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IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA BPM PARA LA MEJORA DEL
PROCESO DE DISTRIBUCION DE PALLETS DE LA EMPRESA INVERSIONES
LETICIA & PIERRE

PIERRE ANTONIO CASAS BARRERA

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

RESUMEN

El estudio es de modo aplicada, de grado inferencial y el disefio manejado, experimental,
la poblacion utilizada en el presente trabajo estuvo constituida por los procesos de
distribucién en la empresa Inversiones Leticia & Pierre. En referencia a la muestra
utilizada, arroj6 que variedad no probabilistica a sensatez de 55 procesos donde se
aplicé las fichas de observacién. Las variables estudiadas fueron la metodologia BPM y
el Proceso de distribucion, fueron dimensionados en eficiencia y satisfaccion, los
indicadores fueron “Tiempo de preparacion de pedidos”; “Tiempo de despacho” y “Nivel
de satisfaccion”; en el estudio se formulé una hipotesis principal y 3 especificas. Se
aceptd la hipdtesis principal que al implementar la metodologia BPM mejord
sustantivamente el proceso de distribucidén de pallets en la empresa Inversiones Leticia
& Pierre, 2020. Asi mismo se confirmé las tres especificas en la cual el tiempo de
preparacién de pedidos, tiempo de despacho y nivel de satisfaccion mejoré todo el

proceso de distribucion de pallets en la empresa Inversiones Leticia & Pierre, 2020.

Palabras claves: BPM, distribucién, tiempo preparacion de pedidos, tiempo de

despacho.
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IMPLEMENTATION OF THE BPM METHODOLOGY FOR THE IMPROVEMENT OF
THE PALLET DISTRIBUTION PROCESS OF THE COMPANY INVERSIONES
LETICIA & PIERRE

PIERRE ANTONIO CASAS BARRERA

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

ABSTRACT

The study was of an applied type, of explanatory degree and its design was experimental,
the population used in the present study was constituted by the distribution processes in
the Inversiones Leticia & Pierre Company. With respect to the sample used, it was of a
non-probabilistic variety to good sense of 55 processes where the observation cards
were applied. The variables studied were the BPM methodology and the distribution
process, they were dimensioned in efficiency and satisfaction, the indicators were “Order
preparation time”; "Dispatch time" and "Level of satisfaction"; the study formulated one
main hypothesis and three specific ones. The main hypothesis was confirmed that by
implementing the BPM methodology, the pallet distribution process in the company
Inversiones Leticia & Pierre, 2020 significantly improved. Likewise, the three specifics
were confirmed in which the order preparation time, dispatch time and level of satisfaction
improved the entire pallet distribution process at Inversiones Leticia & Pierre, 2020.

Keywords: BPM, distribution, order preparation time, delivery time.
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INTRODUCCION

El proyecto denominado: Implementacion de la metodologia BPM para la mejora

del proceso de distribucion de pallets de la empresa Inversiones Leticia & Pierre, 2020.

Describié de forma clara y concisa la problemética motivo de investigacion que se
presenta en la empresa, asi como un andlisis previo, a la propuesta de solucion y
objetivos trazados que nos llevaron a desarrollar una solucién éptima, adecuada y en

referencia al que necesite la empresa

Consto de los principios tedéricos revisados para comprender de manera adecuada
y precisa de la dificultad planteada, incluso de ser un soporte verificado que nos sirvio de

guia durante todo el proceso del de la tesis.

Nos indicé la metodologia que se usO especificando ademas la técnica e
instrumento de recoleccion y procesamiento de la informacion, también describimos el
camino que se tomo6 para el desarrollo de esta nvestigacion. Implementacion de la
metodologia BPM para la mejora del proceso de distribucién de pallets, es una gestién
de procesos que permite a la empresa Inversiones Leticia & Pierre . Reducir los procesos
y/o mejorar ya lo planteado con la finalidad de hacer mucho mas agil el proceso de

distribucién, cuenta con capitulos que se detallaran a continuacion.
Capitulo I; donde se desarrollé la descripcion de la problemaética, la justificacion
de la investigacion, los objetivos generales y especificos de la investigacién y por ultimo

las limitaciones de la investigacion.

Capitulo Il; donde se desarroll6 los antecedentes nacionales e internacionales, las

bases tedricas cientificas utilizadas en la investigacion y el estado del arte.
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Capitulo I1lI; donde se presentd el tipo y nivel de investigacion, la poblacion y
muestra, hipotesis del estudio, las variables y su operacionalizacion, las técnicas e

instrumentos de recoleccidon de datos y la validez y confiabilidad del instrumento

Capitulo 1V; donde se desarrollé la estructura de costos, también se abordé el
desarrollo segun la metodologia y se detall6 una a una todas las fases de la metodologia

utilizadas en la investigacion.

Capitulo V; donde se presentd nivel de confianza y el grado de importancia,
seguido por el analisis e interpretacion de resultados primero a través de la descripcion
de las caracteristicas, seguido del analisis descriptivo de cada variable, finalmente se

realiz6 el andlisis de cada variable.

Capitulo VI; donde se visualizé y redacto las conclusiones y las recomendaciones.
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CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION



1.1. Descripcién de la problemética

Actualmente a nivel mundial diferentes empresas de los sectores industriales,
mineros, pesqueras, energéticas, textiles y de saneamiento de primer mundo estan
trabajando con un enfoque en el proceso de distribucién de sus productos terminados
haciéndolos atravesar un riguroso proceso para mejorar ciertos puntos bajos en la
distribucion o para una mejora continua de los mismos, lo cual conlleva a que sus
procesos de distribucion adquieran altos estandares de calidad generando gran

aceptacion por sus clientes.

Carrasco (2015) afirma:

La gestidn de proceso fija los procesos como una produccion de los seres humano
con todas las posibilidades de accién sobre ellos: redisefiar, alinear, modificar,
eliminar, comparar, documentar, describir, disefiar, etc. Se acepta que lo
procesos no pueden ser dejados a su suerte y se mantiene modos de intervencion
que tienen como objeto el cumplimiento de la estrategia de organizacion y la
mejora en diversos aspectos en los que se desea, como la eficiencia, la atencion

al cliente, calidad, productividad (p. 15).

La forma en la que se ha distribuido el edificio mantiene una muy aceptable
aprobacion por gerentes y duefios, por lo que son asignadas a personas capacitadas
para obtener una buena distribucion, realizan estudios de manera muy detallada en las

areas que intervendran, de tal manera se podra tener una buena distribucién.

De Souza (2016) indica que:

Las empresas tienen como objetivo enfocar sus fuerzas en la continua mejora, el
logro de las satisfacciones mutuas entre un mismo miembro, el correcto
posicionamiento de los procesos, entonces las directrices entran en la busqueda

de la forma en que esos procesos se desarrollen de la manera mas 6ptima, sobre
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todo en los procesos en donde el servicio es participe (p. 22).

En el Peru existen un gran porcentaje de empresas trabajan de forma informal.
Esto debido a que no cuentan con una estandarizacion para el proceso de distribucion.
Generando incomodidades en los clientes lo cual implica riesgos significativos en los

indicadores de la aceptacion del mercado.

La empresa Inversiones Leticia & Pierre es una empresa con mas de 5 afios de
experiencia dedicada al rubro de produccion, reparacion y comercializacion de pallets,
para empresas industriales, mineras, metallrgicas, pesqueras, energéticas, etc. La
empresa se encuentra en la direccién calle William Guzman Mz. P Lote 01 Vicentelo
Bajo - El Agustino.

Este Ultimo afio la empresa cuenta con problemas en el area de distribucién, todo
este proceso esta mal estructurado para la distribucion de las pallets, a la vez toda una
descoordinacién para la preparacion de las 6rdenes de compra de los diferentes tipos,
ademas no cuenta con sistemas gestion que ayuden a lograr los objetivos en los
procedimientos que involucra ya lo mencionado generando pérdidas financieras para la
empresa, es conveniente estandarizar y planificar el proceso de distribucion con el que

actualmente cuentan.

1.1.1 Problema

1.1.1.1 Definicién de la problematica

Problema general
¢En qué medida la implementacion de la metodologia BPM mejora el proceso de

distribucion de pallets en la empresa Inversiones Leticia & Pierre, 2020?

1.1.1.2 Enunciado del problema
a) ¢En qué medida la implementacién de la metodologia BPM, basado en la

modelizacién légica mejora el proceso de distribucién de pallets en la empresa
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Inversiones Leticia & Pierre, 2020?

b) ¢En qué medida la implementaciéon de la metodologia BPM, basado en el disefio
preliminar mejora el proceso de distribucion de pallets en la empresa Inversiones
Leticia & Pierre, 20207

c) ¢Enqué medida la implementacién de la metodologia BPM, basado en el disefio
BPM mejora el proceso de distribucion de pallets en la empresa Inversiones
Leticia & Pierre, 20207

1.2. Justificacion de investigacion

a) Justificacion tedrica:

Tedricamente, esta tesis es muy importante porque estd basado en la
metodologia BPM y el proceso de distribucion, los cuales son uno de los puntos mas
criticos en las empresas, se sostendra en la categoria de lo universal y lo particular, es
decir mostraremos el todo y sus partes. Los resultados que obtendremos de esta
investigacion seran incorporados como conocimiento para el proceso de distribucién, ya
gue se estara demostrando que el uso de un sistema de gestién mejora la calidad de los

productos.

b) Justificacién préactica:

Esta investigacién se ha realizado para brindar una mejora afia gestion de los
procesos en el area de distribucion en la empresa Inversiones Leticia & Pierre,
implementando la metodologia BPM, automatizara dichos procesos, permitiendo una
mejora en la fluidez de la distribucion con lo cual se esta brindando una mejora en la

calidad de distribucién de sus productos.

¢) Justificacion social:
El trabajo de investigacion se realizd con la finalidad de dar a conocer a las
empresas y sus trabajadores que es muy importante ejecutar un buen sistema de gestion

ya que no solo mejorara el proceso de distribucion, sino que también aportaran con el
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crecimiento de la empresa evitando errores por falta de conocimientos y logrando la

satisfaccion de sus clientes y a la vez contribuiran con el pais econémicamente.

1.3. Objetivos de lainvestigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar en qué medida la implementacion de la metodologia BPM mejora el

proceso de distribucion de la empresa Inversiones Leticia & Pierre, 2020.

1.3.2. Objetivos especificos

a) Determinar en qué medida la implementacion de la metodologia BPM, basado en la
modelizacién l6gica mejora el proceso de distribucién de pallets en la empresa

Inversiones Leticia & Pierre, 2020.

b) Determinar en qué medida la implementacion de la metodologia BPM, basado en el
disefio preliminar mejora el proceso de distribucion de pallets en la empresa

Inversiones Leticia & Pierre, 2020.

c) Determinar en qué medida la implementacion de la metodologia BPM, basado en la
implementacion del proceso, mejora la distribucion de pallets en la empresa

Inversiones Leticia & Pierre, 2020.

1.4. Limitaciones de la investigacion

Temporal: El presente trabajo de investigacion se realizara durante tres mes, inicia
en enero del 2020 hasta diciembre del 2020.

Espacial: La investigacion abarca solamente el area logistica de Inversiones
Leticia & Pierre.
Conceptual: La presente investigacion tiene como delimitacion conceptual la

metodologia BPM.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO



2.1

Antecedente

2.1.1 Antecedente internacionales

a) Autor: Pedro Lopez Garzon
Titulo: Implementacion de un BPM en el departamento de proyectos de una pyme.
Tipo de tesis: maestria
Afio: 2016
Correlacion:

El objetivo de este trabajo es conseguir mejorar el proceso organizacional,
desde el punto de vista de la organizacion y estructuracion de las mismas. Para lo
cual se hara uso del entorno BPM que mediante sus principios van estructurarse

los objetivos para conseguir el fin buscado.

La metodologia que se aplico el autor fue business process management
(BPM) es una instruccionde gestion compuesta de metodologia y tecnologia, el
objetivo es mejorar el desempefio de las diferentes areas y optimizar los procesos

de negocio de la organizacion.

Concluye que la evolucion de las Tl esta provocando transicion en la manera de
comprender el proceso de negocios de la compafiia. Cada hora son mas
fundamentales los siguientes aspectos: la rapidez de respuesta, capacidad de
adaptacion ante la variacién o seguimiento de los procesos que exige o ventajas
competitivas. Con este trabajo se pretende dar una guia para entender y valorar los
sistemas BPM, sistemas de gestion total de departamentos o las organizaciones al
completo. EI grado de aplicaciébn es muy bajo, sobre todo entre las pymes, por lo
gue con este trabajo se intenta ejemplificar y recoger las posibilidades de estos
sistemas BPM, asi como los beneficios que ofrecen. (Lopez, 2016).

b) Autor: Maria Cecilia Gaillard
Titulo: Implementacion de un sistema de gestion de seguridad alimentaria en
centros de elaboracion de formulas lacteas infantiles de los servicios de nutricion

de hospitales publicos de alta dificultas, universidad de la plata—argentina.

21



Tipo de tesis: maestria
Afio: 2016
Correlacion:

En el trabajo de investigacion se plante6 como objetivo general; promover
la aplicacion de los principios de la teoria de la gestion de calidad a través de un
sistema de gestidon de seguridad alimentaria en centros de elaboracion de férmulas
lacteas infantiles de los servicios de nutricion de hospitales publicos de alta

complejidad.

La metodologia que se aplico el autor fue business process management
(BPM) es una disciplina de gestion compuesta de metodologia y tecnologia, el
objetivo es mejorar el desempefio de las diferentes areas y optimizar los procesos

de negocio de la organizacion.

