identificacién, modelado, analisis, mejora,

17 . . L :
implemento, ejecucion, y monitoreo de procesos

Nota. Recopilado por el autor.
De la tabla 1, se ha recopilado los diferentes marcos metodoldgicos para implementar

BPM, el marco metodoldgico propuesto por (Dumas et al., 2018), modelo nimero 16, en su
enfoque de Business Process Management (BPM), es ampliamente reconocido como un
modelo completo y sistematico para la gestion de procesos, el mismo que se toma como
metodologia para la implementacién de la presente investigacion.
2.2.2. ldentificacion de procesos

La identificacion de procesos es la primera etapa en la gestion de procesos
empresariales y consiste en reconocer y clasificar los procesos dentro de una organizacion.
Segln Carrasco (2021), un enfoque adecuado para la identificacion de procesos permite
estructurar la empresa en funcion de sus actividades estratégicas, misionales y de soporte.

Para lograr una correcta identificacion, los procesos se categorizan en tres niveles

principales (Dumas et al., 2018):
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Los procesos estratégicos: Mantienen politicas y estrategias de la Unidad. Ejemplos:
Comunicacidn entre colaboradores, comunicacion con clientes, marketing, soporte de sistemas,
planificacion estratégica, otros.

Los procesos claves u operativos: Justifican la existencia de las areas de trabajo en el
negocio, representa la mision principal del negocio. Estan relacionados al servicio principal
que prestan, como atender consultas sobre existencias y precios, entregan proformas sin esperar
una compra, el buen trato al cliente potencial, hacen tomar decisiones de compra.

Los procesos de soporte: Son aquéllos que sirven de apoyo a los procesos clave, como
ventas, distribucion, entrega de productos. Sin ellos, no serian posibles los procesos clave ni
estratégicos. Estos procesos son, las Gerencias, que toman decisiones, son guias para la
identificacion y andlisis de Procesos. Ejemplo: compras, personal, control.

En esta etapa, se define el alcance y los limites de los procesos a gestionar,
identificando los procesos clave que impactan en los objetivos organizacionales.

Constituye la primera etapa del ciclo de vida de BPM y se centra en la creacién de un
mapa de procesos que clasifica los procesos en estratégicos, misionales y de soporte (Dumas
et al., 2018). Este paso es crucial para entender cdmo se interrelacionan los procesos dentro de
la organizacion.

2.2.3. Descubrimiento de procesos

El descubrimiento de procesos es la fase en la que se documentan y modelan los
procesos identificados, con el objetivo de comprender su estructura actual y detectar posibles
areas de mejora. Segin Dumas et al. (2018), esta etapa se puede realizar a través de técnicas

como el analisis documental, entrevistas con expertos y la mineria de procesos.

Dentro del descubrimiento de procesos, un elemento fundamental es la caracterizacion

de los procesos, que permite detallar aspectos clave como entradas, salidas, actores
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involucrados, tiempos de ejecucion e indicadores de desempefio (Carrasco, 2021). Esto facilita

la implementacion de mejoras basadas en datos concretos y en la optimizacion de recursos.

En el contexto de Distribuidora Almacenes Sevillano, se ha llevado a cabo un proceso
de descubrimiento y documentacion, permitiendo la identificacion de actividades criticas y el

establecimiento de indicadores para medir su desempefio y eficacia.

Se documenta el estado actual de los procesos mediante herramientas como entrevistas,

talleres 0 modelado de procesos.

Implica la recopilacién y documentacién detallada de las actividades, tareas y flujos de
trabajo que conforman los procesos seleccionados. Esta fase garantiza una comprension

integral de los procesos para identificar oportunidades de mejora.

2.2.4. Eficacia empresarial
La eficacia empresarial se refiere a la capacidad de una organizacién para alcanzar los
objetivos establecidos de manera exitosa, enfocandose en los resultados logrados mas que en
los recursos utilizados o el esfuerzo invertido. Segln Drucker (2006), la eficacia es "hacer las
cosas correctas”, lo que implica orientar las actividades hacia el logro de metas estratégicas
especificas. En el contexto empresarial, esto significa satisfacer las expectativas de los
stakeholders y maximizar el valor entregado a clientes, empleados y otros interesados.
2.2.4.1. Medicion de la Eficacia Empresarial.
La medicion de la eficacia empresarial es fundamental para determinar si una
organizacion estd cumpliendo con sus objetivos estratégicos. Existen diversas formas
de evaluar la eficacia, entre ellas (Kaplan & Norton, 2004).:
¢ Indicadores de Desempefio (KPIs): Permiten evaluar el nivel de cumplimiento

de los objetivos estrategicos de la empresa. Ejemplos incluyen el porcentaje de
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satisfaccion del cliente, la tasa de entrega a tiempo y la precision en la verificacion
de calidad (Kaplan & Norton, 2004).

e Benchmarking: Comparacion del desempefio de la empresa con estdndares del
sector o con empresas lideres, lo que permite identificar areas de mejora y
establecer metas realistas (Porter, 1998).

¢ Analisis de Productividad: Relacion entre los recursos utilizados y los resultados
obtenidos, asegurando que los procesos internos contribuyan al cumplimiento de
los objetivos sin desperdiciar recursos (Dumas et al., 2018).

e Evaluacion del Cumplimiento de Metas: Revision periddica del grado de alcance
de los objetivos estratégicos, utilizando métricas cuantificables para ajustar
estrategias cuando sea necesario (Carrasco, 2021).

2.2.4.2. Procesos empresariales priorizados
a) Proceso de Recepcion y Verificacion de Mercancias

Este proceso se enfoca en garantizar que las mercancias recibidas
cumplan con los estandares de calidad establecidos. Segun los indicadores
definidos, la precision en la verificacion de calidad es un factor clave para
evaluar su eficacia.

Este proceso garantiza el cumplimiento de estandares de calidad en
los productos adquiridos antes de su almacenamiento o distribucion (Slack,
Brandon-Jones & Johnston, 2020).

b) Proceso de Gestion de Ventas y Despachos
La gestion de ventas y despachos asegura que los productos lleguen a

los clientes en los tiempos estipulados, impactando directamente en la
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satisfaccion del cliente. EI cumplimiento de los tiempos de entrega es el
principal indicador para medir su desempefio.

Este proceso garantiza el cumplimiento de estandares de calidad en
los productos adquiridos antes de su almacenamiento o distribucion (Slack,
Brandon-Jones & Johnston, 2020).

Proceso de Gestion de Tl

La gestion de T1 es un proceso de soporte esencial que garantiza la
estabilidad y disponibilidad de los sistemas tecnoldgicos. La reduccion de
fallas en los sistemas de informacién es un indicador critico para medir su
eficacia.

Este proceso garantiza la disponibilidad, seguridad y eficiencia de los
sistemas de informacion dentro de una organizacion (Carrasco Fernandez,

2019).

2.3. Marco conceptual

a) Eficacia de Procesos

b)

Es la capacidad de un proceso para cumplir con los objetivos establecidos,

asegurando que los productos o servicios entregados satisfagan los requisitos
definidos (Drucker y Josepth, 2004).

Definicion de Metas

Las metas son los objetivos especificos que se establecen para un proceso o

actividad, permitiendo medir su éxito y orientar su ejecucion dentro de una

organizacion (Kaplan y Norton, 2004).
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Linea Base

Es el valor inicial de referencia utilizado para evaluar el desempefio de un
proceso antes de implementar mejoras. Permite medir avances y comparar resultados
a lo largo del tiempo (PMI, 2017).
Nivel de Cumplimiento

Es el grado en que un proceso alcanza las metas y estandares establecidos,
medido en funcién de indicadores clave de desempefio (KPIs) (Norma Internacional
ISO 9000, 2015)
Diagrama de Flujo

Es una representacion grafica de un proceso que describe el flujo de
actividades, decisiones e interacciones mediante simbolos estandarizados. Se utiliza
para visualizar y analizar la secuencia de tareas y sus relaciones dentro de un proceso
(I1SO 5807, 1985).
Investigacion Cualitativa

Es un enfoque metodolégico que busca comprender fendmenos mediante
datos no numéricos, explorando percepciones, experiencias y significados a través
de técnicas como entrevistas, observacion y analisis documental (Hernandez,
Fernandez & Baptista, 2022).
Duefio de Procesos

Es la persona o equipo responsable de la gestion, monitoreo y mejora de un
proceso dentro de una organizacion. Su funcion es asegurar que el proceso cumpla
con sus objetivos y aporte valor a la empresa (Dumas, La Rosa, Mendling & Reijers,

2018).
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h) Proceso

Es un conjunto de actividades interrelacionadas que transforman insumos en
resultados, generando valor para la organizacion. Los procesos pueden clasificarse
en estratégicos, misionales u operativos, y de soporte (Norma Internacional 1SO
9000, 2015).

Procedimiento

Es una serie de pasos detallados y estructurados que se deben seguir para

ejecutar una actividad o tarea dentro de un proceso, asegurando consistencia y

calidad en la operacion (Norma Internacional 1SO 9000, 2015).
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1. MATERIALES Y METODOS
3.1. Lugar de ejecucion
La investigacion se ejecutd en la empresa Distribuidora Almacenes Sevillano de
propiedad de la Familia SEVILLANO con centro de operaciones comerciales en el Jr. Aguilar
N° 250 del Distrito de Huanuco, provincia y Region Huéanuco, en un contexto de alta
informalidad comercial en las calles céntricas de Huanuco y en sus respectivos mercados,
donde estan asentadas algunos centros comerciales como Almacenes Sevillano, que trabajan

en la distribucién de productos de primera necesidad.

Figura 1

Area de influencia de la ciudad de Huanuco

Nota: Google maps.
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Figura 2

Ubicacion de Almacenes Sevillano
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Nota: Google maps.

3.2. Materiales y métodos
3.2.1. Materiales y equipos

Los materiales utilizados en la investigacion fueron materiales de escritorio como:
papel bond, lapicero, cuaderno; los equipos de computo utilizados fueron: laptop, mouse e

impresora; y el software utilizado es: Microsoft Excel, SPSS, Bizagi Modeler.

3.2.2. Metodologia
3.2.2.1. Tipo de la investigacion: Investigacion Tecnoldgica.

El tipo de estudio es investigacion Tecnoldgica, segun Espinoza Montes (2014),
menciona que: “La investigacion tecnoldgica es un proceso multidisciplinario y colaborativo
que busca desarrollar y aplicar conocimientos tecnoldgicos para impulsar el avance y la

innovacion en diversas areas de la tecnologia, con el objetivo de resolver problemas y mejorar
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la calidad de vida”, ya que se pretende identificar la cartera de priorizacion de procesos basado

en Business Process Management, de la Distribuidora Almacenes Sevillano.

3.2.2.2. Nivel de la investigacion: Descriptivo.

El nivel de la investigacion es descriptivo, segun Espinoza Montes (2014), menciona
que: “El nivel descriptivo tiene como propoésito describir los objetos de investigacion tal como
estan funcionando u ocurriendo. El investigador no debe influir en el funcionamiento del objeto
de investigacion”, ya que nos va a permitir identificar un portafolio técnico de procesos,
caracterizar y priorizar los procesos para poder describir los procesos de la empresa Almacenes
Sevillano, los procesos de la empresa, sus actividades y tareas en cada uno de sus procesos; y
como tal no se inmiscuye en las decisiones de la empresa, tampoco en los procesos de las areas

de la empresa.

3.2.2.3. Disefio de la investigacion: No Experimental.

El disefio de la investigacion es no experimental, segun Hernandez Sampieri &
Mendoza Torres (2018) menciona que: “La investigacion que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios en los que no haces variar en forma
intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables.” (p. 174),
porque se inicia con la observacion de los procesos existentes y de la calidad de servicio que
ofrece Almacenes Sevillano para que en base a ese andlisis se disefie una propuesta técnica
utilizando herramientas tecnoldgicas para mejorar los rendimientos de las personas que estan
en sus respectivos puestos de trabajo, asi como buscar el nivel de satisfaccion de clientes, por

productos y servicios que reciben de la empresa.



3.2.2.4. Operacionalizacion de variables

Tabla 2

Operacionalizacién de variables
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DEFINICION

DEFINICION

VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
NUmero de procesos
misionales, estratégicos y
Cartera de priorizacion de soporte en el mapa de
de procesos, se define Identificacion de  Procesos.
CARTERA  como Serie de criterios Nos permite proceso ]
DE relacionados entre si. Se erarquizar las tareas NUmero de procesos
PRIORIZAC trata de una matriz para Jd g priorizados en la cartera
ION DE obtener informacion faecilljirt]arprlc;C?Z?n;a(:Z de procesos.
PROCESOS sobre el valor de decisiones de los
BASADO EN criterios que definen involucrados % De procesos
BPM tareas de mayor ' caracterizados
importancia. (Sanitaria, Descubrimiento
2022) de proceso % De actividades y tareas
de procesos identificados.
En un contexto
préactico, la eficacia Proceso de
puede medirse a recepciony Porcentaje de precision en
La eficacia se refiere a la través de verificacion de la verificacion de calidad
capacidad de un sistema indicadores mercancias
0 conjunto de especificos, como el
actividades para porcentaje de
alcanzar los objetivos objetivos p d P i d
deseados de manera alcanzados, el roceso de orcentaje de .
eficiente, maximizando tiempo promedio de ~ 8estion de ventas - cumplimiento de Tiempos
EFICACIA  recursos y minimizando  ejecucion de tareas, y despachos de Entrega
errores.  Incluye la  lasatisfaccion del
evaluacion de la calidad clientey la
de los resultados  reduccion de costos
obtenidos en relacién operativos. Estos
con los recursos indicadores p d P ie de fall
utilizados y el tiempo  permiten evaluar el ro,c,eso € orcentaje de fallas
gestion de Tl registradas

empleado. (Atlas, 2022)

desempefio de los
procesos y realizar
ajustes para mejorar
su eficacia.

Nota: Google maps.

