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RESUMEN

En esta investigacion se realizd, debido a que la empresa Fariprint
presenta una variacion negativa en sus ganancias anuales del area de almaceén,
en la cual se identific6 que hubo quejas sobre el trato del producto en la parte
final del proceso de salida de mercancia, entregas a destiempo y discusiones
internas del personal. Lo cual demostré que su proceso de salida es el
responsable de estas pérdidas. Por ello se tiene como propdésito el determinar el
nivel de mejora en el proceso de salida de mercancia del area de almacén al
implementar un modelo de gestion por procesos basado en BPM en la empresa
Fariprint. El estudio fue de enfoque cuantitativo, tipo aplicado y nivel explicativo.
La muestra fue de 28 distribuidores del area de almacén. Los resultados
obtenidos del redisefio del proceso en el tiempo fueron de mas de la mitad en el
tiempo del proceso. En el caso del costo se presentdé un decrecimiento promedio
de 7 soles/u en la preparacién y 4 soles/u en el despacho. A su vez, el despacho
de mercancia presento una mejoria de mas del 30% en el porcentaje de pedidos
despachados sin erros. También se redujo el tiempo de subida de
documentacion en 6 horas y el niumero de revisiones a un maximo de 407 de las
1160 que se hacian antes. Por ello, se concluyé en la investigacion que la
implementacion del proceso redisefiado siguiendo el BPM mejora el tiempo,

costo y despacho del proceso de salida de mercancia de la empresa Fariprint

Palabras clave: BPM, proceso de salida, tiempo de proceso, despacho de

mercancia



ABSTRACT

In this research, the study was conducted due to Fariprint experiencing a
negative variation in its annual warehouse area profits. It was identified that there
were complaints about product handling at the final stage of the goods dispatch
process, delayed deliveries, and internal staff disputes. This indicated that their
dispatch process was responsible for these losses. Therefore, the purpose was
to determine the level of improvement in the warehouse area’'s goods dispatch
process by implementing a process management model based on BPM at
Fariprint. The study had a quantitative approach, applied type, and explanatory
level. The sample consisted of 28 warehouse area distributors. The results
obtained from the process redesign showed a reduction of more than half the
process time. Regarding cost, there was an average decrease of 7 soles/u in
preparation and 4 soles/u in dispatch. Additionally, the goods dispatch process
improved by more than 30% in the percentage of orders dispatched without
errors. The time for documentation upload was reduced by 6 hours, and the
number of document reviews decreased to a maximum of 407 from the previous
1160. Therefore, the research concluded that the implementation of the
redesigned process following BPM improved the time, cost, and dispatch process

of Fariprint's goods dispatch process.

Keywords: BPM, dispatch process, process time, goods dispatch



INTRODUCCION

La gestion por procesos de negocio fue una herramienta fundamental
para mejorar la eficiencia y la efectividad en las operaciones de las
organizaciones. Para la situacion de la salida de mercancia podia tener un
impacto significativo en la optimizacion de los procesos y en la satisfaccion del
cliente. Siendo que esta se enfocaba en comprender y optimizar los flujos de
trabajo de la organizacién, como el proceso de salida de mercancia. Mediante
esta metodologia, era posible identificar las actividades y tareas clave en el
proceso de salida de mercancia, asi como los posibles cuellos de botella o
desperfectos que presentaba. Por lo que se podian disefiar mejores flujos de
trabajo y eliminar actividades no necesarias, lo que permitia disminuir el tiempo
de entrega del producto.

La gestidbn por procesos de negocio se podia utilizar para obtener
informacion acerca de los recursos necesarios para cada etapa del proceso,
siendo los colaboradores, equipos de produccién o sistemas tecnoldgicos. Esto
permitia generar una asignacion adecuada de los recursos y evitaba retrasos o
inconvenientes para la salida de mercancia debido a la falta de capacidad o
disponibilidad. Ademads, esto permitia establecer indicadores clave de
desemperio (KPIs) para medir y monitorear el rendimiento del proceso de salida
de mercancia. Con los KPIs era posible identificar las areas de mejora y tomar
decisiones para optimizar el funcionamiento del proceso. En la investigacion se

presentaron los siguientes capitulos:



Capitulo I: En este, se describio la problematica que enfrenta la empresa
y con ello se planted las preguntas y objetivos. A su vez se plantearon la
justificacion y delimitacion del estudio.

Capitulo II: Se presentaron los antecedentes, las bases tedricas, el marco
conceptual y la definicion de términos basicos. Estos fueron el apoyo y la base
de los métodos que se utilizaron en el estudio.

Capitulo 1ll: Se redactaron las hipotesis y se operacionalizo la variable,
para poder seccionar sus dimensiones e identificar los indicadores.

Capitulo 1V: Se definié la metodologia del proyecto, por medio del tipo de
estudio, la muestra, el lugar del estudio, las técnicas e instrumentos, la forma del
analisis de los datos y el aspecto ético del estudio.

Capitulo V: Se plasmaron los hallazgos encontrados al realizar el estudio.

Capitulo VI: Se contrastaron los resultados y se demostraron las hipétesis.

Capitulo VII: Se plantearon las conclusiones a las que llego el estudio.

Capitulo VIII: Se dieron recomendaciones para poder expandir el estudio.



. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de larealidad problemética

La logistica mundial ha experimentado una expansion significativa en las
dltimas décadas, con las economias avanzadas liderando en desempefio
logistico. Avila (2022) destaca que el crecimiento de la demanda en Estados
Unidos y Europa ha generado desequilibrios logisticos globales, incrementando
costos de transporte, retrasos y cuellos de botella. A su vez, en Latinoamérica,
aunque hay avances en infraestructura y tecnologia, se enfrentan desafios como
congestion en puertos, barreras regulatorias, inestabilidad politica y econémica.
Sin embargo, el interés en soluciones innovadoras y la colaboraciéon publico-
privada auguran un futuro prometedor para la region. Por otra parte, Peru, con
sus numerosos tratados de libre comercio, ha priorizado la logistica en su agenda
de desarrollo, ya que, segun el (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo,
2016). Mejorar la logistica en Pera es crucial para aumentar la competitividad,
especialmente frente a sobrecostes que elevan los precios finales, afectando a
las empresas locales Mordor Intelligence (2023). En el sector de la imprenta, los
costos han aumentado debido a la subida de hasta el 60% en los insumos para
producir papel y un crecimiento del 7.1% en su demanda desde 2021 (Estrada,
2022). Esta escasez ha generado incertidumbre y competencia entre empresas
por los suministros, reflejada en la variacion mensual de la industria del papel e
imprenta, que oscilé entre 29.4% y -34% entre 2022 y 2023 (Banco Central de
Reserva del Perq, 2023).

Fariprint es una empresa especializada en servicios de impresion que

opera en un entorno altamente competitivo y tecnolégicamente dinamico. Por lo
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gue debe adaptarse continuamente para satisfacer las demandas del mercado y
diferenciarse de sus competidores. La empresa trata de mantener su enfoque en
relacion a la eficiencia operativa y la calidad del servicio, por medio de
alineamiento con las crecientes expectativas de su responsabilidad corporativa.

Sin embargo, la empresa Fariprint ha registrado pérdidas en el area de
almacén a fin de afio, manifestadas a través de quejas sobre el manejo del
producto durante la fase final del proceso de salida de mercancia. Los sintomas
de este problema incluyen la entrega de mercancias fuera de fecha y conflictos
internos entre el personal del almacén. Al investigar las causas, se identifico que
el cambio constante de personal, los tiempos excesivos en el proceso de salida,
la carga documental excesiva y la falta de trazabilidad del producto contribuyen
a una mala gestion del proceso y del equipo encargado. Si estos problemas
persisten, los ingresos por ventas de productos se veran afectados, el clima
laboral en el area de almacén se deteriorara, y la productividad de los
colaboradores disminuira.

Por ello, para abordar las pérdidas en el area de almacén y mejorar el
proceso de salida de mercancia en la empresa Fariprint SAC, se propone
implementar un modelo de gestion por procesos basado en Business Process
Management (BPM). Este enfoque permitird mapear, analizar y optimizar cada
etapa del proceso de salida de mercancia, asegurando una mayor eficiencia y
trazabilidad. Con este modelo de gestion, se espera mejorar la coordinacion
interna, reducir los tiempos de entrega y aumentar la satisfaccion del cliente, lo
que contribuira a la estabilidad financiera y competitiva de Fariprint en el

mercado.
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1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema general
PG: ¢ De qué manera el modelo de gestion por procesos basado en BPM
influye en la mejora del proceso de salida de mercancia del area de almacén de

la empresa Fariprint S.A.C., Lima-Periodo-2024?

1.2.2. Problema especifico

PE1: ¢De qué manera la documentacion influye en la mejora del
proceso de salida de mercancia del area de almacén de la empresa
Fariprint S.A.C., Lima-Periodo-20247?

PE2: ¢(De qué manera la satisfaccion influye en la mejora del
proceso de salida de mercancia del &rea de almacén de la empresa
Fariprint S.A.C., Lima-Periodo-2024?

PE3: ¢De qué manera el tiempo influye en la mejora del proceso
de salida de mercancia del area de almacén de la empresa
Fariprint S.A.C., Lima-Periodo-2024?

PE4: ¢ De qué manera el costo influye en la mejora del proceso de
salida de mercancia del area de almacén de la empresa Fariprint
S.A.C., Lima-Periodo-20247

PE5: ¢De qué manera el despacho de mercancia influye en la
mejora del proceso de salida de mercancia del area de almacén de

la empresa Fariprint S.A.C., Lima-Periodo-2024?
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1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general

OG: Explicar como el modelo de gestion por procesos basado en BPM
influye en la mejora del proceso de salida de mercancia del area de almacén de

la empresa Fariprint S.A.C., Lima-Periodo-2024.

1.3.2. Objetivos especificos

OE1: Explicar como la documentacion influye en la mejora del
proceso de salida de mercancia del &rea de almacén de la empresa
Fariprint S.A.C., Lima-Periodo-2024.

OEZ2: Explicar como la satisfaccién influye en la mejora del proceso
de salida de mercancia del &rea de almacén de la empresa
Fariprint S.A.C., Lima-Periodo-2024.

OES: Explicar como el tiempo influye en la mejora del proceso de
salida de mercancia del &rea de almacén de la empresa Fariprint
S.A.C., Lima-Periodo-2024.

OE4: Explicar como el costo influye en la mejora del proceso de
salida de mercancia del &rea de almacén de la empresa Fariprint
S.A.C., Lima-Periodo-2024.

OES5: Explicar como el despacho de mercancia influye en la mejora
del proceso de salida de mercancia del area de almacén de la

empresa Fariprint S.A.C., Lima-Periodo-2024.
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1.4. Justificacion

La investigacion sirvio para mejorar los tiempos de ejecucion, reducir los
costos y el despacho de mercancia del proceso de salida de almacén de la
empresa Fariprint.

El beneficio de la investigacion fue la proposicion de una mejora que
optimizd los procesos en el area de almacén de una empresa del sector de
impresion, dedicado al estampado y produccién de mercancia publicitaria.

Los resultados de la investigacion pudieron beneficiar a las empresas del
sector de impresion enfocadas en el estampado y produccién de mercancia
publicitaria y a empresas que tuvieran un almacén propio, ya que se propusieron
mejoras en la eficiencia de los procesos del area de almacén.

1.5. Delimitantes de la investigacion
1.5.1. Delimitacion teédrica

La delimitacién tedrica de este estudio se enfocd en investigar la mejora
especifica del proceso de salida de mercancia del area de almacén en la
empresa Fariprint mediante la implementacién de un modelo de gestion por
procesos basado en Business Process Management (BPM). Se exploré cémo la
aplicacion de este enfoque podia optimizar las diferentes etapas del proceso,
desde la solicitud de salida hasta la entrega al cliente final, con el objetivo de
reducir los tiempos de procesamiento, mejorar la eficiencia operativa y garantizar
una mayor satisfaccion tanto para los clientes como para el personal involucrado
en el proceso. Se analiz6 el contexto organizacional de Fariprint, considerando

su estructura, sistemas de gestion existentes y cultura empresarial, para
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comprender como el modelo de gestion por procesos podia integrarse de manera
efectiva en la operacion diaria de la empresa.
1.5.2. Delimitacion espacial

La delimitacion espacial de este estudio se centré exclusivamente en la
empresa Fariprint y su area de almacén, ubicada en Jr. General Orbegoso nro.
243 en Brefa, Lima. Se investigd el proceso de salida de mercancia desde este
almaceén, abarcando todas las actividades involucradas en la preparacion y
despacho de productos hacia los clientes. El andlisis se realiz6 dentro de las
instalaciones fisicas de Fariprint, considerando el flujo de mercancia desde el
punto de almacenamiento hasta su salida final, con el fin de identificar
oportunidades de mejora y evaluar el impacto de la implementacién de un
modelo de gestion por procesos basado en BPM.
1.5.3. Delimitacion temporal

La delimitacién temporal de este estudio se enfocé en el afio 2024 entre
agosto y noviembre. Durante este tiempo especifico, se llevdo a cabo la
implementacion del modelo de gestion por procesos basado en Business
Process Management (BPM), asi como la recoleccion de datos y el seguimiento
de los resultados obtenidos. Se consider6 tanto el tiempo necesario para la
aplicacion de las mejoras como el tiempo requerido para observar y medir los

efectos de dichas mejoras en el proceso de salida de mercancia.
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.  MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
2.1.1. Internacional

Rojas et al. (2021) en la investigacion titulada "Optimizacién del Proceso
de Despachos en Boing Global S. de R.L. en la Zona Libre de Col6n (Panam@)"
tuvo como objetivo abordar los incumplimientos en las promesas de servicio
establecidas para el area de despachos, que han generado multas, sanciones y
costos adicionales para la empresa. La muestra utilizada para este estudio
consistid en recopilar datos de todos los despachos realizados en el afio 2019.
La falta de un seguimiento adecuado del "Estatus de Entregas” ha dificultado la
recoleccion y uso de datos en tiempo real, afectando el flujo de informacion y
coordinacion entre las areas de la empresa. Los resultados del estudio revelaron
que aproximadamente el 40% de las 6rdenes de despacho presentaron algun
tipo de retraso. Para abordar esta problematica, se propone la implementacion
del software Beetrack, que permitird el uso de indicadores logisticos para obtener
informacion confiable y en tiempo real de todos los despachos realizados. En
conclusién, la propuesta mejora el flujo de informacion, facilita la toma de
decisiones y contribuye a la reduccion de multas y sanciones por
incumplimientos, generando asi un impacto positivo tanto a nivel logistico como
econdémico para Boing Global S. de R.L

Letsatsi et al. (2022) en su estudio titulado "Mejora de la Linea de
Proceso de Trabajo de Despacho Utilizando Modelado de Simulacion Arena: Un
Estudio de Caso de una Planta de Procesamiento de Cenizas Volantes de

Carbén en Sasolburg, Sudafrica” tuvo como objetivo mejorar la eficiencia de la
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linea de proceso de trabajo de despacho mediante el uso de herramientas de
modelado de simulacién Arena. La muestra para este estudio consistiéo en una
planta de procesamiento de cenizas volantes de carbon ubicada en Sasolburg,
Sudafrica. Los resultados del estudio indicaron que el principal desperdicio en la
linea de proceso de trabajo de despacho era el tiempo empleado en cada etapa
del proceso. A través del modelado de simulacion utilizando el software Arena,
se reveldé que, al mejorar los intervalos de tiempo dentro de las etapas del
proceso de trabajo, se podria aumentar significativamente el namero de
camiones despachados durante un turno de 8 horas. Con el disefio actual del
proceso de despacho, el numero de camiones despachados mejor6 de 22 a 30,
lo que representa un aumento del 36%. Ademas, la simulacion de un nuevo
disefio propuesto para el proceso de trabajo de despacho, junto con la reduccion
de los intervalos de tiempo para las etapas del proceso de trabajo, resulté en un
aumento de 22 a 40 camiones despachados, lo que representa un aumento del
45%. En conclusion, la propuesta, se centré en reducir los requisitos de tiempo
dentro de las etapas del disefio actual para acomodar un mayor niumero de
camiones, mejorando asi directamente los despachos diarios de camiones y las
ventas.