Las conclusiones a las que arribaron en su investigacion son: (1) el objetivo
principal es conservar y mejorar el estado de nutricion del paciente hospitalizado
brindando una alimentacion completay adecuada segun necesidades a través
de accibnes y actividades destinadas a prevenir y recuperar la salud de la
poblacién asistida. (2) para los pacientes pediatricos que deben ser
hospitalizados, la alimentacion y el cuidado nutricional son aspetos prioritarios y
complejos, ya que en los ultimos afios ha sido considerado una herramienta de
mejora en su proceso de curacion como en la reduccion de la estancia
hospitalaria. Por lo tanto, es necesario garantizar una atencién nutricional de
calidad, suficiente, complete y oportuna. (3) se concluye también que es de
necesidad que los centros estén en correcto disefio para que pueda satisfacer las
exigencias del flujo de una sola direccion para asi lograr el impedimento de una
contaminacion mezclada, deberian de contar con un equipo que junte las
circunstancias de sanidad requeridas y disponga de un grupo de RRHH
capacitados debidamente, aspirando asi la obtencion de productos inocuos y de
muy buena calidad. Si el alimento es preparado en forma incorrecta, puede traer

graves consecuencias ya que los pacientes que reciben esta alimentacion son
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personas enfermas. (4) finalmente, el inicio de todo sistema de gestidn sanitaria
debe ser la mejora de la salud de los pasientes a los que atiende. Y aunque la
salud no tiene precio, si tiene un costo monetario, el cual debe gestionarse de
una forma muy eficaz y eficiente con la intencién de hacer sostenibles en el

tiempo los sistemas sanitarios publicos. (Gaillard, 2016).

c) Autor: Julio lvan Martinez Cortijo
Titulo: Andlisis del proceso de distribucion fisica de mercancias mediante la
metodologia clios.
Tipo de tesis: maestria
Ano: 2014
Correlacion:

El objetivo principal de este trabajo fue el de evaluar y determinar
maniobras para mejorar los procesos de distribucion fisica de mercancias, asi
como contar con una herramienta aplicada que permita proyectar este proceso

fundamental en la cadena de suministro.

El sistema que aplico el autor fue Clios el cual inicia con una representacion
textual y esquemética o diagramatica del sistema, la representacion esta
enfocada a transmitir las relaciones estructurales y la direccién de influencias
entre los componentes de sistema. En este sentido es un mecanismo de
organizacion para explorar la estructura y comportamiento del sistema y para

identificar opciones y estrategias de mejora del desempefio del sistema.

La conclusiéon a la que llego fue: Con este trabajo se logré tener una
metodologia integrada de forma que caracteriza, evalla, plantea alternativas de
mejora y da estrategias para su implantacion en los procesos de distribucion fisica
de las empresas, logrando crear una guia practica a seguir por cualquier empresa
Si necesita revisar sus procesos de distribucion. Cada paso de la metodologia
Clios que se estudio en este trabajo contiene una guia de cédmo realizar dichos

pasos, de forma que se hace amigable para las empresas, ya que solo es
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necesario seguir las indicaciones que se plantean, teniendo una gran utilidad
debido a que también se ejemplifica con los procesos de distribucion la forma de

realizar dichas indicaciones en cada paso de la metodologia Clios.

Se trabajé con la metodologia Clios de tal forma que se plantean algunas
estrategias para su realizacién, con el objetivo de contar con una herramienta para
poder planificar los procesos de distribucion fisica en las empresas, pero la gran
aportacion de esta tesis es que, si se siguen las recomendaciones planteadas en
cada paso de la metodologia, se podré utilizar para hacer operativa la metodologia
debido a que Clios representa una herramienta que puede tener diversas
interpretaciones ya que se maneja de manera conceptual, que a la hora de hacerla
operativa puede llegar a complicarse. Con las recomendaciones hechas, esta
metodologia se podra usar para poder planear otro tipo de sistemas que cumplan
con las caracteristicas para ser tratados como un Clios (las cuéles se mencionan
en el capitulo 1 de este trabajo), solo se necesitara adaptarlas un poco para poder

usarse con el sistema deseado. (Cortijo, 2014).

d) Autor: Flavio Rodrigo Magallén Pérez

Titulo: Manual del proceso operativo de distribucion de mercaderia en

dimexsa.

Tipo de tesis: maestria

Afio: 2019

Correlacion:

El trabajo tiene como objetivo principal disefiar una estrategia que optimice

el desemperio del proceso de distribucion de mercaencia en la empresa Dimexsa

con base en los objetivos estratégicos corporativos.

Las conclusiones a la que llego son: (1) un manual resulta una propuesta
adecuada para mejorar los procesos productivos y de servicio, y para el logro de
0S objetivos estratégicamente hablando sobre la organizacion. (2) la informacion

documentada permite al personal saber cdmo deben realizarse las actividades
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del proceso, facilitando la organizacion y coordinacion entre las areas. (3) un
manual de proceso permite el disefio de una capacitacion adecuada para el
personal. (4) Para lograr el compromiso, lealtad y buen servicio de sus
Proveedores, Dimexsa debe incorporarlos a su Cadena de Valor. (5) la innovacion
operacional es una estrategia que bien aplicada resulta en una ventaja

competitiva. (Magallén, 2019).

Autor: Sadday Preciado Mariscal
Titulo: Mejora de procesos de negocio en una empresa de implantacion de
sistemas de informacion utilizando BPM.
Tipo de tesis: maestria
Ano: 2016
Correlacion:
El trabajo tiene como objetivo principal insertar la planeacién y omitir

exceso de actividades que existe en los procesos.

Concluye que el desarrollo profesional que ha tenido ha sido bastante, ya
que le sirvio para desarrollar varios aspectos; en primer lugar, su visibn como
empresaria, ya no solo piensa en la organizacion desde un punto de vista en
funciones y en objetivos por areas, ahora lo ve en base a procesos. En segundo
lugar, su vision como consultora, uno de las funciones que desempefia es atender
a los clientes como consultora, orientarlos para que mejores su implementacion
de sistemas administrativo, ahora su enfoque sera orientado a la mejora de
procesos de negocio BPM. Ahora tiene un area de oportunidades en las que
trabajar con empresarios todos los dias, y le gustaria contagiar esos entusiasmos
a sus compairieros. Por ultimo concluye que su aspecto de mejora en lo que vision
se refiere, palpado importancia, ahora tiene mas conocimientos sobre las
gestiones, sobre macro procesos, los alcances, dirigir, y lo mas importante es
medir los resultados y la influencia que tendra en el cliente Es decir, esta
realmente satisfecha de haber estudiado esta especialidad, las cuales superaron

las expectativas y su préxima meta sera llevar ese nuevo conocimiento a su socia,
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sus colaboradores, a sus clientes, y finalmente a la sociedad en la que se ha
desarrollado profesionalmente. (Sadday, 2016).

f) Autor: Hierman Robert Vargas Plazas
Titulo: Plan de mejora en los procesos de reciclaje y distribucion de planta de la
fundacion Laudes Infantis.
Tipo de tesis: pregrado
Ano: 2018
Correlacion:
El Objetivo que tuvo esta investigacion fue estructurar un proceso de
reciclaje para los materiales recibidos dentro del centro de acopio con el fin de

estandarizar dicha actividad.

El estudio que se realizé para la presente investigacion para el centro de
acopio (CA) de la fundacion Laudes Infantis (FLI) fue de tipo descriptivo, la cual
se inicié con al andlisis del entorno, descubriendo las mayores profundidades, los
materiales con las que se trabajarian y termina con la estructura de un

procedimiento de reciclaje para la CA en el reparto del edificio

Se lleg6 a las conclusiones que: Se identificé que el proceso de reciclaje,
esta arrojaba una ensefianza a las partes que estaban involucradas en las

materias que transportaban al CA., la cuales se podian reiniciar al ser reciclados.

Se obtuvo un logro en la influencia y conciencia sobre la creaciéon y mal

manejo de la basura.

Se brind6 un plan en la se tratara de reducir el dafio ambiental y también
cuenta con una rubrica de estudio que se hara extension a todas las personas. El
tiempo que se tomaba para las actividades diarias en la empresa ha sido reducido

significativamente al existir una forma ordenada y organizada de reciclaje.
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Con una correcta distribucion, se logra de modo mas efectiva la
identificacion de materiales que iran a reciclaje y también aporta una manera mas

efectiva de comunicacion entre los trabajadores. (Plazas, 2018).

g) Autor: Alvaro Ferney Roa Aza

Titulo: Propuesta de mejora del proceso de distribuciéon para la empresa
distrialimentos G&S SAS.
Tipo de tesis: pregrado
Afo: 2020
Correlacion:

El objetivo de estudio que tuvo este proyecto fue estructurar una propuesta
para la mejora en el proceso de distribucion en la empresa Distrialimentos G&S
SAS.

La metodologia corresponde a un estudio descriptivo ya que se realiza un
diagnéstico sobre el proceso actual de distribucion de |la empresa, identificando la
problematica, basandose en revisidn de documentos existentes, diagramas del
proceso, realizando un ejercicio fotografico para un diagrama de recorrido, toma
de tiempos y luego se realiza una revision bibliografica sobre modelos de
distribucion para finalmente proponer un plan de mejora en el proceso de

distribucion.

La conclusiéon a la que se lleg6 fue que el diagnéstico del proceso de
distribucion permitié identificar entre otros aspectos, demoras en alistamiento de
productos, ausencia de elementos de trabajo y herramientas para el cargue de
mercancia, instalaciones reducidas, falta de control de inventarios, un sistema de
gestion documental deficiente, ausencias de programacion para proveedores,
mala planificacion en las rutas de distribucién y la falta de capacitacién para los

trabajadores, lo que genera demoras en el proceso.

Mediante el plan de mejoramiento formulado y desarrollado, se propusieron

diferentes estrategias y alternativas que beneficiaron el proceso de distribucion,
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2.1.2

mediante la capacitacion del personal y la parametrizacion del sistema ecom,
ademas la adquisicion de elementos de proteccion personal y herramientas
manuales que permiten una mayor agilidad y movilidad en el alistamiento,
despacho, transito y cargue de la mercancia al interior de la empresa, asi como

en sus vehiculos repartidores.

El plan de mejoramiento establecido en el componente de adquisiciones,
como elemento de proteccion personal, herramientas de trabajo y ajustes a la
planta fisica tiene un costo de $ 12.630.000 pesos colombianos, lo cual garantiza
el mejor desempenio de los responsables en el proceso y el acondicionamiento del

area de trabajo con herramientas que agilizan su labor. (Aza, 2020).

Antecedentes nacionales
a) Autor(es): - Rodolfo Reyes Robles
- Rolando Poma Astete
Titulo: Implementacion de una bpms para la gestion de procesos de logistica y
matricula de cercil.
Tipo de tesis: pregrado
Ano: 2016
Correlacion:

El objeto de estudio de este proyecto es el centro de rehabilitacion de
ciegos de lima, la cual es una organizacion sin fines de lucro con la finalidad de
ayudar en la rehabilitacion e integracion de personas con dificultad visual, parcial
o total, mayores a 14 afios a la sociedad. fue fundado en 1967 y viene realizando
la labor de rehabilitacion desde entonces, tiene la colaboracién y apoyo del
ministerio de salud, minedu, agencia espafiola de cooperacion internacional para
el desarrollo, municipalidad de lima, colegios fe y alegria, fundacion ONCE para
la solidaridad con las personas ciegas de América Latina, municipalidad de

Santiago de Surco. (Reyes y Poma, 2016).

b) Autor: Rangers Hilario Guerra
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Titulo: Distribucion en planta y la productividad en la empresa molino el virrey
Tipo de tesis: pregrado
Ano: 2018
Correlacion:

En el trabajo de investigacion se planteé como objetivo general; explica la
relacion entre la distribucion en planta con la productividad en la empresa Molino
el Virrey S.A.C — La Victoria 2018.

El método de la investigacibn que se aplic6é a este proyecto de
investigacion es de caracter no experimental debido a que no se adultero las
respectivas variables que se tienen en la presente tesis, aplicaron un disefio
transversal ya que se puso a observacion a los colaboradores de la empresa con

la intencion de hallar la relacioné de las respectivas variables.

Las conclusiones a las que se llegd en su investigacién son: (1) con los
resultados obtenidos se llega a comprobar el objetivo general el cual indica
describir la relacion entre la distribucion en planta con la productividad en la
empresa molino el virrey s.a.c en el distrito de la victoria, se concluye que la
relacion entre ambas variables es directa eso nos indica que si la distribucién en
planta mejora la empresa. (2) se concluye que la relacion entre ambas variables
es directa, eso quiere decir que si se aplica una correcta planificacion sistematica
de la distribucién en la empresa y los colaboradores lo conocen su productividad
ser mejor la esperada por los duefios. (3) se concluye que la relacion de ambas
variables es directa, es decir que, si se tiene de manera mas organizada la parte
de la maquina, mercaderia y lo humano los colaboradores daran su 100% para
asi poder incrementar su productividad. (Rangers, 2018).

c) Autor: Ana Meliza Garayar Ttito
Titulo: Modelo BPM para mejorar la gestion del programa de tutoria en la
escuela de ingenieria de computacion y sistemas de una institucion universitaria.

Tipo de tesis: maestria
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Afo: 2017
Correlacion:
El trabajo tenia como objeto la demostracion de la mejora que se obtuvo en

la gestion del programa de tutoria usando el modelo BPM.

La investigacion se orient6 a analizar los procesos principales
seleccionando los mas criticos dentro la tutoria ya que la organizacion ayudo en
el logro de objetivos, en la demostracion que del uso del modelo BPM disminuye
el tiempo para seleccionar a docentes o tutores y/o demostrar que el mismo
modelo en cuestidn, disminuye el tiempo en el que se elabora y se entrega

informes mensuales de tutoria inclusive informes semestrales.