3.2.3. Método de la investigacion

El método de investigacidn es cuantitativo, debido a que es un proceso de investigacion
sistematico y estructurado, se sostiene en el paradigma empirico — analitico, porque se
fundamenta en la recoleccion y analisis estadistico de la informacion, en la observacion
objetiva tal como los fendmenos fisicos la presentan (epistemologia); ademas, la investigacion

es descriptivo (metodologia) y para afirmar existe una coherencia con la teoria sostenida con
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la bibliografia pertinente; o sea, utiliza la recoleccion y andlisis de datos numéricos para
establecer patrones, relaciones o generalizaciones. Este enfoque se caracteriza por la
objetividad, el control y la precision, lo que permite medir fendmenos y analizar la realidad
mediante procedimientos estadisticos o matematicos. garantiza un andlisis riguroso,
sistematico y replicable, alineado con los objetivos de priorizacion y mejora de la eficacia
organizacional en la distribuidora Almacenes Sevillano. (Hernandez-Sampieri & Mendoza,

2018).

Para tal efecto la presente investigacion se ha basado en ciclo de vida de procesos de
(Dumas et al., 2018), que conforme al objetivo de la investigacion se ha identificado (Process
identification), descubierto (Process discovery) y Analizado (Process analysis) los procesos,
para la priorizacion de la cartera de procesos de “Almacenes Sevillano” y medir su eficacia, a

continuacion, se muestran las fases aplicadas en la siguiente figura:

Figura 3

Ciclo de vida de proceso
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Nota: Tomado de (Dumas et al., 2018)
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Fase 1: Se ha elaborado el mapa de procesos, conocido también como la arquitectura de
procesos, sobre el nivel cero (0), a partir de ello, se han priorizado tres (03) procesos de
Almacenes Sevillano.
Fase 2: Se ha caracterizado a los procesos priorizados de nivel cero (0), asimismo, se ha
identificado los procesos de nivel 1y se han descrito las actividades y tareas de cada uno
de ellos.
Fase 3: Finalmente se ha determinado la eficacia de los procesos nivel cero (0) aplicando

BPM, de la Distribuidora Sevillano.

3.2.4. Poblacién y muestra
3.2.4.1. Poblacion.

Para realizar la investigacion se defini6 como poblacién a los doce (12)

procesos de nivel (0), que comprenden los procesos misionales, estratégicos y de

soporte de la empresa “Almacenes Sevillano”.

Tabla 3

Procesos misionales de nivel 0

PROCESOS MISIONALES

ITEM NIVEL 0
Nivel 0 Tipo de proceso
1 Planificacion de la Cadena de Suministro
Estratégicos
2 Desarrollo de Alianzas Estratégicas
3 Gestion de Inventarios a Largo Plazo
4 Recepcion y Verificacion de Mercancias
5 Almacenamiento y Gestion de Ubicaciones Misionales
6 Gestion de ventas y despachos
7 Gestion de Devoluciones
8 Recursos Humanos y Capacitacion
9 Gestién del mantenimiento
L - . Soporte
10 Gestion bancaria y financiera P

11 Gestion de Proveedores y Contratos
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PROCESOS MISIONALES
ITEM NIVEL 0

Nivel 0 Tipo de proceso

12 Gestion de Tl

Nota: Google maps.

3.2.4.2. Muestra.

En la presente investigacion se ha definido un tipo de muestreo no probabilistico por
criterio o juicio, ya que la seleccion de los tres procesos priorizados se ha realizado tras la

aplicacion del instrumento “Criterios de Priorizacion de Procesos” (ver tabla 5), el muestreo

no probabilistico por juicio se basa en la seleccion intencional de elementos que, segun el

criterio del investigador, son representativos o relevantes para el estudio (Hernandez-Sampieri

y Mendoza, 2018).

En este caso, los tres (3) procesos fueron priorizados en funcién de su impacto en la

eficacia organizacional, alinedndose con los objetivos de la investigacion, entre ellos dos

corresponden a los procesos misionales y uno al de soporte. Por lo que el estudio abarcé en su

conjunto a los resultados de la priorizacion que se muestran en la tabla 4.

Tabla 4

Seleccion y eleccion de los Procesos de negocio

Tipo de procesos

ITEM Muestra de proceso de nivel 0
1 Misional Recepcion y Verificacion de Mercancias
2 Misional Gestion de ventas y despachos
3 Soporte Gestion de TI

Nota: Elaboracién propia.
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3.2.5. Técnica e instrumento de recopilacion y validacion de datos
3.2.5.1. Grupos focales.

Segun Krueger y Casey (2015), un grupo focal es una conversacion estructurada
entre un namero reducido de personas, guiada por un moderador, cuyo propdsito es
explorar un tema en profundidad a través de la interaccion grupal.

En el presente estudio, se llevaron a cabo grupos focales con los duefios de
procesos de la Distribuidora “Sevillano”, con el objetivo de analizar y documentar los
procesos organizacionales. Para ello, se emplearon diversos instrumentos
metodoldgicos basados en la guia de la Secretaria de Gestion Publica (SGP) de la
Presidencia del Consejo de Ministros (PCM), desarrollada para la implementacién de
la gestion por procesos en entidades publicas, en el marco de la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Pablica.

Los instrumentos utilizados fueron los siguientes:

e Matriz de identificacion de bienes y servicios (ver Tabla 6, Anexo 5): Permitio
identificar los bienes y servicios que ofrece la organizacidon en funcion de su
finalidad.

e Matriz de Inventario de Procesos (ver Anexo 6): Facilitd la agrupacion y
categorizacion de los procesos segun su tipo y nivel.

e Fichas de Caracterizacion de Procesos (ver Anexo 2) y Fichas de Procedimientos
(ver Anexo 3): Permitieron describir en detalle cada proceso identificado.

e Fichas de Indicadores de Proceso (ver Anexo 4): Se elaboraron con base en la
informacién recopilada en los instrumentos previos, con el fin de evaluar la

eficacia de los procesos.
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Finalmente, se aplicé el instrumento de priorizacion de procesos propuesto en
la presente investigacion, con el objetivo de evaluar criterios para la implementacion de
Business Process Management (BPM). Para ello, se utiliz6 la Matriz de Priorizacion de
Procesos (ver Tabla 5, Anexo 7), cuyos criterios de clasificacion se fundamentan en la
metodologia de Dumas et al. (2018). Esta matriz permite clasificar los procesos en tres
criterios principales: importancia estratégica, disfuncion potencial y la viabilidad, cada
uno de estos criterios se subdivide en factores que inciden en las caracteristicas
organizacionales, proporcionando un marco objetivo para la seleccion de procesos
prioritarios en la implementacion de BPM.
3.2.5.2. Validez del instrumento.

Los instrumentos mencionados en el numeral anterior, son instrumentos
propuestos y validados por la Secretaria de Gestion Publica de la PCM, excepto la
“Matriz de priorizacion de procesos” el cual fue validado por juicios de expertos en
procesos, quienes, a través de un formato de certificado de validez de contenido del
instrumento han evaluado basados en diez criterios de validez, los mismos que se

detallas en el anexo 07.

3.2.5.3. Anadlisis y presentacion de la informacion.

Para el analisis de la informacion recopilada a través de los grupos focales, se
aplicé una metodologia cualitativa, ya que se realizd una codificacion tematica de la
informacidn obtenida en los grupos focales y entrevistas con los duefios de procesos,
siguiendo los lineamientos propuestos por la Secretaria de Gestién Publica (SGP) de la
PCM, y cuantitativa debido a que se utilizaron técnicas de analisis descriptivo de datos

para procesar la informacion consolidada en la Matriz de Priorizacion de Procesos (ver
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Tabla 5, Anexo 7) , permitiendo estructurar los datos obtenidos y proporcionar una

interpretacion objetiva y fundamentada.

Se consolidé la informacidn obtenida a partir de la Matriz de Identificacion de
Bienes y Servicios (ver Tabla 6, Anexo 5), la Matriz de Inventario de Procesos (ver
Anexo 6), las Fichas de Caracterizacion de Procesos (ver Anexo 2), las Fichas de
Procedimientos (ver Anexo 3) y las Fichas de Indicadores de Proceso (ver Anexo 4).
Se aplico una codificacidn tematica basada en los criterios establecidos por la Secretaria
de Gestion Publica (SGP) de la PCM, garantizando la alineacion con el enfoque de

gestidn por procesos.

Se utilizaron técnicas de andlisis descriptivo para evaluar los datos obtenidos en
la Matriz de Priorizaciéon de Procesos. Se calcularon los puntajes obtenidos por cada
proceso en los tres criterios principales (importancia estratégica, disfuncion potencial y
viabilidad), lo que permitio establecer un ranking de priorizacion (ver Tabla 5, Anexo

7).
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IV.RESULTADOS Y DISCUSION
Este capitulo presenta los resultados obtenidos durante la ejecucion de la investigacion,
basada en la metodologia del ciclo de vida de procesos de Marlon Dumas et al. (2018). Como
principal hallazgo, se obtuvo la cartera de priorizacion de procesos para “Almacenes
Sevillano”, la cual permite identificar y jerarquizar los procesos clave de la organizacion para
su optimizacion mediante la implementacion de Business Process Management (BPM).
4.1. Cartera de priorizaciéon de procesos
Para la construccion de la cartera de priorizacién de procesos, se llevo a cabo un proceso
de identificacion y andlisis utilizando los instrumentos metodol6gicos recomendados por la
Secretaria de Gestién Publica (SGP) de la PCM para la gestion por procesos. Como parte de
este procedimiento, se realiz6 un levantamiento del inventario de procesos, seguido de la
ejecucion de grupos focales con la alta direccion de “Almacenes Sevillano”, con el objetivo de
valorar y seleccionar los procesos estratégicos de la empresa.
En esta fase, se evaluaron tres criterios principales:
a) Importancia estratégica
Este criterio se refiere al grado de alineacion del proceso con los objetivos
estratégicos de la organizacion. EvalUa si el proceso contribuye directamente al
cumplimiento de la mision, vision o metas clave de la empresa. En el caso de
Almacenes Sevillano, se considerd la importancia de procesos como “Gestion de
Ventas y Despachos” o “Recepcion y Verificacion de Mercancias™ para garantizar
la rentabilidad, la satisfaccion del cliente y la competitividad en un mercado
exigente.

b) Disfuncion potencial



57
Se refiere a la medicidn del nivel de ineficiencia o disrupcion que un proceso genera
en el funcionamiento de la organizacion. Este criterio permite identificar procesos
que actualmente presentan fallas operativas, cuellos de botella, reprocesos o errores
frecuentes, y cuya situacion actual limita el rendimiento organizacional.
En la Distribuidora “Almacenes Sevillano”, este criterio fue aplicado, por ejemplo,
a procesos como Gestion de TI, que ha presentado fallas recurrentes en los sistemas
de informacion, y a procesos logisticos como la distribucion de mercancias, que
muestran debilidades en tiempos de entrega y control de inventarios.

c) Viabilidad de mejora

Este criterio valora la factibilidad real de intervenir y optimizar un proceso en el
corto o mediano plazo, considerando aspectos como la cultura organizacional, la
disponibilidad de recursos, la existencia de liderazgo sobre el proceso y el nivel de
complejidad de su redisefio.
En la empresa estudiada, se identificaron procesos con alta viabilidad de mejora
debido a la disposicién de los responsables, la existencia de informacion béasica
documentada y la voluntad de cambio organizacional. Este fue el caso de procesos
como Gestion de TI, cuya digitalizacion se considera factible, o de procesos

logisticos con estructura definida.

Cada uno de estos criterios se subdividié en factores especificos que influyen en las
caracteristicas organizacionales, proporcionando un marco objetivo y cuantificable para la

seleccién de los procesos prioritarios en la implementacién de BPM.

A continuacion, se presenta la aplicacion del instrumento “Criterios de Priorizacion de

Procesos”, cuyos resultados se detallan en la Tabla 5.
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Criterios de Priorizacién de Procesos
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Puntaje de
Criterios de priorizacion criticidad
del proceso
PROCESOS Importancia Estratégica Disfuncion pcl)tenu?I Viabilidad
ITEM MISIONALES - Dinamica Mmpacto en Beneficios
. Criticidad las
NIVEL 0 Cumplimiento del - - o en
de las Rendimiento  actividades Cultura Politica S
con las metas - proceso . S proyectos e  Competitividad
- actividades del proceso que organizacional  organizacional " 7.
estratégicas del neaocio enel agregan iniciativas
g tiempo %algr de BPM
1 Planificacion Qe. la Cadena 5 3 2 2 3 5 4 1 3 311
de Suministro
2 Desarrollo QIe_Allanzas 4 2 2 2 2 3 3 1 2 233
Estratégicas
3 Gestion de Inventarios a 4 2 1 2 1 3 3 2 2 222
Largo Plazo
Recepcidn y Verificacion
4 de Mercancias 4 5 5 3 4 4 4 4 3 4,00
Almacenamiento y
5 Gestién de Ubicaciones 2 5 5 8 3 4 4 4 4 3,78
Gestion de ventas y
6 despachos 3 5 5 3 5 5 5 4 5 4,44
7 Gestion de Devoluciones 2 4 4 3 4 3 3 4 4 3,44
8 Recursos '.*””?%‘”05 y 1 4 3 2 3 4 4 3 3 3,00
Capacitacion
9 Gestion del mantenimiento 1 3 3 2 2 3 3 3 2 2,44
10 GeSt]l.o” bancaria y 1 4 4 2 3 4 4 2 1 2,78
inanciera
1 Gestion de Proveedores y 1 3 3 2 2 3 3 2 3 2,44
Contratos
12 Gestion de TI 4 4 5 3 3 5 4 4 5 4,11
Puntaje individual 2,67 3,67 3,50 2,42 2,92 3,83 3,67 2,83 3,08
Puntaje por criterio 3,28 2,67 3,35

Nota: Elaboracion Propia.
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En la Tabla 5, los procesos de nivel 0 fueron evaluados en funcion de tres criterios

principales:

d) Importancia Estratégica
e) Disfuncién Potencial
f) Viabilidad de Mejora

Cada criterio se desglosa en factores especificos, y a cada uno se le asigna una

puntuacion en una escala del 1 al 5, donde:
“1”. Impacto minimo o irrelevante en el criterio evaluado. No es una prioridad.