Hutabarat et al. (2021) en su investigacion "Optimizacion de Procesos de
Seleccion de Pedidos en Almacenes: Implementacion de Tecnologia de
Conveyors Modulares Automatizados”, el objetivo principal es demostrar como
un sistema puede aumentar la eficiencia en la parte de seleccion de pedidos. La
muestra consistira en almacenes y centros de distribucion de materiales que

enfrentan desafios relacionados con los altos costos laborales y la demanda
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insatisfecha de los consumidores debido a la baja productividad. La investigacion
se centrara en como la implementacion de sistemas tecnologicos puede mejorar
la velocidad y la eficacia de la seleccion de pedidos, reduciendo asi los costos y
aumentando la satisfaccion del cliente. Los resultados de esta investigacion
revelan que la introduccion de sistemas automatizados de conveyor modular
puede conducir a mejoras significativas en la eficiencia de las operaciones de
seleccién de pedidos en almacenes y centros de distribucion. Al reducir el tiempo
de desplazamiento y los costos laborales asociados, estos sistemas permiten un
procesamiento mas rapido de pedidos, lo que conduce a una mayor
productividad y rentabilidad. La investigacion concluy6é que la reingenieria de
procesos empresariales proporciona una metodologia sélida para evaluar los
riesgos y redisefar eficazmente los procesos comerciales, lo que lleva a una
mejora continua en la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.

Erasmus etal. (2020) que mencionan en su estudio "HORSE:
Investigacion de Tecnologias Emergentes para la Flexibilidad en la
Manufactura”, el objetivo principal fue desarrollar un sistema que integre
tecnologias emergentes como robots configurables, realidad aumentada y el
Internet de las Cosas, para respaldar una manufactura eficiente y flexible. La
muestra de este estudio consistio en empresas manufactureras que enfrentan
desafios relacionados con la adaptacion a la demanda de productos
personalizados en masa, asi como la necesidad de mejorar la flexibilidad
operativa para responder a cambios frecuentes en el entorno de fabricacion. Los
resultados de este proyecto revelan que la aplicacion de la gestion de procesos

empresariales (BPM) puede complementar las técnicas actuales de gestion de
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operaciones al actuar como un orquestador en los procesos de fabricacion
mejorados con tecnologias inteligentes. La arquitectura de referencia
desarrollada como parte del proyecto HORSE proporciona una estructura solida
para la gestion dinamica de procesos de fabricacién, permitiendo el control
vertical de todos los agentes y la asignacion dinamica de recursos en el proceso
de manufactura. La investigacion concluye que se demostré que el sistema
desarrollado puede orquestar de manera flexible el proceso de fabricacion, lo
gue sugiere que BPM puede ser una herramienta efectiva para superar algunos
de los obstaculos hacia una manufactura inteligente y flexible.

Uskenbayeva et al. (2022) en su estudio "Integracion de Modelos de
BPM y RPA en la Automatizacion de Procesos Logisticos”, el objetivo principal
es analizar y comparar las metodologias de Gestion de Procesos de Negocio
(BPM) y Automatizacion de Procesos Roboticos (RPA) en el contexto de
sistemas logisticos. La muestra comprende una variedad de empresas, desde
pequefias tiendas hasta compafias globales, que buscan reducir costos y
optimizar procesos en sus operaciones logisticas mediante la introduccion de
herramientas de gestion y automatizacion. Los resultados de este estudio
muestran que la integracion de modelos de BPM y RPA puede proporcionar
beneficios significativos en la eficiencia y la optimizacién de procesos logisticos.
Mediante un analisis comparativo detallado, se identificaron las caracteristicas
principales de cada metodologia y se evalué su aplicabilidad en el contexto de
la logistica empresarial. Se proporcionaron recomendaciones metodoldgicas
para la adopcion de herramientas de gestion y automatizacion en sistemas

logisticos, lo que sugiere que la combinacion de BPM y RPA puede ofrecer una
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solucion integral para mejorar la eficiencia y la competitividad en el ambito
logistico. En conclusion, este estudio destaca la importancia de entender y
seleccionar las herramientas adecuadas para optimizar y automatizar procesos
logisticos, lo que puede llevar a mejoras significativas en la productividad y la
rentabilidad de las empresas.

Soto et al. (2020) en su estudio "Modelo Integrado de Mejoramiento
Continuo para la Gestidn de Procesos Logisticos en Organizaciones”, el objetivo
principal es desarrollar un modelo que combine la gestién del riesgo, la
evaluacion de indicadores clave de desempefio (KPI) y el ciclo de mejoramiento
continuo PHVA para lograr el cumplimiento ideal de los procesos logisticos. La
muestra se centra en organizaciones que buscan optimizar sus operaciones
logisticas mediante el monitoreo y control de sus procesos, utilizando técnicas
como la mineria de datos (MD) para identificar variables relevantes y prevenir
desviaciones en los indicadores de rendimiento. Los resultados de este estudio
demuestran que la integracion de la gestion del riesgo, la evaluacion de KP1y el
ciclo PHVA con técnicas de MD puede conducir a mejoras significativas en la
eficiencia y el cumplimiento de los procesos logisticos. A través de un caso de
estudio aplicado en una institucién de educacion superior, se evidencia el éxito
del modelo propuesto en la practica. Este modelo proporciona un marco sélido
para el disefio de procesos logisticos adaptados a las necesidades especificas
de cada organizacion, y sirve como base para investigaciones futuras en el
campo de la gestion de procesos. En conclusion, la combinacion de estas
metodologias y técnicas ofrece una estrategia integral para la optimizacion y el

mejoramiento continuo de los procesos logisticos en las organizaciones.
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Bolafios (2020) en su trabajo de investigacion “Aplicacion de la
metodologia gestion de procesos de negocios BPM en el procedimiento
administracién del riesgo en la UNAD CCAV Pasto”, para obtener el grado
académico de maestro. Su principal objetivo fue analizar en detalle los beneficios
de su implementacion en el flujo de trabajo de gestion de riesgos de CCAV Pasto
en la Universidad Nacional Abierta y de esta manera ofrecer recomendaciones
para optimizar y automatizar el proceso. El proyecto se basé en el desarrollo de
las tres primeras etapas del método BPM, a saber: Planificacion estratégica, que
tomd en cuenta los resultados de expertos en el tema de la CCAV Pasto para
obtener informacion de fuentes primarias sobre como se llevaba a cabo la
gestion de riesgos en tiempo. Se realizaron las fases de analisis y disefio del
programa BPM utilizando la herramienta de modelado BPMS Bizagi Modeler,
notacion BPMN 2.0, el mapa de capacidades AS-IS, TO-BE y la matriz de
brechas de analisis. Como referencia a las buenas practicas de gestion de
riesgos y oportunidades relacionadas con Tl, se utilizé el estandar internacional
COBIT 4.1 para determinar el nivel de preparacion del programa y verificar el
cumplimiento de los controles definidos en el estandar, empleando listas de
verificacion para comprobar si el programa se apegaba a los procedimientos
definidos en la norma. Luego de aplicar métodos de investigacibn como
entrevistas semiestructuradas, encuestas descriptivas y observaciones
descriptivas, se concluyo que los empleados que optaron por utilizar el método
fueron identificados como expertos debido a su interaccion activa con el

programa en estudio. Para comprender su implementacién, se considero
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conveniente introducir mejoras en el procedimiento de gestién de riesgos para
simplificarlo y optimizarlo.

Gbomez (2020) en su trabajo de investigacion “Aplicaciéon de un modelo
(BPM) que optimice el desempefio en las funciones del departamento de talento
humano de acuerdo con la NTC-ISO 9001:2015 dentro de las MiPymes en la
ciudad de Monteria, Colombia”. Su principal objetivo fue implementar un modelo
BPM soportado en NTC-ISO 9001:2015 para optimizar los procesos en el
departamento de RRHH de una Pyme en Monterrey, Colombia. El primer paso
consistié en describir y seleccionar los procesos a optimizar, lo que también
requirio la identificacion de los conceptos NTC-1SO 9001:2015 que mejoraran la
capacidad de la fuerza laboral. En este sentido, fue importante identificar las
caracteristicas de comportamiento mas destacadas de los empleados cuando
trabajaban en equipo, ya que el equilibrio en el clima organizacional era
fundamental para alcanzar las metas. Dos contribuciones importantes al proceso
de investigacion fueron la determinacion de la calidad de la cadena de valor y los
procesos de trabajo en las unidades de talento. La investigacion se baso en el
modelo de pragmatismo socioldgico y utilizé el método de Investigacién Accion
Participativa (PAR). Las herramientas de observacion participante se utilizaron
junto con el registro en un cuaderno de campo, donde el investigador ingresé y
convivié con la persona por un periodo de tiempo. Se completé el argumento
sobre la eficacia de este sistema BPM en los procesos de seleccion de personal
y gestion de recursos en el departamento de RRHH, ampliamente reconocido

por las consultoras y adaptado en el futuro a plataformas colaborativas.

22



2.1.2. Nacional

Ortiz (2021) en su estudio “Modelado de procesos con enfoque BPM para
mejorar la eficacia de gestion de pedidos de una empresa exportadora de
arandanos, 2021”, investigo estrategias para utilizar el modelado de procesos
orientado a BPM con el fin de mejorar la eficiencia de la gestion de pedidos en
una empresa exportadora de arandanos en 2021. Se tratd de una investigacion
aplicada que utilizé métodos cuantitativos con un disefio transaccional
descriptivo y no experimental. La muestra utilizada incluyé datos recopilados
entre 2019y 2020, los cuales revelaron debilidades significativas en los procesos
de gestion de pedidos actuales de la compafiia, destacando una eficiencia de
cumplimiento global del 93,16%, asi como debilidades en las variaciones de
inventario de materiales. En respuesta a estos hallazgos, se introdujo el
modelado de procesos utilizando herramientas BPM como mapas mentales,
diagramas BPMN, diagramas de marco y diagramas de actividades. Este
enfoque permitié reducir significativamente las pérdidas materiales y las
inconsistencias de produccion, lo que se tradujo en un valor presente neto (VAN)
de S/44,668, una tasa interna de retorno (TIR) del 53% y un costo-beneficio de
1.58. El estudio concluyé que la eficacia del modelado de procesos orientado a
BPM podia optimizar la gestion de pedidos y mejorar la rentabilidad de las
empresas agricolas exportadoras.

Cortillo (2019) en la investigacion titulada " Software de Almacenamiento
basado en BPM en la Mejora de los Procesos Operativos del Almacén en CLAC
Lima 2019" se llevé a cabo utilizando un enfoque cuantitativo y un disefio

experimental aplicado. El objetivo principal de este estudio fue evaluar como el
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uso del software de almacenamiento basado en BPM podria mejorar los
procesos operativos en un almacén especifico durante el afio 2019. La muestra
utilizada consistio en 20 fichas de registro, que representaban la poblacion
censal del almacén en estudio. Estos datos fueron recolectados y analizados
para comprender mejor la influencia del software en los procesos operativos del
almacén. Los resultados obtenidos revelaron mejoras significativas en los
procesos operativos del almacén después de la implementacion del software
basado en BPM. Se observaron aumentos en la recepciéon, ubicacion,
preparacion y expedicién de materiales, con incrementos del 16.05%, 21.35%,
13.2% Yy 10.75%, respectivamente. El analisis estadistico utilizando el estadistico
de Wilcoxon mostré una significancia estadistica (p<0.05), lo que indica que el
software influyd de manera significativa en los procesos operativos del almacén.
Estos hallazgos destacan la efectividad del enfoque BPM en la optimizacion de
los procesos logisticos en entornos de almacén, proporcionando una conclusion
sélida sobre la utilidad y relevancia del software de almacenamiento basado en
BPM en el contexto especifico de la empresa CLAC Lima en el afio 2019.
Benavides (2022) en su estudio "Disefio de un Modelo de Gestion para
los procesos estratégicos de planificacion, ejecucion y distribucion de la empresa
MIDAAN, apoyado en BPM", tuvo como objetivo principal la creacion de un
marco de gestion que optimizara los procesos estratégicos de planificacion,
ejecucion y distribucion en la empresa MIDAAN. Este estudio adopté un enfoque
cuantitativo descriptivo, involucrando a los lideres de cada area de la empresa
para identificar los procesos existentes y proponer mejoras. La muestra consistio

en la participacion de estos lideres, quienes aportaron su perspectiva para el
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disefio del modelo de gestidn. Los resultados obtenidos del proyecto incluyeron
la creacion de un tablero de gestion para monitorear los procesos desde la etapa
de planificacion hasta la distribucion. Ademas, se establecieron roles especificos
para mejorar el control y la comprension por parte de los empleados. La
herramienta de gestion utilizada fue "Looker Studio” de Google, anteriormente
conocida como "Google Data Studio”, que permiti6 consultar datos como
clientes, pedidos por fecha y productos disponibles. Estos resultados indican que
la implementacion del modelo de gestion basado en BPM proporcioné una
distribucion mas clara de la empresa y mejoras significativas en sus actividades,
destacando la utilidad de las tecnologias de la informacién y comunicacion para
la mejora continua de las organizaciones.

Sotelo (2021) en su estudio” Propuesta de mejora para el proceso de
despacho de la empresa Distribuidora Mundo Salud S.A.C., en la ciudad de Lima,
2021” presenta como objetivo la mejora para el proceso de despacho de la
empresa. Esta empresa a falta de un sistema logistico estructurado y eficiente,
presenté problemas a nivel de ventas y la satisfaccion del cliente. Por lo tanto,
se realiz6 un andlisis de la competencia en el mercado de distribucién y venta de
productos de salud, limpieza y desinfeccion, con el objetivo de mejorar la cadena
logistica, especialmente en el proceso de despacho de la empresa. La
implementacion de estrategias basadas en un diagndstico cualitativo y un
analisis FODA situacional permitio identificar los problemas en el proceso de
despacho de la empresa. Se establecieron sistemas de indicadores para
monitorear y controlar las estrategias adoptadas. La propuesta de mejora se

enfocd en convertirse en proveedores del estado y satisfacer las necesidades de
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los clientes en distintos puntos de venta en Lima. En conclusién, la propuesta de
mejora en el area de despacho ha permitido a la empresa mejorar su
rendimiento.

Ambrosio et al. (2022) en su estudio "Mejora de la Logistica de Almacén
en PYMES Distribuidoras: Implementacion de Herramientas Lean y Metodologia
BPM", el objetivo principal es aumentar el indicador de 6rdenes completas
entregadas, identificando y cuantificando las causas fundamentales del
problema en la logistica de almacén. La muestra comprende empresas
distribuidoras que enfrentan desafios relacionados con la falta de
estandarizacion, estructura y metodologia en los procesos de recepcion,
almacenamiento y despacho, lo que conduce a problemas como la falta de flujo
de informacion, desorganizacion del almacén, control de inventario deficiente y
ausencia de protocolos de trabajo. Los resultados de este estudio muestran que
la implementacion de herramientas Lean Warehousing y la metodologia BPM
han tenido un impacto significativo en la eficiencia operativa de los almacenes.
Después de identificar y cuantificar las causas raiz del problema, se aplicé un
modelo que incluy6 herramientas como ABC de multiples criterios, 5S, Kardex y
estandarizacion del trabajo. La fiabilidad del modelo se garantizO mediante
simulacion a través del software Arena y una prueba piloto. Como resultado, el
indicador de ordenes completamente entregadas aument6 en un 12%, y otros
indicadores, como la precision del registro de inventario, la precision del registro
de ubicacion, la cobertura, el tiempo de ciclo y la productividad, también

experimentaron mejoras significativas. Esto demuestra que la aplicacion de
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herramientas Lean y BPM puede mejorar la eficiencia y la satisfaccion del cliente
en la logistica de almacén de las PYMES distribuidoras.

Lopez (2019) en su estudio titulado "Evaluacion de la Madurez del
Business Process Management desde la Perspectiva de los funcionarios del
Osinergmin, Lima - 2018" tuvo como objetivo principal determinar el nivel de
madurez del BPM. Este enfoque cualitativo se enmarcé en un paradigma
interpretativo-constructivista, utilizando la teoria fundamentada y el disefio
fenomenoldgico para analizar en profundidad el nivel de madurez del BPM
mediante la codificacion de los factores criticos de éxito y la exploracion de las
experiencias de los participantes a través de entrevistas y analisis documental.
Los resultados revelaron que el nivel de madurez del Business Process
Management en la Division de Supervision de Gas Natural del Osinergmin se
sitla en el nivel 2 (en una escala del 1 al 5), caracterizado por "automatizacion y
control intra proceso”. Ademas, se evalu6 la madurez de cada factor critico de
éxito de BPM y se encontrd que los factores de tecnologia de la informacién,
personas, cultura y gestién también se encontraban en el nivel de madurez 2.
Pero los factores y métodos de adaptacion estratégica se encuentran en el 3er
nivel de madurez, denominado "Automatizacion y control entre procesos". Esta
evaluacion detallada proporciona una vision holistica de la postura de BPM de
una agencia y destaca areas de fortaleza y mejoras potenciales para hacer que
la gestion de procesos sea mas efectiva.os.