El tipo de estudio fue aplicado con un alcance explicativo para realizar el
contraste de la hipotesis y determinar si es aceptada o rechazada se analiz6 el
antes y el después de las variables luego de haber sido expuestas al estimulo, se
realizo las pruebas de hipotesis mediante la prueba no paramétrica de Mann
Whitney. Con el modelo BPM y el ordenamiento de los procesos se logré reducir
el tiempo promedio para la seleccion de tutores en 98.46%, el tiempo promedio de

elaboracién y entrega de informes mensuales de tutoria disminuyo en 95.56%.

Las conclusiones a las que llego fueron: la primera, con el modelo BPM y
el redisefio de procesos se mejora la gestion del programa de tutoria en la escuela
de ingenieria de computacion y sistemas de una institucion universitaria. La
segunda, con el modelo BPM y el redisefio de procesos en la gestién de tutoria,
el tiempo promedio para la seleccion de tutores se ha reducido en
aproximadamente 1503,65 minutos (equivalente a 98,46%). La tercera, con el
modelo BPMy el redisefio de procesos en la gestion de tutoria, el tiempo promedio
de elaboracion y entrega de informes mensuales se ha reducido en

aproximadamente 4810,10 minutos (equivalente a 95,56%). (Garayar, 2017).

d) Autor: Lizet Estefani Calle Pintado

30



Titulo: Desarrollo de una solucién para automatizar los procesos de atencion de
reclamos de una entidad financiera, utilizando un sistema de gestion por
procesos de negocio BPM.

Tipo de tesis: pregrado

Afio: 2013

Correlacion:

En el trabajo de investigacion se planteé como objetivo general; La
implementacion de una alternativa de solucion para automatizar los procesos de
atencion de reclamos en una determinada identidad, usando un sistema de
gestibn como la BPMS con el objetivo de mantener la trazabilidad de los

procedimientos y tener informes de productividad de la zona deseada.

Las conclusiones a las que se lleg6é en su investigacion son: (1) se ha
logrado implementar la automatizacion de tres procesos de atencion de reclamos
del banco “ALFA” en una maquina virtual facilitada por la especialidad de
ingenieria informéatica, utilizando el software BPMS de auraportal. (2) se ha
planteado un nuevo esquema de trabajo llevado a cabo en la UGS (unidad de
gestion de soluciones), logrando integrar informacién requerida para la atencion
de reclamos, proveniente de los sistemas de reniec, de datos personales, de
datos crediticios, y de transacciones y pagos en establecimientos, en una Unica
plataforma BPMS. (3) se ha logrado identificar y proponer variables que podrian
contribuir a llevar un mejor control sobre los procesos de atencion de reclamos.
Variables tales como el tiempo de atencion de un reclamo, identificacién del
empleado responsable de un reclamo en cualquier punto del proceso, la cantidad
de reclamos atendidos en un rango de tiempo establecido, el tiempo limite
maximo para las coordinaciones entre diferentes areas, y el tiempo limite maximo
para la atencién de un reclamo. (4) se ha demostrado que un adecuado disefio
modular de los procesos da una gran flexibilidad para modificarlos en tiempo de
ejecucion. De modo tal, que se cuenta con la posibilidad de realizar una mejora

continua a los procesos. (Pintado, 2013).
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La metodologia que se seleccion6 para la presente investigacion fue el
projects in controlled enviroment, ya que su orientacion es a la obtencion del
caso-negocio, por lo cual es realmente apropiado para la presente investigacion

ya que se trata de una automatizacion de proceso de negocios.

e) Autor: Kattia Dayana Flores Herrera
Titulo: Propuesta de mejora del proceso de distribucion en una empresa de
produccion y comercializacion del sector de consumo masivo.
Tipo de tesis: pregrado
Afio: 2019
Correlacion:
En la presente tesis se formul6 como objetivo principal la mejora de los
procesos de distribucién en una compafia que produce y comercializa en el

sector de consumo masivo.

El método de la investigacién que se aplicé a este proyecto de investigacion
es Dmaic es un acronimo de los pasos de la metodologia: definir, medir, analizar,
mejorar y controlar. Una herramienta de la metodologia enfocada en la mejora
incremental de procesos existentes, cada uno de sus pasos se basa en obtener

resultados posibles para reducir la posibilidad de error.

Las conclusiones a las que se llegé en su investigacién son: (1) es
necesario precisar que, para la implementacion de las herramientas presentadas,
se tiene que contar con el respaldo de los ejecutivos. De no ser asi las propuestas
desarrolladas no se podran ejecutar y solo quedaran en planes y propuestas. (2)
es fundamental analizar cuantitativamente las causas raices, empleando el
diagrama de Ishikawa como realizar un analisis cuantitativo, como el diagrama de
Pareto los dos andlisis seran de gran utilidad para poder visualizar el problema
principal y poder plantear una propuesta de mejora. (3) la identificacion y
estructura de la solucion de problemas tiene que ser supervisada minuciosamente

por los altos mandos y trabajadores especializados en mejora continua de la
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empresa, con el fin de identificar puntos débiles en el proceso y plantear mejoras
de forma oportuna. (Herrera, 2019).

f) Autor: Elizabeth Valeria Alvarado Marres
Titulo: Aplicacion de la gestion por procesos de negocio (BPM) y su efecto en el
proceso de produccion de D" Meylin S.A.C.
Tipo de tesis: maestria
Ano:2018
Correlacion:
Tuvo como objetivo la determinacion de la medida de aplicacion de la
gestion por BPM, los efectos que se consiguié fueron significativos sobre los

procesos de produccién en la empresa de estudio.

Para las conclusiones se presentara el siguiente cuadro comparativo:

Tabla 1
Produccién sin BPM vs con BPM
Produccién Sin BPM  Con BPM

Tortas 3.9 5.74
Alfajores 50.61 63.72
Empanadas 53.02 65.37

Podemos notar que con la aplicacion de BPM la produccion de los 3
productos, han aumentado, demostrando asi significancia de la aplicacion de

BPM como gestor de procesos de negocios

En segundo lugar, tenemos el siguiente cuadro comparativo:
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Tabla 2
Porcentaje de produccion sin BPM vs con BPM

% Produccion Sin BPM Con BPM

Tortas 81.95 92.66
Alfajores 88.44 93.75
Empanadas 85.5 94.74

Podremos apreciar como el porcentaje de cumplimiento aumento
significativamente con la aplicacién del gestor de proceso de negocio, es decir el
BPM, en la empresa del presente estudio.

En tercer lugar mencionamos que al igual que las 2 tablas comparativas
anteriores, existe uno para el porcentaje de calidad del proceso, la cual también
se obtuvo una mejora significativa con la aplicacion del gestor por procesos de

negocio de la empresa en cuestion. (Alvarado, 2018).

g) Autor(es): - Pedro Renato Chapeyquen Unzueta
- Renzo Hohagen Sanchez

Titulo: Modelo de implementacion de una solucion BPM con opensource para
Pymes.
Tipo de tesis: pregrado
Afio: 2018
Correlacion:

El trabajo de investigacion se baso en la implementacion de un modelo de

proceso utilizando el process maker que se basa en opensource para las pymes.

La metodologia que uso fue la BPM RAD, ya que da cubierta de modo mas
optimo el ciclo de vida de bpm en la pequefias y medianas empresas, este le
permite un agil proyecto, con una disminuciéon de fases y un aumento de las
interacciones con los usuarios; sin quitar la calidad de la gestion de proyectos en

donde esta involucrada la implementacion.
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2.2

Se lleg6 a las conclusiones de: El 4,2% de las pymes dispone presupuesto
para el uso de tecnologia en sus empresas y solo el 7,8% poseen conocimientos
relacionados a este campo de trabajo. Sin embargo, gran parte de este sector
esta dispuesto a aprender de métodos que vuelvan a su negocio mas éptimo, por

tanto, es un sector donde que presenta gran oportunidad de negocio.

La herramienta processmaker es la que mas se alinea con la realidad y
necesidades de una pyme peruana, puesto que es la que cumple con todos los
requerimientos funcionales, tales como disefiador y ejecutor de procesos de
negocio, y a su vez, cumple con los no funcionales, tales como facilidad de uso y

despliegue, entre otros establecidos por este estudio.

En base a lo antes investigado, se disefid un modelo de implementacion
que define el paso a paso de como debe implementarse el enfoque BPM en una
pyme. Este modelo propone el desarrollo de tres fases que aseguraran que las
empresas puedan optimizar sus procesos de negocio mediante el uso de una
herramienta BPM open source. El modelo busca reducir, en lo mayor posible, las
grandes fases establecidas por metodologias de gran envergadura, tales como
EUP, RUP. (Unzueta, 2018).

Bases tedricas cientificas

a) Proceso de distribucion

Segun Alvarado (2018) menciona que: “Podemos conceptualizar al
proceso como el grupo de recursos y acciones que cuentan con una relacién para
la transformacion de elementos de entrada en salidas; estos recurso pueden ser

meétodos, infraestructura, equipos, personal, etc” (p. 50).

La distribucién acapara los campos de bienes y servicios. En funcion del
objetivo final se distingue entre distribucion de bienes y servicios de consumo y
distribucion industrial. Existen varias diferencias que son muy notorias en funcion

a cada mercado, la utilidad y fundamento de la distribucion comercial en la
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economia son comunes en todos los casos. El sector comercial es el que represe
nta al conjunto de organizaciones y actividades relacionadas con la distribucion,

son las que crean utilidad y definen el valor del producto final de los fabricantes.

e —

| CADENA PRODUCTIVA

PROVEEDORES
/ MATERIAS PRIMAS SLABORACION

ELABORAC)
DEPARTES  DEPRODUCTOS 3:.,_" INTEGRACION

8oz &8
i 5 < ey 5t

Figura 1. Cadena productiva 2011. Adaptado de (Paz, 2015).

Sandivar (2016) indica:

Este ciclo de acciones da garantia de que hay un modo definido de cémo
realizar las cosas, los procesos se ajustaran a una forma estandarizada. Por
otra parte, por mas que los procesos se realicen de la manera correcta,

existirdn contratiempos (p. 70).

Este canal es mas que solo un camino que seguir, mientras los mercados
sigan con el mismo ambiente inestable y de competencia, este canal jugara un rol

importante cada vez mas.
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Figura 2. Modelos de entregas certificada 2015. Adaptado de (Paz, 2015).

b) Sistema derecepcién de mercaderia

Tal como lo indican Giraldo y Correa (2018) respecto al sistema derecepcion

de mercaderia:

En primera medida, se pretende lograr sensibilizar al personal que esta
involucrado en el area de recepcion y despachos con la importancia de
lograr una cultura de calidad en todos los procesos que se llevan a cabo en
el &rea, a fin de lograr clasificacion, orden, limpieza, limpieza normalizada y

finalmente disciplina (p. 120).

La principal funcion del proceso de recepcion de mercaderia es de
garantizar al 100% al almacén o centro de distribucidn la correcta y eficiente
entrada de materiales para atender las necesidades de los clientes internos y
externos. Dentro de los materiales que se pueden recibir en un almacén, podemos

encontrar los siguientes:

e Materias primas e insumos: proveniente de uno o varios proveedores.
e Productos en proceso: proveniente de una o varias plantas de

produccion.
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e Producto terminado: proveniente de una planta de produccion o de un

proveedor.

Paz (2015) sefala: “Cuando las mercaderias se reciben por despachos de

distintas procedencias, puede resultar mas economico” (p. 65).

Por todo lo anterior, el proceso de recibo es fundamental dentro de la
operacion logistica de los almacenes o centros de distribucion, pues el error mas
cometido en este proceso puede ocasionar diversos inconvenientes, dentro de los
mas frecuentes se destacan principalmente los siguientes:

o Diferencias en los inventarios, es decir que las cantidades no coincidan con
las que figuran en el registro.

o Ingreso de insumos o materia primas de mala calidad que atenten contra la
propia calidad del proceso, generando sobre costos por rechazos y
desperdicios.

o Ingreso de productos con empaques deteriorados que ocasionaran dafios

posteriores a los mismos productos.

c) Sistema de almacenamiento y reabastecimiento

Saufie (2018) afirma:

Un almacén con una correcta gestion, brinda un equilibrio a la gestion, pues
este da una estabilidad a la produccidon con demandas, ya que sincroniza
distintas faltas entre la produccion y la demanda, y asi mismo, esto da un

suministro permanente (p. 33).

El proceso de distribucion tiene varios aspectos fundamentales, podemos
rescatar la funcion de almacenamiento que tiene en centros de bodega, los
primeros objeticos que se plantean, es de guardar la mercancia, cuidarla y

conservarla perfectamente en un determinado tiempo para hacer mas facil la labor
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de envi6 cuando este sea requerido.

Un almacén que cuenta con una buena gestion, necesita de un control
positivo y una adecuada gestion de las existencias. Se necesita fijar un volumen
méaximo. y un volumen minimo. De existencias, saber la cantidad de esa
existencia que se solicitard y el cuando, asi también como el costo que se
generard por el desarrollo del pedido y almacenaje, con el objetivo de dar

equilibrio y reducirlos.

Es evidente que las empresas tienen un inventario de mercaderia para poder
satisfacer su demanda, es por ello que se hace necesario contar con lugares de
almacenamiento con la capacidad, equipamiento, ubicacién y manejo adecuados

al nivel del servicio que desea prestar.

Clasificacion
yreempacque

Figura 3. Operaciones generales del recibo fisico 2015. Adaptado de (Paz, 2015)

d) Sistema de separacion, alistamiento y despacho de las mercaderias
Actualmente los sistemas de recogida de mercaderias para despacho a los

clientes se enfocan mas en acumular pedidos para recoger en forma consolidada

y usar solo un viaje a las posiciones de almacenamiento con el fin de minimizar
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desplazamiento y costo.