“2”. Bajo impacto en el criterio evaluado. Podria ser optimizado, pero no es

prioritario.
“3”. Impacto moderado. Su mejora podria generar beneficios, pero no es critico.

“4”. Alto impacto en la organizacién. Su optimizacion es altamente

recomendable.
“5”. Impacto critico. Es un proceso esencial y prioritario para la organizacion.

De esta manera, los procesos con puntajes de criticidad mayor o igual a 4 puntos
fueron seleccionados para ser priorizados en la implementacion de BPM, por lo que los
procesos que cumplen este requisito son: Recepcién y verificacion de mercancia, Gestion de
ventas y despachos, Gestion de TI, estos procesos son donde inicialmente se implementa el

ciclo de vida de procesos BPM para la organizacion.

Los factores de priorizacidn utilizados en la Tabla 5 fueron definidos con base en
marcos de referencia en gestion de procesos, particularmente en la metodologia de Dumas et
al. (2018) y en la normativa de gestidn por procesos de la Secretaria de Gestion Publica (SGP)
de laPCM.

En la figura N° 4, se muestra los puntajes de criticidad que es el promedio de los

criterios de priorizacion de procesos, que a continuacion se muestra:



Figura 4

Puntaje de criticidad del proceso
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Nota: Elaboracion propia.

En los siguientes numerales se detallaran el procedimiento para la identificacion y

priorizacion de procesos.

4.2.  ldentificacion de procesos

4.2.1. ldentificacion de bienes y servicios

Para la identificacion de procesos se ha realizado una revision documentaria y

aplicacion de instrumentos como la entrevista utilizando la matriz de identificacion de bienes

y servicios que oferta “Almacenes Sevillano”, tal como se muestra en la Tabla 6.



Tabla 6

Matriz de identificacion de bienes y servicios
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CLIENTES / DESTINATARIOS

PROFI’E?\?I-II-D%ISE LA PREGUNTAS BIENES /SERVICIOS PREGUNTAS
Solicitud de Abastecimiento Gerente General, Administrador, Proveedores
4Como se Cotizacion de compra Gerente General, Administrador, Proveedores
asegura la Aprobacion de compra Gerente General, Administrador, Proveedores
entidad de Pagar a proveedor N ) Contabilidad, Gerente General
GESTION DE solicitar y ¢Quiénes dentro de la entidad - - -
ABASTECIMIENTO Y adqumr los Comprobar el Transporte de carga y descarga son responsab_les de reci b_|r.y Jefe de Almacén, Asistente de almacén
ADQUISICIONES sbelf\?iisio); Recepcion de factura y guia de remision gestionar L%ZB:?%%SS%’ servicios Contabilidad
necesarios para Archivar Registro de Compra Contabilidad
su Registro Contable Contabilidad

funcionamiento?

Digitar Control De Intervalos

Recepcidn de productos

Jefe de Almacén, Administrador

Jefe de Almacén, Administrador
Jefe de Almacén

GESTION
ALMACENAMIENTO
E INVENTARIO

¢COmo se
gestiona el
proceso de los
productos
dentro de la
entidad?

Transporte De Productos

Almacenar Productos

Manejo De Stock

Control De Ingresos Y Salidas

Actualizacion De Stock

¢Quiénes asegura que estos
estén disponibles para ellos?

Jefe de Almacén, Administrador,

Jefe de Almacén

Jefe de Almacén

Jefe de Almacén

GESTION DE
EXPOCISION DE
PRODUCTOS

¢ Qué medidas
toma la empresa
para garantizar
una exhibicion
adecuada y
atractiva de los
productos?

Inspeccionar productos

Etiquetar productos por nombre/precio

Agrupar productos

Asignar espacios para productos

Transportar productos del almacén hasta las

estanterias

Organizar productos en los estantes

Monitorear la exhibicion de productos

¢cOmo se asegura la entidad de
que los productos sean
atractivos para ellos?

Administrador, jefe de almacén

Asistente de almacén, jefe de almacén

Asistente de almacén

Asistente de almacén

Asistentes de almacén, jefe de almacén, jefe de ventas

Vendedores, supervisor de ventas

Supervisor de ventas, jefe de ventas
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ordenar los productos desordenados

Identificar de productos agotados

Consultar las listas de reposicion

Pedir productos en el almacén

Llenar estanterias con productos seleccionados

Etiquetar productos agregados

vendedores, reponedores

reponedores, vendedores, supervisor de ventas

Supervisor de ventas, jefe de ventas, jefe de almacén

Supervisor de ventas, jefe de ventas, jefe de almacén

reponedores, vendedores

reponedores, vendedores

¢De qué manera
se evidencia el

COMERCIALIZACION trabajo de la

Pedido De Cliente

Confirmacién de Pedido

Cotizacién

Identificacion De Método De Pago

Cobro En Efectivo

Cobro Con Tarjeta

Recepcion De Pago del cliente

Verificacion De Datos del cliente

¢Quién o quiénes reciben los
bienes
y servicios de la entidad?

Jefe de Ventas, cliente

Jefe de ventas, vendedores, clientes

Jefe de ventas, vendedores, clientes

Cajero, Vendedores

Cajero, vendedores, clientes

Contabilidad

Cajero, clientes, vendedores

Cajero, clientes, vendedores

empresa? : -
P Registro De Pago Contabilidad
Emision De Comprobante Contabilidad
Entrega De Factura Facturador
Verificacion De Existencia Jefe de Almacén
Registro De Venta Jefe de Ventas
Ajuste De Inventario Jefe de Almacén
, Preparacion De Pedidos Repartidor, clientes
¢Como se - . - T
gestiona el Empacar Pedido Repartidor, jefe de distribucion
] proceso de Entrega De Pedido ¢Queé otros entes requieren de Repartidor, clientes
DISTRIBUCION distribucién y — — los bienes y servicios de la -
entrega de Servicio De Entrega a Domicilio entidad? Repartidor
pedidos de la Planificacién De Ruta Repartidor, jefe de distribucién
entidad?

Registro De Entrega

Repartidor, clientes, jefe de distribucion

Nota: Elaboracion propia.
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4.2.2. Arquitectura de procesos
En base al analisis de la “matriz de bienes y servicios” (Anexo 05) y al inventario de
procesos (Anexo 06) se ha disefiado la arquitectura de procesos de “Almacenes Sevillano”, que

considera a los procesos de Nivel 0, detallando el nivel 1 en los procesos misionales.

Figura 5

Mapa de procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

PLANIFICACION DE LA DESARROLLO DE GESTION DE INVENTARIOS
CADENA DE SUMINISTRO ALIANZAS ESTRATEGICAS A LARGO PLAZO

—

PROCESOS MISIONALES

RECEPCION Y ALMACENAMIENTO Y GESTION DE VENTAS Y 5
VERIFICACION DE GESTION DE DESPACHOS GESTION DE
MERCANCIAS RGNS DEVOLUCIONES
Clasificacion de Dewoluciones L
L Productos
.
I Inspeccion o Evaluacion
de Calidad Optimizacionde de Productos E
E Espacios deweltos
o] | (o N
T — - T
-Transporte E
PROCESOS DE SOPORTE
RECURSOS HUMANOS GESTION GESTION DEL GESTION DE )
Y CAPACITACION BANCARIA Y MANTENIMIENTO PROVEEDORES Y (etElet) P12 1

CONTRATOS

Nota: Elaboracién propia.
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4.3.  Descubrimiento de procesos

El descubrimiento de procesos es una fase fundamental dentro del ciclo de vida de
Business Process Management (BPM), ya que permite documentar y comprender la estructura
actual de los procesos organizacionales antes de su optimizacion. En esta investigacion, el
descubrimiento de procesos se llevo a cabo a través de diversas metodologias empleada por la
Guia metodoldgica de la Gestion por Procesos de la Secretaria de Gestion Pablica (SGP) de la
PCM, utilizada como referencia para la identificacion y documentacion de procesos en
entidades puablicas, que garantizaron una identificacion precisa de las actividades clave en
Almacenes Sevillano.

Uno de los instrumentos es la Ficha de Caracterizacion de Procesos (Ver Anexo 02),
utilizada para estructurar la informacidn esencial de cada proceso priorizado.
4.3.1. Ficha de caracterizacidn de proceso

De los procesos priorizados en los resultados de la investigacion, se ha realizado la
Ficha de caracterizacion de procesos (Ver Anexo 02), donde principalmente se describe los
proveedores, entradas, procesos, salidas y clientes del proceso de Nivel 0, asi como los
indicadores clave, entre otros, a continuacion, se muestra tres (3) fichas de caracterizacion de

procesos.



Tabla 7

Ficha 1 — Recepcion y Verificacion de Mercancias.

PROCESO NIVEL: 0 Recepcicn y Verificacion de CODIGO: PMAS-01
Mercancias
OBJETIVO Recibir y verificar la mercancia entrante para asegurar que cumple con los estandares de calidad y cantidad
esperados.
DUENO Jefe de Almacén TIPO Misional
Garantizar que las mercancias recibidas sean las adecuadas en términos de calidad y cantidad, y que se registren
ALCANCE correctamente en los sistemas de la empresa para su posterior seguimiento y control.
PERSONA ELEMENTO DE ENTRADA PROCESO NIVEL 1 PRODUCTO PERSONA
Pedidos
Compras | ] de
compras
. e Matriz de N
Proveedor Mercansia ~~__ Inspeccion de — \ s d?
. control de / Almacén
~ Calidad 4
calidad
Registro de REgi
— — de
Ingresos .
ingresos

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION
INSTALACIONES, EQUIPOS, SISTEMAS

INFORMATICOS RECURSOS HUMANOS
Almacén, Area de recepcion Jefe de almacen, asistente de almacen
CONTROLES
REQUISITOS A CUMPLIR CONTROLES
- Decreto Supremo N°® 007-98-SA, que aprueba el Reglamento
sobre Vigilancia y Control Sanitario de Alimentos y Bebidas. |- Monitorizacion en funcion de criterios de precio y tiempo de entrega.
- Decreto Supremo N°® 034-2008-AG, que aprueba el - Registro de Control de Recepcién de Materia Prima.

Reglamento de |la Ley de Inocuidad de los Alimentos.

Indicadores de evaluacion

Procedimiento

INDICADOR Formula del Indicador Frecuencia de Medicién Meta N
Asociado

Porcentaje de

Inspeccidn visual y pruebas
precision en la

(Numero de productos recibidos que o ey gy

verificacion de la cumplen con los estandares de calidad / Semanalmente > 95% sefe de almacen en el
" Total de productos recibidos) x 100 J by
calidad momento de la recepcion.

Registro del tiempo de
Tiempo de Tiempo total empleado en el proceso de 'nrlgfe:oﬁl;]:h::;:ogis:l
Procesamiento de | recepcion (desde la llegada del camion Semanalmente < 3 horas procesc peion,
identificando posibles

Recepcion hasta el registro en el sistema) P

cuellos de botella para su
mainra

Nota: Elaboracién propia.



Tabla 8

Ficha 2 — Gestion de ventas y despachos

PROCESO NIVEL: 0 Gestién de ventas y CODIGO: PMAS-03
despachos
OBIETIVO Gestionar de manera efectiva las ventas y despachos de productos de la empresa "Almacenes Sevillano".
DUENO Jefe de ventas TIPO Misional
Asegurar que las ventas se gestionen de manera eficiente y que los productos vendidos sean despachados y
ALCANCE entregados a los clientes conforme a sus requerimientos. Ademds, se busca garantizar la correcta facturacién y
cobranza de las transacciones realizadas.
PERSONA ELEMENTO DE ENTRADA PROCESO NIVEL 1 PRODUCTO PERSONA
Venta B ~ Pedidosde
ventas
Asistente de Cobranza ~~— Cobranza - "
Almacén .
Productos N Cliente
Expuestos N Facturacion Facturacién - /' 7
Vendedores NN Empaque — - Despacho
Transporte Movilidad

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION

INSTALACIONES, EQUIPOS, SISTEMAS
INFORMATICOS

RECURSOS HUMANOS

Software de gestion de ventas y facturacién, control de
inventario, impresora, caja registradora, portatil, hoja de
calculo.

Jefe de ventas, supervisor de ventas, vendedores.

CONTROLES

REQUISITOS A CUMPLIR

CONTROLES

- LEY N2 29571 .- Cddigo de proteccién y defensa del
consumidor.

gesti

i6n de ventas y facturacion.

- Verificar transacciones de ventas sean registradas correctamente en el sistema de

- Seguimiento de pedido desde la recepcion hasta la entrega al cliente, garantizando
tiempos de entrega acordados.

Indicadores de evaluacion

Procedimiento

INDICADOR Formula del Indicador Frecuencia de Medicion Meta :
Asociado
Seguimiento de cada
Porcentaje de (Numero de pedidos entregados a pedli(;g:sg eeI:t::c:puon
cumplimiento de | tiempo / Total de pedidos entregados) x Semanalmente > 90% . d 92, d
Tiempos de Entrega 100 reg|stfan © ¥ comparando
los tiempos de entrega
acordados con los reales.
Realizar encuestas de
Porcentaje de , . . satisfaccion para evaluar
satisfaccién del (Nimero de clientes satisfechos / Total Mensualmente 2 90% la experiencia del cliente

. de clientes encuestados) x 100
cliente

con el proceso de ventas y
despachos.

Nota: Elaboracién propia.




Tabla 9

Ficha 3 — Gestion de TI.
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Requerimientos
de Sistemaso Tl

Soporte de Tl .

PROCESO NIVEL: O Gestion de TI CODIGO: PSAS-05
OBJETIVO Asegurar el adecuado funcionamiento y soporte de los sistemas de informacién de la empresa.