Farfan (2021) en su tesis titulada “Desarrollo e implementacién del
Business Process Management (BPM) para el redisefio y automatizacion de los

procesos aplicables a la Ventanilla Unica de Turismo en la Municipalidad
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Provincial del Callao” menciona que el objetivo de esta investigacion es “Reducir
los tiempos de atencion en los procesos, a través de la implementacion de un
sistema automatizado; reducir los costos a los usuarios en los procesos; reducir
los errores humanos en los procesos a través del redisefio de los procesos; por
altimo se dio el objetivo de reducir la percepcion de carga laboral de los
trabajadores, a través de la implementacion de programas de capacitacion en el
uso de herramientas informaticas. Menciona también que: La gestion de los
procesos es uno de los pilares principales para llevar un buen negocio en las
organizaciones, ya que con una buena gestion de los procesos las
organizaciones logran rentabilizarlos y dan a sus clientes mejores productos y
servicios, por lo que los procesos se deben estar mejorando para cumplir con los
objetivos del negocio. Segun el caso del autor este menciona que se produce
una mala gestion de los procesos administrativos y para ello se presenté el
objetivo de mejorar la gestion de los procesos aplicables a la Ventanilla Gnica de
turismo a través de la implementacion del BPM. Para reducir los tiempos de
atenciéon en los procesos se implement6 un sistema automatizado. Este logré
reducir el 50% de los tiempos de atencién en todas las modalidades de Licencias
de Funcionamiento en la entidad publica. Para reducir los costos a los usuarios
en los procesos, a través del redisefio de los procesos se aplicaron diversas
medidas de simplificacion administrativa que generaron un ahorro de S/. 314.18
por cada tramite realizado para la entidad. Para reducir los errores humanos en
los procesos, a través del redisefio de los procesos se eliminaron tareas y
actividades que no agregaban valor y la reduccion de errores del personal,

siendo antes 69 tramites con error (representando el 17 % de los tramites
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realizados) y una vez aplicado el redisefio no se encontré ningun error. Por
altimo, para reducir la percepcion de carga laboral de los trabajadores, a través
de la implementacion de programas de capacitacion en el uso de herramientas
informaticas se propuso programas de capacitacion en los cuales los
trabajadores aprendieron el uso adecuado de las herramientas informaticas y
actualizar sus conocimientos mediante técnicas y métodos que los ayudaron a
incrementar sus capacidades. Segun la muestra de 10 trabajadores se encontrd
una reduccion de la percepcidon de carga laboral de los trabajadores. La
conclusién de este trabajo de investigacion precisa que: “La automatizaciéon de
procesos es el mecanismo a través del cual se benefician hoy en dia las
organizaciones modernas para agilizar sus actividades, eliminar errores y reducir
costos, en el caso de la Municipalidad Provincial del Callao, a pesar que es una
Entidad del Estado busca ser una Entidad modelo dentro del Sector Publico. Por
ello, se aplico la implementacién de un Sistema Automatizado, con el cual
efectivamente se redujeron en mas del 50% los tiempos de atencion en todas las
modalidades de Licencias de Funcionamiento en la Municipalidad Provincial del
Callao”.

Cahuana (2020) en su tesis titulada “Método de gestion basado en
Business Process Management (BPM) y Lean Six Sigma para optimizar la
productividad del sector metalmecanico de la Region Puno, caso: empresa
INNOVA, 2018-2019” propone como objetivo el de proponer un método de
gestion basado en BPM para optimizar la productividad de la empresa INNOVA
del sector metalmecanico. Para lograr el objetivo se siguieron los siguientes

puntos.Mejorar el nivel de eficiencia de los procesos de produccion de la
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empresa. Esto se logré por medio del redisefio del proceso, generando un nivel
de eficiencia del 73% en horario regular.Reducir los porcentajes de material de
desperdicio o desecho de la empresa. Por medio del redisefio del proceso se
logro reducir el material de desperdicio o desecho por debajo del 5%. Mejorar el
indice de reprocesos de la empresa. Con el apoyo del Poka-yoke el rango se
redujo al 15.99%-26.49%. Reducir el tiempo de traslado y supervision de la
empresa. El redisefio del proceso y el empoderamiento del operador para
resolver los errores, redujo de 25 a 10 minutos diarios los tiempos de traslado y
supervision de la empresa. Asegurar ahorros econémicos con la implementacién
del método de gestion de la empresa. Al implementar el método se obtuvo un
ahorro de S/. 9091 anuales. Proponer programas de mantenimiento preventivo
de maquinaria y equipos de la empresa. Para esto se propuso un programa
preventivo en funcibn a la limpieza, lubricacion y calibracion de las
maquinas.ldentificar causas de la demora en procesos de fabricacion de la
empresa. Mediante registros en linea se descubrié que las causas de demora
estaban en los cuellos de botella, averias y tiempo improductivo. Establecer
funciones y actividades involucradas en la optimizacibn de procesos y
actividades criticas en el area de produccion de la empresa. Por medio de la
evaluacion de los procesos y su disefio con el software Bizagi, se propuso un
conjunto de logros de orden técnico que permitiese optimizar las actividades
criticas. Cuantificar los costos de la implementacion del nuevo método de gestion
basado en el BPM, en la empresa. El método de gestion basado en BPM y LSS
tiene la inversion de S/.23070 soles y sus programas de capacitacion S/.1112

soles.
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2.2. Bases tedricas

2.2.1. Definicién de Business Process Management

Para Association of Business Process Management Professionals
(ABPMP, 2019), es una forma de comprender, codificar, automatizar y mejorar
la manera como una empresa hace negocios. Durante varios afos, el enfoque
de desarrollo de aplicaciones de tres niveles ha sido ampliamente adoptado o al
menos reconocido como crucial. En este modelo, se establece una clara division
entre la capa de presentacion, la logica de negocios y el acceso a datos,
pudiendo incluso ejecutarse en maquinas distintas. El siguiente paso evolutivo
es el Business Process Management (BPM) en este entorno de tres niveles.
Aqui, la logica empresarial y las reglas asociadas se encapsulan en un nivel
independiente, permitiendo su representacién en un entorno de flujo de trabajo,
donde se visualizan graficamente los pasos del proceso empresarial. En cada
etapa, las reglas empresariales dirigen la secuencia y se activa la logica
correspondiente. Esto hace que las reglas sean explicitas y facilmente
adaptables, agilizando asi la respuesta a cambios del mercado. El BPM puede
entenderse como la fusion entre el flujo de trabajo documental y la integracion
de aplicaciones empresariales. Mientras que los flujos de trabajo tradicionales
se centraban en acciones humanas, en la integracion de aplicaciones
empresariales las interacciones son automatizadas, usualmente mediante
sistemas de mensajeria para el intercambio de datos. El BPM combina estas dos
técnicas, creando un sistema que integra la automatizacion de procesos con la
coordinacién de aplicaciones, optimizando asi la eficiencia empresarial.Segun

Weske (2012) la gestién de procesos de negocio estd basada en la observacion
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de cada producto de la empresa proporciona al mercado es el resultado de una
serie de actividades realizadas. Los procesos comerciales son el instrumento
clave para organizar estas actividades y mejorar la comprension de sus
interrelaciones. Los sistemas de informacion y su tecnologia ejercen un rol
primordial en la gestién de procesos empresariales, porque cada vez es mas
comun que los sistemas de informacion respalden actividades empresariales.
Las actividades de los procesos de negocios pueden ser realizadas por los
empleados de la compafiia tradicionalmente o con la ayuda de la sistematizacion
informatica. Existen actividades de procesos comerciales que se pueden
sistematizar mediante los sistemas de informacion, sin ninguna participacion
humana. Una empresa se vuelve eficiente y efectiva en alcanzar sus metas solo
si todos los recursos tanto tangibles como intangibles estan sincronizados. Los
procesos comerciales son basicos para una efectiva colaboracion.
Lamentablemente hay un desfase entre el uso de la tecnologia y los procesos
dentro de las organizaciones. Reducir esta brecha entre organizacion y
tecnologia es importante, porque en los mercados dinamicos actuales, las
empresas estan presionadas a brindar mejores productos. Los productos que
tienen éxito hoy podrian no tener éxito mafiana. De manera que un proceso de
negocio es como una coleccion de actividades que toman uno o mas tipos de

entrada y crean una salida que es de valor para el cliente.

Asi mismo para Pangacos (2012) BPM trata de identificar todos los
procesos asociados con su organizacion; analizandolos por eficiencia y
efectividad; medir los resultados durante un periodo de tiempo; y optimizando

estos procesos. BPM se preocupa Unicamente por mejorar continuamente la
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forma en que se realiza el trabajo, a fin de hacer que el proceso sea mas
eficiente, menos costoso y mas productivo para su organizacion. Es decir, una
disciplina de gestion centrada en mejorar el rendimiento corporativo mediante la
gestion de los procesos comerciales de una empresa. Ademas, es un enfoque
de gestion integral que tiene como objetivo alinear los procesos comerciales con
las necesidades comerciales cambiantes, centrandose continuamente en
optimizarlos, cambiantes del mercado. Crea inteligencia empresarial accionable
en tiempo real y ayuda a las organizaciones a responder rapidamente a los

cambios.

2.2.2. Modelo tedérico de BPM

Métodos de gestidon
El método de gestion de procesos es considerado como la base operativa
o marco de referencia para la administracion de una entidad; ademas, es una

gestion que se centra en los procesos de la organizacion.

La gestibn ayuda a la empresa a representar, identificar, disefar,
controlar, formalizar, mejorar (Bravo, 2011). Los elementos se relacionan entre
si, dando lugar a un sistema complejo que permitira la gestion sistémica de la
organizacion. Esta gestion, define una serie de procesos de transformacion u
operacion planificada que transforman entradas en salidas mediante los
procedimientos, es decir, acciones que se llevan a cabo en los procesos.

Segun Benedict et al. (2019), las ventajas de la gestion por procesos,
proveen un continuo control sobre las conexiones, combinaciones e

interacciones entre procesos y tareas individuales en del sistema de la empresa:
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« Comprender y cumplir los requisitos.
« Considerar los procesos en términos que aporten valor.
« Obtener resultados del desempefio y eficacia del proceso.

* Mejorar continuamente los procesos basandose en mediciones
objetivas.

* Aumentar la capacidad de usar los mismos recursos.

2.2.3. Fines en los que se emplea la gestion de procesos

Segun la situacion que se presente (posible escenario) o se esté
desarrollando:

» Disefar un proceso (crear, estudiar).

* Redisefar en busca de mejoras.

« Organizar un proceso fraccionado.

En cualquier caso, la busqueda del perfeccionamiento de los procesos

debera ser la premisa.

En este enfoque, la estructura clasica organizativa vertical, eficiente a
nivel de funciones, es orientada hacia estructuras de tipo horizontal. Padilla y
Del-Aguila (2003) afirman que en la organizacion horizontal el trabajo es
organizado en torno a varios procesos de negocio o flujos de trabajo, los cuales
se relacionan O6ptimamente entre las tres partes interesadas, a saber:
proveedores, clientes y empleados. Por lo que pasa de centrarse en la
excelencia funcional a centrarse en la mejora e innovacién continuas en una
gestion horizontal y en el beneficio del cliente. Por esta razon el modelo de
gestion basada en los procesos, es orientado al desarrollo de la mision es la

organizaciéon, mediante la satisfaccibn de las expectativas los clientes,

34



proveedores, accionistas, empleados, y qué hace la empresa para satisfacerlos,

es decir la gestion basada en los procesos, prioriza la atencion sobre las

actividades de la organizacion, y las optimiza antes que centrarse solo en los

aspectos estructurales como la funcion de cada departamento y la cadena de

mando.

(Bravo, 2011) afirma que “gestion” y “proceso” se deben comprender para

qgue el sistema de calidad sea una herramienta eficaz de gestién. El término

proceso implica la orientacion del esfuerzo de todos al cliente. Por otro lado, el

término en si, supone la busqueda de objetivos que faciliten la eficiencia. Tanto

las técnicas como las herramientas pueden y deben ser usadas en la gestion de

los &mbitos de la empresa.

2.2.4. Fines en los que se emplea la gestion de procesos

BPM como disciplina de gestidon orientada a procesos. La fusion de
tres modelos de madurez de BPM existentes, los estudios internacionales de
Delphi y estudios de caso conducen a un conjunto de factores bien definidos
gue juntos constituyen una comprensién holistica de BPM (De-Bruin, 2009).
Cada uno de los elementos centrales representa un factor critico de éxito para
la Gestién de Procesos de Negocio. Por lo tanto, cada elemento, tarde o
temprano, debe ser considerado por las organizaciones que luchan por el
éxito con BPM. Para cada uno de los factores, los estudios de consenso de
Delphi (De-Bruin, 2009) proporcionaron un mayor nivel de detalle, las
llamadas areas de capacidad. Estos son: (@) strategic alignment, (b)
governance, (c) métodos, (d) information technology, (e) personas y (f)

cultura.
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2.3. Marco conceptual

2.3.1. Business Process Management (BPM)

El enfoque de BPM orientado a la mejora continua y la gestion de los
procesos de negocio, es usado en muchas investigaciones para entender y
mejorar el proceso por medio de su ciclo de vida. EI BPM es definido por Benedict
et al. (2019) como un enfoque disciplinado para identificar, disefiar, ejecutar,
documentar, cuantificar, monitorear y controlar los procesos de negocios
mecanizados y no mecanizados, con la finalidad de obtener resultados que se
adecuen a los objetivos estratégicos de la organizacion.

2.3.1.1. Anadlisis de procesos.

Herramienta que analiza los procesos por medio de sus actividades
vinculadas, las cuales son identificadas, examinadas y medidas en su operacion
en fin de que cumplan con los objetivos de la empresa.
2.3.1.2. Matriz de asignacion de responsabilidades (RACI).

Técnica que asigna responsabilidades a los roles que son parte del
proceso en base a sus actividades, siendo la clasificacion de las
responsabilidades R: Responsable, A: A cargo, C: Consultado, I: Informado.

2.3.1.3. SIPOC.

Herramienta visual que muestra la segmentacion del proceso entre sus
proveedores, insumos, procesos, productos y clientes, la cual es util para
entender el funcionamiento del proceso, sus recursos y las entidades que son

parte del proceso.
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2.3.1.4. Ishikawa.

Diagrama causa-efecto que permite ver de forma sistematica los efectos
y SUS causas que se crean que tengan relacion
2.3.1.5. Diagrama de Pareto.

Técnica estadistica grafica que se utiliza para analizar las causas que

producen una situacion problematica significativa.

2.3.2. Modelado de procesos
2.3.2.1. Business Process Model and Notation (BPMN).

Lenguaje de representacion grafica estandarizado para modelar la
secuencia de actividades que tienen los procesos de negocio de una
organizacion.

2.3.3. Medicion de desempefio
2.3.3.1. Costeo basado en actividades.

Cuadro en el cual se coloca el costo de las actividades del proceso y sirve
para analizar el valor de las actividades en referencia al costo asociado al
producto o servicio
2.3.3.2. Tiempo de ciclo.

Andlisis de tiempo que mide el tiempo en ejecucién del proceso por medio
de sus actividades, esto sirve para identificar actividades que no contribuyan al
valor del resultado o causen cuellos de botella

2.3.3.3. Tiempo de proceso.
Tiempo de duracion de las actividades del proceso que es establecido por

la empresa.
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2.3.3.4. Gréfico de promedio y desviacion estandar.
Grafico de control que representa la continuidad del proceso por medio de
la dispersion de los datos con respecto al promedio.
2.3.3.5. Simulacion de Proceso.
Un instrumento que posibilita simular el proceso de forma virtual utilizando
los datos proporcionados e implementados en un software, con el fin de examinar
su funcionamiento, analizar las variables involucradas o contrastar distintas

opciones de disefio.