En el procedimiento de despacho, existen 2 acciones prioritarias, e cual es
la division y preparacion de los pedidos, ya que contienen la mayor cantidad de
mano de obra porque es el lugar en donde se produce la mayor cantidad de

equivocaciones sobre las referencias y cantidad ya sea separadas o juntas.

Un pedido se puede definir como un compromiso en firme entre 2 partes,
el cliente y el proveedor que reune todas las condiciones minimas necesarias para
establecer una relacién comercial entre ellas de manera que una de las partes (el
proveedor) pone a disposicion de la otra (cliente) los productos o servicios

comprometidos, bajo las condiciones pactadas.

La separacién de los pedidos es el proceso béasico de preparacion de
pedidos en los almacenes que afectan en gran medida la productividad de toda la
cadena logistica, ya que en muchos casos es el cuello de botella de la misma,
debido a la alta participacion de la mano de obra, recurso que es el mas propenso

a los errores.

qQuimicas
3 Familias de seguridad
Requerida
4. Zonas de finalizacidn
de pedidosicategorias)
5. Familias de modos
de almacenamiento temperaturas

6. Familias de zonass
Je actividad

r CLASIFICADOS POR CARACTERISTICAS O FAMILIAS
b ramites do vemoeracures B COTRIREGS))) ARG (BRePRREER
2. Familias de Condiciones r S :

Figura 4. Clasificacion por caracteristicas o familias 2015. Adaptado de
(Paz, 2015).

El 65% de gastos generales que se tiene en el almacén vienen en el proceso

40



de preparacion de pedidos segun estudios. Este proceso en un tema critico sobre
el transporte y la logistica en general.

Este procedimiento consta de agrupar en un determinado periodo o
embalaje para él envio, con el preparado de pedido se trata de obtener la correcta
coordinacion para estanterias, métodos, monta cargas, de tareas, sistematizandolo
con informacién y la utilizaciéon de tecnologia con el fin de dar una mejora a la
productividad. Esto también nos ayudaria en la realizacion de tareas sin
equivocaciones, con las merecidas calidad que requiera el cliente, en donde la

division obtiene un maximo de calidad con un minimo costo.

( Actividades Ll > - e ———

principales Actividades especificas

Séparscidn
de pedidos F0sIado & zonag

SN Drepame on

Preparacién Y
*secaon
SSpedidos m
¥ MUD. YOI

cmbalaje

Programac

2SS actOratiens

Figura 5. Pasos para el despacho de mercaderia 2015. Adaptado de
(Paz, 2015)

e) Administracion logistica de la distribucion
Paz (2015) sefala:
La logistica empresarial es el proceso de planificacion, implementacion y

control de actividades del flujo y almacenamiento de materias primas,
productos en proceso, productos terminados y toda la informacién
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relacionad, desde el punto de extraccion/produccién al punto de consumo
con el propdsito de satisfacer el requerimiento de los clientes, hacerlo de
manera mas eficiente posible, al menor costo razonable y tratando de lograr

una adecuada posicion competitiva (p. 66).

La administracion debe considerar todos los costos logisticos intervinientes

gue se detallaran a continuacion, la reduccion de un costo invariablemente trae

como consecuencia el aumento en otro.

Las categorias de los costos son:

Nivel de servicio: es el costo asociado con servicios alternativos al cliente es
el costo de ventas perdidas

Costo de transporte: los costos asociados al transporte pueden identificarse
en totalidad o segmentadamente (internos, externos)

Costo de almacenes: gastos que pueden eliminarse o incrementarse como
consecuencia de la reduccidbn o aumento de unidades y recursos de
almacenamiento.

Procesamiento de pedidos y costo de informacién: incluyen los costos de
tramitacion de 6rdenes, entrada de érdenes, procesamiento de pedidos,
costos operativos y de comunicacion tanto interna como externa.

Costos de inmovilizacibn de inventarios: estos costos son dificil de
determinar, deberian incluir solamente los costos que varian con el nivel de
inventario almacenado y. que pueden ser categorizado en: costos

financieros, costos de servicio, costos de riesgos.

Las organizaciones, tienen el reto de transformar su gestion en busca de

una mayor rentabilidad. Ademas, operan en un entorno que se transforma

aceleradamente y deben estar preparadas para enfrentarse a los cambios de forma

gradual en tiempo viable, sin que ello afecte la calidad de sus productos fisicos y

(0) sus servicios.
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Para tener éxito en este proceso es importante darle optimizacion a sistema
de procesos al cual se vincula, con el fin de satisfacer a nuestros clientes y a otra
parte que se encuentren interesada para obtener el reconocimiento de las
organizaciones. Conforme estas se vayan definiendo e implementando sistemas de
gestion, es mas la evidencia de que se necesita racionalizar los recursos y
esfuerzos que sean destinado a ellos mismos, y més aldn cuando las guias, normas

y regulaciones que tienen se comparte esos recursos.

Sistema de despacho y cargue de camiones

La unidad de preparacion de pedidos se puede dividir en unidades de
entrega, que son agrupaciones formadas por unidades de venta que permiten una
explotaciéon optimizada de los sistemas de produccion, distribucion o
comercializacion. Si esta unidad no coincide con la de preparacién de pedidos, esto

significa que hay un mayorista entre el proveedor y el detallista.

Es primordial la entrega de mercaderias a los clientes finales, el proceso de
embalaje y despacho productos se convirti6 en un area muy critica para el
funcionamiento de los centros de distribucion ya que la mercaderia debe embalar
de forma diferente y precisa de acuerdo al tipo de canal o cliente, tales como
hipermercados, distribuidores, canal de tienda, en cada una de ellas se debe
implementar técnicas que permitan un despacho y cargue de. Camiones en forma

eficiente y efectiva.
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Figura 6. Sistema de despacho 2015. Adaptado de (Paz, 2015).

Paz (2015) sefala: “El transporte en forma integral se puede definir como el
movimiento de personas y mercaderias, de acuerdo con la necesidad de la

sociedad que se considere y segun los medios que ella dispone” (p. 78).

El transporte representa uno de los costos mas importantes dentro del
sistema logistico para la mayoria de empresas y es un factor decisivo para obtener

ventajas competitivas sostenibles.

También es preciso contemplar tres aspectos insustituibles y altamente
relacionados, como son:
¢ Medio de transporte
e El personal

e Material de apoyo

Existen dos tipos de transportes para analizar
e Transporte a nivel macroecondémico: incluye el planeamiento, construccién
de carreteras, lineas férreas, canales, etc., que constituyen el sistema de
transportes de un pais o regidon econémica.

e Transporte a nivel microeconémico: es el que nos ocupa en definitiva a nivel
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empresarial privado o estatal.

Almacénda Disvdueion
Mayonss

Granembarque

Mnorata

Figura 7. Sistema de despacho (tipos de transporte). Adaptado de
(Paz, 2015).

g) Control de inventarios

Segun Iplacex (2015) afirma:

Muchas veces se dice que el control y la eficiencia en un negocio son
inversamente proporcionales, esto es, a mayor control, menorreficiencia.
Lamentablemente en ocasiones asi, ya que muchos controles pueden
imponer mucho las funciones y obstaculizar el proceso de produccion o

comercializar los productos (p. 68).

En el control entre otras cosas encontramos como se debe de realizar el
conteo de inventario, cada cuanto tiempo se debe de realizar, como deben ser
los registros en el manejo de inventarios que ese tienen (entradas, salidas, fechas,
lotes), como se deben d poner las orden es de pedido, como se deben recibirlas
ordenes de despacho, como se debe de realizar la observacion de ordenes de

recepcion y como fijar un adecuado almacenamiento (bodegas, estanterias).

45



Paz (2015) nos indica:

Desde el punto de vista tradicional el inventario se asocia a empresas

manufactureras y comerciales, sin embargo, el equipo, los materiales y el

personal son inventarios integrales para organizaciones tales como

hospitales, universidades y otras de servicios publicos a las que se puede

aplicarse los mismos modelos de inventario que a las otras areas (p. 20).

El objetivo principal es actuar de amortiguador permitiendo operar con

producciones uniformes cuando ya existe correspondencia entre la demanda y la

capacidad de planta, separando internamente en planta las actividades de

transformacion y transporte interno, y externamente las actividades de distribucion

y comercializacion.

Administracion de

inventarios J

—

Maximo | Minimo costo|
nivel de ||de mantener
servicio inventario

LAt SR R

Gestion de Inventarios

Control de

Inventarios

Almacenamiento,
Conteo y registros

Figura 8. Gestion de inventarios 2015. Adaptado de (Paz, 2015).

h) Intermediacion comercial

Paz (2015) afirma: "Actualmente denominamos como intermediarios a los

canales que analiza el arranque de fabrica hasta que llegue al cliente final, aunque

desde el punto de vista ya sea mayorista 0 minorista, esto no tiene sentido” (p. 43).
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El término fabrica para ellos es un proveedor, el cual puede brindar
acuerdos, como también no hacerlos, aunque mantienen su condicion como
compairiias independientes con sus distintas pero propias misiones. Inclusive
varios de ellos tienen mayor importancia que varias compafias que se encargan

de la produccion.

e Ventajas por la participacion de intermediarios

e La especializacion y division del trabajo

e Cercania al mercado

e Facilita el proceso de compra

e Reduce contactos en el sistema

e Facilitan economias de escala

e Desventajas por la participacion de intermediarios
e Pérdida de control de marketing

e Perdida de informacion

e Pérdida de fuerza de ventas
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Figura 9. Intermediacion comercial 2015. Adaptado de (Paz, 2015).

i) Gestion de los canales de distribucion

Segun Paz (2015) menciona que: “Esta centrada en lograr una cobertura a
decuada del producto que debe estar apto para el cliente en el punto de venta,
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para complementar los habitualmente alto costos comerciales y promocionales de

la campafia de lanzamiento” (p. 21).

Debemos tomar en consideracion que las ventas y colocaciones de los
productos son antes de lanzar la campafia de publicidad, por lo tanto, los

compradores no tienen el aval de una demanda, solo la promesa a futuro.

Es esa la razon por la cual muchos intermediarios esperan para ver si la idea

conlleva un éxito o fracaso previo a la inversion de los productos.

Figura 10. Canales de distribucién 2015. Adaptado de (Paz, 2015).

J) Estructura y composicién de los canales de distribucion

Sierra, Moreno y Silva (2015) indica que: “Cualquier organizacién empresarial
mantiene relaciones comerciales con otras entidades de su entorno para poder
sobrevivir en un ambiente caracterizado por ser cada vez mas global, competitivo
e incierto” (p. 33).

El lugar que ocupa la distribucion comercial, tanto en lo que se refiere a la
estrategia competitiva de las empresas y su marketing como la economia de los

paises, son aspectos muy importantes para tener en cuenta y poder llegar a una
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mayor comprension de su papel relevante a escala micro y macroeconémica.

Se entiende en la practica por canal de distribucion al conjunto de
organizaciones, fabricantes, mayoristas, minoristas u otro agente comercial que
reunen fuerzas para entregar los bienes a los usuarios industriales o consumidores
finales. Todo conjunto de participantes en el canal de distribucion ademas de crecer
utilidad de forma, tiempo y lugar haciendo posible la compra — venta de bienes y

servicios.

s1mos ot REDES DE DISTRIBUCION

CROSS-DOCKING

A——

Figura 11. Modelo de redes de almacenamiento y distribucién 2011. Adaptado
de (Paz, 2015).

Sierra, Moreno y Silva (2015) nos manifiesta:

El que fabrica tiene que estar seguro que el canal que ha elegido tenga una
funcién eficiente. Aunque sin importar de cual sea el disefio del canal o que
este haya sido correcto, los conflictos podrian aparecer, ya que los interese
de la compafia que estan en accion dentro del canal, pueden encajar o no.
El origen de los conflictos en los canales depende de todos los miembros

gque componen la empresa (p. 15).

Existe una diversidad de opiniones en la eleccion de la estrategia adecuada,
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se cree que en el caso de los ejecutivos de las grandes compafias en el momento
de disefar estrategias en primer lugar ocupan las estrategias de producto, segundo

lugar las de precio y la tercera las estrategias de promocion.

k) Ciclo de vida de la distribucién

Una cuestion importante es la referente a la aceleracion del ciclo de vida de
la distribucion comercial, ya que el tiempo que transcurre entre la introduccion de
la innovacién y la fase de madurez es cada vez més corto.

Etapas del ciclo de vida de un producto

Innovacién: Un nuevo formato comercial se incorpora al mercado y

surge una nueva ventaja competitiva importante frente a las formas

comerciales existentes.

. Desarrollo: Tanto las ventas como los beneficios experimentan un
crecimiento importante

o Madurez: Comienza a decrecer la cuota de mercado del formato
comercial y aparecen los primeros problemas de exceso de capacidad,
fuerte competencias entre empresas y el control si se trata de grandes
cadenas de distribucion.

. Decadencia: Fuerte descenso en la cuota de mercado de todas las

empresas y en los beneficios

[ Desarrolio Z |
e L T | acelerado |
~ — —_—
| dntroduccion | |
| / nnovacion | |
Bt o rin s

/ e

| Venta

/ L electronica
e —

! Decadencia [

Tienda |
tradicional

Figura 12. Ciclo de vida de un producto 2015. Adaptado de
(Paz, 2015).
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[) Gestion por prosesos

Este da pie a gestionar por integro a cada uno de los procedimientos que la
compafia realiza, teniendo la principal atencion en los resultados y no en los
procesos que lleve a cabo los resultados mencionados; con principal enfoque en la
necesidad y expectativa del consumidor. Da la facilidad de adaptarse al ambiente,
es capaz de agregar un valor nuevo, se orienta al logro de objetivos, y satisface a

los compradores.