DUENO Administrador TIPO Soporte

Garantizar que los sistemas de informacién de la empresa estén disponibles, sean seguros y estén
ALCANCE alineados con las necesidades de la empresa "almacenes Sevillanos".
PERSONA ELEMENTO DE ENTRADA PROCESO NIVEL 1 PRODUCTO PERSONA
Informe de ~__ Mantenimiento Mantenimiento
fallos de sistemas de Sistemas
Empresa
Empleados "Alamcene
s Sevillano"

Soporte
Informatico

IDENTIFICA CION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION

INSTALACIONES, EQUIPOS, SISTEMAS

INFORMATICOS

RECURSOS HUMA NOS

Portatil, conexion a internet

Administrador

CONTROLES

REQUISITOS A CUMPLIR

CONTROLES

- Asegurar que los sistemas informaticos basicos estén operativos y accesibles para

sistemas de
informacion

Ndmero de sistemas de
informacién operativos) x100

Ninguno los usuarios en todo momento.
Indicadores de evaluacion
INDICADOR Formula del Indicador Frecuencia de Medicion Meta Procedn_mento
Asociado
Porcentaje de (NUmero de sistemas de Verificar la cantidad de
operacién de los informacién inoperativos/ NemeE] 100% fallos de sistema se

registran durante todos
los procesos.

Nota: Elaboracién propia.



68

4.3.2. Ficha de procedimientos
A partir de las Fichas de Caracterizacion de Procesos, se han documentado los

procedimientos asociados a cada proceso priorizado, detallando sus respectivas actividades y
tareas en fichas de procedimientos (Ver Anexo 03).

Cada ficha de procedimiento describe con precision las actividades y tareas
correspondientes a los procesos de nivel 1, estableciendo la secuencia operativa, los
responsables de ejecucion y los puntos de control clave.

En total, se han identificado y documentado diez (10) fichas de procedimiento, las
cuales permiten estructurar el flujo de trabajo y optimizar la gestién operativa en Almacenes

Sevillano. A continuacién, se presenta los procedimientos.



Tabla 10

Procedimiento 1 — Compras

RECEPCION Y VERIFICACION DE MERCANCIAS CODIGO: PMAS-01-PO1
PROCESO NIVEL O

PROCESO NIVEL 1 COMPRAS VERSION: 1.1
PAGINA:
OBJETIVO: Realizar compras de productos a los proveedores para abastecer el inventario de la empresa.

Garantizar que el proceso de recepcion y aprobacion de compras abarque desde la identificacion

ALCANCE: de necesidades de productos hasta la recepcién fisica de los mismos.

LIDER DE PROCEDIMIENTO: Jefe de almacen

ABREVIATURAS Y DEFINICIONES

Stock: Cantidad de mercancia o productos disponibles del almacen

Cotizaciones: Ofertas o estimaciones de precios proporcionadas por proveedores para productos solicitados por la empresa.

GR: Guia de remision

BASE LEGAL

Coédigo de Comercio (Decreto Legislativo N° 124)

Ley General de Contabilidad (Ley N° 28708)

Normativa de la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administraciéon Tributaria (SUNAT)

Ficha de procedimiento
N*< RESPONSABLE DESCRIPCION REGISTRO RESULTANTE

Revi n de inventario: identificar productos agotados
1 Jefe de almacén o en baja cantidad, y determinar las cantidades Hoja de Stock
necesarias para reabastecer el stock.

Solicitud de Compra: El jefe de almacén hace un
2 Jefe de almacén listado detallado de los productos que se deben comprar |Registro de solicitudes de compra
segun las necesidades identificadas en la empresa.

Cotizacion de Compra: El jefe de almacén solicita
cotizaciones a los proveedores para los productos

3 Jefe de almacén ados. Luego Los proveedores envian sus|Proformas de compra
cotizaciones con los precios correspondientes y las
condiciones de venta.
Aprobacién de compra: EI gerente general revisa
cuidadosamente las cotizaciones recibidas y evalua los -
4 Gerente General Y Informe de aprobacion de la compra

productos ofrecidos por cada proveedor. Luego aprueba
la compra de los productos necesarios para la empresa.

Orden de Pago: Una vez aprobada la compra, el
5 Gerente General gerente general envia el orden de pago por transferencia|informe de orden de Pago
o en efectivo al proveedor,

Pagar a proveedor: el departamento de contabilidad
se encarga de realizar el pago al proveedor y antes
6 Contabilidad verifica que los pagos se realicen de acuerdo con los|Factura de pago
plazos establecidos y se registren adecuadamente en los
registros contables.

Comprobar el Transporte de carga y descarga: EI
7 Asistente de almacen asistente de almacén verifica que la mercancia llegue en|Acta de recepcion de transporte
buen estado y se registra la recepcion.

Recepcion de factura y guia de remision: El jefe de
8 Jefe de almacén almacén recibe la factura y la guia de remision|Acta de recepcion/ guia de remision
correspondientes a la mercancia recibida.

Recepcion de productos: Una vez que la mercancia ha
sido recibida, el asistente de almacén recibe
sicamente los productos y verifica que coincidan con
la factura y GR

9 Asistente de almacen Hoja de recepcion de transporte.

1. Revisar el 2. Solicitar 3. Cotizacion de
inventario Compra compra

macén

Jefe deal

_, sGerente de acuerdo J'
i con cotizacion?

9. Recepcion de
productos

4. Aprobar .

Compra 5. Ordenar Pago

6. Pagar a
proveedor

Compra
Contabilidad | Gerente General

macen

7. Comprobar el
transporte de transporte
de carga y descarga

8. Recepcionar
factura y guia
de remicion

Asistente de Al

Nota: Elaboracion propia.
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Procedimiento 2 — Inspeccion de calidad

70

PROCESO NIVEL 0

RECEPCION Y VERIFICACION DE
MERCANCIAS

CODIGO: PMAS-01-P02

PROCESO NIVEL 1

INSPECCION DE CALIDAD VERSION: 1.1

PAGINA:

OBJETIVO:

Verificar la calidad de los productos recibidos para asegurar que cumplan con los estandares

establecidos por la empresa.

ALCANCE:

Realizar inspecciones detalladas de los productos recibidos para verificar su calidad y conformidad

con los requisitos establecidos.

LIDER DE PROCEDIMIENTO:

Jefe de almacen

ABREVIATURAS Y DEFINICIONES

Facturacién: Creacidn de documentos que detallan ventas, precios y términos de pago.

Mercansia: Productos comprados.

BASE LEGAL

- Decreto Supremo N° 007-98-SA, que aprueba el Reglamento sobre Vigilancia y Control Sanitario de Alimentos y Bebidas.

- Decreto Supremo N° 034-2008-AG, que aprueba el Reglamento de la Ley de Inocuidad de los Alimentos.

Ficha de procedimiento

N° RESPONSABLE DESCRIPCION REGISTRO RESULTANTE
Trasladar Productos a Almacén: Después que el
. . |asistente de almacén verifica los productos
1 Asistente de almacén S P
coincidan con la factura, se procede al traslado de
la mercansia al area designada en el almacén.
Verificar visualmente: Se verifica el aspecto
Asistente de almacén |exterior de los productos como los empaques que |[Registro de empaques defectuosos
esten sin dafios
2
Controlar la temperatura: Se separa los
. . roductos ue requieran condiciones de "
3 Asistente de almacén p . a d . Registro de productos separados
almacenamiento especifico, como productos
refrigerados.
Inspeccionar el Etiquetado: Se revisa la fecha de
R . vencimiento de las etiquetas, si un producto esta . .
4 Asistente de almacén d . p N Registro de productos vencidos
cerca se manda a registrar en el registro de
hallasgos
Registrar los hallazgos: Se registran los
5 Asistente de almacén |resultados de la inspecciones de irregularidades Registro total de irregularidades
encontradas.
Notificar los hallazgos:Se notifica al jefe de
6 Jefe de almacén almacén el registro de hallazgos para su pronta
accion.
Realizar Acciones de resultados: El jefe de
7 Jefe de almacén almacén toma medidas correctivas para devolver
los productos con irregularidades.
=
@
S
E
- . Traslade .
o © SIJ;IP;’::(;;: 2. Verificar 3. Controlar la 4. Inspeccionar 5. Registrar los
g § Ao ae bR visualmente temperatura el Etiquetado hallazgos
= b
S | & J
2
w
A <
=
o
[v]
(]
o ‘=
& ]
= E 6. Notificar los 7. Realizar Acciones
: hallazgos de resultado
o
&
=

Nota: Elaboracion propia.
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Tabla 12

Procedimiento 3 — Registros de ingresos

RECEPCION Y VERIFICACION DE MERCANCIAS CODIGO: PMAS-01-P03
PROCESO NIVEL 0

PROCESO NIVEL 1 REGISTRO DE INGRESOS VERSION: 1.1

PAGINA:

OBJETIVO: Realizar compras para abastecer el inventario de la empresa.

Asegurar que los productos solicitados en los pedidos de compras sean adquiridos conforme a

ALCANCE: los estandares de calidad y cantidad requeridos.

LIDER DE PROCEDIMIENTO: Jefe de almacen

ABREVIATURAS Y DEFINICIONES

Control De Intervalos: Supervisién regular de periodos para asegurar el cumplimiento de plazos.

Stock: Cantidad de mercancia o productos disponibles del almacen

Inventario: Lista de productos y su cantidad en el almacén.

BASE LEGAL

Registro de Ventas e Ingresos (Ver articulo 1° del Decreto Supremo N° 186-2005-EF

Ficha de procedimiento

N° RESPONSABLE DESCRIPCION REGISTRO RESULTANTE

Archivar Registro de Compra: archivar el registro de la

1 Jefe de Alamcén .
compra realizada.

Registro de compra

2 Jefe de Alamcén i . i
Archivar los productos sin defectos: Solo ingresara al

almacén los productos que no se devolveran al proveedor. hoja de stock
Generar registros Contable: el departamento de
3 Contabilidad contabilidad registra la transaccién de compra en los libros|Comprobante de deposito

contables de la empresa.

Digitar Control De Intervalos: Ingresar datos relacionados
4 Contabilidad con los intervalos de tiempo especificos en el sistema de
control de la empresa.

Datos de intervalos/plazos de
pagos

Actualizar inventario. el jefe de almacén actualiza las
5 Jefe de Almacén cantidades de productos en stock para reflejar las adiciones Hoja de stock
realizadas a través de la compra.

c
‘@
v
3 E
o E rchi i [
2 b 1. A_rchlvar 2. Archivar Iqs S Actualizar
I&‘ o registro de productos sin inventario
S 3 compras defecto
<
Z | =
™ J
Q '
o
o
-
S | 3
o S it
il = 3. Generar ] o
I~ = : control de
] registros Contable -
g Intervalos
S

Nota: Elaboracién propia.
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Procedimiento 4 — Ventas
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GESTION DE VENTAS Y DESPACHOS CODIGO: PMAS-03-P0O1
PROCESO NIVEL 0
PROCESO NIVEL 1 VENTAS VERSION: 1.1
PAG INA:

OBJETIVO:

Gestionar las 6rdenes de compra de los clientes, asegurando la satisfaccion del
cliente en el proceso de venta.

ALCANCE:

Este proceso implica recibir y verificar las érdenes de compra de los clientes,
verificar la disponibilidad de los productos en el inventario, informar al cliente
sobre la disponibilidad de los productos, comunicarse con el cliente para
confirmar los detalles de la orden y evaluar precios, presentar una oferta al cliente,
y finalmente, confirmar y registrar oficialmente la orden de compra para su
procesamiento posterior.

LIDER DE PROCEDIMIENTO:

Jefe de ventas

ABREVIATURAS Y DEFINICIONES

BASE LEGAL

Ficha de procedimiento

N<° RESPONSABLE

DESCRIPCION REGISTRO RESULTANTE

1 Jefe de ventas

Recepcionar el orden del cliente: EI jefe de

R A Lista de Pedido de cliente
ventas recibe la orden de compra del cliente

2 Supervisor de Ventas

Verificar el orden: EIl supervisor de ventas
verifica la orden recibida y Se asegura de que
todos los productos solicitados estén
claramente especificados

3 Supervisor de Ventas

Verificar la disponibilidad: Una vez
cada la orden, el supervisor de ventas
revisa la disponibilidad de los productos en
el inventario de la empresa. Si el producto no
esta disponible se informa al jefe de ventas.

4 Jefe de ventas

Informar Producto no disponible: el jefe de
ventas se comunica con el cliente para informarle Registro de stock
que se producto no esta disponible.

5 Vendedores

Comunicacion con el cliente: Los
vendedores se comunican con el cliente para
confirmar los detalles de la orden.

6 Vendedores

Evaluar precios: Los vendedores evaltan los

R A Tabla de precios
precios de los productos solicitados. P

7 Vendedores

Comunicar oferta: Una vez que se ha
preparado la oferta con los precios, los
vendedores se comunican con el cliente para
presentar la oferta.

carta de presentacion de oferta

8 Vendedores

Confirmar orden de compra: Una vez que se
ha confirmado la orden con el cliente, los
vendedores proceden a registrar oficialmente
la orden de compra.

Contrato de venta

Jefe de Ventas

Inicio

de Ventas

Sy

VENTAS
pervisor

1. Recepcionar el
orden del cliente

2. Verificar el

orden

4. Informar
Productos no
disponibles

2El producto esta
disponible?

3. Verificar la
disponibilidac!

4

5. Comunicarse
con el cliente

6. Evaluar los iExiste alguna - s 7. Comunicar
precios N - Oferta

Vendedores

8. Confirmar
Orden de
compra

Fin

Nota: Elaboracién propia.




Tabla 14

Procedimiento 5 — Cobranza
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PROCESO NIVEL 0

GESTION DE VENTAS Y DESPACHOS

CODIGO: PMAS-03-P02

PROCESO NIVEL 1

COBRANZA

VERSION: 1.1

PAGINA:

OBJETIVO:

Facilitar el proceso de cobranza de los clientes, garantizando la seguridad y

precision en las transacciones financieras.

ALCANCE:

Este proceso comprende la identificacion del método de pago preferido por el
cliente, ya sea en efectivo o con tarjeta, la realizacion del cobro correspondiente
utilizando el método seleccionado, la solicitud y verificacion de los datos
financieros necesarios para procesar la transaccion, la recepciéon del pago por
parte del cliente, y en caso de pagos en efectivo, la entrega correcta del vuelto al

cliente.