2.3.4. Herramientas de gestién relacionadas
2.3.4.1. Six sigma
Six Sigma fue desarrollado por Motorola en 1987 y popularizado por
General Electric. Se basa en reducir las probabilidades de error en el proceso de
produccion. Esta herramienta utiliza unidad de medida DPMO o defectos por
millon, los cuales se miden del 1 al 6, siendo sigma 6 el nivel mas alto. El numero
indica la cantidad de defectos por millon menor, en este caso 3,4 defectos por
millon
2.3.4.2. Cuadro de mando integral
Segun (Kaplan y Norton, 1996) el Cuadro de Mando Integral (CMI) o
Balanced Scorecard (BSC) es un sistema de administracién que trata de medir
no solo la perspectiva financiera de una organizacién, sino también la
perspectiva del cliente, del recurso humano, los procesos y cuan alineados estos
estan con la estrategia del negocio. Por cada una de estas perspectivas la
organizacion debe definir metas e indicadores de desempefio o KPI por sus

siglas en ingles.
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2.3.4.3.KPI

Los KPI, del inglés Key Performance Indicators, o Indicadores Claves de
Desempefio, son métricas que nos ayudan a medir el nivel de cumplimiento de
algun objetivo de las perspectivas del BSC. Segun Kaplan y Norton (1996), los
KPI tiene que ser definidos SMART, de las ingles Specific, Measurable,
Achievable, Relevant and Timely, lo cual significa especificos, medibles,
alcanzables, relevantes y a tiempo; para la medicién es comun que un KPI esté
relacionado con una razon aritmética binaria, es decir, unidades del mismo tipo.
2.4. Definicion de términos bésicos

1. Cadena de Valor: Se compone de una serie de procedimientos que
habilitan a una empresa para gestionar sus productos de manera efectiva desde

Su creacion hasta su venta, asegurando que en cada etapa se agregue valor.

2. Cultura Organizacional: Es el conjunto de valores, normas vy
comportamientos compartidos que caracterizan a una organizacion, influyendo

en la conducta de sus miembros y su funcionamiento.

3. Eficacia: Se refiere a la capacidad de lograr los resultados deseados de
manera exitosa y con precision, alcanzando los objetivos establecidos en el

tiempo indicado.

4. Eficiencia: Se refiere a la capacidad de realizar una tarea o alcanzar un

objetivo utilizando la menor cantidad de recursos posible.

5. Gestion: Se trata de un proceso dirigido hacia la administracion ¢ptima
de los recursos de una organizacion, con el fin de alcanzar la eficacia y eficiencia

para satisfacer las necesidades empresariales.
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6. Mejora Continua: La mejora continua es un proceso sistematico de
analisis, identificacion y aplicacion de mejoras en todos los aspectos de una
organizacion con el objetivo de incrementar su eficacia, eficiencia y calidad de

forma constante.

7. Modelo BPM: Es un enfoque estructurado para mejorar y optimizar los
procesos de negocio mediante la modelizacidn, analisis y automatizacion de las

actividades empresariales.

8. Ciclo PHVA: Es una metodologia de mejora continua que se utiliza para
gestionar y optimizar procesos, asegurando la calidad y eficiencia a través de la

planificacion, ejecucion, monitoreo y ajustes necesarios.

9. Organizacién: Una organizacidon es una estructura compuesta por
individuos, grupos y recursos que se unen para alcanzar objetivos comunes,

coordinando actividades y roles segun una estructura definida.

10. Operaciones: Son todas las actividades relacionadas con las areas

gue producen o brindan el producto o servicio ofrecido a los clientes.

11. Procedimiento: Es un conjunto de pasos detallados que deben
seguirse en un orden determinado para llevar a cabo una tarea o actividad de

manera eficiente y consistente.

12. Productividad: Se refiere a la eficiencia econdmica lograda al utilizar
de manera inteligente los recursos disponibles para alcanzar objetivos

especificos.
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13. Procesos Son una secuencia de tareas interconectadas, que siguen
un orden cronoldgico y un método especifico de ejecucion, con el propésito de

alcanzar un objetivo definido.

14. Redisefio de Procesos: Es la modificacion de los procesos existentes
en una organizacion con el objetivo de mejorar su eficiencia, efectividad y/o

adaptabilidad a las necesidades cambiantes del entorno.

15. Reingenieria del proceso organizacional: Enfoque que busca
transformar integramente los procesos de la empresa, para poder mejorar sus

indicadores.
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. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipobtesis

3.1.1. Hipétesis general

Un modelo de gestion por procesos basado en BPM influye en la mejora

del proceso de salida de mercancia del area de almacén de la empresa Fariprint

SAC. Lima-Peru, Periodo-2023

3.1.2. Hipdtesis especificas

H1.-

H2.-

H3.-

H4.-

H5.-

Un modelo de gestidon por procesos basado en BPM Influye en la
mejora de la documentacion del proceso de salida de mercancia del
area de almacén de la empresa Fariprint S.A.C., Lima-Periodo-2024.
Un modelo de gestidon por procesos basado en BPM Influye en la
mejora de la satisfaccion del proceso de salida de mercancia del
area de almacén de la empresa Fariprint S.A.C., Lima-Periodo-2024.
Un modelo de gestidén por procesos basado en BPM Influye en la
mejora del tiempo del proceso de salida de mercancia del area de
almacén de la empresa Fariprint S.A.C., Lima-Periodo-2024.

Un modelo de gestidén por procesos basado en BPM Influye en la
mejora del costo del proceso de salida de mercancia del area de
almacén de la empresa Fariprint S.A.C., Lima-Periodo-2024.

Un modelo de gestidén por procesos basado en BPM Influye en la
mejora del despacho de mercancia del proceso de salida de
mercancia del area de almacén de la empresa Fariprint S.A.C., Lima-

Periodo-2024.
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3.2. Operacionalizacién de variable
3.2.1. General
3.2.1.1. Variable 1 (V1).
Modelo de gestion por procesos basado en BPM
3.2.1.2. Variable 2 (V2).

Proceso de salida de mercancia

3.2.2. Especificos
V1.1.- Modelo de gestién por procesos basado en BPM
V2.1.- Costo del proceso de salida de mercancia
V1.2.- Modelo de gestidén por procesos basado en BPM
V2.2.- Tiempo del proceso de salida de mercancia
V1.3.- Modelo de gestidén por procesos basado en BPM
V2.3.- Despacho de mercancia del proceso de salida de mercancia
V1.4.- Modelo de gestién por procesos basado en BPM
V2.4.- Reduccion de documentacion del proceso de salida de mercancia
V1.5.- Modelo de gestién por procesos basado en BPM
V2.5.- Satisfaccion del cliente al finalizar el proceso de salida de

mercancia
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3.2.3. Operacionalidad de las variables

Tabla 1
Variable 1
Variable 1  Definicion Conceptual Def|n|(;|on Dimensiones Indicadores /items Método Técnica
Operacional
Tiempo de procesamiento Escala de
de documentos del LIKERT
Benedict etal. (2019) pedido al sistema por
Es una metodologia mes(horas) 171 1-Totalmente
rigurosa para detectar, ' en
planificar, llevar a cabo, Es la gestion = Documentacion  Cantidad de actividades desacuerdo
Modelo de registra_lr, evaluar, sistematica de de revision _de 282
gestion por supervisar 'y regular procesos docymentos del pedido ' 2- Algo en
procesos tanto . procesos empresarla}les realizados por los Encuesta desacuerdo
b automatizados como para mejorar colaboradores P
asado en o organica .
BPM manuales dentro de ef.|C|enc;|§1 y 3-Ni de_
una empresa, con el alineacion acuerdo ni en
propdsito de alcanzar estratégica desacuerdo
resultados coherentesy organizacional.
cpncrgtos gue estén en Satisfaccion N?vel de satisf_accién del 3.4.56,9 4-Algo de
sintonia con los cliente por pedido acuerdo
objetivos  estratégicos

de la organizacion.

5-Totalmente
de acuerdo
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Tabla 2

Variable 2
Variable 2 Definicion Def|n|c_:|on Dimensiones Indicadores indice/items Método Técnica
Conceptual Operacional
Variacion entre
el tiempo de
cicloy el tiempo
de proceso
Tiempo 5
promedio  de
bausqueda de
mercancia por
pedido (min)
Mecalux (2022). Es el Es el proceso
procedimiento esencial que involucra la Tiempo total de
en la logistica que se identificacion, las actividades
encarga de asegurar la preparacion, de preparacion
= integridad y embalaje y de mercancia 6 Ficha de
roceso de . C
: accesibilidad de los despacho de en base al total L recolecciéon de
salida de . . p Inspeccion
mercancia productos te;rm_madc]s productos_hama de mercancia Qatps de los
para su distribucion los clientes, preparada por indicadores
eficiente desde la buscando pedido(min/u)
empresa o0 depésito eficiencia y
hasta los destinatarios precision en la Tiempo de
finales. entrega revision de
muestra de
mercancia por 7
pedido(min)
Tiempo total de
las actividades
de despacho de
mercancia en 8

base al total de
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mercancia
despachada por
pedido(min/u)

Costo total de
las actividades
de preparacion
de mercancia
en base al total
de mercancia

preparada por 3
pedido
(Soles/u)
Costo total de
las actividades
de despacho de
mercancia en 4
base al total de
mercancia
despachada por
pedido
(Soles/u)
Porcentaje
mensual de
pedidos 9
devueltos  en
Despacho de  base al total de
mercancia pedidos
realizados
Porcentaje
mensual de 10
pedidos
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pendientes en
base a los
pedidos totales

Porcentaje de
mercancia
dafiada en base
a la mercancia
despachada por
pedido

Porcentaje
mensual de
pedidos
despachados
sin errores en
base a los
despachos
totales.

11

12
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3.2.3.1. Rango de los indicadores.
1) Costo total de las actividades de preparacion de mercancia en base al
total de mercancia preparada por pedido (Soles/u)
Tabla 3

Rango de indicador 1

No puede ser MIN MAX

0 10.07 11.86

Interpretacion: Cuanto le cuesta a la empresa realizar las actividades de
preparacion por cada mercancia en un pedido.
2) Costo total de las actividades de despacho de mercancia en base al
total de
mercancia despachada por pedido (Soles/u)
Tabla 4

Rango de indicador 2

No puede ser MIN MAX

0 6.1 7.73

Interpretacion: Cuanto le cuesta a la empresa realizar las actividades de
despacho por cada mercancia en un pedido.

3) Tiempo promedio de busqueda de mercancia por pedido (min)
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Tabla b

Rango de indicador 3

No puedeser MIN MAX

4) Tiempo total de las actividades de preparacion de mercancia en base
al total de mercancia preparada por pedido(min/u)
Tabla 6

Rango de indicador 4

No puede ser MIN MAX

0 0.25 0.3

Interpretacion: Cuanto tiempo se demoran los colaboradores en realizar
las actividades de preparacion por cada mercancia en un pedido.

5) Tiempo de revision de muestra de mercancia por pedido(min)
Tabla 7

Rango de indicador 5

No puede ser MIN MAX
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6) Tiempo total de las actividades de despacho de mercancia en base al
total de mercancia despachada por pedido(min/u)
Tabla 8

Rango de indicador 6

No puede ser MIN MAX

0 0.15 0.2

Interpretacion: Cuanto tiempo se demoran los colaboradores en realizar
las actividades de despacho por cada mercancia en un pedido.

7) Porcentaje mensual de pedidos devueltos en base al total de pedidos
realizados.
No debe ser mayor del 20% de los pedidos totales

8) Porcentaje mensual de pedidos pendientes en base a los pedidos
totales.
No debe ser mayor del 15% de los pedidos totales

9) Porcentaje de mercancia dafiada en base a la mercancia despachada
por pedido.

No debe ser mayor del 5% del total de mercancia por pedido

10)Porcentaje mensual de pedidos despachados sin errores en base a los

despachos totales.

Debe ser por lo menos el 65% de los pedidos totales
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3.2.3.2.

METAS DE LOS INDICADORES.

Tiempo de procesamiento de documentos del pedido al sistema
por mes(horas)

Menor a 6 horas

Cantidad mensual de actividades de revision de documentos del
pedido realizados por los colaboradores mensuales

Menor a 400 revisiones

Variacion entre el tiempo de ciclo y el tiempo de proceso

No puede ser mayor del 10% del tiempo de proceso

Tiempo promedio de busqueda de mercancia por pedido (min)
Reduccién en 5 min

Tiempo de revision de muestra de mercancia por pedido(min)

El tiempo de revision maxima se debe reducir a 7 min

Porcentaje mensual de pedidos rechazados en base al total de
pedidos realizados

Menor al 15% de pedidos totales

Porcentaje mensual de pedidos pendientes en base a los pedidos
totales

Menor al 10% de pedidos totales

Porcentaje de mercancia dafada en base a la mercancia
despachada por pedido

Menos del 4 % de mercancia dafiada por pedido

Porcentaje mensual de pedidos despachados sin errores en base

a los despachos totales.
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Mayor al 75% de los pedidos totales.
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IV. METODOLOGIA DEL PROYECTO

4.1. Disefio metodoldgico.
1. Analizar el Proceso
En esa fase se realizé el andlisis del proceso para identificar su
funcionamiento, los colaboradores responsables que se ejecutaron y
las posibles causas de los problemas que presentaba. Se emplearon
el diagrama SIPOC, la matriz RACI, el diagrama Ishikawa y el
diagrama de Pareto.
2. Modelar el Proceso
En esta fase se realiz6 el modelo del proceso tal fue en el
momento. Empleando la notacién BPMN
3. Analizar data del proceso
En esa fase se realiz6 el analisis de variacion de los tiempos, el
costo de las actividades del proceso y los indicadores de despacho del
proceso, para identificar el estado del proceso. Se emplearon el
analisis de variacion, el costeo por proceso Yy el grafico de control de
promedio y desviacion estandar.
4. Proponer la mejora
En esta fase se realiz6 la propuesta de mejora del proceso.
5. Evaluar el desempeiio del proceso mejorado
En esta fase se realiz6 la evaluacion del desempefio del
proceso mejorado, para medir por medio de los indicadores la mejora

en el proceso.
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4.2. Método de investigacion.

Segun Bisquerra (1989) clasifica a la investigacion aplicada como aquella
que en su fin resuelve un problema practico, dejando como secundario el
propésito de aportar el conocimiento cientifico. Por lo cual esta investigacion que
busco resolver el problema que acontece la empresa Fariprint, se puede
considerar como aplicada. A su vez Fernandez & Baptista (2014) clasifica a la
investigacion cuantitativa como aquella que se basa en la medicidbn numérica y
el analisis estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y
probar teorias. Por lo que este estudio, que utilizé los indicadores del proceso y
una medicion numérica de los datos encuestados, para probar la validez del
estudio, se puede clasificar como cuantitativo. Ademas, Sabino Carlos (1992)
define a la investigacion explicativa como la que busca determinar las diferentes
causas y consecuencia de un fenbmeno y tiene como objetivo la sucesion de
ciertos hechos, analizando las relaciones causales existentes o, al menos, las
consecuencias que ello producen. Por ello esta investigacibn que buscé
encontrar la mejora en el proceso de despacho por medio del ingreso de otra

variable, se puede considerar como explicativa.

4.3. Poblacion y muestra.

4.3.1. Poblacion
Area de Almacén, seccion de salida de la empresa Fariprint, que cuenta

con 30 distribuidores.
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4.3.2. Universo social

Profesionales: Jefes de almacén, gerentes de logistica, carreras

vinculadas a la gestion de los procesos de almacén.

4.3.3. Muestra

Seccion de almacén y despachos, de la cual fueron seleccionados por

conveniencia 28 distribuidores entre enero del 2023 y abril del 2024 y las

actividades del proceso de salida.

4.4. Lugar de estudio

Fariprint: Jr. General Orbegoso nro, 243 Brefia, Lima, Lima

4.5. Teécnicas e instrumentos para la recoleccion de la informaciéon

Los datos fueron obtenidos mediante la técnica de observacion

estructurada, en la plantilla de recoleccién de datos de cada indicador.

Los datos recolectados seran:

a.