La gestion por procesos tiene las siguientes caracteristicas:
e Analiza las limitaciones de la organizacion funcional vertical para mejorar la
competitividad de la empresa.
e Reconoce la existencia de procesos internos relacionados con los factores para
el éxito de la empresa que proporcionaran ventaja competitiva.
e |dentifica las necesidades del cliente externo y orienta a la empresa hacia su

satisfaccion.
e Favorece la productividad en conjunto frente a la tarea individual.
e Orienta a la organizacion en torno a resultados, no atareas.
e Mantiene los procesos bajo control reduciendo su variabilidad y dependencia y

mejorando de forma continua su funcionamiento global.
m) Objetivos de la gestidn por procesos
Los principales objetivos que se buscan al implementar la gestién por procesos

son:

e Aumentar los resultados de la empresa mediante la consecucion de niveles
superiores en la satisfaccion de sus clientes, reducir actividades que no otorgan

valor agregado, reducir tiempos de ciclo.

n) Ventajas de la gestidon por procesos
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Las ventajas que obtiene una organizacion orientada a la gestién por procesos
es:

e Mejora la optimizacion y racionalizacion de los recursos con criterios de eficacia,
aporta una visién global de la organizacion y de sus relacionesinternas, orienta la
empresa hacia el cliente apoyando el correspondiente cambio cultural, contribuye
a reducir los gastos, facilitar la identificacion de costos innecesarios, debido a la
mala eficiencia de las actividades internas, facilita la determinacién de limitaciones
y dificultades para lograr los objetivos, asigna la responsabilidad a cada persona,
permitiendo evaluar el trabajo realizado y su mejora, permite que se sobrepasen
con facilidad las barreras, eliminando las Ilimitaciones organizativas vy
departamentales, fomenta el trabajo en equipo e integra a las personas que

constituyen la organizacion.

0) Methodology business process management (BPM)

e BPM un modelo de negocio flexible, agil y escalable

En el entorno de negocio que estan dinamico en el dia de hoy, las
organizaciones tienen que ser mas agiles para poder responder puntualmente a
los diferentes retos que se les presenta dia a dia, BPM le proporciona esta
agilidad que necesita dandole un control mucho mas directo sobre todos los
procesos operativos. Podra sacar mas beneficios de la tecnologia y toda la
organizacion tendra una mayor capacidad de respuesta con lo que conllevara

conseguir los objetivos establecidos por los gerentes.

BPM le ayudara a crear valor para la organizacion mediante el
crecimiento, rendimiento mejorado, una mayor productividad, mayor eficiencia
del personal y mejor servicio de atencidon a nuestros clientes. Todas estas
mejoras son el resultado directo de la mejora de procesos también puede ayudar

a su organizacion a ser mas agil de varias formas.
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Beneficios de BPM

Mayor productividad: En el
entorno economico de hoy,

tiene que conseguir mas cosas

con menos recursos. BPM
permite que incremente la
productividad

fLIegar al mercado global:
BPM le puede ayudar a
optimizary escalar las
operaciones de la cadena de
suministro a fin de
aprovechar las
oportubnidades cuando se

Qroduzcan

\

Rapidez en comercializacidn:

estar entre los lideres y no entre
los seguidores que tardaron en
parovechar el nuevo nicho.

-

~

Cuando se tiene una nueva idea de
producto, el BPM eficaz le permite

Cumplimiento de normativas:
Estar al dia del cumplimiento
normativo asi como los requisitos

/

de regulacion, con BPM pora
controlar estos costes.

/
~

Agilizar la innovacion: Necesita un entorno empresarial en el que no solo
se fomente la innovacion, sino que forme parte de las opercaiones

cotidianas. Tambien en este caso, BPM puede hacerlo posible.

/
<

vy

Figura 13. Beneficios de BPM 2013. Adaptado de Gestion de procesos de

negaocio.

p) Evolucién del BPM

Segun Mercado (2017) afirma:

En la actualidad el Business Process Management (BPM) se ha

convertido en una de las herramienta de gestion que se esta utilizando

frecuentemente en diversas organizaciones debido a su enfoque de

procesos y la combinacion de herramientas de gestibn como procesos

(p. 45).

Y tal como Yungan (2015) indica:

53



A inicios de los 90, se crea la idea de las naciones industrializados de
integrar las diversas disciplinas de gestor corporativa en direccion con la
operacion de proceso. En el articulo de Smith y Fingar que se publico

entre el 2002 y 2003 se crea el acronimo para esta organizacion (p. 55).

El termino BPM ha sido usado por diversos autores para referirse a la
automatizacion de procesos. A través de tecnologias que permitan manejar flujos

de trabajo.

También Yungén (2015) afirma:

El concepto de BPM surgi6 en los Estados Unidos, y en 2003 comenzé a
ser utilizado en gran escala por organizaciones interesadas en nuevas
herramientas para la implementacién y el control de sus estrategias. BPM
(Business Process Management, o Gestion del Performance Corporativa)
es una categoria de sistemas enfocada en el acompafiamiento de

desempefio (p. 78).

Segun Club BPM (2011) nos indica:

El vertiginoso ritmo de innovacion al que se va sometiendo el mundo del
BPM, hace que se esté reinventando continuamente, aportando
posibilidades que un afio antes eran impensables. En este contexto, y ya
gue los procesos alcanzan a toda gama de actividades de cualquier
organizacion, cada vez serdn mas las disciplinas empresariales que iran

entrando a formar parte de lo que ahora conocemos como BPM (p. 29).

Al principio la mejora de los procesos de negocio tenia un manejo
fundamentalmente tedrico, el cual la metodologia se basaba principalmente en
identificar los procesos, determinarlos, documentarlos, crear un mapa de

procesos de toda la entidad a trabajar, etc.
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q) 7 pasos para el éxito del BPM

Segun Gutiérrez (2018) nos indica:

BPM no es necesariamente tecnologia, pero se apoya de esas
herramientas, puede verse como una metodologia, como una
herramienta estratégica o0 bien como conjunto de herramientas,
tecnoldgicas que permiten automatizar un proceso de negocio, total o
parcialmente en el que la informacion de cualquier tipologia llega al
usuario adecuado en el momento adecuado, sobre la base de un conjunto
de reglas inteligentes, que permite que la mayoria del trabajo sea
realizado informativamente, mientras que las personas se ocupan

solamente de excepciones (p. 102).

La base de la organizacién esta en funcion por el logro de positivos
resultados, con el cual se ve la necesidad de gestionar las acciones y recursos
con el fin de dar orientacion a la obtencién de los mismos, esto deriva en que
se necesita adoptar herramienta y metodologia que dan permision a las

empresas con mejores resultados.

Club BPM (2011) precisa que: “La confusion ha llevado a un gran
malentendido y a ciertas rifias internas entre los grupos de procesos

competentes, tanto dentro como al exterior de las organizaciones” (p. 29).

Algunas organizaciones observan los procesos desde un punto
tecnolégico que simple y llanamente significa automatizarse o que es
implementar un sistema de cierta clase. Otros ven que esta tecnologia no es

de usarse.

Referente a la conclusion anterior, podemos mencionar que los 2 puntos
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de vista estan tanto incorrectos como correctos, hay compafiias que no solo
buscan automatizarse, sino una modificacion en el modo en el que se
desempeiia un trabajador. Aun asi, es innegable que el uso de tecnologias

contiene muchas ventajas que se pueden usarse en cualquier empresa.

Fanjul (2015) nos precisa:

El mundo se halla en la era de la globalizacién. No existe una definicion
precisa, sobre la cual exista un consenso universal, acerca de lo que es
la globalizacion. En una primera aproximacion por globalizacion
econdmica puede entenderse el hecho de que una parte creciente de la
actividad econdémica en el mundo se realiza entre personas y empresas
que viven en paises diferentes. La globalizaciéon implica pues una
situacién en la que van desapareciendo las fronteras para las empresas
y en general los agentes econdmicos, y los mercados nacionales dejan

de ser la referencia basica para su actividad (p. 1).

Las organizaciones de diversos sectores le han prestado mas atencion
y han invertido mayores recursos en la gestiéon de procesos de negocio, este
interés se debe a que BPM es una forma de mejorar la visibilidad que se tiene
del negocio y de dotar a las organizaciones con habilidades y herramientas que

les permitan responder rapidamente a los cambios.

Club BPM (2011) manifiesta:
Necesario dar por establecido los pasos al iniciar, el conocido modelo de
siete pasos, no tiene por finalidad ser definitivo o perspectiva. Es puesto

a proponer un modo que puede aprovecharse del poder de alguna

tecnologia disponible para las BPM (p. 47).
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7 pasos para el v Monitorizar y Gestionar (Mejora Continua)

u Sirmular y Optirdzar (Recursos)

U Disenar y Mejorar (Proceso Efectivo)
U Pubilicar y Anirmar (Comuricacion)

u Capturar y Documentar (Capturar Informacion)

v Descubrir y Simplificar (Eliminar baswura)

Figura 14. 7 pasos para el éxito de BPM 2011. Adaptado de (Club BPM, 2011).

Club BPM (2011) nos afirma:

Cada paso tiene asociado un foco, siendo este el objetivo propuesto de
ese paso. Como pueden ver los pasos proveen una evolucién logica a
través del cumplimiento de la excelencia en BPM que muchas
corporaciones buscan, deberian estar claras también mirando los paso,
algunas razoénes por las cuales los proyectos BPM tradicionales no
entrenga todo lo que esta esperado, empezando por el paso 6 ya
estamos potencialmente engordando nuestro sistema y vemos
potencialmente algunos de las mismas personas que podrian estar

afectadas por el nuevo sistema (p. 44).

Proceso de descubrimiento y simplificacion:
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Es el paso numero uno para involucrar al personal, entre mas se

involucren, la facilidad con la que se empezara con los cambios sera mas facil.

e \ » E \

Figura 15. Proceso de descubrimiento y simplificacion 2011. Adaptado
de (Club BPM, 2011).

Proceso de captura de documentacion:
Esta es la fase que mas tiempo demora en realizarse, y es por eso la
preocupacion de gerencias referente a esta fase y saber el valor de este es

complicado. Es por eso que la propuesta de lograrlo con velocidad y eficaz a la

vez suele atraer a los gerentes.
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Figura 16. Proceso de captura de documentacion 2011. Adaptado de

(Club BPM, 2011).

Proceso de publicacion y animaciones:

El motivo por la poca o nula aceptacion de los usuarios de los moldes de
procedimientos fue en cdmo se muestra el informe, al dia de hoy esto ocurre
con varis herramientas, pero al igual que defectos, afio tras afio se trata de

encontrar una solucion a estos problemas.

Figura 17. Proceso de publicacién y animacion 2011. Adaptado de
(Club BPM, 2011).

59



Proceso de disefio y mejora:

Algunos gerentes prefieren realizar este paso antes del tercero, esto esta
sujeto al objetivo general. La informacién nueva y de facil acceso puede sonar
interesante, pero hay que tomar en cuenta que ese proceso para ser realizado
correctamente, toma bastante tiempo y no solo por la creacion o disefio de la
misma, sino por las vinculaciones y conexiones que tienen que hacerse con

otros procesos realizados en la empresa.

=3 + Mas Seleccion
I— + Mas Flexibilidad
— + Mas Productividad

-

- e

=
e

o

-

|

+ Mas Facil implantar
+ Mas Facil Apoyo

: = Menor Resistencia
Via Web Browser

Figura 18. Proceso de disefio y mejora 2011. Adaptado de
(Club BPM, 2011).

Simulacion y optimizacion de procesos

Esta fase suele tener mucha importancia en varios proyectos, nos ayuda a
reducir los recursos con una alta precision, nos ayuda a entender y poder
inferencia los impactos y variaciones que pueda tener el proceso, ademas de

ayudar a reconocer lo picos y cuello de botellas en los procesos.
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Figura 19. Simulacion y optimizacién de procesos 2011.
Adaptado de (Club BPM, 2011).

Generacion y ejecucion de proceso

Llegado a este paso, ya se puede empezar a arrancar el proyecto de BPM,
lo dificil aca no es como iniciar, sino como interconectar todos los procesos para
que den un buen inicio, se desarrolle bien, y brinde un producto final de acorde
a la necesidad de la empresa.
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Figura 20. Generacion y ejecucion de proceso 2011. Adaptado
de (Club BPM, 2011).
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e Moniteorizacidn y gestion de procesos
Con el proyecto ya corriendo y BPM funcionando solo queda observar y

ejecutar los procesos. Segun varios gerentes, esta fase no es la final, sino una

constante verificacion y control de datos.

——
l . ..."
R

- > sProblemas?
- Navega por el
Workflow o
Proceso de
Negocio

'
b
TRUL
i

TR
1

Figura 21. Monitorizacion y gestion de procesos 2011. Adaptado de
(Club BPM, 2011).

r) Gestion para innovar

Club BPM (2011) nos precisa:

Varios escritores indicaron que, en situaciones de emergencia, los medios
de sobrevivir no son obligatorios de los mas audaces o mas inteligente ,
sino de que sean mas rapido y de mejor manera, se ajustan a la alteracion
del ambiente, la etapa donde habitamos trajo uno de esos cambios mas

repentinos causados por el fendmeno: generalizacion (p. 21).

La globalizacion reduce la lejania fisica. El sentimiento de proximidad, todo
diferente al lado virtual, esto se muestra en las empresas y en la persona misma,

se aumenta la tension y el clima de competitividad se ve afectado, ya que
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aparecen nuevas competencias, regla, servicios y productos. Estos son los

motivos por las cuales se necesita un cambio.