LIDER DE PROCEDIMIENTO:

Cajero

ABREVIATURAS Y DEFINICIONES

BASE LEGAL

Ficha de procedimiento

N°

RESPONSABLE

DESCRIPCION

REGISTRO RESULTANTE

cajero

Identificacion De Método De Pago: EI
cajero identificara el método de pago que el
cliente utilizara para realizar su pago.El

cajero

Cobro En Efectivo: Cuando el cliente opta
por pagar en efectivo, el cajero realiza el
proceso de cobro en efectivo,

Registro de caja

cajero

Cobro Con Tarjeta: Si el cliente decide
pagar con tarjeta de crédito o débito, el cajero
Ileva a cabo el proceso de cobro con tarjeta.

cajero

Solicitar Datos finacieros: Utilizara el POS
para procesar la transaccion. Y pedir al
cliente su PIN y obtener la autorizacion de
pago.

Comprobante de transaccion

cajero

Recepcion De Pago del cliente: Una vez que
se ha realizado el pago por parte del cliente,
ya sea en efectivo o con tarjeta, el cajero
recibe el pago y confirma que el monto
recibido sea correcto.

cajero

Dar vuelto: Si el pago fue en efectivo el
cajero debera calcular el vuelto del cliente.

Cobranza

Cajero

1. Identificar
Método de pago

Inicio

3. Cobro con
Tarjeta

4. Solicitar datos
financieros

Jse hara en pagq
con tarjeta?

)

No
2. Cobrar con

efectivo

S ——

5. Recepcionar

pago del cliente

6. Dar vuelto

Nota: Elaboracién propia.
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Procedimiento 6 — Facturacion

PROCESO NIVEL 0

GESTION DE VENTAS Y DESPACHOS CODIGO: PMAS-03-P03

PROCESO NIVEL 1 FACTURACION VERSION: 1.1
PAG INA:

Garantizar la correcta emision de comprobantes de pago, ya sea factura o boleta,
OBJETIVO: . . . !

para respaldar las transacciones comerciales realizadas con los clientes.

Este proceso implica preguntar al cliente el tipo de comprobante que desea

(boleta o factura), verificar y confirmar los datos del cliente antes de emitir el
ALCANCE: comprobante, registrar el pago una vez que el cliente lo realiza, generar la

factura en el sistema de la empresa y finalmente imprimir la factura para
entregarla al cliente como respaldo de la transaccién realizada.

LIDER DE PROCEDIMIENTO:

Facturador

ABREVIATURAS Y DEFINICIONES

BASE LEGAL

Ficha de procedimiento

N° RESPONSABLE

DESCRIPCION REGISTRO RESULTANTE

Facturador

Preguntar tipo de comporbante: El
facturador debera preguntar al cliente si desea
boleta o factura.

Facturador

Verificacion De Datos del cliente: El
facturador es responsable de verificar los
datos del cliente antes de emitir la factura o
boleta.

Facturador

Confirmacion de datos: El facturador debe
preguntar al cliente si su informacion es
correcta.

Facturador

Registro De Pago:Una vez que el cliente
realiza el pago, el facturador registra esta Registro de pago
transaccion en el sistema de la empresa.

Facturador

Emision De Comprobante : Después de
registrar el pago, el facturador debe generar la
factura en el sistema de la empresa una vez
que se completa la transacciéon

Facturo/boleta generada

Facturador

Imprimir Factura: Una vez que la factura ha
sido generada en el sistema, el facturador Factura impresa
procede a imprimir la factura.

7

e e

1. Preguntar tipo 2. Verificar datos 3. Confirmar
de comprobante del cliente datos del cliente

\ .

Inicio

FACTURACION
Facturador

5. Realizar emision 6. Imprimir

4. Registrar pago de comprobante factura

& P, Fin

Nota: Elaboracién propia.
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Tabla 16

Procedimiento 7 - Empaque

GESTION DE VENTAS Y DESPACHOS CODIGO: PMAS-03-P04
PROCESO NIVEL 0
PROCESO NIVEL 1 EMPAQUE VERSION: 1.1
PAGINA:
OBJETIVO- Garantizar que los productos _sean preparados y empaquetados de manera
adecuada para su entrega a los clientes
Este proceso abarca la preparacion de los pedidos de los clientes segin las
especificaciones de la orden y la separacion de los productos segun su categoria o
. tipo. Luego, implica la seleccién del tipo apropiado de embalaje para cada
ALCANCE: h - -
productos considerando los requisitos de proteccién durante el transporte.
Finalmente, incluye el empaquetado adecuado de los productos en el embalaje
seleccionado para su entrega al cliente.
LIDER DE PROCEDIMIENTO: Vendedores
ABREVIATURAS Y DEFINICIONES
BASE LEGAL
Ficha de procedimiento
N° RESPONSABLE DESCRIPCION REGISTRO RESULTANTE
Preparar Pedidos: preparar los pedidos de los
jores clientes segun las especificaciones de la ordeny |Lista de pedidos preparados
reunirlos.

Separar Productos: Antes de proceder con el
Jores empaque, los vendedores separan los productos
seguin su categoria o tipo.

Seleccionar tipo de empaque: Los vendedores
eligen el tipo apropiado de embalaje para cada
Jores producto, considerando su tamafio, forma,
fragilidad y requisitos de proteccion durante el
transporte.

Empacar Pedido: Una vez que los productos
estan separados y el tipo de embalaje adecuado

Jores . . Etiquetado de pedido
ha sido seleccionado, los vendedores proceden a q P
empaquetar los productos
g ™ g ™
1. Preparar ) 2. Separar
aas Pedidos Productos
]
8 ° - G J . J
=< 2 Inicio J
s | E
= = \ 2
b > 4 ™ & ™
3. Seleccionar
tipo de ) 4. Empacar
Pedido
empaque
\ J \ J .
Fin

Nota: Elaboracién propia.



Tabla 17

Procedimiento 8 - Transporte

GESTION DE VENTAS Y DESPACHOS CODIGO: PMAS-03-P05
PROCESO NIVEL 0
PROCESO NIVEL 1 TRANSPORTE VERSION: 1.1
PAGINA:

OBJETIVO:

Asegurar la entrega de los productos a los clientes, a través del servicio de entrega
a domicilio, manteniendo un registro adecuado de las transacciones de entrega.

ALCANCE:

Este proceso implica la supervisiéon y coordinacién del servicio de entrega a
domicilio por parte del Jefe de Distribucion. Incluye la verificaciéon de la
disponibilidad de vehiculos de entrega, la planificacién de rutas por parte del
repartidor y la entrega de los productos en el domicilio del cliente. Ademas, se
registra adecuadamente la entrega, incluyendo la firma del cliente, la fecha y hora
de entrega, y otros detalles pertinentes.

LIDER DE PROCEDIMIENTO:

Jefe de Distribucién

ABREVIATURAS Y DEFINICIONES

BASE LEGAL

Ficha de procedimiento

N-° RESPONSABLE DESCRIPCION REGISTRO RESULTANTE
Entrega de Pedido en Tienda: El vendedor se
1 Vendedor encarga de entregar los productos al cliente en
la tienda fisic
Servicio de Entrega a Domicilio: El Jefe de
2 Jefe de Distribuciéon Distribucion supervisa el servicio de entrega a
domicilio. Coordina con el personal de entrega
Ver disponibilidad de movilidades: Se verifica
[ o la disponibilidad de vehiculos de entrega para
3 Jefe de Distribucion P - gap
asegurarse de que haya suficientes
mosvilidades disponibles.
- Planificacion de rutas: El repartidor planifica
4 Repartidor p . P .
las rutas de entrega y escoge el mejor camino.
Entrega de pedido en domicilio:El repartidor
5 Repartidor se enc_arga de llevar los productos a! domicilio registro de entrega a domicilio
del cliente y hacer una llamada al cliente para
avisarle que llego.
Registrar entrega: Después de entregar los
- roductos, el repartidor completa un registro de | _.
6 Repartidor p U g p_ 1ac P . al Ficha de producto entregado
entrega. Este registro incluye detalles como la
firma del cliente, la fecha y hora de entrega,
=
=]
E 1. Entregar pedidos
5 en tienda
=>
Inicio
=
N
s S
&= 2
=
2 = 2. Otorgar servicio 3. Ver
2 ‘a de entrega a disponibilidacl
§ g Domicilio de movilidades
-
[ == =

Repartidor

4. Planificar rutas

5. Entregar
pedido en
domicilio

6. Registrar

entrega

Nota: Elaboracion propia.
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Tabla 18

Procedimiento 9 — Mantenimiento de sistemas

PROCESO NIVEL 0 GESTION DE TI CODIGO: PSAS-05-PO1
PROCESO NIVEL 1 MANTENIMIENTO DE SISTEMAS VERSION: 1.1
PAGINA:
Garantizar el funcionamiento correctoo de los sistemas utilizados en las actividades
OBJETIVO: .
diarias de la empresa
El alcance del mantenimiento de sistemas abarca la identificacion de necesidades por
parte de los empleados, el proceso de solicitud y revision por parte del administrador,
ALCANCE: la autorizacién de cotizacion por el Gerente General, la comunicacién con proveedores
para obtener cotizaciones, y finalmente la coordinacion y ejecucion del mantenimiento
por parte del administrador.
LIDER DE PROCEDIMIENTO:
ABREVIATURAS Y DEFINICIONES
BASE LEGAL
Ficha de procedimiento
N°+B27:E3 RESPONSABLE DESCRIPCION REGISTRO RESULTANTE
Identificar necesidad del sitemas: Los empleados
1 Empleados identifican la necesidad de mantenimiento en los
sistemas utilizados en sus actividades diarias.
Enviar solicitud: Los empleados completan un
2 Empleados formulario de solicitud de mantenimiento de sistema [Solicitud
vy lo envian al administrador
Recepcionar solicitud: EI Administrador recibe la
3 Administrador solicitud de man(enlmle.nto y larevisa cual es el Solicitud revisada
problema. Luego lo envia al gerente general para que
autorize la cotizacion.
a4 Gerente General Aut_orl_z?r cotizacion: el gerente general autoriza la Ficha de autorizacién
cotizacién con proveedores.
Comunicarse con Proveedores: el Administrador se
5 Administrador comunica con pmve‘.ed.ores externos para obtener Informe de cotizaciones
cotizaciones de servicios de mantenimiento o
actualizaciones de sistemas.
Ejecutar Mantenimiento: el Administrador
6 Administrador coordina la ejecucion del mantenimiento con los|Informe de fecha de mantenimiento
proveedores.
v
= f
1. Ide ifi e ;.
P rf‘vn“ Shetals 2. Enviar
s necesidad del ealtaltiia
“E‘ sistema X

Inicio

v
=<
E g
=2
w n°_
s
a B
o "]
| — = - S s 2 : S
= & 3. Recepcionar 5. Comunicarse 6. Ejecutar
=) = solicitud con Proveedor Mantenimiento
— =
=
= Fin
=
=
=<
=

=

o

S

[C) 4. Autorizan

& cotizacion

=

=4

<

o

Nota: Elaboracion propia.
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4.4.  Analisis de procesos
4.4.1. Ficha de indicadores para medir la eficacia de los procesos
Después de la documentacion de los procesos, donde se han definido los indicadores
de eficacia, se procedié con la medicion de estos, para ello se construyo las fichas de
indicadores (tablas 20, 21 y 22) y se han realizado mediciones hasta el mes de junio. Los

resultados tanto individual como el general de la eficacia se muestra en la tabla 19:

Tabla 19

Cuadro de control de los indicadores de eficacia de los procesos nivel 0

Promedio
de eficacia

PROCESO INDICADOR LINEA BASE

Porcentaje de
precisidn en
la verificacion
de la calidad

PMAS-01 96% 98% 96% 97% 96% 98% 98% 99% 97%

Porcentaje de
cumplimiento
de Tiempos
de Entrega

PMAS-03 93% 96% 93% 94% 98% 96% 97% 94% 95%

Porcentaje de
operacion de
PSAS-05 los sistemas 80 % 100 % 80% 80 % 80 % 100 % 100 % 100 % 90%
de

informacién

Eficacia de la empresa "Almacenes Sevillano" 94%

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 6
Eficacia de los procesos priorizados
100% 97% 95%

90%

96%
93%

80%
80%

60%
PMAS-01 PMAS-03 PSAS-05

LINEA BASE Promedio de eficacia

Nota: Elaboracién propia.
Tras un andlisis exhaustivo del mapa de procesos, las fichas de caracterizacion y los
procedimientos documentados en Almacenes Sevillano, se identificaron y priorizaron tres

procesos clave para su evaluacion:

1. PMAS-01: Porcentaje de precision en la verificacion de la calidad.

Para su célculo, se recopilé6 mensualmente informacion sobre:
e Total de productos recibidos.

e NuUmero de productos que cumplieron con los estandares de calidad.

La medicion se realizé de enero a junio de 2024, permitiendo evaluar la consistencia y

efectividad del proceso de recepcion y verificacion de mercancias (ver tabla 20).

2. PMAS-03: Porcentaje de cumplimiento de los tiempos de entrega.
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Este indicador evalUa la eficiencia en la gestion de entregas y mide el grado en que los
pedidos son entregados en el tiempo comprometido. Para su célculo, se recopild
informacion mensual sobre:
e NuUmero total de pedidos entregados.
e Numero de pedidos entregados dentro del tiempo programado.
La medicion, realizada de enero a junio de 2024, permitié analizar la capacidad

operativa de la empresa para cumplir con los plazos establecidos (ver tabla 21).
3. PSAS-05: Porcentaje de fallas registradas en los sistemas de informacion.

Este indicador refleja la estabilidad y disponibilidad operativa de los sistemas de
informacidn utilizados en la empresa. Su célculo se basé en la comparacion entre:
e NuUmero total de sistemas de informacidn operativos.

e NUmero de sistemas inoperativos o con fallas registradas.

Las mediciones, realizadas mes a mes de enero a junio de 2024, permitieron evaluar la
evolucion de la estabilidad de los sistemas tecnol6gicos y su impacto en la continuidad

operativa (ver tabla 22).