Tiempo de procesamiento de documentos del pedido al sistema por
mes

Cantidad de actividades de revision de documentos del pedido
realizados por los colaboradores

Costo total de las actividades de preparacion de mercancia en base al
total de mercancia preparada por pedido

Costo total de las actividades de despacho de mercancia en base al
total de mercancia despachada por pedido

Variacion entre el tiempo de ciclo y el tiempo de proceso

Tiempo total de las actividades de preparacion de mercancia en base

al total de mercancia preparada por pedido
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g. Tiempo de revision de muestra de mercancia por pedido

h. Tiempo total de las actividades de despacho de mercancia en base al
total de mercancia despachada por pedido

i. Porcentaje mensual de pedidos devueltos en base al total de pedidos
realizados

j. Porcentaje mensual de pedidos pendientes en base a los pedidos
totales

k. Porcentaje de mercancia dafiada en base a la mercancia despachada
por pedido

|. Porcentaje mensual de pedidos despachados sin errores en base a los
despachos totales.

Las técnicas complementarias para el andlisis de datos son:
e Andlisis de variacion
e Encuesta organica

e Andlisis del Grafico de control de promedio y desviacion estandar

4.6. Analisis y procesamiento de datos.

Para el andlisis se utilizo el de variacién y el de costeo por procesos, para
el procesamiento sera hecho usando el diagrama de Pareto y el grafico de control
de promedio y desviacién estandar
4.7. Aspectos Eticos en investigacion

En la investigacion, no se utilizo copia de informacion de otros autores, se
respeto a estos citandolos conforme a las normas de la institucion. En el estudio

solo se modifico el proceso de despacho y se distribuyeron los colaboradores de
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la empresa. Esto se realizd con consentimiento del gerente general, siendo este
el que brindo acceso a la informacién necesaria. El estudio consta de un
implementar un redisefio del proceso, por o que no representan ningdn riesgo

para el bienestar fisico o psicolégico de los colaboradores involucrados.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados Descriptivos
5.1.1. Pretest
5.1.1.1. Resultados de la encuesta de servicio de despacho de
mercancia
Tabla 9

Resultados generales de la encuesta

JEl
SEl La pers . El
pro infor  onal _ ¢ _
ces maci de ¢la  ped  ¢la SEl
o de on entr mer _|do entr (;I__a_ . proce
entr de ega can ch €ga slLa revisio so de
ega segu fue cla uyo S€ entreg ndela desp
se imie ama !Ieg tod r_eql ase docu acho
reali ntoy bley 0 en 0S 20 realiz m(_apta cump
z6 esta prof bue los de o] cion lio
en do esio n pro ma puntu del con
| esta duc ner pedid
a del nal almen sus
fech pedi dura do_ y tos a te? 0 f_ug expec
a do nte sin que .ef'c . suficie tativa
acor fue la da s_oIJ ient nte? e
dad clara entr 0s? c;'s)o e? .
a? ? ega o
?
i\(/j{i: 28 28 28 28 28 28 28 28 28
N Per
did 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0s
Moda 1 1 1 1 1 1 1 1 1
;/s‘”a” 988 1,407 “é 692 1'02 13;3 1476 1,069 1,127
Rango 4 4 3 3 3 4 4 4 4

Se entiende de la Tabla 9 que, a ojos de los distribuidores, el proceso de
salida de mercancia presenta un gran riesgo para la continuidad operativa del

negocio.
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Figura 1

Grafico de resultados Pre test de la pregunta 1

¢El proceso de entrega se realizé en la fecha

acordada?

12 11
10 9
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2 1
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Segun los datos de la Figura 1, se entiende que la mayor parte de
distribuidores no recibieron su entrega en la fecha acordada.
Figura 2
Gréfico de resultados Pre test de la pregunta 2
éLa informacién de seguimiento y estado del

pedido fue clara ?

12

10

11
8
8
4
3
I l :

0 |

1 2 3 4

[e)]

IS

N
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Segun los datos de la Figura 2, se entiende que la informacion y
seguimiento del pedido presenta un factor negativo, que impide el correcto

desarrollo del proceso.

Figura 3
Grafico de resultados Pre test de la pregunta 3
¢El personal de entrega fue amable y profesional

durante la entrega?
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4
3
0
1 2 3 4

Segun los datos de la Figura 3, se entiende que el desempefio del

S

N

personal es un factor a mejorar, para poder brindar un correcto trato a los

distribuidores
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Figura 4

Grafico de resultados Pre test de la pregunta 4

éLa mercancia llegd en buen estado y sin dafios?
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Segun los datos de la Figura 4, se entiende que la mercancia presento

()]

IS

N

dafios significantes durante el proceso de despacho, los cuales disminuyeron la

confianza de los distribuidores.

61



Figura5
Grafico de resultados Pre test de la pregunta 5
¢El pedido incluyd todos los productos que

solicito.?
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Segun los datos de la Figura 5, se entiende que los pedidos no incluyen

o N B O

todo lo que se solicitd, logrando una baja satisfaccidon en los distribuidores.

Figura 6

Grafico de resultados Pre test de la pregunta 6

éLa entrega se realizd de manera eficiente?
16 15
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N

5
3
. 2 2
: H BN
2 3 4 5
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Segun los datos de la Figura 6, se entiende que las entregas se realizan
de manera deficiente, lo cual afecta en el alcance 6ptimo de la satisfaccion del

cliente.

Figura 7

Grafico de resultados Pre test de la pregunta 7

¢La entrega se realizd puntualmente?
16 15
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5
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Segun los datos de la Figura 7, se entiende que se presentan demoras en
los tiempos de las entregas, lo cual impiden una correcta gestion del tiempo en

el proceso.
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Figura 8

Grafico de resultados Pre test de la pregunta 8

éLa revision de la documentacion del pedido fue
suficiente?
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Segun los datos de la Figura 8, se entiende que las revisiones de
documentacion del pedido presentan un gran factor negativo, para el correcto

desemperio del proceso.
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Figura 9

Grafico de resultados Pre test de la pregunta 9

¢El proceso de despacho cumplid con sus
expectativas?
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Segun los datos de la Figura 9, se entiende que el proceso de despacho
no cumple con las expectativas de los distribuidores, lo cual impide que este

alcance niveles 6ptimos de servicio.

65



5.1.1.2. Resultado de la Ficha de Indicadores
Los meses que se escogieron para recabar la data fueron los de diciembre

de 2022 hasta abril del 2023

Tiempo mensual de procesamiento de documentos del pedido al sistema
(horas)
Figura 10

Grafico de resultados Pre test del indicador 1

12

11
10,5 10,3
| I I I | 9
0 I I

Diciembre Enero Febrero Marzo Abril

[e]

(e)]

S

N

I Tiempo mensual de procesamiento de documentos del pedido al sistema (horas)

e | imite
Segun los datos de la Figura 10, se entiende que existe una demora de

casi el doble al momento de procesar los documentos en el sistema.

66



Cantidad mensual de actividades de revision de documentos del pedido
realizados por los colaboradores
Figura 11

Grafico de resultados Pre test del indicador 2
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— | imite

Segun los datos de la Figura 11, se entiende que se revisan de

sobremanera los documentos de los pedidos realizados
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Costo total promedio de las actividades de preparacion de mercancia en
base al total de mercancia preparada por pedido en un mes (soles/u)
Figura 12

Grafico de resultados Pre test del indicador 3

30,00
24,62
25,00
20,00 17,83
15,00 13,16
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5'00 .
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I Costo total promedio de las actividades de preparacidon de mercancia en base al
total de mercancia preparada por pedido en un mes (soles/u)

e \/||N

Segun los datos de la Figura 12, se entiende que las actividades de

preparaciéon cuestan mas de lo que espera la empresa
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Costo total promedio de las actividades de despacho de mercancia en
base al total de mercancia despachada por pedido en un mes (soles/u)
Figura 13

Grafico de resultados Pre test del indicador 4
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Segun los datos de la Figura 13, se entiende que las actividades de

despacho cuestan mas de lo que esperaba la empresa
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Variacion promedio entre el tiempo de ciclo y el tiempo de proceso en un

mes (%)
Figura 14

Grafico de resultados Pre test del indicador 5
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Segun los datos de la Figura 14, se entiende que la ejecucion real del

proceso dura mas que el tiempo propuesto por la empresa.
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Tiempo total promedio de las actividades de preparacion de mercancia en
base al total de mercancia preparada por pedido (min/u)
Figura 15

Grafico de resultados Pre test del indicador 6
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Segun los datos de la Figura 15, se entiende que el tiempo de las

actividades de preparacion es casi estable al tiempo propuesto de la empresa.
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Tiempo promedio de revisidbn de muestra de mercancia por pedido (min)

Figura 16

Grafico de resultados Pre test del indicador 7
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Segun los datos de la Figura 16, se entiende que se demora un tiempo

significativo al revisar la muestra de la mercancia.
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Tiempo total promedio de las actividades de despacho de mercancia en

base al total de mercancia despachada por pedido (min/u)
Figura 17

Grafico de resultados Pre test del indicador 8
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Segun los datos de la Figura 17, se entiende que se destina un mayor

tiempo a las actividades de despacho del establecido por la empresa.
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Porcentaje mensual de pedidos devueltos en base al total de pedidos
realizados (%}
Figura 18

Grafico de resultados Pre test del indicador 9

30

25,36

25 23,21
21,47

21,15

20,01
20

15

10

(6]

Diciembre Enero Febrero Marzo Abril

I Porcentaje mensual de pedidos devueltos en base al total de pedidos realizados
(%}

| imite

Segun los datos de la Figura 18, se entiende que mas de un quinto de los

pedidos son devueltos.
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Porcentaje mensual de pedidos pendientes en base a los pedidos totales
(%)
Figura 19

Grafico de resultados Pre test del indicador 10
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Segun los datos de la Figura 19, se entiende que existen un numero

considerable de atrasos de pedidos en el area de almacen.
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Porcentaje de mercancia dafiada en base a la mercancia despachada por
pedido (%)
Figura 20

Grafico de resultados Pre test del indicador 11
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Segun los datos de la Figura 20, se entiende que la mercancia dafiada

supera el limite establecido por la empresa.
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Porcentaje mensual de pedidos despachados sin errores en base a los
despachos totales (%)
Figura 21

Grafico de resultados Pre test del indicador 12
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Segun los datos de la Figura 21, se entiende que no se llega al objetivo

de pedidos de despacho sin errores.
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5.1.2. Post test

5.1.2.1. Resultados de la encuesta de servicio de despacho de

mercancia

Tabla 10

Resultados generales de la encuesta de Post test

S El ¢El
< cla perso . SEl JLa
proc ¢cla ; , ;
inform nal de pedi entre jLa SEl
€so s merc L
d acion  entre . do ga revisibn proces
e ancia . ]
de ga . inclu se JLa de la o de
entre . llegd . :
segui  fue yoé reali entrega docume despac
gase . en - .
realiz mient amabl buen todo z6 se ntacion ho _
. oy ey slos de realizé del cumpli
oen estad . -
la estad profe oy prod man puntual pedido 0 con
o del sional . ucto era mente? fue sus
fecha : sin . .
pedid duran ~ s que efici suficien expect
acor dafio S )
o fue te la solici ente te? ativas?
dada S s? o ps
5 clara? entre 167 :
) ga?
;’g‘" 28 28 28 28 28 28 28 28 28
N Perd
. 2 2 2 2 2 2 2 2
idos
Moda 5 4 5 5 4 4 4 5 5
;’a”anz 624 471 254 127 258 250 258 099 258
Rango 2 2 1 1 1 1 1 1 1

Se entiende de la Tabla 10 que, a ojos de los distribuidores, el proceso de

salida de mercancia satisface sus necesidades y logra cumplir con sus

expectativas.
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Figura 22

Grafico de resultados Post test de la pregunta 1

¢El proceso de entrega se realizo en la fecha
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Segun los datos de la Figura 22, se entiende que la mayor parte de
distribuidores recibieron su entrega en la fecha acordada.
Figura 23

Gréfico de resultados Post test de la pregunta 2

¢La informacion de seguimiento y estado del
pedido fue clara ?
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Segun los datos de la Figura 23, se entiende que la informacion y
seguimiento del pedido aun tiene factores por mejorar, para el funcionamiento
del proceso.

Figura 24

Grafico de resultados Post test de la pregunta 3

¢El personal de entrega fue amable y profesional
durante la entrega?
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Segun los datos de la Figura 24, se entiende que el personal satisface a

los distribuidores con su trato.
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Figura 25

Grafico de resultados Post test de la pregunta 4

éLa mercancia llegd en buen estado y sin daios?
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Segun los datos de la Figura 25, se entiende que la mercancia presento
dafios menores o no los presento durante el proceso de despacho.
Figura 26

Gréfico de resultados Post test de la pregunta 5
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Segun los datos de la Figura 26, se entiende que los pedidos incluyen en

mayor medida lo que solicito el cliente.

Figura 27
Grafico de resultados Post test de la pregunta 6
éLa entrega se realizd de manera eficiente?
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Segun los datos de la Figura 27, se entiende que las entregas se
presentan mayor aceptacién por parte de los clientes, lo cual se entiende como

una mejora en su satisfaccion.
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Figura 28

Grafico de resultados Post test de la pregunta 7
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Segun los datos de la Figura 28, se entiende que las entregas mejoraron
sus tiempos de entrega, lo cual evidencia una mejora de la gestion del tiempo en

el proceso.

83



Figura 29

Grafico de resultados Post test de la pregunta 8

éLa revision de la documentacion del pedido fue

suficiente?
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Segun los datos de la Figura 29, se entiende que las revisiones de
documentacion del pedido se desempefian correctamente en el proceso
modificado.

Figura 30

Gréfico de resultados Post test de la pregunta 9

¢El proceso de despacho cumplié con sus
expectativas?
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Segun los datos de la Figura 30, se entiende que el proceso de despacho
cumple mayormente con las expectativas de los distribuidores, lo cual muestra

niveles optimos de servicio.

5.1.2.2. Resultado de la Ficha de Indicadores en el Post Test
Los meses que se escogieron para recabar la data fueron los de diciembre
de 2023 hasta abril del 2024, puesto que se realiz6 la mejora del proceso en

noviembre del 2023.

Figura 31

Grafico de resultados Post test del indicador 1
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Segun los datos de la Figura 31, se entiende que no existe una demora

al momento de procesar los documentos en el sistema.
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Figura 32
Grafico de resultados Post test del indicador 2
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Segun los datos de la Figura 32, se entiende que se revisan

correctamente los documentos de los pedidos realizados.

Figura 33

Gréafico de resultados Post test del indicador 3
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Segun los datos de la Figura 33, se entiende que las actividades de

preparacion menos de lo que espera la empresa.

Figura 34

Grafico de resultados Post test del indicador 4

10,00
8,00
6,57 6,39 0,50
6,00
3,77
4,00 3,47
0,00

Diciembre Enero Febrero Marzo Abril

mmmm Costo total promedio de las actividades de despacho de mercancia en base al total
de mercancia despachada por pedido en un mes (soles/u)
— [T\

e [\/| AX

Segun los datos de la Figura 34, se entiende que las actividades de

despacho cuestan mas de lo que esperaba la empresa.
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Figura 35

Grafico de resultados Post test del indicador 5
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Segun los datos de la Figura 35, se entiende que la ejecucion real del

proceso dura un poco mas que el tiempo propuesto por la empresa.

Figura 36

Grafico de resultados Post test del indicador 6
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Segun los datos de la Figura 36, se entiende que el tiempo de las

actividades de preparacion es casi estable al tiempo propuesto de la empresa.

Figura 37

Grafico de resultados Post test del indicador 7
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Segun los datos de la Figura 37, se entiende que se mantiene el tiempo

recomendado por la empresa para | revisar la muestra de la mercancia.
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Figura 38

Grafico de resultados Post test del indicador 8
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Segun los datos de la Figura 38, se entiende que se destina un mayor

tiempo a las actividades de despacho del establecido por la empresa.

Figura 39

Grafico de resultados Post test del indicador 9
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Segun los datos de la Figura 39, se entiende que la devolucién de pedidos

es la acepta por la empresa

Figura 40

Grafico de resultados Post test del indicador 10
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Segun los datos de la Figura 40, se entiende que los pedidos se estan

entregando en el tiempo establecido de pedidos en el &rea de almacen.
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Figura 41

Grafico de resultados Post test del indicador 11

5,96
5,01
I 4'00

Diciembre Enero Febrero Marzo Abril

7,00

5,90

6,00

5,52

5,00

4,00
3,00
2,00

1,00

0,00
I Porcentaje de mercancia dafiada en base a la mercancia despachada por pedido

(%)

| imite

Segun los datos de la Figura 41, se entiende que la mercancia dafiada

supera el limite establecido por la empresa.