Madariaga y Rodriguez (2010) indican: “Los lazos entre la gestion
tecnologica de calidad y el performance en innovacion, considerando la dimensién

de las empresas muestran excepcion entre micro y macro empresa” (p. 35).

Al comparar lo que hemos obtenidos, podemos dar con la conclusion de
que hay un grupo negativo entre resultados de innovar e inversion en tecnologia
de gestion. Estos resultados en innovacion son presentados en gran proporcion
en mercaderia, las compafiias grandes son las que dan 6ptimos resultados en

referencia a su media.

s) Gestion, automatizacion e inteligencia de procesos

El autor Laurentiis (2015) afirma:

La gestion, automatizacion e inteligencia de procesos sigue avanzando en
todo el mundo y sigue evolucionando debido al gran avance de las nuevas
tecnologias tales como el internet de las cosas, dispositivos moviles,
tecnologias cognitivas, cloud computing, etc. también a la creciente

importancia que se le da a lagestion de procesos (p. 77).

Estas tecnologias son con la que se estan logrando la famosa
transformacién digital, la cual no puede estar desligada de los procesos de
negocio, porque absolutamente todo esta relacionado con procesos y estos deben
ser gestionados y alineados a la estrategia de negocio. Tanto como la gestion,
automatizacion e inteligencia de procesos, asi como la transformacion digital tiene

gue estar enmarcadas en una gestion empresarial moderna por procesos.

- Guia para disefiar arquitectura de procesos
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Conforme a Laurentiis (2005) afirma:

En las empresas se tienen que iniciar por la defuncion del conociendo
exacto de lo que es un perecimiento o lo que no lo es, ya que es a partir de
ahi en que se obtiene de manera correcta el BPM, existen varios conceptos
de procesos en enciclopedias, pero son conceptos que carecen de sentido

y no son completas en algunos casos (p. 53).

Los procedimientos es una seguidilla de acciones la cuan son intermitentes
de varios eventos, la mision es conseguir 1 a mas resultados ya sea interno o

externamente de la empresa.

Esto a su vez, los procedimientos tienen que dar ayuda al negocio y dar
permision al andlisis de la eficacia en la operacion, dando facilidad al establecer
las medidas de rendimiento como herramienta para un mejor y continuo
transformacién organizacional que se oriente a las competencias y ser rentable

financieramente.

Segun Salazar (2016) nos indica:

Es necesario mencionar que los procedimientos, los informes y el esquema
organizacional deben de esta interconectados; es por eso que las
comparniias afioran la velocidad para lograr esas relaciones, y posicionarse
mas facil en el mercado que esta sujeto a varios cambios. Los procesos
gue se encuentren dentro de las empresas son los que mejor se pueden
trabajar ya que son modificables, anulados, relacionados con otros

procesos y todo eso lo hace mas veloz (p. 48).

Cuando se inicia un proceso, este va por los distintos departamentos de la
empresa, esto es gracias a que cada accion dentro de los procesos en los que un

usuario tenga que intervenir, ese usuario es una unidad de la organizacion. En el
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noventa por ciento de los casos, la gerencia no tiene una idea clara de lo que son
los procesos, muchos confunden este término con los procedimientos, y gran
parte de la gerencia tiene la creencia de que el proceso obedece a una secuencia
de acciones para generar resultados o productos, y en casos alun mas graves,

creen que es un caso burocrético, para la documentacién de la organizacion.

TRATEGIA TECNOLOGIAS Y

ORGANIZACION

i = l SISTEMAS INFORMATICOS |
* Factores Criticos de £xito —

* Unidades Organizativas ! + Sistermas | Aphcaciones

* Puestos de Trabsjo (Cargos) SRR 'm.,am

Figura 22. Vision holistica del proceso 2015. Adaptado de (Club BPM, 2011).

t) Introducir PBM en su negocio

Segun Salazar (2016) afirma:

Una arquitectura de negocio es la representacion en disefio de cdmo su
empresa se define a si misma, como esta conformada, que papeles cumple,
qué objetivos tiene plasmado y como generan valor en le empresa. Cada
empresa tiene su arquitectura organizacional con respecto a los objetivos
gue se desea alcanzar y que actividades apoyan al cumplimiento de los

mismos. Las empresas también generan lazos entre operaciones internas,
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para mejorar la relacion entre sus clientes, accionistas y stakeholders. Las
empresas analizan su estado actual y lo plasman a disefios entendibles
para los interesados, se consideran los mas minimos detalles que dan valor
a la empresa y de esta manera se va generando una arquitectura completa

y clara de la organizacion (p. 28).

Existen 6 elementos los cuales cualquiera de ellos genera devastacion
para su proyecto de BPM, asi que el planteamiento inicial tiene se debe

considerar principalmente para conseguir el éxito.
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Figura 23. Introducir BPM en su negocio 2011. Adaptado de (Club BPM, 2011).

u) Arquitectura empresarial de BPM

Esto se puede reconocer por la cadena de valor de una empresa desde
el nivel abstracto, desde macro procesos a sub. Se identifica y esta es pasada
por areas de cadena de produccion con valores, que estan sujetos a areas y a

la arquitectura.

Luego de verificarse, sigue la conceptualizacion de la arquitectura de
BPM, en donde suele incluir el modelo y diagrama de la secuencia de acciones,
cada uno con sus reglas y eventos, que conceptualizan el estado en la que los
procesos inician y finalizan.

Como técnica de modelamiento se usa BPM, para proveer una notacion
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estandar que sea facilmente leible y entendible por parte de todos los

involucrados e interesados en el negocio (stakeholders). Entre los interesados

se encuentran los analistas de negocio, se encargan de definir y redefinir los

procesos, los desarrolladores técnicos, responsables de implementar los

procesos, y gerentes y administradores del negocio, quienes monitorizan y

gestionan los procesos.

e Elciclo de vida BPM paso por paso

Segun Pacheco (2019) son:

Planificacion y alineamiento estratégico

Para tener una amplia visién de los procesos de negocio en linea con
cadenas de valor, en esta fase se tiene que estudiar toda la informacién
que se tenga y asumir como procesos lineales en conexién con los
servicios que se prestan, con otros procesos, por ejemplo, la atencion al
consumidor, el soporte y las ventas. estas fases son: enmarcar la
organizacion, identificar los procesos primarios de gestiébn y apoyo,
identificar los indicadores de desempefio, preparar para el analisis de
los procesos.

Andlisis de los procesos

Esta fase del BPM, se necesita ver los procesos de forma en como
suceden en la compafia, pues es ahi cuando se tiene una imagen que
permite realizar el modelo y se evalla los procesos de la empresa. Es
gracias a este analisis del momento actual que es permisible la
comprension de lo que se tendria que mejorar, fijandose en las sub fases
del ciclo del BPM (p. 33).

Los pasos son: La entrevista con los actores, el analisis de la documentacion

de los procesos. He aqui como documentar los procesos con una herramienta

de BPMN gratuita para el modelado, la documentacion del analisis la validacion
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del entendimiento y documentacion.

- Disefio de los procesos
Las fases anteriores nos dan pie a la toma de decisiones, las cual se le
puede nombrar como ASIS. Conociendo las trabas, errores, tardios, y otras
falencias de los procesos con un detallado optimo, es hora de linearse con los
propoésitos estratégicos de la compaiia y crear el disefio de un nuevo proceso.
Los pasos a seguir son: analizar las deficiencias y hacer comparaciones, disefiar
el proceso y hacer el analisis del uso de TI. Procedimientos de aprobacion del

nuevo proceso, creacion del plan de implementacion.

- Funcionamiento de los procesos
La accion de implementar es una etapa del ciclo del BPM que se puede
diseflar de 2 modos. Implementandolo sistematicamente, con apoyo de
tecnologias y softwares determinados, o implementandolo no sistematicamente
gue no contiene ninguna herramienta del BPM. Sin importar cual se vaya a usar,
el propésito es el mismo, dar permision e iniciar la ejecucion de procesos segun

la definiciébn y documentacion en forma de flujo de actividades.

Seguimiento de los procesos
Toda organizacién cuenta con propdsitos estratégicos. Y en esta fase se
puede verificar si los procesos que se han detallado estan en linea con los
objetivos, esto se da gracias al manejo de los indicadores que pertenecen a la
evaluacion de resultado. Estos indicadores se pueden dimensionar en: la

cantidad que produce el proceso, la capacidad, el costo y la calidad.

- Refinamiento de los procesos
Es aqui cuando se da inicio al mejoramiento continuo de los procesos. Al
dar un analisis del seguimiento de la fase previa y verificar que los propositos
estratégicos se logren o no, si el logro de las metas es viable mientras se esté

dando el modelamiento, todo esto relacionado con los resultados que se
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obtengan mediante la préctica.

Esta fase también se puede comprender como la metamorfosis de los
procesos mediante una evolucion continua, planeada y en constante
supervision, relacionado con los resultados en medida. La mejora del
rendimiento, la disminucion de costos y el logro de la satisfaccion de las

necesidades del consumidor son en donde la atencién debe estar centrada.

Es asi que toda esta seguidilla de acciones se les llama ciclo de vida de
BPM. Luego de que se implemente y ande en curso, se tendra que volver a
analizar los procesos, estar seguros de que sigan el lineamiento con los
propdésitos estratégicos y continuar refinandolo cada vez que se pueda, siempre
con el objeto de dar el mayor valor al cliente, generando a su vez beneficios a la
organizacion. No solo se trata de la creacion e implementacion, sino también de
un seguimiento, del uso adecuado de las herramientas que ofrece el BPM, ser

veloces, ser intuitivo y lo mas importante tener transparencia.

v) Usuarios de BPM

BPMN se dirige a clientes de negocios que deben tener la capacidad de leer y
entender con facilidad un proceso de negocio a través del diagrama; y al autor del
proceso que debe tener la eficiencia de manifestar el proceso en una implementacion
fisica. BPM entonces se dirige a usuarios, proveedores y prestadores de servicios que

necesitan para anunciar los procesos de negocio de una manera estandar.

w) Elementos y simbologia BPM

La notacién de BPM debe ser sencillay manejable los especialistas de la empresa,
por lo cual se solicita crear un mecanismo simple para diagramar flujos de proceso y que
a su vez maneje lo dificultoso inherente a los procesos de la empresa. Esto proporciona

un reducido conjunto de categorias de notacién para que el lector de un diagrama BPM
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reconozca con facilidad los tipos basicos de elementos y comprender el diagrama.

OMG (2011) menciona que existen los siguientes elementos:

e Objetos de Flujo, objetos de conexion, artefactos

Tabla 3
Objetos de flujo

Elemento Descripcion Notacion

Es algo que sucede durante el curso del proceso,

afectan el flujo de proceso y normalmente tienen

una

causa o resultado. Los eventos son representados a
Evento través de circulos con centro vacio, lo cual permite

incluir diferentes marcadores para diferenciarlos

entre

si. Existen tres tipos de evento: inicio, intermedio,

fin.

Como su nombre lo indica, representa el punto de inicio de un proceso

Evento de inicio por mensaje (IM): inicia el proceso

al recibirse el mensaje.

Evento de inicio por tiempo (IT): inicia el proceso
al cumplirse el tiempo (cualquier forma de definicion:
Inicio dia del mes, de la semana, fecha, hora, minuto, etc)
indicado en las condiciones especificas.
Evento de inicio multiple (1X): contiene cualquier
combinacion de eventos de mensaje y tiempo.
Inicia el proceso cuando se cumplen las condiciones
especificas para cada uno de los eventos.
Evento de inicio de subproceso (IS): evento de inicio

1560

dentro de la notacion de un subproceso.

_ Ocurren entre un evento de inicio y de fin. Afectara el proceso, pero
Intermedio L o
no iniciara o directamente finalizara

La
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Evento intermedio de mensaje (EM): detiene la
corriente hasta que se reciba el mensaje. EM
Evento intermedio de tiempo (ET): detiene la
corriente

ET
de su hilo hasta que cumpla el tiempo que se ha

especificado.

Evento intermedio mdultiple (EX): detiene la corriente
de su hilo hasta que cumpla uno de los eventos.

EX
Evento de alcance (EL): envia o recibe la corriente

hacia
0 desde otro enlace con el que se mantiene un

hipervinculo.
EL

2.3 Estado del arte

a) Evolucién del BPM

Segun Pacheco (2019) afirma:

Esta fase también se puede comprender como la metamorfosis de los procesos
mediante una evolucion continua, planeada y en constante supervision,
relacionado con los resultados en medida. La mejora del rendimiento, la
disminucién de costos y el logro de la satisfaccion de las necesidades del

consumidor son en donde la atencion debe estar centrada (p. 39).

Podemos entender a la BPM como un modo, un proceso, un sistema que se alarga
y da permision a la ejecucion de toda teoria administrativa y da facilidad a la forma y
adopta de manera rapida las novedosas teorias de un negocio. Es decir, la cercania a la
modificacién de una teoria es six zigma o algo similar al manejar radical de la calidad, el

manejo de procesos ayuda a la empresa a lograr sus metas en un consto reducido y con
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una reduccion en el trauma, distinto a la empresa si ella busca una modificacion en base
a una nueva ingenieria total, el manejo de procesos dara frente a los cuellos de botellas
gue se generan gracias a las Tl y eludir las trabas a las continuidades. BPM es muy
ignorante a las teorias 0 modos de la administracion, solo esta en la busqueda de
gestionar el proceso en el que sea necesario la aplicacién de cualquier practica de
negocio que una empresa desea utilizar. Asi mismo las BPM da a los usuario de negocio
los instrumentos y métodos que sean necesarios para encontrar, originar, dar mejora y
extender los procesos de negocio, asi los que gerencia los procesos tienen la facilidad
de evaluar y de ejecutar modificaciones en tiempo en vivo que sea necesarios, teniendo
por seguro que los usuarios que intervienen en cualquier procesos de negocio de inicio
a fin, usando las nuevas tecnologias de modo que da respuesta de modo esperado ante

las modificaciones que se haya realizado.