Los indicadores definidos permitieron evaluar la eficacia de cada proceso, estableciendo metas
claras y utilizando datos recolectados durante un periodo de seis meses. A continuacion, se

presentan los resultados mas relevantes:

e PMAS-01: Alcanz6 un promedio de eficacia del 97%, superando la linea base del
96% y acercandose a la meta del 98%. Este resultado demuestra un adecuado
desempefio en la verificacion de la calidad, con una tendencia positiva hacia la

mejora continua (ver tabla 20).
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e PMAS-03: Obtuvo un promedio de eficacia del 95%, superando la linea base del
93% y acercandose a la meta del 96%. Este resultado evidencia un buen nivel de
cumplimiento en los tiempos de entrega, aungue se identificaron areas de mejora
para alcanzar niveles éptimos (ver tabla 21).
e PSAS-05: Registré un promedio de eficacia del 90%, superando la linea base del
80%, pero sin alcanzar consistentemente la meta del 100%. Esto refleja avances
significativos en la reduccion de fallas en los sistemas de informacién, aunque adn
existe un margen de mejora para garantizar su estabilidad total (ver tabla 22).
En general, debido a que los indicadores tienen valores porcentuales y son crecientes,
se calculé un promedio global de la eficacia de los procesos priorizados en Almacenes
Sevillano, obteniendo un 94% de alineacion con las metas estratégicas de la empresa.

Este resultado resalta la importancia de:

g) Priorizar procesos clave.
h) Medir su desempefio con base en indicadores especificos.

i) Implementar estrategias de mejora continua.

La medicion y evaluacion de estos indicadores proporcionan informacion objetiva para

la toma de decisiones y permiten fortalecer la eficiencia operativa de la empresa.
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20

Ficha de indicador de proceso nivel 0: Recepcion y verificacion de mercancias
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PROCESO NIVEL 0 Recepcion y Verificacion de Mercancias Cédigo Fecha Pégina
REGISTRO: REPORTE DE INDICADOR DE DESEMPENO IND-PMAS-01 | 29/06/2024 ldel
‘1. Nombre del Proceso: ‘ ‘Recepcién y Verificacién de Mercancias ‘ ‘2. Cédigo del Proceso: ‘ ‘PMAS—Ol ‘
‘3. Objetivo ‘ Recibir y verificar la mercancia entrante para asegurar que cumple con los estéandares de calidad y cantidad esperados. ‘
4. Indicador: Porcentaje de precision en la verificacion de la calidad 5. Responsable: Jefe Almacén
Ao 0 it P, . . 7. Limitaciones del .
6. Finalidad del Indicador Conocer la precision de la verificacion de la calidad de la mercancia recibida. Indicador: Base de datos desactualizada.
8. Férmula: (Nu.mero de productos recibidos que cumplen con los estandares de calidad / Total de productos 9. Frecuencia: Mensual
recibidos) x 100
Il:‘;::::_mo" cel Elindicador es creciente 11. Oportunidad de medida Cada entrega de productos en el amacén

12. Fuente de datos:

Registros de recepcion de mercaderia

13. Medicién del Indicador: 14. Valores de la Meta - Linea Base y Logros
Afio ‘ ‘ 2024 Meta del Indicador: ‘ Simbolo ‘ > ‘ Rango ‘ 50% ‘ Linea Base (LB) /
Meses Valor Logro

Medicién D Valor Actual | Unidad de Medida: ‘ % E)
Enero 331.00 345.00 96% Enero 96% LB
Febrero 120.00 124.00 97% Consid ~ Febrero 97% LE
Mar?o 301.00 31200 6% Para la medicion del indicador con frecuencia: Mar?o 97% LE
Abril 369.00 378.00 98% 1. Mensual, se deberan llenar todos los meses. Abril 97% LE
Mayo 252.00 258.00 98% 2. Trimestral, se deberan llenar los siguientes meses: Mayo 97% LE
Junio 305.00 307.00 99% (Marzo, Junio, Setiembre y Diciembre). Junio 98% LE
3. Semestral, se deberan llenar los siguientes meses: Julio 98% LE
(Junioy Diciembre). Agosto 98% LE
4. Anual, se deberan llenar solo el mes de Diciembre o el mes Setiembre 98% LE
donde se reporte la informacion. Octubre 98% LE
5. Al final del ciclo académico, se deberan llenar los meses P 98% £
segun lo indicado en el calendario académico Diciembre 08% T

Gréfica de Resultados

104%

102%

100%

Enero Febrero Marzo

Abril

Mayo

Junio

Nota: Elaboracion propia.

En la tabla 20, se muestra el desempeno del indicador “Porcentaje de precision en la

verificacion de la calidad” del proceso de Recepcion y Verificacion de Mercancias durante el

primer semestre de 2024. El indicador mide el cumplimiento de los productos recibidos con

los estandares de calidad esperados. A lo largo del periodo, se observa una mejora continua: de

87% en enero hasta alcanzar el 96% en junio, superando progresivamente la meta del 90%

desde mayo. Este resultado evidencia un control cada vez més eficiente en la recepcion de
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mercancias, destacando una tendencia positiva que refleja la implementacion efectiva de

buenas practicas en la verificacion de calidad.

Tabla 21

Ficha de indicador de proceso nivel 0: Gestion de ventas de despachos

PROCESO NIVEL 0 Gestion de ventas y despachos Cédigo Fecha Pégina
REGISTRO: REPORTE DE INDICADOR DE DESEMPERNO IND-PMAS-03 29/06/2024 ldel
‘1, Nombre del Proceso: ‘ ‘Gestién de ventas y despachos ‘ ‘2. Cédigo del Proceso: ‘INDZ—PMAS—OS
‘3. Objetivo ‘ Gestionar de manera efectiva las ventas y despachos de productos de la empresa "Almacenes Sevillano".
4. Indicador: Porcentaje de cumplimiento de Tiempos de Entrega 5. Responsable: Jefe ventas
_— . - . 7. Limitaciones del .
6. Finalidad del Indicador Conocer la eficiencia de los tiempos de entrega de los productos Indicador: Base de datos desactualizada.
8. Formula: (Numero de pedidos entregados a tiempo / Total de pedidos entregados) x 100 9. Frecuencia: Mensual
10. Orientacién del
N rientacion del Elindicador es creciente 11. Oportunidad de medida Cada fin de mes
Indicador:
12. Fuente de datos: Registro de entregas
13. Medici6n del Indicador: 14. Valores de la Meta - Linea Base y Logros
Afo | [ 202 Meta del Indicador: | simbolo| >= [Rango| 0% | Linea Base (LB) /
Meses Valor Logro
D i Valor Actual | Unidad de Medida: % (LE)
Enero 640.00 687.00 93% Enero 93% LB
Febrero 743.00 793.00 94% . : Febrero 94% LE
Consideraciones.- .
Mar%o 571.00 596.00 98% Para la medicion del indicador con frecuencia: Mar?o 94% LE
Abril 677.00 698.00 96% 1. Mensual, se deberdn llenar todos los meses. Abril 95% LE
Mayo 593.00 607.00 97% 2. Trimestral, se deberan llenar los siguientes meses: Mayo 95% LE
Junio 703.00 746.00 94% (Marzo, Junio, Setiembre y Diciembre). Junio 96% LE
3. Semestral, se deberan llenar los siguientes meses:
(Junio y Diciembre).
4. Anual, se deberan llenar solo el mes de Diciembre o el mes
donde se reporte la informacion.
5. Al final del ciclo académico, se deberan llenar los meses
segun lo indicado en el calendario académico

Gréfica de Resultados

98%

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Nota: Elaboracién propia.
En la tabla 21, el indicador del proceso “Gestion de Ventas y Despachos” muestra un
promedio de eficacia del 95 % en el periodo de enero a junio de 2024, superando la linea base
del 93 % y acercandose a la meta establecida del 96 %. Este resultado evidencia un desempefio

solido en el cumplimiento de los tiempos de entrega de productos, aunque con variabilidad
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mensual, como se observa en los valores mas bajos de enero (93 %) y junio (94 %). La
tendencia general es positiva, destacando el mes de marzo con un pico del 98 %, lo cual refleja
una buena capacidad operativa con oportunidades de mejora en la consistencia y planificacion
logistica, necesarias para alcanzar niveles 6ptimos de cumplimiento.

Tabla 22

Ficha de indicador de proceso nivel 0: Gestion de Tl

PROCESO NIVEL 1: Gestion de TI Codigo Fecha Pagina
REGISTRO: REPORTE DE INDICADOR DE DESEMPERO IND-PSAS-05 | 29/06/2024 ldel
|14 Nombre del Proceso: | |Gestién deTl | |2.Cédigo del Proceso: | |PSA5—05 ‘
Asegurar el adecuado funcionamiento y soporte de los sistemas de informacién de la empresa.
3. Objetivo
4. Indicador Porcentaje de operacion de los sistemas de informacién 5. Responsable: Administrador
— q " N . . . . Lo 7. Limitaciones del .
6. Finalidad del Indicador | |Determinar la eficacia del funcionamiento de los sistemas de informacion i Ninguna
ndicador:
. (Numero de sistemas de informacion inoperativos/ Nimero de sistemas de informacion .
8. Férmula: N 9. Frecuencia: Mensual
operativos) x100
10.A0r|entac|on del Creciente 11. (?portumdad de Cada fin de mes
Indicador: medida
12. Fuente de datos: Registro de incidentes
13. Medici6n del Indicador: 14. Valores de la Meta - Linea Base y Logros Esperados
Afio | [ 2024 Meta del Indicador: | Simbolo | >= | Rango | 100% Linea Base (LB)
Afio Valor / Logro
Medicién Numerador | Denominador Valor Actual | Unidad de Medida: | % Esperado(LE)
Enero 4,00 5,00 80,00% Enero 80,00% LB
[Consideraciones.-
Febrero 4,00 5,00 80,00% CONSIETSCiones - ] Febrero 100,00% I3
Para |la medicion del indicador con frecuencia:
Marzo 4,00 5,00 80,00% . Marzo 100,00% LE
- 1. Mensual, se deberdn Ilenar todos los meses. - -
Abril 5,00 5,00 100,00% 2. Trimestral, se deberan llenar los siguientes Abril 100,00% LE
Mayo 5,00 5,00 100,00% meses: Mayo 100,00% LE
Junio 5,00 5,00 100,00% (Marzo, Junio, Setiembre y Diciembre). Junio 100,00% LE
Julio 3. Semestral, se deberan llenar los siguientes
Agosto meses:
Setiembre (Junioy Diciembre).
Octubre 4. Anual, se deberan llenar solo el mes de
N Diciembre o el mes donde se reporte la
Noviembre N "
— informacioén.
Diciembre Al final dol cicl p Aeherin il
Gréfica de Resultados
120,00%
100,00% 100,00% 100,00%
100,00% —— e r———————
80,00%
80,00% G
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Nota: Elaboracién propia.
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En la tabla 22, se muestra el desempefio del indicador "Porcentaje de operacion de los
sistemas de informacion™ del proceso de Gestion de T durante el primer semestre de 2024. El
objetivo es asegurar el adecuado funcionamiento ininterrumpido de los sistemas. El indicador
se mide mensualmente, y su férmula considera el nimero de sistemas sin fallas versus el total.
Los resultados muestran una mejora progresiva: de 80% en enero y febrero, a un 100%
sostenido desde abril hasta junio, cumpliendo la meta establecida. Esto evidencia una gestion
eficiente en la operacion de los sistemas, con oportunidad de mejora continua mediante el
analisis de incidentes y fallas.
4.5.  Discusiones finales

La presente investigacion ha permitido analizar y priorizar los procesos clave en
Almacenes Sevillano, aplicando la metodologia Business Process Management (BPM) y
estableciendo indicadores de eficacia. A continuacion, se discuten los resultados obtenidos en
comparacion con estudios previos, tanto a nivel internacional como nacional y regional.
4.5.1. Priorizacién de Procesos y su Relacion con BPM
Uno de los principales hallazgos de la investigacion fue la identificacion y priorizacion de tres
procesos clave dentro de la empresa: Recepcion y Verificacion de Mercancias, Gestion de
Ventas y Despachos, y Gestion de TI. La eficacia global alcanzada en estos procesos fue del

94%, evidenciando un alto nivel de alineacion con los objetivos estratégicos de la empresa.

Estos resultados coinciden con los hallazgos de Villasis Reyes (2013), quien sefiala que la
implementacién de BPM en las organizaciones permite mejorar la eficiencia de los procesos
cuando se aplican metodologias estructuradas para su analisis, disefio e implementacion. Sin
embargo, también advierte que muchas empresas no logran los resultados esperados debido a
la falta de un enfoque metodoldgico adecuado. En este sentido, la presente investigacion valida

la importancia de utilizar criterios de priorizacion basados en importancia estratégica,
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disfuncion potencial y viabilidad de mejora, lo que permitié seleccionar los procesos con mayor

impacto organizacional.

Asimismo, estudios como el de Guzmé&n & Safiay (2020) destacan que una correcta
identificacion y modelado de procesos criticos es esencial para la transformacion digital de las
empresas. En el caso de Almacenes Sevillano, la inclusion del proceso de Gestion de Tl en la
priorizacion resalta la importancia de contar con sistemas de informacion estables y eficientes

en la operatividad diaria.

4.5.2. Disefio del Mapa de Procesos y su Impacto en la Gestion Empresarial

El disefio del Mapa de Procesos de Nivel 0 en Almacenes Sevillano permitio estructurar la
empresa en procesos estratégicos, misionales y de soporte, facilitando la identificacion de
flujos operativos clave. Este enfoque se alinea con la investigacion de Garcia (2020), quien
sefiala que el mapeo de procesos ayuda a mejorar la comunicacion organizacional y a optimizar

el desempefio mediante una mejor comprension de las interacciones internas.

En el &mbito nacional, Acufia Vasquez (2017) también destaca la importancia del redisefio de
procesos logisticos a través de BPM, demostrando que su aplicacion mejora la eficiencia y
reduce tiempos de ejecucion. En esta linea, la estructuracion de los procesos en Almacenes
Sevillano permitié optimizar el flujo operativo de la empresa, garantizando una mejor

asignacion de recursos y responsabilidades.