Figura 42

Grafico de resultados Post test del indicador 12
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Segun los datos de la Figura 42, se entiende que se llega al objetivo de

pedidos de despacho sin errores.

5.2. Resultados Inferenciales
Los resultados de la estadistica inferencial de la encuesta realizada a los

distribuidores, pasaron primero por la prueba de normalidad

Tabla 11

Prueba de Normalidad de la Encuesta

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Preguntas Estadistico Sig. Estadistico Sig.

¢El proceso de
entrega se realizé en ,202 ,000 ,848 ,000
la fecha acordada?

¢Lainformacion de

seguimiento y estado ,193 ,000 ,881 ,000
del pedido fue clara?
¢El personal de
entrega fue amable y

) ,245 ,000 ,817 ,000
profesional durante la
entrega?
¢La mercancia llegé
en buen estado y sin 271 ,000 , 765 ,000
dafos?
¢ El pedido incluy6
todos los productos ,269 ,000 ,814 ,000
gue solicitd?
¢La entrega se realizé 254 000 805 000
de manera eficiente?
¢La entrega se realizé 266 000 817 000

puntualmente?
¢Larevision de la
documentacion del ,296 ,000 727 ,000
pedido fue suficiente?

¢El proceso de

despacho cumplié con 242 ,000 , 799 ,000
Sus expectativas?
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Visto los datos y dado que la muestra es menor a 50, se tuvo en

consideracion la prueba de Shapiro-Wilk. A su vez, se observa que los

indicadores no siguen una distribucion normal, ya que el valor de la significancia

es menor al Alpha (0.05), por lo que, se empleara la prueba U de Mann Whitney

para medir las respuestas del cuestionario.

Tabla 12

Tabla resumen de U de Mann Whitney conforme a la encuetas de los

distribuidores

U de Mann- . L .
Par Preguntas Whitney W de Wilcoxon Significancia

1 JEl proceso de entrega se 34.500 440,500 000
realizo en la fecha acordada?

> ¢La informacién de seguimiento 97 000 503.000 000
y estado del pedido fue clara? ' ' '
¢ El personal de entrega fue

3 amable y profesional durante la 18,000 424,000 ,000
entrega?

4 Jla merca}nuaNIIego en buen 2.000 408,000 000
estado y sin dafios?

5 ¢ El pedido incluy6 todos los 22 500 428 500 000
productos que solicit6? ' ' '
¢La entrega se realizé de

6 manera eficiente? 56,000 462,000 ,000

7 Sbﬁtﬁgﬁfgﬁg realizo 44,000 450,000 ,000
¢Larevision de la

8 documentacion del pedido fue 17,000 423,000 ,000
suficiente?

9 ¢El proceso de despacho 27,000 433,000 000

cumplié con sus expectativas?
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Para realizar la estadistica inferencial de los resultados de la ficha de
indicadores se realizo la prueba de normalidad, para determinar el tipo de prueba
a utilizar.

Tabla 13

Prueba de normalidad de la ficha

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Indicadores — . o :
Estadistico Sig. Estadistico Sig.

Tiempo de

procesamiento de

documentos del ,233 ,200%* 917 ,509
pedido al sistema

por mes

Cantidad de

actividades de

revision de

documentos del ,230 ,200* ,897 ,394
pedido realizados

por los

colaboradores

Costo total de las
actividades de
preparacion de
mercancia en base
al total de
mercancia
preparada por
pedido

,230 ,200* ,897 ,395

Costo total de las
actividades de
despacho de
mercancia en base
al total de
mercancia
despachada por
pedido

,230 ,200* ,897 ,394

Variacion entre el
tiempo de ciclo y el ,263 ,200%* ,829 ,137
tiempo de proceso

Tiempo total de las
actividades de
preparacion de
mercancia en base
al total de
mercancia
preparada por
pedido

221 ,200* ,953 ,758
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Tiempo de revisién
de muestra de
mercancia por
pedido

,242

,200*

,868

,259

Tiempo total de las
actividades de
despacho de
mercancia en base
al total de
mercancia
despachada por
pedido

,261

,200*

,807

,093

Porcentaje
mensual de
pedidos devueltos
en base al total de
pedidos realizados

244

,200*

,942

,684

Porcentaje
mensual de
pedidos
pendientes en
base a los pedidos
totales

,284

,200*

,798

,078

Porcentaje de
mercancia dafiada
en base a la
mercancia
despachada por
pedido

272

,200*

,896

,386

Porcentaje
mensual de
pedidos
despachados sin
errores en base a
los despachos
totales.

244

,200*

,942

,684

Tras observar los datos y dado que la muestra es menor a 50, se tuvo en

consideracion la prueba de Shapiro-Wilk. Asi mismo se observa que los

indicadores siguen una distribucion normal, ya que el valor de la significancia es

mayor al Alpha (0.05), por lo que, se empleara la prueba T de Student para medir

a las variables.
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Tabla 14

Tabla resumen de la T de Student en los indicadores del proceso

Par

Indicador

Media

tde
Student

Significancia

Tiempo mensual de procesamiento de
documentos del pedido al sistema
(horas)

4.704

29.282

0.000

Cantidad mensual de actividades de
revision de documentos del pedido
realizados por los colaboradores

377.200

3.395

0.027

Costo total promedio de las actividades
de preparacion de mercancia en base al
total de mercancia preparada por pedido
en un mes (soles/u)

7.382

3.557

0.024

Costo total promedio de las actividades
de despacho de mercancia en base al
total de mercancia despachada por
pedido en un mes (soles/u)

3.968

3.221

0.032

Variacion promedio entre el tiempo de
ciclo y el tiempo de proceso en un mes
(%)

5.142

2.165

0.096

Tiempo total promedio de las actividades
de preparacion de mercancia en base al
total de mercancia preparada por pedido
(min/u)

0.048

3.446

0.026

Tiempo promedio de revision de muestra
de mercancia por pedido (min)

9.448

4.491

0.011

Tiempo total promedio de las actividades
de despacho de mercancia en base al
total de mercancia despachada por
pedido (min/u)

0.116

9.600

0.001

Porcentaje mensual de pedidos
devueltos en base al total de pedidos
realizados (%}

9.328

23.476

0.000

10

Porcentaje mensual de pedidos
pendientes en base a los pedidos totales
(%)

3.800

5.460

0.005

11

Porcentaje de mercancia dafiada en
base a la mercancia despachada por
pedido (%)

10.804

12.149

0.000

12

Porcentaje mensual de pedidos
despachados sin errores en base a los
despachos totales (%)

26.340

14.974

0.000
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1. Contrastaciény demostracion de la hipotesis con los resultados

Para el objetivo especifico 1 orientado a la dimensién del tiempo, segun
el numero de par 5, 6, 7y 8 en la Tabla 14, que paso por la prueba t de Student
para muestras relacionadas. Se entiende que present6 una significancia menor
al 0.05 en tres de sus 4 indicadores, con lo cual se puede afirmar que se acepta
la hipétesis alternativa y se niega la hipétesis nula. Por lo que se entiende que la
implementacion de un modelo de gestion por procesos basado en BPM
contribuye a la mejora en el costo del proceso de salida de mercancia del area
de almacén en la empresa Fariprint

Para el objetivo especifico 2 orientado a la dimension del costo, segun el
namero de par 3y 4 en la Tabla 14, que paso por la prueba t de Student para
muestras relacionadas. Se entiende que presentd una significancia menor al
0.05 en sus 2 indicadores, con lo cual se puede afirmar que se acepta la hipétesis
alternativa y se niega la hipotesis nula. Por lo que se entiende que la
implementacion de un modelo de gestion por procesos basado en BPM
contribuye a la mejora en el tiempo del proceso de salida de mercancia del area
de almacén en la empresa Fariprint.

Para el objetivo especifico 3 orientado a la dimension del proceso de
despacho, segun el numero de par 9, 10, 11y 12 en la Tabla 14, que paso por
la prueba t de Student para muestras relacionadas. Se entiende que presento
una significancia menor al 0.05 en sus 4 indicadores, con lo cual se puede afirmar

gue se acepta la hipétesis alternativa y se niega la hipotesis nula. Por lo que se
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entiende que la implementacion de un modelo de gestion por procesos basado
en BPM contribuye a la mejora en el despacho de mercancia del proceso de
salida de mercancia del area de almacén en la empresa Fariprint.

Para el objetivo especifico 4 orientado a la dimension de documentacion,
segun el numero de par 1y 2 en la Tabla 14, que paso por la prueba t de Student
para muestras relacionadas. Se entiende que presentd una significancia menor
al 0.05 en sus 2 indicadores, con lo cual se puede afirmar que se acepta la
hipoétesis alternativa y se niega la hipétesis nula. Por lo que se entiende que la
implementacion de un modelo de gestion por procesos basado en BPM
contribuye a la reduccion de documentaciéon a del proceso de salida de
mercancia del area de almacén en la empresa Fariprint.

Para el objetivo especifico 5 orientado a la dimension de satisfaccion
segun la Tabla 12, que paso por la prueba de U de Mann Whitney. Se entiende
que presentd una significancia menor al 0.05 en todos sus items, con lo cual se
puede afirma que se acepta la hipétesis alternativa y se niega la hipétesis nula.
Por lo que se entiende que la implementacion de un modelo de gestién por
procesos basado en BPM contribuye a la mejora de satisfaccién del proceso de

salida de mercancia del area de almacén en la empresa Fariprint.

6.2. Contrastaciéon de los resultados con otros estudios similares

Al contrastar los resultados en el factor tiempo entre el estudio y los
antecedentes, se observa cémo ambos enfoques han logrado mejoras
significativas en la eficiencia operativa mediante la implementacién de

metodologias de BPM. En el estudio actual, antes del redisefio del proceso de
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salida de mercancia, los tiempos de preparacion, revision de muestra 'y despacho
eran excesivos, por lo que al aplicar el redisefio estos tiempos se redujeron a
0.31 min/u, 12.52 min y 0.20 min/u, demostrando una reduccién del tiempo de
ciclo casi a la mitad y resaltando el impacto positivo del redisefio del proceso.
Por otro lado, el estudio de Letsatsi et al. (2022) utilizé herramientas de modelado
de simulacion Arena para optimizar el despacho de camiones en una planta de
procesamiento de cenizas volantes de carbén. Los resultados mostraron que, al
ajustar los intervalos de tiempo dentro de las etapas del proceso, el nUmero de
camiones despachados durante un turno de 8 horas aument6 de 22 a 30 (un
incremento del 36%), y con un nuevo disefio propuesto, hasta 40 camiones (un
incremento del 45%). Ambos casos demuestran la efectividad del BPM en la
optimizacién de procesos, ya sea mediante redisefio de procedimientos o

mediante la aplicacién de simulaciones para identificar y eliminar ineficiencias.

Al contrastar los resultados en el factor de costos entre el estudio y los
antecedentes, se observan mejoras significativas en la eficiencia y la reduccién
de costos mediante la implementacion de metodologias de BPM. En el estudio,
antes del redisefio del proceso de salida de mercancia, los costos de las
actividades de preparacion y despacho eran elevados, alcanzando hasta 24.62
soles/uy 15.08 soles/u, respectivamente. Tras el redisefio, estos costos tuvieron
una reduccion de mas de la mitad en ambos casos. En contraste, la investigacion
de Hutabarat et al. (2021), demostr6 que la implementacion de sistemas
automatizados de conveyor modular en almacenes y centros de distribucion

puede reducir significativamente los costos laborales y mejorar la eficiencia en la

100



seleccion de pedidos. Al minimizar el tiempo de desplazamiento y los costos
asociados con la mano de obra, estos sistemas permiten un procesamiento de
pedidos mas rapido y rentable, aumentando la productividad y la satisfaccion del
cliente. Ambos estudios resaltan como la aplicacion de BPM, ya sea a través del
redisefio de procesos o la adopcion de tecnologias avanzadas, puede resultar
en mejoras sustanciales en la reduccion de costos operativos y la eficiencia

general del negocio.

Al contrastar los resultados en el factor de desempefio del proceso de
despacho entre el estudio y los antecedentes, se evidencia como la
implementacion de metodologias de BPM ha mejorado significativamente la
eficiencia y la calidad operativa. En el estudio, antes del redisefio del proceso de
salida de mercancia, el despacho de mercancia era deficiente, con un 25.36%
de pedidos devueltos, 19.11% de pedidos pendientes, 18.48% de mercancia
dafada y solo 59.99% de pedidos despachados sin errores. Después del
redisefio, estos indicadores mejoraron notablemente a 14.71% de pedidos
devueltos, 14.32% de pedidos pendientes, 5.96% de mercancia dafiada y
88.70% de pedidos despachados sin errores, destacando el impacto positivo del
redisefio del proceso siguiendo la metodologia BPM. Por otro lado, en el estudio
de Ortiz (2021), se utilizé el modelado de procesos con enfoque BPM para
mejorar la eficacia de gestion de pedidos en una empresa exportadora de
arandanos. Antes de la implementacion, la empresa presentaba una eficacia de
cumplimiento del 93.16% y pérdidas significativas debido a diferencias de stock

y un incumplimiento de produccion del 6.8%, generando pérdidas de utilidad.
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Con la implementacion del BPM, se proyectaron reducciones en las pérdidas de
materiales y el incumplimiento de produccion, resultando en un Valor Actual Neto
(VAN) de S/ 44,668 y un retorno del 53% de la inversion en los pedidos. Estos
resultados subrayan la eficacia del modelado de procesos con enfoque BPM
para optimizar la gestion de pedidos y mejorar la rentabilidad en entornos
comerciales, demostrando en ambos estudios como el BPM puede transformar

el desempefio operativo de manera sustancial.

Al contrastar los resultados en el factor de documentacion entre el estudio
y los antecedentes, se evidencia como la implementacion de metodologias de
BPM ha llevado a mejoras significativas en ambos contextos. En el estudio,
después de aplicar el redisefio del proceso, estos tiempos y actividades se
redujeron a 5.88 horas y 407 actividades de revisibon de documentos,
respectivamente, mostrando una mejora considerable en la eficiencia
documental gracias al BPM. En contraste, el estudio de Farfan (2021) aplicado
a la Ventanilla Unica de Turismo de la Municipalidad Provincial del Callao,
implement6 un sistema automatizado como parte del redisefio de procesos,
logrando reducir los tiempos de atencion en un 50%, y simplificando los tramites
administrativos, lo que resulté en un ahorro de S/. 314.18 por tramite. Ademas,
se eliminaron errores humanos, pasando de 69 tramites con error a ninguno, y
se redujo la percepcion de carga laboral mediante programas de capacitacion.
Estos resultados subrayan como la automatizacion y redisefio de procesos a

traves del BPM pueden transformar la gestion documental y operativa,
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mejorando la eficiencia, reduciendo costos y aumentando la satisfaccion tanto

de los empleados como de los usuarios.

6.3. Responsabilidad ética de acuerdo a los reglamentos vigentes

Sigo las pautas éticas en la orientacion de mi comportamiento como
investigador, acorde con las regulaciones aprobadas por el Consejo Universitario
el 6 de julio de 2017, mediante el Acuerdo N° 210-2017- CU, y el Cédigo de Etica
en Investigacion de la UNAC. Estos principios abarcan aspectos de
profesionalismo, objetividad, transparencia, honestidad, equidad,

confidencialidad y compromiso.
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VIl. CONCLUSIONES

Antes del redisefio del proceso de salida de mercancia, los tiempos de las
actividades de despacho, revision de muestra y preparacion se encontraban por
encima del permitido por la empresa, siendo estos un maximo de 0.38 min/u para
el tiempo de las actividades de preparacion, 30.2 min para el tiempo de revision
de la muestra y 0.35 min/u para el tiempo de las actividades de despacho, lo cual
daba un tiempo de proceso mucho mayor al esperado por la empresa. Tras su
redisefio se mejoré6 a un maximo de 0.31 min/u, 12.52 min y 0.20 min/u,
respectivamente, lo cual bajo también el tiempo ciclo en casi la mitad. Esta
reduccion en los tiempos resalta el impacto positivo del redisefio del proceso

siguiendo la metodologia BPM.