Pacheco (2019) indica:

Ante una necesidad de un instrumento la cual da facilidad el modo de
administracion y que se enfoque a la gestion de procesos, surge la BPM, este
instrumento facilita la aplicacion de varias teorias a la vez y da la permision de

descubrir novedosos modos de administrar nuevos procesos (p. 23).

b) Elementos

Los elementos de la BPM son: Proveer entornos de desarrollo de aplicaciones
para colaboracion entre procesos de negocio, generacion, actualizacion y publicacion de
documentacion de procesos, simulacion de procesos de negocio para evaluar su
comportamiento en situaciones de carga exigidas en determinados momentos del
proceso, integracion de informacién proveniente de otros sistemas de negocio,
automatizacién de procesos, colaboracion entre las empresas que participan en la
cadena productiva de la organizacion, despliegue de aplicaciones que soportan el
proceso en condiciones tales que no se requiere mayor conocimiento y experiencia de

un usuario final, andlisis de procesos y comportamiento de la operacién, gestién de ciclo
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de generacion publicacion y consumo del conocimiento generado en la operacion del

proceso.

c) Perspectiva futura

El BPM, con sus enfoques evolucionados y una tecnologia punta, los BPMS, ha
emergido como el elemento clave para proveer a las organizaciones de esa agilidad y
flexibilidad necesaria para responder de una forma efectiva a los nuevos cambios y

oportunidades de mercado.

Entrar en la economia, ya bien a través del business supone, para las empresas,
ganar en competitividad y ampliar las posibilidades de su negocio, pero para ello es
imprescindible que sus procesos de negocio estén optimizados y tengan la habilidad de
responder y adaptarse rapidamente a las condiciones y necesidades cambiantes de

mercado.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO



3.1. Tipoy nivel de investigacion

La presente investigacion tiene por objetivo la implementacion de la metodologia
BPM para la mejora del proceso de distribucion de pallets de la empresa inversiones
Leticia & Pierre, 2020 y asi determinar la causa y el efecto de dicha relacion, el tipo de

investigacion aplicativa y nivel de investigacion explicativa.

Tal como Véasquez (2016) afirma:

Los trabajos explicativos no solo refieren a la accién de describir definiciones o
fendbmenos dela conexion y la relaciones que se tiene ente las definiciones, estos
van direccionados a dar respuestas al origen de fendmenos y eventos ya sea
sociales o fisicos. El propio término lo dice, la utilidad es focalizado a la
explicacion del porqué sucede un fendbmeno y en que circunstancias se da su

manifiesto o porqué se da la relacion de 2 o mas variables (p. 78).

3.1.1. Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion fue pre experimental, el término investigacion es la
accion de realizar estrategias varias con el objeto de obtener un descubrimiento.
Adicionalmente lo podemos definir como el grupo de acciones inteligentes vy
experimentales de caracter sistematico teniendo la intencion de aumentar la informacién

acerca de un asunto.

3.2. Poblacion y muestra
3.2.1. Poblacion

Segun Fachelli (2015) nos indica:

Nos define, la poblaciébn es una expresion que equivale al grupo total de
componentes que constituye el ambito de interés de andlisis y en el cual

deseamos dar nuestra inferencia en la conclusién, una conclusién de naturaleza
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estadistica y adicionalmente de tipo tedrico o sustantivo. Especificamente se
menciona al universo finito, al grupo preciso de elementos en el cual se va a sacar

la muestra, etiquetaremos al tamafio de la poblacion con la letra n (p. 61).

La poblacion de la presente investigacion estuvo formada por todos los procesos
de distribucién que ocurre en la empresa Inversiones Leticia & Pierre, 2020.

3.2.2. Muestra

El tipo de muestreo fue no probabilistico por conveniencia. Esta es una técnica
comunmente usada. Consiste en seleccionar una muestra de la poblacién por el hecho
de que sea accesible. Es decir, los individuos empleados en la investigacion se
seleccionan porque estan facilmente disponibles, no porque hayan sido seleccionados
mediante un criterio estadistico. Esta conveniencia, que se suele traducir en una gran
facilidad operativa y en bajos costes de muestreo, tiene como consecuencia la

imposibilidad de hacer afirmaciones generales con rigor estadistico sobre la poblacion.

3.3. Hipétesis

La implementacion de la metodologia BPM mejora significativamente el proceso

de distribucion de pallets en la empresa Inversiones Leticia & Pierre, 2020.

3.3.1. Hipotesis especificas

a) La implementacion de la metodologia BPM, basado en la modelizacién légica
mejora significativamente el proceso de distribucion de pallets en la empresa
Inversiones Leticia & Pierre, 2020.

b) Laimplementacion de la metodologia BPM, basado en el disefio preliminar mejora
significativamente el proceso de distribucion de pallets en la empresa Inversiones
Leticia & Pierre, 2020.

c) La implementacion de la metodologia BPM, basado en la implementacion del

76



proceso, mejora significativamente la distribucion de pallets en la empresa

Inversiones Leticia & Pierre, 2020.

3.4. Variables e indicadores

- Variable independiente: Metodologia BPM

- Variable dependiente: Proceso de distribucion

3.4.1. Variable independiente

Sanchez (2017) menciona que: “Es una herramienta que conlleva el
mejoramiento del desempefio y la competitividad empresarial, y los procesos de cadena

de suministro no son ajenos a los avances” (p. 37).

Para la implementacién de la metodologia bpm mejora el proceso de distribucién
de pallets en la empresa Inversiones Leticia & Pierre, 2020. Se opt6 por utilizar una
metodologia bpm, considerando todas las facilidades que nos brinda esta metodologia,
consiguiendo facilitar la estandarilacién, la documentacian, la automatizacion y el control
de los mismos, que mejora la competencia y la innovacién de las organizaciones. La
creciente aplicacion del BPM en los diferentes escenarios empresariales involucra
nuevos requisitos en cuanto a sus métodos y practicas, que el conocimiento actual no
cubre de manera definitiva, por lo que deben tener en cuenta las condicioneses
especificas de la organizacion, por ende, los profesionales deben de ser capases de

identificar caracteristicas relevantes para entender el contexto en el que se desarrolla.

3.4.2. Variable dependiente

Proceso de distribucién: “El distribuidor experimentado sabe que la unica
manera de conseguir una distribucién perfectoa es con una mejor comprension del plan
que esta efectuando” (Muther, 2016, p. 34).

Debe tener una vision del aspecto que va tener la distribucion y de como va a
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funcionar. Cualquier técnica o elemento que nos ayude a visualizar la distribucion es
deseable, aunque hay tres elementos basicos que son comunmente usados, existen
ciertamente otros que pueden demostrar su utilidad, los tres medios de visualizacion

son:

a) Los dibujos
b) Diagramas

c) Las plantillas

3.5. Técnicas e instrumentos para larecoleccion de lainformacion

Segun Tamayo y Siesquen (2017) menciona que: “Los instrumentos con mas
usos es sin duda el cuestionario, podemos mencionar también las escalas de actitudes,
las cuales se componen por preguntas en referencia a las variables que se estan

midiendo y trabajan segun los objetivos de la investigacion” (p. 43).

La técnica de la observacién directa e indirecta atreves de instrumentos como
ficha de observacion se usara para evaluar y documentar el antes y despues de la
intervencion; los indicadores: tiempo de preparacion de pedidos y tiempo de despacho.
Para el indicador nivel de aceptacion se prepard un cuestionario correspondiente a la

técnicade la encuesta.

3.6. Validezy confiabilidad de instrumento
3.6.1. Validez

Segun Tamayo y Siesquen (2017) menciona que: “Se relaciona a la precision
con que un instrumento cuantifica lo que se propone medir, es decir la eficiencia de

prueba para representar, especificar o predecir el atributo que le interesa al investigador”
(p. 28).
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3.6.2. Confiabilidad del instrumento

Usaremos la ficha de observacion como instrumento, esto es una técnica que
requiere de una observacion tanto directa como indirecta, este instrumento lo haremos
2 veces, ya sea en el antes como después de la implementacion; los indicadores: tiempo

de preparacion de pedidos y tiempo de despacho.

Para el indicador nivel de aceptacion se prepar6 un cuestionario correspondiente

a la técnica de la encuesta.
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CAPITULO IV
DESARROLLO DE LA SOLUCION



4.1. Estructurade costos

4.1.1. Recursos del proyecto

a) Factibilidad técnica

Este estudio es factible técnicamente, ya que se tiene todos los medios
necesarios y basicos para poner en marcha el proyecto de implementacion en la
empresa Inversiones Leticia & Pierre. A continuacion, listaremos la tecnologia que

intervendran en la construccion:

Tabla 4

Factibilidad técnica |

Tipo Nombre Descripcion Estado Version
) ) Programa para )
Microsoft Office o _ _ _ 2013 - service
Software 1 _ oficina — sistema  Licenciado
2013 - Windows _ pack 1
operativo
o Modelador de _ _ Bizagi studio
Software 2 Bizagi Modeler Licenciado
procesos 2013
Software 3 Balance Scorecard  Cuadro de mando Licenciado 2013

Tabla 5
Ficha técnica Il

Hardware Capacidad Version Otros

Disco duro 500 - -
Ram 4 GB - -
Procesador - Intel Core i3 -

b) Factibilidad operativa .

Este estudio es viable operativamente, ya que los investigadores cuentan con el

conocimiento de la metodologia de mejora continua basada en el enfoque BPM, El
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proyecto estard a cargo de Pierre Antonio Casas Barrera en donde se aplicara los
conocimientos aprendidos y técnicas adquiridas en el trascurso del aprendizaje

profesional de la carrera Ingenieria de sistemas.

C) Factibilidad econdmica

Este estudio es viable econdmicamente, ya que el area de tecnologia de la

empresa Inversiones Leticia & Pierre esta dispuesto a mejorar el proceso de distribucion

de pallets.

Tabla 6

Factibilidad econdmica

Instrumento  Costo Computadora

Microsoft La empresa cuenta con el La empresa cuenta con el
Office 2013 instrumento instrumento

Bizagi

Modeler S/ 192.00

Balance $/180.00

Scorecard

4.1.2. Modelo de negocio

a) Definicion de la empresa

e Laempresa Inversiones Leticia & Pierre inicio sus actividades a inicios de los afios
2014 como negocio minorista de pallets, se incorporé al negocio de la linea de
parihuelas de plastico, troncos de madera (roble, pino, etc.). En la actualidad
Inversiones Leticia & Pierre cuenta con un solo local en lima, lo cual ha llevado a
la empresa la necesidad de la utilizacion de tecnologias que le permita agilizar sus
procesos de distribucion, observaremos en la figura n°31 el organigrama de la

empresa.
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e Misién: Somos una empresa peruana que brindamos soluciones de traslado de
productos con pallets, estando completamente comprometidos en el desarrollo del
pais, generando progreso para todos nuestros colaboradores y clientes.

e Vision: Ser una de las empresas lideres en la distribucion de pallets a nivel

nacional.

b) Servicios

La empresa Inversiones Leticia & Pierre brinda los servicios de venta, reparacion
y fabricacion de pallets a sus diferentes clientes ya sea en el rubro médico, minero u otro,
a la vez también se esta incursionando al armado de paneles de madera segun lo que

requieran.

Entre los principales clientes que maneja la empresa tenemos a:
e Prodis S.A.C
e Ximesa S.A.C
e A&H Trading S.R.L.
e Distribuidora Jaro S.A.C
e Decapolis S.A.C

4.2. Desarrollo segun la metodologia

a) Mapa de procesos

Es la estructura de procesos que representa la importancia de los

procesos establecido para el sistema de gestidbn empresarial.
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PROCESO ESTRATEGICO

PLANIFICACION DESARROLLO Y INVESTIGACION DE

ESTRATEGICA GESTION MERCADO

PROCESO MISIONALES

MARKETING Y GESTION DE GESTION OE
CAIDAD VINTAS PEDIDOS

PROCESO DE APOYO |

n OISTRIBUCION INFRAESTRUCTURA m

Figura 24. Estructura del proceso.
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Tabla 7
Balance score card |

Se elaborara informes mensuales para comprobar su cumplimiento

Objetivo 1: Reduccion de costos Objetivo 2: Incrementar rentabilidad
1) Gasto por proceso 1) Rentabilidad por unidad
2) % gastos
_ 2) Costo por unidad producida  x _ administrativos
Indicadores Indicadores
3) Gasto por exceso de
produccion 3) % margen bruto X
, 4) % de pérdidas al mes 4) % utilidad operacional
Perspectiva
, . Formula de KPI's para el indicador con Formula de KPI's para el indicador con
financiera
internacionalidad internacionalidad
Formula cualitativa Formula cuantitativa Formula cualitativa Formula cuantitativa
=(C. uni _ CU=1{24/20) x100 = (6000-400)
CU (C. unidad prod)/ € (24/20) MB=ventas - costo de ventas x 100 M8= (6000-100) x100
presupuestado) x 100 CU=120% 6000
venias MB=93.33%
Politica Elaborar informes mensuales sobre la satisfaccion de distribucion del cliente
Objetivo 1: Incrementar la satisfaccion del cliente Objetivo 2: Fidelizar al cliente
_ _ 1) % de clientes satisfechos X 1) indice de clientes X
Perspectiva cliente _ _ _
Indicadores Indicadores 2) % de clientes
2) % de clientes insatisfechos fidelizados
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3) % de seguimiento de cliente
4) Tasa de satisfaccion del

cliente
Formula cualitativa Formula cuantitativa
($= clientes satisfechos x 100 &= q% X100
total de clientes (52375