4.5.3. Evaluacion de la Eficacia y Comparacion con Estudios Previos
Los indicadores de eficacia aplicados en la investigacion permitieron evaluar el desempefio de

los procesos priorizados durante seis meses, logrando resultados positivos:

J) Recepcion y Verificacion de Mercancias (PMAS-01): 97% de eficacia.

k) Gestion de Ventas y Despachos (PMAS-03): 95% de eficacia.
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I) Gestion de Tl (PSAS-05): 90% de eficacia.

Estos resultados son consistentes con estudios como el de Guzman, Puente & Castro (2019),
quienes evidenciaron que la aplicacion de BPM en el ambito académico permitio optimizar los
tiempos de gestion y mejorar la calidad del servicio. De manera similar, en Almacenes
Sevillano, la medicion de indicadores permiti6 identificar oportunidades de mejora y generar

estrategias para la optimizacion continua de los procesos.

Ademas, en la investigacion de Davila Meza (2019) sobre la mejora de procesos de produccion
en imprentas de Huanuco, se concluyo que el uso de BPM ayuda a reducir costos y aumentar
la eficiencia operativa. En el presente estudio, la optimizacion de los tiempos de entrega y la
reduccién de fallas en los sistemas de informacién confirman que BPM es una herramienta

clave para mejorar la competitividad empresarial.

4.5.4. Aportes de la Investigacion y Relevancia en el Contexto Empresarial
Los resultados obtenidos en esta investigacion ratifican que la gestion por procesos es una
estrategia efectiva para mejorar la eficiencia y calidad operativa en empresas del sector

comercial. La aplicacion de BPM en Almacenes Sevillano permitio:

« Mejorar la precision en la verificacion de calidad de mercancias.
o Optimizar los tiempos de entrega en la gestion de ventas y despachos.

» Fortalecer la estabilidad y operatividad de los sistemas de informacion.

Estos hallazgos son respaldados por Hammond (2020), quien sefiala que la mejora en la gestion
de procesos impacta directamente en la satisfaccion del cliente, un factor clave para el

crecimiento empresarial.
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A nivel regional, Follegati Romero (2019) también demostré que la implementacion de BPM
en la gestion de admision universitaria mejoro significativamente la eficiencia de los procesos,

lo que evidencia que esta metodologia es aplicable en distintos sectores.

En conclusién, la presente investigacion confirma que la implementacién de Business Process
Management (BPM) en Almacenes Sevillano ha generado beneficios tangibles en la eficiencia
operativa y la toma de decisiones estratégicas. Los resultados obtenidos coinciden con estudios
previos y refuerzan la importancia de seguir optimizando los procesos organizacionales

mediante metodologias estructuradas y medicion continua de indicadores de desempefio.
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V. CONCLUSIONES

Se identificaron un total de doce procesos en la Distribuidora Sevillano, de los cuales se
priorizaron tres procesos clave basados en los principios de Business Process
Management (BPM): dos procesos misionales (Recepcion y verificacion de mercancias
y Gestion de ventas y despachos) y un proceso de soporte (Gestion de TI). Estos procesos
fueron evaluados utilizando tres criterios de priorizacion, alcanzando valores superiores
a 4 en una escala de valoracion del 1 al 5. La eficacia global de los procesos priorizados
fue del 94%.
Se disefié un mapa de procesos de nivel 0 aplicando BPM para la Distribuidora Sevillano,
estructurandolo en tres categorias:
Procesos estratégicos: "Planificacion de la cadena de suministro”, "Desarrollo de
alianzas estratégicas" y "Gestion de inventarios a largo plazo".
Procesos misionales: "Recepcién y verificacion de mercancias”, "Almacenamiento y
gestion de ubicaciones”, "Gestidn de ventas y despachos" y "Gestion de devoluciones".
Procesos de soporte: "Gestidn de recursos humanos”, "Gestidn bancaria y financiera",
"Gestion de proveedores y contratos™ y "Gestion de TI".
Se elaboraron fichas de caracterizacion para los tres procesos priorizados de nivel 0
(Tabla 7, 8 y 9), aplicando BPM en la Distribuidora Sevillano. Estas fichas incluyeron
informacion clave como objetivos, responsables, entradas, salidas, y recursos asociados,
contribuyendo a una mejor comprension y gestion de los procesos criticos para la
organizacion.
A partir de los procesos priorizados, se detallaron las actividades y tareas de nueve

procesos de nivel 1 mediante la elaboracion de fichas de procedimientos, aplicando BPM
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(Tabla 10, 11, 12,13, 14, 15, 16, 17 y 18). Este analisis permitié profundizar en el flujo
operativo de cada proceso, identificando oportunidades para optimizar su desempefio.
Los indicadores establecidos permitieron medir la eficacia de tres procesos clave en
"Almacenes Sevillano" durante un periodo de seis meses, logrando resultados positivos,
el proceso PMAS-01 obtuvo una eficacia promedio del 97%, superando la linea base y
mostrando un buen desempefio en la verificacion de la calidad. EI PMAS-03 alcanzé una
eficacia promedio del 95%, reflejando un nivel sélido en el cumplimiento de tiempos de
entrega, aunque con areas de mejora. Y el PSAS-05 registro una eficacia promedio del
90%, superando la linea base, pero con la necesidad de trabajar en la estabilidad de los

sistemas de informacion.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la alta direccion de “Almacenes Sevillano™ lo siguiente:
Desarrollar y comunicar una politica organizacional que respalde la implementacion y
mantenimiento de Business Process Management (BPM) en la Distribuidora Sevillano,
asegurando el compromiso de los lideres y empleados para alcanzar una gestion eficiente
y alineada con las metas estratégicas.
Tomar como referencia los procesos priorizados, las fichas de caracterizacion y
procedimientos desarrollados en esta investigacion para fortalecer la estructura
organizacional. Implementar las mejoras identificadas en los procesos clave y extender
esta metodologia al resto de los procesos de la empresa.
Fomentar un entorno laboral que motive y comprometa a los empleados, especialmente
aquellos involucrados en los procesos priorizados. Esto facilitara el trabajo colaborativo
entre areas, mejorando el flujo de informacion y el apoyo en la ejecucion de las tareas
para consolidar la operacion de la distribuidora.
Implementar estrategias especificas para reducir las fallas en los sistemas de informacién
y garantizar su estabilidad, alcanzando la meta del 100% en los indicadores asociados.
Esto contribuira a la eficacia general de la distribuidora y mejorara su capacidad
operativa.
Continuar midiendo y evaluando los indicadores de eficacia definidos en esta
investigacion para identificar areas de mejora en los procesos clave. Esta practica
permitird garantizar la alineacion continua de los procesos con las metas estratégicas y

mejorar la toma de decisiones basada en datos.
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PROBLEMA OBJETIVO VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Problema general Numero de procesos
g . misionales, estratégicos y de
Objetivo General
os . - o Lo soporte en el mapa de
¢Sera posible Identificar la cartera de | Identificar la cartera de priorizacion de e g
AL . Identificacion de procesos.

priorizaciébn de procesos basado en | procesos basado en Business Process .

. . - proceso. Tipo de
Business Process Management para | Management para medir la eficacia de la Variable NGmero de procesos . tigacion:
medir la eficacia de la Distribuidora | “Distribuidora Almacenes Sevillano. - P Investigacion.

Cartera de priorizados en la cartera de Investigacion

Almacenes Sevillano?

Problemas especificos

»¢Como elaborar un mapa de procesos
de nivel cero aplicando BPM, de
Distribuidora Almacenes Sevillano?

»¢.Como caracterizar los procesos de
nivel cero aplicando BPM, de la
Distribuidora Almacenes Sevillano?

»¢Como identificar las actividades y
tareas de los procesos de nivel 1
aplicando BPM, de la Distribuidora
Almacenes Sevillano?

» ¢ Cual es eficacia de los procesos nivel
0 aplicando BPM, de la Distribuidora
Sevillano?

Objetivos Especificos

> Elaborar un mapa de procesos de nivel
cero aplicando BPM de Distribuidora
Almacenes Sevillano.

» Caracterizar los procesos de nivel 0
aplicando BPM, de la Distribuidora
Almacenes Sevillano.

» ldentificar las actividades y tareas de
los procesos nivel 1 aplicando BPM, de
la Distribuidora Almacenes Sevillano.

» Determinar la eficacia de los procesos
nivel 0 aplicando BPM, de la
Distribuidora Sevillano.

priorizacion de
procesos basado en

jprocesos.

BPM % De procesos
caracterizados
Descubrimiento de L
% De actividades y tareas de
proceso. . L7
procesos identificados.
Eficacia de la Recepcion y
Verificacion de Porcentaje de precisién en la
Mercancias. verificacion de calidad.
i Eficacia de la Gestion de Porcentaje de cumplimiento de
_Var_'able ventas y despachos. . ) P
Eficacia de los tiempos de entrega.
procesos

Eficacia de la Gestion de
TI.

Porcentaje de operacion del
funcionamiento de los sistemas
de informacién.

Tecnologica.

Nivel:
Descriptivo

Disefo:
No experimental -
Transversal.

Poblacion:
Procesos de la
“Distribuidora

Almacenes Sevillano”

Muestra:
Censal.

Nota: Elaboracién Propia
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PROCESO NIVEL: CODIGO:
OBJETIVO
DUENO TIPO
ALCANCE
PERSONA ELEMENTO DE ENTRADA PROCESO NIVEL 1 PRODUCTO PERSONA
IDENTIFICA CION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION
INSTALACIONES, EQUIPOS, SISTEMAS INFORMATICOS RECURSOS HUMANOS
CONTROLES
REQUISITOS A CUMPLIR CONTROLES
Indicadores de evaluacion
INDICADOR Formula del Indicador Frecuencia de Medicion Meta Procedimiento Asociado
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FICHA DE PROCEDIMIENTO

Ficha de procedimiento
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PROCESO NIVEL 0 Coédigo Fecha Pagina
REGISTRO:
‘1. Nombre del Proceso: ‘ ‘ ‘ 2. Cédigo del Proceso: ‘ ‘ ‘
‘3. Objetivo ‘ ‘ ‘
4. Indicador: ‘ ‘ ‘ ‘5. Responsable: ‘ ‘ ‘
6. Finalidad del Indicador kst
Indicador:
8. Férmula: ‘ ‘ ‘ ‘94 Frecuencia: ‘ ‘ ‘
10. Orientacién del
N rientacion del 11. Oportunidad de medida
Indicador:
12. Fuente de datos: ‘ ‘
13. icién del 14. Valores de la Meta - Linea Base y Logros Esp
Afo | [ 2024 Meta del Indicador: | Simbolo | >= [Rango| s0% | Linea Base (LB) /
Meses Valor Logro
licio Numerador | D Valor Actual | Unidad de Medida: ‘ % Espel E)
LB
Consideraciones.- LE
Para la medicion del indicador con frecuencia: LE
1. Mensual, se deberan llenar todos los meses. LE
2. Trimestral, se deberan llenar los siguientes meses: LE
(Marzo, Junio, Setiembre y Diciembre). LE
3. Semestral, se deberan llenar los siguientes meses: LE
(Junio y Diciembre). LE
4. Anual, se deberdn llenar solo el mes de Diciembre o el mes LE
donde se reporte la informacién. LE
5. Al final del ciclo académico, se deberan llenar los meses LE
segun lo indicado en el calendario académico T3

Gréfica de Resultados
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MATRIZ DE IDENTIFICACION DE BIENES Y SERVICIOS

PE,CAD\FI’E?\I?ITD?ABE PREGUNTAS /s;%.sos PREGUNTAS CLIENTES/ DESTINATARIOS

¢Como se asegura la entidad de
solicitar y adquirir los bienes y
servicios necesarios para Su
funcionamiento?
¢Como se gestiona el proceso de i
los productos dentro de la d(,QUIenes
entidad? entro de la

entidad son
¢Qué medidas toma la empresa respon_sg_bles de
para garantizar una exhibicion r?le '”I/
adecuada y atractiva de los gels)_lonar 03
productos? 1enes y

servicios
¢De qué manera se evidencia el adquiridos?
trabajo de la empresa?
¢Como se gestiona el proceso de
distribucion y entrega de pedidos
de la entidad?
Elaboracion: Elaboracion Propia Revisado: Aprobado:
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PRODUCTOS Y SERVICIOS CODIGO PROCESO NIVEL 1 CcODIGO PROCESO NIVEL 0 TIPO
Estudios de mercado PEAS-01-P1 Analisis de Demanda Futura Planificacién de la Cadena de
Cadena de suministro PEAS-01-P2 Estrategias de Inventario PEASOL Suministro
Catalogo de proveedores PEAS-02-P1 Evalua?m?de Proveedores PEAS.02 Desaréz,l[ :Ztggi ?;lanzas ESTRATEGICO
Contratos PEAS-02-P2 Negociacion de Contratos
Demanda de inventarios PEAS-03-P1 Prondsticos de Demanda PEAS.03 Gestién de Inventarios a Largo
Matriz de riesgos PEAS-03-P2 Evaluacion de Riesgos Plazo
Pedidos de compras PMAS-01-P1 Compras
Matriz de control de calidad PMAS-01-P2 Inspeccion de Calidad PMAS-01 Recepcié'\r)lééﬁgi;‘;gacién de
Registro de ingresos PMAS-01-P3 Registro de Ingresos
Categorizacion de productos PMAS-02-P1 Clasificacion de Productos Almacenamiento y Gestion de
Ordenamiento PMAS-02-P2 Optimizacién de Espacios PMAS-02 Ubicaciones
Pedidos de ventas PMAS-03-P1 Ventas MISIONAL
Cobranza PMAS-03-P2 Cobranza
Facturacion PMAS-03-P3 Facturacion PMAS-03 | Gestion de ventas y despachos
Despacho PMAS-03-P4 Empaque
Movilidad PMAS-03-P5 Transporte
Devoluciones PMAS-04-P1 Recepcién de Devoluciones PMAS-04 Gestion de Devoluciones
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PRODUCTOS Y SERVICIOS CODIGO PROCESO NIVEL 1 CcODIGO PROCESO NIVEL 0 TIPO
Evaluacién de devoluciones PMAS-04-P2 Evaluacién de Productos Devueltos
Contratacion del personal PSAS-01-P1 Seleccidn de Personal
PSAS-01 Recursos Ijlurr]zjmos y
Capacitacion del personal PSAS-01-P2 Desarroélo de Programas de Capacitacion
apacitacion
Mantenimiento PSAS-02-P1 Programacion de Mantenimiento
PSAS-02 Gestién del mantenimiento
Reparaciones PSAS-02-P2 Gestion de Reparaciones
Estados financieros PSAS-03-P1 Contabilidad
PSAS-03 | Gestion bancaria y financiera SOPORTE
Contratos con bancos PSAS-03-P2 Bancos
Proveedores PSAS-04-P1 Evaluacion de Proveedores DSAS.04 Gestion de Proveedores y
Evaluacion de contratos PSAS-04-P2 Renegociacion de Contratos Contratos
Mantenimiento de Sistemas PSAS-05-P1 Mantenimiento de Sistemas
PSAS-05 Gestion de TI
Soporte informatico PSAS-05-P2 Soporte de TI