Antes del redisefio del proceso de salida de mercancia, los costos totales
de las actividades de despacho y preparacion se encontraban por encima del
permitido por la empresa, siendo estos un maximo de 24.62 soles/u para el costo
de las actividades de preparacion y 15.08 soles/u para el costo de actividades
de despacho. Tras su redisefio se mejoré a un maximo de 10.34 soles/u y 6.57
soles/u, respectivamente. Esta reduccién de mas de la mitad resalta en los
costos, el impacto positivo del redisefio del proceso siguiendo la metodologia

BPM.

Antes del redisefio del proceso de salida de mercancia, el desempefio del

proceso de despacho se encontraba por encima del permitido por la empresa,
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teniendo este un maximo de 25.36% de pedidos devueltos por pedido, 19.11%
de pedidos pendientes, 18.48% de mercancia daflada por pedido y 59.99% de
pedidos despachados sin errores. Tras su redisefio se mejoro a 14.71%, 14.32%,
5.96% y 88.70%, respectivamente. Esta mejora del desempefio del proceso de
despacho resalta el impacto positivo del redisefio del proceso siguiendo la

metodologia BPM.

Antes del redisefio del proceso de salida de mercancia, se demoraba
procesando la documentacion, teniendo este un maximo de 11 horas de
procesamiento mensual para los documentos y 1160 actividades de revision de
documentos en el proceso. Tras su redisefio se mejoré a 5.88 horas y 407
actividades de revision de documentos, respectivamente. Esta mejora del
desemperio del proceso de despacho resalta el impacto positivo del redisefio del

proceso siguiendo la metodologia BPM.

Antes del redisefio la encuesta de satisfaccion de los distribuidores
mostraba notas en la escala de Likert mayormente de “Totalmente en
desacuerdo” o “Algo en desacuerdo”, lo cual mostraba una gran insatisfaccion
con los distribuidores. Después del redisefio del proceso de salida de mercancia
la encuesta mejoré en la satisfaccidon de los distribuidores, dando mayor mente
notas positivas como “Algo de acuerdo”. Esta mejora de satisfaccion del proceso
de salida de mercancia resalta el impacto positivo del redisefio del proceso

siguiendo la metodologia BPM.
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Vill. RECOMENDACIONES

Se recomienda al jefe de almacén la adopcion de tecnologias de gestion
de almacenes que permiten la integracién de sistemas de escaneo de codigos
de barras y RFID. Esto facilita el seguimiento y la gestion en tiempo real de los
productos dentro del almacén, lo que reduce significativamente los tiempos de
busqueda y preparacion de los pedidos. Ademas, es esencial revisar y redisefiar
los flujos de trabajo, eliminando pasos innecesarios y reorganizando las tareas
para que se realicen de manera mas eficiente y coordinada. La capacitacion del
personal en el uso de estas tecnologias y en practicas eficientes de manejo de

mercancias también contribuird a la reduccién del tiempo de proceso.

Se recomienda al jefe de almacén realizar un andlisis detallado de todos
los gastos involucrados, desde la mano de obra hasta los costos de transporte y
embalaje. La implementacién de soluciones tecnolégicas como sistemas de
planificacion de recursos empresariales (ERP) puede mejorar la visibilidad y el
control sobre los costos, permitiendo identificar areas de desperdicio vy
oportunidades de ahorro. Negociar mejores tarifas con proveedores de servicios
logisticos y considerar la consolidacion de envios para maximizar la eficiencia
del transporte también son estrategias efectivas. Ademas, la revision periddica
de los contratos y acuerdos con proveedores y la busqueda de alternativas mas
econdémicas sin comprometer la calidad del servicio pueden contribuir

significativamente a la reduccién de costos.
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Se recomienda al jefe de almacén implementar un sistema de gestion de
calidad que incorpore la retroalimentacion continua de los clientes y el analisis
de datos para identificar areas de mejora es fundamental. Ademas, fomentar una
cultura de mejora continua entre los empleados, incentivandolos a proponer y
participar en iniciativas de optimizacion del proceso, puede llevar a incrementos

sostenidos en el desempefio del despacho de mercancia.

Se recomienda al gerente considerar implementar sistemas de gestion
documental y la digitalizacion de los registros. Utilizar software de gestion
electronica de documentos permite almacenar, organizar y acceder a
documentos de manera digital, eliminando la necesidad de documentos fisicos y
reduciendo errores asociados a la manipulacion manual. La integracion de estos
sistemas con el ERP y otros sistemas de gestiébn empresarial asegura que toda
la informacién relevante esté centralizada y disponible en tiempo real para todos
los departamentos involucrados. Ademas, promover el uso de firmas digitales y
formularios electrénicos puede simplificar y agilizar la aprobacion y el
seguimiento de los documentos necesarios para el despacho de mercancias,

contribuyendo a una operacion mas agil y eficiente.

Se recomienda al jefe de almacén capacitar al personal involucrado en el
proceso de salida de mercancia para que utlicen las herramientas y
procedimientos del redisefio de manera eficiente. Tomando en consideracion las

habilidades interpersonales para mejorar el trato con los distribuidores, ya que,
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un personal operativo bien capacitado puede mejorar las interacciones con los

distribuidores, generando una experiencia mas positiva.
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Anexo 1 Matriz de consistencia

ANEXOS

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL | OBJETIVO GENERAL | HIPOTESIS GENERAL | Variable 1. Enfo
gue de
X = Modelo de gesti6n | investigacion:
¢cDe qué manera el | Explicar como el | Un modelo de gestion por | por procesos basado | Cuantitativo
modelo de gestion por | modelo de gestion por | procesos basado en BPM | en BPM Tipo de investigacion:
procesos basado en | procesos basado en |influye en la mejora del Aplicada
BPM influye en la mejora | BPM influye en la | proceso de salida de | Dimensiones e Nivel de
del proceso de salida de | mejora del proceso de | mercancia del area de | |ndicadores investigacion:
mercancia del area de | salida de mercancia del | almacén de la empresa Explicativo
almacén en la empresa | area de almacén de la | Fariprint SAC. Lima-| X.1.= Disefo de
Fariprint SAC Lima-Perq, | empresa Fariprint | Perd, Periodo-2023 Documentacién investigacion:
en el periodo 20237 S.A.C., Lima-Periodo- X.1.1. Tiempo de No Experimental -
2024. procesamiento de transversal
i documentos del
PROBL,EMAS OBJ ET|VOS H|POTES|S pedido al sistema por Poblacion: . 30
ESPECIFICOS EPECIFICOS ESPECIFICOS mes(horas) Distribuidores del Area
X.1.2. Cantidad de de Almacén de Ila
cDe qué manera la | Explicar como la | Un modelo de gestion por | actividades de empresa Fariprint
documentacion influye en | documentacion influye | procesos basado en BPM | revision de
la mejora del proceso de | en la mejora del | Influye enla mejorade la | documentos del Universo Social:

salida de mercancia del
area de almacén de la
empresa Fariprint S.A.C.,
Lima-Periodo-20247

cDe qué manera la

proceso de salida de
mercancia del area de
almacén de la empresa
Fariprint S.A.C., Lima-
Periodo-2024.

documentaciéon del
proceso de salida de
mercancia del area de
almacén de la empresa
Fariprint S.A.C., Lima-
Periodo-2024.

pedido realizados por
los colaboradores

X.2. = Satisfacciéon
X.2.1. Nivel de
satisfaccion del cliente

Profesionales: jefes de
almacén, gerentes de
logistica, carreras
vinculadas a la gestion
de los procesos de
almacén

115




satisfaccién influye en la
mejora del proceso de
salida de mercancia del
area de almacén de la
empresa Fariprint S.A.C.,

Lima-Periodo-20247
cDe qué manera el
tiempo influye en Ila

mejora del proceso de
salida de mercancia del
area de almacén de la
empresa Fariprint S.A.C.,
Lima-Periodo-20247

¢De qué manera el costo
influye en la mejora del
proceso de salida de
mercancia del area de
almacén de la empresa

Fariprint S.A.C., Lima-
Periodo-20247
cDe qué manera el

despacho de mercancia
influye en la mejora del
proceso de salida de
mercancia del area de
almacén de la empresa
Fariprint S.A.C., Lima-
Periodo-20247

Explicar como la
satisfaccion influye en la
mejora del proceso de
salida de mercancia del
area de almaceén de la
empresa Fariprint
S.A.C., Lima-Periodo-
2024.

Explicar como el tiempo
influye en la mejora del
proceso de salida de
mercancia del &area de
almacén de la empresa
Fariprint S.A.C., Lima-
Periodo-2024.

Explicar como el costo
influye en la mejora del
proceso de salida de
mercancia del area de
almacén de la empresa
Fariprint S.A.C., Lima-
Periodo-2024.

Explicar como el
despacho de mercancia
influye en la mejora del
proceso de salida de
mercancia del area de
almaceén de la empresa
Fariprint S.A.C., Lima-
Periodo-2024.

Un modelo de gestion por
procesos basado en BPM
Influye en la mejora de la
satisfacciéon del proceso
de salida de mercancia
del &rea de almacén de la
empresa Fariprint S.A.C.,
Lima-Periodo-2024.

Un modelo de gestion por
procesos basado en BPM
Influye en la mejora del
tiempo del proceso de
salida de mercancia del
area de almacén de la
empresa Fariprint S.A.C.,
Lima-Periodo-2024.

Un modelo de gestién por
procesos basado en BPM
Influye en la mejora del
costo del proceso de
salida de mercancia del
area de almacén de la
empresa Fariprint S.A.C.,
Lima-Periodo-2024.

Un modelo de gestién por
procesos basado en BPM
Influye en la mejora del
despacho de mercancia
del proceso de salida de

por pedido
Variable 2:

Y = Proceso de salida
de mercancia

Y.1l. = Tiempo

Y.1.1. Variacion entre
el tiempo de ciclo y el
tiempo de proceso
Tiempo promedio de
busqueda de
mercancia por pedido
(min)

Y.1.2. Tiempo total de
las actividades de
preparacion de
mercancia en base al
total de mercancia
preparada por
pedido(min/u)

Y.1.3. Tiempo de
revision de muestra
de mercancia por
pedido(min)

Y.1.4. Tiempo total de
las actividades de
despacho de
mercancia en base al
total de mercancia
despachada por
pedido(min/u)

Muestra: Secciéon de
almacén y despachos
en la cual fueron
seleccionados por
conveniencia 28
distribuidores entre
enero 2023 y abril de
2024,

Técnicas de
recoleccion de datos:
Observacion
estructurada,

inspeccidn y analisis de
proceso.

Instrumentos de
recoleccion de datos:
Encuesta y ficha de
registros.

Técnicas para el
procesamiento y
analisis de la
informacién

Para llevar a cabo el
procesamiento de
datos, se empleara el
software Microsoft
Excel, que posibilitara la
creacion de tablas y
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mercancia del area de
almacén de la empresa
Fariprint S.A.C., Lima-
Periodo-2024.

Y.2. = Costo

Y.2.1. Costo total de
las actividades de
preparacion de
mercancia en base al
total de mercancia
preparada por pedido
(Soles/u)

Y.2.2. Costo total de
las actividades de
despacho de
mercancia en base al
total de mercancia
despachada por
pedido (Soles/u)

Y.3. = Despacho de
mercancia

Y.3.1. Porcentaje
mensual de pedidos
devueltos en base al
total de pedidos
realizados

Y.3.2. Porcentaje
mensual de pedidos
pendientes en base a
los pedidos totales
Y.3.3. Porcentaje de
mercancia dafiada en
base a la mercancia
despachada por
pedido

Y.3.4. Porcentaje

gréficos, simplificando
asi la interpretacion de
la informacion
recopilada. Ademas, se
realizara un analisis de
variacion, y de control
de promedio y
desviacion estandar.
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mensual de pedidos
despachados sin
errores en base a los
despachos totales
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Anexo 2 Instrumentos validados
PLANTILLA DE RECOLECCION DE DATOS DE INDICADORES
En este documento se presenta una ficha de datos acerca de los indicadores del
proceso de salida de mercancias. Responda en base a lo hallado en la medicion
de los items con los datos numeéricos de cada indicador. Se recuerda que no hay
respuestas equivocadas, puesto que es de suma importancia para poder definir
el estado del proceso.

Los datos recolectados seran:

Plantilla de recoleccion de datos

Dimension N° item Medida

Tiempo de procesamiento de
1 | documentos del pedido al sistema

por mes

Documentacion Cantidad de actividades de
revision de documentos del
pedido realizados por los

colaboradores

Costo total de las actividades de
preparacién de mercancia en
base al total de mercancia

preparada por pedido

Costo total de las actividades de

despacho de mercancia en base
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Despacho de

mercancia

al total de mercancia despachada

por pedido

Variacion entre el tiempo de ciclo

y el tiempo de proceso

Tiempo total de las actividades de
preparacion de mercancia en
base al total de mercancia

preparada por pedido

Tiempo de revision de muestra de

mercancia por pedido

Tiempo total de las actividades de
despacho de mercancia en base
al total de mercancia despachada

por pedido

Porcentaje mensual de pedidos
devueltos en base al total de

pedidos realizados

10

Porcentaje mensual de pedidos
pendientes en base a los pedidos

totales

11

Porcentaje de mercancia dafiada
en base a la mercancia

despachada por pedido
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12 | despachados sin errores en base

a los despachos totales.

Porcentaje mensual de pedidos

ENCUESTA DE SERVICO DE DESPACHO DE MERCANCIA

Instrucciones

En este documento se presenta una encuesta acerca del estado de

gestion del proceso de salida de mercancias. Responda sinceramente a las

siguientes preguntas por medio de una marca (X) en los nimeros o un circulo

(O), segun lo que sienta con respecto a cada item. Se recuerda que no hay

respuestas equivocadas, puesto que es de suma importancia para poder definir

cOmo se siente con respecto al servicio brindado. Tomar a consideracion que las

respuestas van por medio de una escala del 1 al 5.

Totalmente Ni de
g Algo en acuerdo ni Algo de Totalmente
Clasificacion en
desacuerdo en acuerdo de acuerdo
desacuerdo
desacuerdo
Puntuacion 1 2 3 4 5
Encuesta de Servicio de Despacho de Mercancia
Dimension Preguntas

Documentacion

El proceso de entrega se realizé en la fecha acordada.

1 2 3 4 5
Documentacion | La informacion de seguimiento y estado del pedido fue clara

1 2 3 4 5
Satisfaccion El personal de entrega fue amable y profesional durante la

entrega.

1

121



Satisfaccion

La mercancia llegé en buen estado y sin dafos.

1 2 3 4 5
Satisfaccion El pedido incluyé todos los productos que solicitd.

1 2 3 4 5
Satisfaccion La entrega se realizé de manera eficiente

1 2 3 4 5
Documentacion | La entrega se realizé puntualmente

1 2 3 4 5
Documentacion | La revision de la documentacién del pedido fue suficiente

1 2 3 4 5
Satisfaccion El proceso de despacho cumplié con sus expectativas.