ANEXO 07:
MATRIZ DE
PRIORIZACION DE
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UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SEVA

FACULTAD DE INGENIERIA EN INFORMATICA Y SISTEMAS

INSTRUMENTO: “MATRIZ DE CRITERIOS DE PRIORIZACION DE PROCESOS”

NAS
TINGO MARIA

Item

Procesos

Criterios de priorizacion

Importancia Estratégica

Disfuncion potencial

Viabilidad

Cumplimiento
con las metas
estratégicas

Criticidad de las
actividades del
negocio

Dindmica del
proceso en el
tiempo

Rendimiento
del proceso

Impacto en las
actividades que
agregan valor

Cultura
organizacional

Politica
organizacional

Beneficios en
proyectos e
iniciativas de
BPM

Competitividad

Puntaje de
criticidad
del
proceso

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

Puntaje individual

Puntaje por criterio

Nota:

Las ponderaciones de los criterios: 1 al 5; 1 poco impacto y 5 alto impacto




FORMATO DE CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO SEGUN OPINION DE

EXPERTOS

l. DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombres del experto:

Grado Académico

Profesion

No. Colegiatura

Institucion donde labora:

Cargo:

Denominacion del instrumento:

“MATRIZ DE CRITERIOS DE PRIORIZACION DE PROCESOS”

Perfil del experto:

Il ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTE (1) REGULAR (2) BUENO (3) MUY BUENO (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 12 (3
CLARIDAD Los |.te.r.ns estan redactados con Ifenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacién objetiva sobre la variable: SISTEMA DE INFORMACION en
todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento de la

variable SISTEMA DE INFORMACION.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicidn operacional y conceptual respecto a la variable SISTEMA DE
INFORMACION de manera que permiten hacer inferencias en funcién
a la hipdtesis, problema y objetivos de la investigacidn.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad acorde

SUFICIENCIA . . . L
con la variable, dimensiones e indicadores.
INTENCIONALIDAD Los items del |nstrurr?eqto son. cc’Jher.entes (.:on el tipo de |'nvest|gaC|on
y responden a los objetivos, hipdtesis y variable de estudio.
La informacién que se recoja a través de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitird analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.
COHERENCIA Los |tems.de Ios. |Instrumentc.>s expresan relacién con los |nd’|cadores
de cada dimensidn de la variable SISTEMA DE INFORMACION
METODOLOGIA La rellac.|on entrfe la te.cmc.a’y el instrumento prolpgesto‘s respor.u’den al
propésito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico e innovacion.
PERTINENCIA La redaccidn de los items concuerda con la escala valorativa del

instrumento.

TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un porcentaje

menor al anterior se considera un instrumento no valido ni aplicable)

ll. OPINION DE APLICABILIDAD
El instrumento es aplicable

PROMEDIO DE VALORACION: :]

FIRMA:

Tingo Maria, __ de abril de 2024.




' ﬁ UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA
id FACULTAD DE INGENIERIA EN INFORMATICA Y SISTEMAS
o ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA EN INFORMATICA Y SISTEMAS
“CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO SEGUN OPINION DE

EXPERTOS”
I DATOS GENERALES:
Apellidos y Nombres del experto: Arturo Enrique Fernandez Maldonado Rosazza
Grado Académico Ingeniero de sistemas
Profesion Ingeniero en informaticay Mo. Colegiatura 143708
sistemas
Institucion donde labora: QOurhuasi EIRL Cargo: Gerente
Denominacién del instrumento: “MATRIZ DE CRITERIOS DE PRIORIZACION DE PROCESOS”
Perfil del experto: - Analista de procesos en el hospital de solidaridad.
- Administrador de procesos en la cooperativa san francisco.
- Auditor iso 89001 en Wong &cia.
- Jefe de proyectos en H&E consultores.
Il ASPECTOS DE VALIDACION
DEFICIENTE (1) REGULAR(2) BUENO (3) MUY BUENO (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1/2]3 |4

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de

CLARIDAD . .
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable: Calrtera f:le priorizacion de X
procesos basado en BPM en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.
ACTUALIDAD Elinstrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento de

la variable Cartera de priorizacion de procesos basado en BPM.

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable Cartera
ORGANIZACION de priorizaciéon de procesos basado en BPM de manera que
permiten hacer inferencias en funcidn a la hipotesis, problemay
objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad

SUFICIENCIA acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigaciony responden a los objetivos, hipdtesis y variable de

estudio.
La informacion gue se recoja a traves de los items del instrumento,
CONSISTENCIA permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la

investigacion.

Los items de los instrumentos expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable Cartera de
priorizacion de procesos basado en BPM.

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden
METODOLOGIA al propdsito de la investigacion, desarrollo tecnoldgico e
innovacion.

La redaccidn de los items concuerda con la escala valorativa del

PERTINENCIA .
instrumento.

TOTAL 49

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un porcentaje menor al anterior se considera un instrumento no valido ni aplicable)

L. OPINION DE APLICABILIDAD
Elinstrumento es aplicable.

PROMEDIO DE VALORACION:

FIRMA:

Huanuco, 05 de abril de 2024.




) UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA

FACULTAD DE INGENIERIA EN INFORMATICA Y SISTEMAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA EN INFORMATICA Y SISTEMAS

“CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO SEGUN OPINION DE

EXPERTOS”
“I" l. DATOS GENERALES:
Apellidos y Nombres del experto: Alberto Lucio Acevedo Aliaga
Grado Académico Maestro en ingenieria de sistemas
Profesion Ingeniero en informatica y No. Colegiatura 182803
sistemas
Institucion donde labora: UNAS Cargo: Docente
Denominacion del instrumento: “MATRIZ DE CRITERIOS DE PRIORIZACION DE PROCESOS”
Perfil del experto: - Experiencia en Gestidn de la calidad.
- Auditor e implementador de la norma 9001:2015.
- Auditor e implementador de la norma 21001:2018.
- Docente del curso de gestion de procesos de negocio.

11 ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTE (1) REGULAR(2)  BUENO (3) MUY BUENO (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1123

Los items estdn redactados con lenguaje apropiado y libre de

CLARIDAD S .
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacion objetiva sobre la variable: Ca.rtera Fie priorizacion de X
procesos basado en BPM en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.
ACTUALIDAD Elinstrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento de

la variable Cartera de priorizacion de procesos basado en BPM.

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable Cartera
ORGANIZACION de priorizacion de procesos basado en BPM de manera que
permiten hacer inferencias en funcién a la hipétesis, problemay
objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad

SUFICIENCIA acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigaciony responden a los objetivos, hipotesis y variable de
estudio.

La informacidn que se recoja a través de los items del instrumenta,
CONSISTENCIA permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la
investigacion.

Los items de los instrumentos expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimensidn de la variable Cartera de
priorizacion de procesos basado en BPM.

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos responden

METODOLOGIA al proposito de la investigacion, desarrollo tecnolégico e
innovacién.
PERTINENCIA !.a redaccion de los items concuerda con la escala valorativa del
instrumento.
TOTAL 48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un porcentaje menor al anterior se considera un instrumento no vélido ni aplicable)

111. OPINION DE APLICABILIDAD
Elinstrumento es aplicable.

PROMEDIO DE VALORACION:

FIRMA:

Tingo Maria, 14 de abril de 2024.




' UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA

FACULTAD DE INGENIERIA EN INFORMATICA Y SISTEMAS

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA EN INFORMATICA Y SISTEMAS
“CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO SEGUN OPINION DE

EXPERTOS”
I DATOS GENERALES:
Apellidos y Nombres del experto: Garcia Meza Cynthia Cicely
Grado Académico Ingeniero de sistemas e Informatica
Profesion Ingeniero en informatica y No. Colegiatura | 293280
sistemas
Institucion donde labora: Municipalidad de Ambo Cargo: Especialista
Denominacidn del instrumento: “MATRIZ DE CRITERIOS DE PRIORIZACION DE PROCESOS”
Perfil del experto: - Experiencia en Gestion de procesos de proyectos de inversion
publica.
- Administrador de redes y Sistemas de Informacién TIC.
- Gestion de lared e intranet de datos y de comunicaciones.
- Elaboracion de expedientes técnicos de obras piblicas en el
drea de telecomunicaciones.
1L ASPECTOS DE VALIDACION
DEFICIENTE (1) REGULAR (2) BUENO (3) MUY BUENO (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 112|345
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de

ambigluedades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger la
informacidn objetiva sobre la variable: Cartera de priorizacion de

OBIETIVIDAD procesos basado en BPM en todas sus dimensiones en X
indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento de

ACTUALIDAD X

la variable Cartera de priorizacion de procesos basado en BPM.

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable Cartera
ORGANIZACION de priorizacion de procesos basado en BPM de manera que X
permiten hacer inferencias en funcion a la hipdtesis, problemay
objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad

SUFICIENCIA acorde con la variable, dimensiones e indicadores. X
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de

INTENCIONALIDAD | investigacidn y responden a los objetivos, hipotesis y variable de X
estudio.
La informacién gue se recoja a través de los items del instrumento,

CONSISTENCIA permitira analizar, describir y explicar la realidad, motivo de la X

investigacion.

Los items de los instrumentos expresan relacién con los
COHERENCIA indicadores de cada dimensidn de la variable Cartera de X
priorizacion de procesos basado en BPM.

La relacidn entre la técnica y el instrumento propuestos responden

METODOLOGIA al propdsito de la investigacion, desarrollo tecnologico e X
innovacian.
PERTINENCIA !_a redaccidn de los items concuerda con la escala valorativa del X
instrumento.
TOTAL 48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un porcentaje menor al anterior se considera un instrumento no vélido ni aplicable)

1. OPINION DE APLICABILIDAD
Elinstrumento es aplicable.

PROMEDIO DE VALORACION:

FIRMA:

Huanuco, 10 de abril de 2024.
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UNNERSIDAD MACIONAL AGRARIA DE LA SELVA
FACULTAD DE INGEMIERIA EN INFORMATICA Y SISTEMAS

ESCUELA FROFESIOMNAL DE INGEMIERLA EM INFORMATICA Y SISTEMAS

"CERTIFICADMD DE WVALIDEZ DE CONTEMIDO DEL INSTRUMENTO SEGUN OPIMION DE

EXPERTOS™

L. DATOE GENMERALES:

Apellidos v Mombres del experto:

helgarejo Rengifo Glanells

Grado Academico

Ingeniens

Profezidn

Ing. En informatica v Sistemas | No. Coleziatura

321390

Institucidn donde labora:

Consorcio Global Emermy Cango:

Analista Comercial

Denominacicn del instrumenta:

“MATRIZ DE CRITERIDS DE PRIORIZACION DE PROCESOS”

Perhl del experto:

Gestidn de la calidad

1. ASPECTOS DE VALIDWCHIM

DEFICIEMTE [1]

REGULAR [Z] BUEND [3] KLY BLUIEMD (3]

EXCELEMTE [5]

CRITERIOS

IMNDICADFRES

1|2 |3]|4]5

CLARIDAD

Los items estan redactados con lengpuaje apropiado v libre de
amibigliedsdes scorde con los sujetos muestrales.

DBETIVIDAD

Las Instrucciones v los items del Instrumento permiten recoser ks
informackin objetiva sobre la variable: Cartera de pricrizacion de
procesos basado en BPR =n todas sus dimensiones en Indicadares
concepiuales y operacionales.

El instrumiento demsestra vigencla acorde con el comocimiento de la
yariable Cartera de priorizacidn de procescs basasdo en BPML.

ORGAMNIZACIIN

Los ifems del instrumento reflejan organicidad ldgica entre la
definicidn operacionsl v conceptual respecto & ls variable Cartera de
priorizacidn de procesos basado en BPM de manera gue permiten
hacer inferenclas en funcidn a la hipatesis, problema v objetivos de la
Irvestisscicn.

SUFICIENCLS

Los itemis del instrumiento son suficientes en cantidad v calidad scorde
con la variable, dimensiones e indicadores.

INTE MM MALIDU D

Los itemis del instrumiento son coherentes con el fipo de Investisacicn
w responden a los objetivos, hipdbests y variable de estudio.

COMSISTENCLA

La informacién que se recoja s traves de los iterms del Inssrumenta,
permiftird analizsr, describir y explicar la reslidad, motivo de la
Irmwe shsaclon.

COHERENCLA

Los itemis de los Instrumentos expresan relacidn con los indicsdores de
cada dimensicn de ls variable Cartera de priorizacidn de procesos
basado en BPBA.

METODNOLOG i

La relaciéin &ntre la tEonica v 2l Instrumento propusstos respondsn sl
propasito de la Investigacidn, desarrallo tecnoldgico £ Inmovacian.

FPERTIMENCLA

La redsccidn de los items concuerds con la escsls valorativa del
Instrumenito.

TOTAL

|Hota: Tener en cuents gue el instrumento 23 wéllde cusndo se Bene un puntale minimo de 41 “Excelent="; sin
embarmpo, un porcentaje menor al anterior se considera un Instrumento o walido ni aplicable]

i OFIMNIN DE APLICABILIDAD
El instrumento &5 aplicable

FROMEDIC DE WVALOFACIDM:

FIRMA:

Tingo Maria, 12 de abril de 2024.