1 2 3 4 5

VALIDACION POR EXPERTOS DE LA ENCUESTA

+  DATOS GENERALES:

INSTRUMENTO DE VALIDACION DE EXPERTOS

Apellidoz y Nombrez del Cargo e Institucion donde
P N Nombre del Instruomento Auntor (es) del Inzirumento
Informante labora
ENCUESTA IFE SEEVICUF DE DESPACHD DE
ALVITES ROIAS ANGEL CLEMENTE DOCENTE INVESTIGA TR LCY MERCANCIA CRISTLAN IDSE ARIAS

SALIDA DE MERCANCIA EN LA EMPRESA FARIPRINT -2024%

Titulo del Estadio: “IMPLEMENTACION DE UN MODELQ DE GESTION FOR FROCESOS BASADO EN BPM FPARA LA MEJORA DEL PROCESQ DE

-
a _ AEPECTOS DE VALIDACION:

DEFICIENTE | REGULAR EUENA |MUYEUENA | EXCELENTE |3
INDICADORES CRITERIOS D20 T 150 1514 BM% |7 Ié.'
1] AFIEIENEIENES AL = N ES BN
B I R P P BN R E R I R e
[T LAY X| |53%
[T EETIVIDAL K4 FE
TACTOALIAL X[ (559
ER et i it X[ [35%
= SCTICIESCIA X FE
[T IS TER IR AL ATy X 0595
[T COREETERCR R ESD
T OTRETESTIR HEEER
T RETOOOTEA X g;%
[T FERTINERCIL X[ [55%
9504
_ X
OPINION DE
APLICABILIDAD: Mo preseas o T
Bellavista, 20/05/2024 5 -
s, S Tieee ‘V/ F 060677334
Lugar y Fecha DNI N® Firma del experte Teléfono
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» DATOS GENERALES:

INSTRUMENTO DE VALIDACION DE EXPERTOS

Apellidos ¥y Nombres del
Informante

Cargo e Institueién donde
labara

Nombre del Instrumento

Antor (e3) del Instrumento

AQUINC SAMTOS CESAR GUSTAVO

DOCENTE INVESTIGADOR- UNEY

ENCUES A DE SERVICO DE DESPACHD DE
MERCANCIA

CRISTIAN JOSE ARIAS

Titulo del Eztndio: “IMFLEMENTACTON DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS BASADO EN BFM PARA LA MEJORA DEL PROCESO DE

SALIDA DE MERCANCIA EN LA EMPRESA FARIFRINT -2024%

+  ASPFCTOS DE VALIDACION:

DEFICIENTE | BEGULAR EUENA |MUYEUENA | EXCELENTE |y 3
INDICADORES CRITERIOS e -4l -6 10 [IETILO b E-‘

u SRS ENE 3 AENES

R 5K S
L LN [3 e apropiado x| 100
TOEIETIVIDAL Esth expresada en conductas o ectividades, ohservables X (1003
T ATTCALTIATY [Adecundo al avai it e decir |a ciencia y 1o teenobagia X [100%
T ORCAIIATION Fxisie un const X (1003
TIPSR X [T005%
T INTERCIGRALIGAT X [100°%%
TOOREETENC alus e2 aspecios tedace- cientificos X [100%%
TOORETERCIE X |00
T METODOLOCIA X 100°%
T FERTIRENCI X (1003

PROMEDIO 10084,
. [0 X
OFINION DE T 15 quE s adjuiian
APLICABILIDAD: Moo prooede s aplicaciin
Bellavista, 22/05/2024 10427749 L
e 975862066
Lugar y Fecha DNI N® Firma del experto Telefono

VALIDACION POR EXPERTOS DE LA FICHA DE INDICADORES

INSTRUMENTO DE VALIDACION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:
Apellidos y Nombrez del Cargo e Institucion donde
P N arg Nombre del Inztrumento Auntor {ez) del Inztrumento
Informante labora
FLANTILLA DE RECOLECCIOM DE BATOS DF
ALVITES ROJAS ANGEL CLEMENTE DOCENTE INVESTIGATRIR. LICY INEICATRES CRISTIAN JOSE ARIAS

Titulo del Estndio: “IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS BASADO EN BFM PARA LA MFJORA DEL PROCESO DE

SALIDA DE MERCANCIA EN LA EMPRESA FARIPRINT -20247

ASPECTOS DE VALIDACION:

DEFICIENTE | RECULAR ETE¥A | MUY BUENA | EXCELENTE | 3
INDICADORES CRITERIOS b1 % -6 1-E0% Bl | E.‘
T Bl ES BN S N ES AL EENESR
SRR E S 1 I I
L CLATIhAT Esth formulada con lengusje apropisdo X FEEN
[T TN TIVIGAT beervables X| |95%
[T ACTCATIDAT lecir Ta ciencia y T weenolagia X FEE
T ORCANTIACTON X| [53%
i s i Y X [53%
Ry O i i X g30g
Wy s s em aspestos ehrico. clenificas X[ [95%
[E CORERERCIA X gL
T NETOLOT G X[ [o5%
T8 FERTIRENCIL x| [o5%
PROMEDIO 95%
R X
OFINION DE o previn 1o : adjunzan
APLICABILIDAD: Mo procede su aplicociin
Bellevista, 20/05/2024 25719288 P =
¥ 060677334
Lugzar ¥ Fecha DNIN® Firma del experto Teléfono
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INSTRUMENTO DE VALIDACION DE EXPERTOS

+  DATOS GENERALES:
Apellidos y Nombres del Cargo e Intitucién donde Nombre del Inztruments Autor (ez) del Inztrumento
Informante labora

FLANUILLA PE RECOLECUION [ DiTOS DE

AQUING SANTOS CESAR GUETAVO DOCEMNTE INVESTIGADOR- UNFY INDICADOGRES CRISTIAN JOSE ARIAS

Titulo del Estndio: “IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS BASADO EN EPM PARA LA MEJORA DEL PROCESO DE
SALIDA DE MERCANCIA EN LA EMPRESA FARIPRINT -2024™

*  ASPECTOS DE VALIDACION:

DEFICIENTE | REGULAR EUENA |MUY BUENA | EXCELENTE | 3

INDICADORES CRITERIOS b-134 T 41604 [ BLAM |z E.‘

[ BB RN ENED T 2N B2 N S

G ) D 3 B e B
L. CLATIDATY Exth formulada con lengaaje apropiado x| 1002
I CENETTVIOAL Exth expresada en conductas o sctividades. ahservables 3 (100%
T ACTLAIATY Adecun & [100%
[T ORCATIIATION Existe un eonstnacto ligico en los lens X (1003
ioares em cantidad y ealidad 3 (1003
mplir en los ¢ X |100%%
5 &0 aspeClan letacs tificos 3 (1003
ety B T
T NETOOOLOCE etodoligicos X [100%
[T FERTIRESTIE al pam 1o Ciencia X [100%
PROMEDIO 100%

. Procede su aplicacion X
OPINION DE Frocede su aplicaci o previ levaniuBients <k 1as nbseraciones que se adjunsa
APLICABILIDAD: Mo procede su splica
Eellavista, 22/03/2024 10427740 4f .
- 975862966
Lugar ¥ Fecha DNI N® Firma del experio Teléfono
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Anexo 3 Consentimiento Informado

p? “BFariPrint

VINCULAMIENTO INSTITUCIONAL
CARTA AVAL

o, Jesds Fabian Rios Nazario.

ldentificado con DI N® 40203103

Nombre de | institucic
ombre de la empresa o institucion FariPrint

Telefono fijo de la empresa 5661999 anexo 201

Correo de la empresa ) o
gerenciageneral@fariprint.com.pe

Teléfono celular: 971923084

Ofrezco mi apoyo en condicion de:

[ Apovo General (X) | Benefactor material {) | Benefactor inmaterial () |

Al desarrollo de la Investigacion Titulada: “IMPLEMENTACION DE UN MODELO
DE GESTION POR PROCESOS BASADO EN EPM PARA LA MEJORA DEL
PROCESO DE SALIDA DE MERCANCIA EN LA EMPRESA FARIPRINT -2024",
que tiene como responsable al Investigador al Licenciado Cristian José Arias.

Por lo gque consta el dia 17, del mes de mayo, 2024,

Grupo {—‘gri ri SAC

~ - P R

" Jdeswus Fabian W
/_G.::.u:_n_u:-

Firma y sello del aval
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Anexo 4 Base de datos

Base de datos de la encuesta Pre test

VAR0000| g VAR0000| g VARO000| g VARD00O| g VARO000| g VARO000| g VAR0000 g VARO000 g VARDO0O
A A A | o o o o A

1 2 3 4 5 6 [ 8 9
Algo en de_.. Totalmente... Totalmente... Totalmente... Algo en de...| Totalmente... Mi de acue_.. Totalmente... Totalmente...
Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente...| Ni de acue... Totalmente... Algo en de...
Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Algo en de... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Algo en de...
Ni de acue... Algo de ac... Totalmente... Totalmente... Algo en de... Totalmente_..| Totalmente__.| Totalmente... Totalmente...
Algo en de... Algo en de... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Algo en de... Totalmente._..
Totalmente. . Totalmente . Mide acue . Algo en de_.. Totalmente... Totalmente | Algo de ac... Totalmente . Totalmente.
Totalmente. . Nide acue. .. Algo en de_. Algo en de_.. Totalmente .. Totalmente | Algo de ac... Totalmente . MNide acue. .
Mi de acue... Mide acue._. Algo ende . Algo en de... Algo de ac... Totalmente. | Algo en de... Nide acue . Totalmente .
MNi de acue... Algo en de... Algo en de... Totalmente... Algo en de... Totalmente...| Algo en de... Totalmente_.. Nide acue...
Algo en de_.. Totalmente... Totalmente... Totalmente... Algo en de...| Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente...
Algo en de_.. Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente...| Totalmente... Totalmente... Algo en de... Totalmente...
Totalmente... Totalmente... Totalmente... Mide acue... Totalmente...| Nide acue... Totalmente... Totalmente... Totalmente...
Totalmente... Algo en de... Nide acue... Algo en de_.. Algo de ac... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Algo de ac...
Totalmente... Algo de ac... Algo de ac... Totalmente_.. Totalmente_..| Ni de acue... Nide acue... Totalmente... Totalmente...
Totalmente. . Totalmente . Totalmente . Algo de ac... Totalmente... Mide acue_ | Totalmente .. Totalmente . Totalmente .
Totalmente. . Totalmente . Algo de ac... Totalmente_. Algo en de_.. Mide acue_ | Totalmente . Algo en de__. Totalmente
Algo en de__. Totalmente . Nide acue .. Totalmente . Totalmente | Algo en de.. Totalmente . Totalmente. .. Totalmente...
Mi de acue... Totalmente... Mide acue... Totalmente... Totalmente... Algo de ac...| Totalmente... Totalmente_.. Totalmente...
Mi de acue... Algo de ac... Algo en de... Totalmente... MNide acue... Totalmente...| Totalmente... Algo de ac... Algo en de...
Totalmente... Algo en de... Algo en de... Algo en de... Algo en de... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente...
Totalmente... Algo en de... Totalmente... Algo en de_.. Totalmente...| Algo de ac... Algo en de...| Ni de acue... Totalmente...
Totalmente.. Ni de acue. .. Totalmente .. Totalmente_.. Totalmente_.. Mide acue_ | Nide acue .. Totalmente .. Totalmente .
Algo en de__ Totalmente_ . Totalmente .. Totalmente . Totalmente | Totalmente. . Totalmente . Totalmente. .. Totalmente...
Algo en de__. Mide acue . Totalmente .. Totalmente . Totalmente | Totalmente. . Totalmente . Totalmente . Algo en de..
Mi de acue... Totalmente . Totalmente . Mide acue .. Totalmente .. Totalmente. | Algo de ac... Totalmente . Totalmente .
Totalmente... Algo en de... Algo de ac... Nide acue... Totalmente... Algo en de__ Totalmente... Algo en de_.. Totalmente .
Algo en de_.. Totalmente... Totalmente... Algo en de... Algo de ac...| Totalmente... Algo en de_.. Totalmente... Nide acue...
Algo en de_.. Algo en de... Algo en de... Algo ende... Nide acue...| Algo en de... Algo ende... Algo en de... Algo ende...
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Base de datos de la encuesta Post test

VARQOOO WVAROOOO VARQOOO VARO00O WVAROOOO VARQOOO WVAROOOO VARQOO0 VAROOOO
o 1 ol 2 ol 3 o 4 ol 5 o 6 ol 7 o 8 ol 9
Totalmente... Totalmente... Algo de ac... Algo de ac... Algo de ac... Algo de ac... Totalmente... Algo de ac... Algo de ac...
Algo de ac_.. Algo de ac... Algo de ac... Algo de ac... Algo de ac... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente_..
Mi de acue...| Algo de ac... Algo de ac... Totalmente_..| Algo de ac... Totalmente... Algo de ac_.. Totalmente... Algo de ac...
Mi de acue . Nide acue... Algo de ac_. Totalmente. .. Algo de ac.. Totalmente. . Algo de ac... Totalmente... Totalmente ..
Mi de acue... Algo de ac... Algo de ac... Totalmente... Algo de ac... Algo de ac... Algo de ac... Totalmente... Totalmente_..
Mi de acue... Mide acue... Algo de ac... Totalmente... Algo de ac... Algo de ac... Algo de ac... Totalmente... Totalmente_..
Algo de ac... Algo de ac... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Algo de ac...
Totalmente. . Nide acue___ Totalmente.. Totalmente . Algo de ac... Totalmente . Totalmente .. Totalmente . Algo de ac...
Totalmente... Algo de ac... Totalmente... Totalmente... Algo de ac... Totalmente... Totalmente... Totalmente_.. Totalmente...
Totalmente... Nide acue... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente...
Totalmente... Ni de acue... Totalmente... Totalmente... Algo de ac... Algo de ac... Algo de ac... Totalmente... Totalmente...
Totalmente._. Nide acue __ Totalmente . Totalmente .. Totalmente. . Algo de ac_._ Algo de ac... Totalmente . Algo de ac...
Algo de ac_.. Algo de ac... Totalmente... Totalmente... Algo de ac... Algo de ac... Algo de ac... Totalmente... Algo de ac_..
Mi de acue... Algo de ac... Totalmente_.. Totalmente... Totalmente... Algo de ac... Algo de ac... Totalmente... Totalmente_..
Totalmente... Algo de ac... Algo de ac... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente...| Algo de ac...
Algo de ac___ Algo de ac_.. Algo de ac__. Totalmente... Totalmente  Totalmente. . Totalmente . Totalmente .. Algo de ac_..
Totalmente... Totalmente... Algo de ac... Totalmente... Totalmente... Algo de ac... Algo de ac... Totalmente_.. Algo de ac...
Totalmente... Algo de ac... Algo de ac... Totalmente... Totalmente... Algo de ac... Algo de ac... Algo de ac... Totalmente...
Totalmente... Algo de ac... Totalmente... Algo de ac... Algo de ac... Algo de ac_._| Algo de ac... Totalmente_ . Totalmente. ..
Algo de ac__. Nide acue_.. Totalmente . Algo de ac... Algo de ac... Algo de ac... Algo de ac_. Totalmente .. Totalmente
Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Algo de ac... Algo de ac... Totalmente_.. Algo de ac...
Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Algo de ac... Algo de ac... Totalmente... Algo de ac...
Totalmente.. Algo de ac... Algo de ac... Totalmente .. Totalmente .. Totalmente . Totalmente .. Totalmente . Totalmente. ..
Totalmente._. Algo de ac._ Algo de ac... Totalmente .. Totalmente . Algo de ac_._ Algo de ac... Totalmente . Totalmente. .
Algo de ac_.. Nide acue... Totalmente_.. Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Totalmente... Algo de ac_..
Totalmente... Algo de ac... Totalmente... Totalmente... Algo de ac... Totalmente... Totalmente... Algo de ac... Algo de ac...
Totalmente._. Nide acue___ Totalmente... Totalmente .. Algo de ac... Totalmente . Totalmente .. Totalmente . Totalmente..
Totalmente. . Mide acue __ Totalmente. . Totalmente . Algo de ac... Totalmente . Totalmente .. Totalmente . Totalmente. .
Base de datos de los indicadores
Q§VAR10000 65?\,%?\2[10(10 ﬁwaauoou té,\,uw;iouuo§\;'ARSUUUU té,\,urmsouuo§\m\R70mm té,\,ueﬂaouuo§\n>\RS;Juou ﬁ\maooom §VAR10001 ﬁvmazuom £)VAR;JOU1

10,50 840,00 17.83 10,92 15,00 31 21,20 .30 2147 17.32 15,34 5853 Pretest
10,30 620,00 13,16 5.06 11,00 33 19,30 .28 2321 19,11 18,48 5679 Pre test
1100 1160,00 24,62 15,08 27,00 29 30,20 36 26,36 15,56 17.18 5464 Pretest
9,25 500,00 10,61 6.50 10,00 .34 15,70 27 20,01 18,92 17,26 5999 Pre test
9,00 460,00 9,76 5.98 8.00 31 15,20 27 21,15 7.85 12,15 50,85  Pre test
5,59 407.00 10,34 6.57 9,50 27 12,50 a7 12.45 13,90 5,90 7895  Post test
547 359,00 7.63 6.39 8.08 31 1,34 16 13,46 13.93 5,52 80,94  Post test
5,88 372,00 9,28 6.50 12,82 27 12,62 20 14,71 11.02 5,96 8369  Post test
487 290,00 6.16 3,77 8.0 .25 9.16 A7 11,63 14,32 5,01 8879 Post test
472 266,00 5,66 347 6.84 .24 8,84 19 12,31 6.59 4,00 83,13 Post test
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Anexo 5 Iméagenes del sector de la empresa.

Imprenta

Almacén
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Preparacién

Despacho
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