3) % de retencion de

clientes

4) % de nuevos clientes

Formula cualitativa Formula cuantitativa
CF=clientes fidelizados x 100 CF=25x100
total de clientes 10
CF=62.50
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Tabla 8
Balance score card Il

Politica

EL cumplimiento de los objetivos de perspectiva interna

Perspectiva interna

Politica

Perspectiva

aprendizaje

Objetivo 1: minimizar el tiempo del proceso

1) Tiempo del ciclo de

distribucioén

Indicadores 2) % disponibilidad
3) % materia prima
4) % de trabajadores
Formula
cualitativa Formula cuantitativa
= (tiempo de actividades) TP= 3535 min

Informes mensuales sobre estatus de cada trabajador de la empresa

Objetivo 1: Incrementar la satisfaccion del cliente

Indicadores

1) Numero de encuestas
realizadas

2) % de satisfaccion por
empleado

3) % de trabajadores

desmotivados

Indicadores

Formula cualitativa

RC=Total pallets - Pallets rechazados x100%

Objetivo 2: Mejora la calidad de los procesos

1) % eficiencia

2) % tasa de no

conformidad

3) % rendimiento de

calidad X

4) Nivel de compromiso

Formula cuantitativa

RC=200-25 x 100

Indicadores

200
RC=87.5%

Obijetivo 2: Fidelizar al cliente

1) % de personal asistido
2) # capacitaciones
realizadas

3) % de exdmenes

aprobados
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4) % de trabajadores

satisfechos
Formula
cualitativa Formula cuantitativa
SE= satisfaccion por empleado x 100 SE= 6 x100
14
total de personal sp= 57

4) % personal interesado

Formula cualitativa

CR=asistio todo el personalx 100
capacitaciones realizadas

Formula cuantitativa

CR=3 x100
5
CR=50
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b)

Matriz de correlacion y viabilidad

PERSPECTIVA INTERNA
Analisis de Correlacion vs Viabilidad

Objetivo 1. Minimizar el tiempo del proceso
Indicadores candidatos:

100
a0
ED
70
60
50
40

Viabillidad (

30
20
10

Ind1.
Indz2.
Ind3.
Ind4.

Tiempo del ciclo de distribucion
% disponibilidad

% materia prima

% de trabajadores

MND3

D4

z0 40 &0 BO 100 120

Correlacion (%)

Figura 25. Tiempo ciclo de distribucion.

Objetivo 2: Mejora de calidad de 10s procesos
Indicadores candidatos:

1z0

100

Viabilidad (%)
I > m o
& o =] =]

[=]

Ind1.
Indz2.
Ind3.
Ind4.

% de eficiencia

% tasa de no conformidad
% rendimineto de calidad
Mivel de compromiso

20 40 &0 80 100 120

Correlacion (%)

Figura 26. % de rendimiento de calidad.

Ind1 |Ind2|ind3 |Ind4
Viabilidad [100]| 65| 90 [ 75
Correlacion [100| 65 ) 90 | 75
Ind1 |Ind2{nd3 [Ind4
Viabilidad 70 | 60 |100] 80
Correlacion [ 70 | 60 |100] 80
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La finalidad de este andlisis es identificar, entre dos o mas candidatos, a el

“‘mejor” indicador. Es decir, el que puede medir el nivel de cumplimiento de una

intencidon o necesidad.

Tabla 9
Ficha indicador decreciente
Descripcion Tipo Tiempo
Minimizar el tiempo del
Descripcion proceso
Encargado de
Responsable distribucién Unidad Minutos
TP= Z (tiempo de
Formula actividades)
Distribucion, procesos,
Fuente entregas
Frecuencia de . Uitimo dia
edicién Mensual Oportunidad de
de medicion cada mes
Evaluacion Nov-19 Evaluacion Oct-19
Real 539 Real 580
Meta 480 Meta 480
Verde 400 Verde 400
Rojo 600 Rojo 600
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Tabla 10

Valores |
Sede principal

Fecha Real Meta Verde Rojo
Ene-19 580 480 400 600
Feb-19 580 480 400 600
Mar-19 580 480 400 600
Abr-19 550 480 400 600
May-19 550 480 400 600
Jun-19 550 480 400 600
Jul-19 550 480 400 600
Ago-19 550 480 400 600
Set-19 539 480 400 600
Oct-19 539 480 400 600
Nov-19 539 480 400 600
Dic-19 539 480 400 600
Ene-20 400

Feb-20 400

Diagrama:

s00

550

S00

450

400

350

300

250

200

i1s0

100

S50

o

S 2 2 2 e e 2 o
«F F & T & 5
Meta e———Real

Figura 27. Diagrama tiempo de procesos.
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Tabla 11

Ficha Indicador creciente

Descripcion Tipo Tiempo

Descripcion Aumentar % de calidad de produccion

Responsable Encargado de distribucion Unidad %

RC= Total de pallets - Pallets rechazados
Formula % 100%
Total de pallets
Diagramas de procesos, tiempos de
Fuente entrega
Ultimo dia

Frecuencia de

medicion

Mensual

Evaluacion
Real

Meta
Verde

Rojo

Oportunidad de

de medicién cada mes

Nov-19 Evaluacion Oct-19
90.5 Real 87.5
100 Meta 100
100 Verde 100

80 Rojo 80
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Tabla 12

Valores I
Sede principal
Fecha Real Meta Verde Rojo
Ene-19 85 90 100 80
Feb-19 85 90 100 80
Mar-19 85 90 100 80
Abr-19 87.5 90 100 80
May-19 87.5 90 100 80
Jun-19 87.5 90 100 80
Jul-19 85 90 100 80
Ago-19 85 90 100 80
Set-19 86 90 100 80
Oct-19 86 90 100 80
Nov-19 86 90 100 80
Dic-19 87.5 90 100 80
Ene-20 100
Feb-20 100
Diagrama:
100
S0
80
70
60
S0
40
30

20

10

-

>
¥

-
o
Real

>

)
£

Meta

Figura 28. Diagrama mejora calidad de procesos.
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d) Matriz de relevancia

Tabla 13

Matriz de relevancia de objetivos del area vs jerarquia organizativa

Resultados

Clientes

Objetivos Estratégicos

Titulo

R1. Cumplir
con la
gestion de
costos
R2. Cumplir
con la
rentabilidad
C1. Asegura
la
satisfaccion
del cliente
C2. Logra
fidelizacion
de los

clientes

Titulo

costo por unidad
producida
estado de ganancias
y perdidas
% margen bruto
estado de ganancias
y perdidas
% de clientes
satisfechos
encuestas realizadas
a los clientes
% de clientes
fidelizados
implementar base de

datos de los clientes

Indicador: Formula - Calculo  Puesto G.General
Nivel 2
cu=(c.unidad prod /
20%
c.presupuestado) x 100
b= tas - tod ta x100
m ventas - COsto deventa X 20%

ventas

cs= cliente satisfechos x 100

total de clientes

cf=clientes fidelizados x 100

total de clientes

Perspectiva
Enc. Jefe
Distri  Prod.
5 4
15%
15%
15%

Asesores Personal

4
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_ tiempo de ciclo de
I11. Cumplir con

_ produccién
el tiempo de _ . o
duccid documento que brinde tp= Z(tiempo de actividades) 20% 20% 30% 35% 50%
roduccion
P _ informacion sobre el
estimado
Interna proceso
% rendimiento de calidad
2. Asegura la rc=total de pallets x pallets rechazados x 100%
. = (i]
calidad de los ~ documento que brinde ol de et 20% 20% 30% 35% 50%
procesos informacion sobre el P
proceso
P1. Desarrollar % de satisfaccion por
equipos empleados S
_ se= satisfaccion por empleado x 100
motivados y o 10% 15% 10% 15%
_ productividad de los total de personal
comprometido
o empleados
Aprendizaj S
e P2. Promover # de capacitaciones
el desarrollo realizadas o
o cr= asistio todo el personal x 100
de la conocimiento de los . . 10% 15% 15% 15%
capacitaciones realizadas

competencia y empleados sobre sus

habilidades funciones
Tota 100 100 100 100 100

I % % % % %
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d)

Mapa estratégico

n
0
2
5 R1. REDUCCION DE COSTO R2.INCREMENTA RENTABILIDAD
7
w
o
p C2. FIDELIZAR AL CLIENTE
& | C1.INCREMENTA LA SATISFACCION
- |
0 DEL CLIENTE
< |11 MINIMIZAR ELTIEMPO 2. MEJORA LA CALIDAD DE
ﬁ DEL PROCESO LOS PROCESOS
z
()]
<
2
Q P1. MEJORA LA SATISFACCION
ﬁ DEL PERSONAL P2. AUMENTAR LA CAPACITACION
A LOS TRABAJADORES

Figura 29. Mapa estratégico.
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4.3. Fases de la metodologia:

4.3.1 Planificar

Etapa planificar as is: proceso de distribucion

ASESORES ENCARGADO DE GERENCIA
DISTRIBUCION
VALIDA/MEJORA\ ici
REALIZA | Solicita el
ELP.ED < proceso
P.E.D. de distribucion

Aprueba
P.E.D.

Figura 30. Etapa planificar as is.

P.E.D: Plan estratégico de distribucién
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Tabla 14
Lista de tareas planificar (actuales)

Solicitud de Planificar el Validad el proceso
proceso proceso (asesores)
(gerencia) (e. de distribucién)

1. Solicita se 3. Planifica el 4. Mejora los
realice el proceso de requerimientos
proceso de distribucion necesarios
distribucion para el

proceso de
distribucion

2. Daelvisto
bueno para
gue inicie el
proceso de
distribucion
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Proceso de distribucion (Bizagi)

NGO
5 Salicitar
requetimienta
E i iEsconforme el RED?
Bl L
[}
Borobar el
il PED
Carreo
r4 2
8 2
=
-]
g [
Al
] =]
"} [ .
g g Receplclqnar Realizar P.E.D.
a g requerimiento
g =
& Q@
£ d
&1
-4
w
g
o
4 alidar f
S mejarar el
] PED.
8
2
“

Figura 31. Etapa planificar as is: proceso de distribucion.
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Etapa planificar to be: proceso de distribucién

T e o
O

Solicita el
proceso
REALIZA APOYA
P.E.D. " P.E.D.
v
MEJORAP.ED
APRUEB

Figura 32. Etapa planificar to be.

P.E.D: Plan estratégico de distribuciéon
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Tabla 15

Lista de tareas planificar mejoradas

Valida proceso Elabora Solicita Apoya P.E.D.
(asesores) proceso proceso (j. produccién)
(e. de (gerencia)
distribucién)

1. Validay 2. Planifica el 3. Solicita se 5. Apoya
mejora los proceso de realice el directamente
requerimientos distribucion proceso de al E. de
necesarios distribucion distribucion
para el ala
proceso de elaboracion
distribucion del P.E.D.

4. Da el visto
bueno para
gue inicie el
proceso de
distribucion
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Proceso de distribucion (Bizagi)

Enviar
Mo nbssenacianes
g
7] 4 + Cormeo
é Solictar RED, § )
[}
0 shptueha
PED? §i
AntobarPED
Z
2
a Y
4
¢ |E _
§ & Realizar PED, EnviarPED
u
E
4}
a Corren
)
a
o
[
W
g
2
£ ¢
i
2
g Anowar PED,
&
&
-
@ Walidar Enwiar el RED |
=°= Mejarar P.ED. final '
a .
") .
w
< "
Corren
Figura 33. Etapa planificar to be: proceso de distribucion.

102



4.3.2. Organizar

Etapa organizar as is: proceso de distribucién

ENVIA EL

A

REQBE '
CAPACTACION

O-

ARPUEBA

RESULTADOS DE
CAPACITACION

. PRESENTA
P.ED.
RECIBE
CRONOGRAMA e
DE
GENERA
INFORME DE
CAPACTACION
v
REQBEYENVIA
RESULTADOS
DE

Figura 34. Etapa organizar.

P.E.D: Plan estratégico de distribucion
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Tabla 16
Lista de tareas organizar (actuales)

Area de venta,

Presenta el Aprueba el Asigna Coordinacion
produccion y o
PED presupuesto capacitacion en proceso
despacho
1) Aprueba 2) Apruebael 3) Recibe 4) Asigna 6)
los presupuesto capacitacion capacitacion para Regulariza
Resultados para los Necesaria para la El personal actividades
de la Implementos Elaboracién del interviniente Para el PED
capacitacion del proceso proceso
Requerido
por
el
encargado
de
distribucion
5) Solicita 7) Recibe y
implementos envia los
para resultados
el proceso de la

capacitacion

Proceso de distribucion (Bizagi)
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"} “
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Figura 35. Etapa organizar as is: proceso de distribucion.

Etapa organizar to be: proceso de distribucion
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COORDINA EL

< } »  PAOCESODE
DISTRBUCON
DSTRBUYE |
1 FUAR
CAPACTACIONES >
CAPACTACIONES
v
SOUGTA
v MPLEMENTOS
PARA EL PROCESO
o AGENDA I
CAPAQTACIONES

A

O

Figura 36. Etapa organizar to be.

P.E.D: Plan estratégico de distribucion

M.P.D: Manual de proceso de distribucion

—
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Tabla 17

Lista de tareas organizar mejoradas

Presenta el Aprueba el Asigna Distribuye Agentas
PED presupuesto capacitaciones capacitaciones capacitacion
(9. general) (finanzas) (j. produccién) (e. distribucion) (personal)
1) Presenta 2) Aprueba 3) Asigna 6) Realiza 7) Realiza
el PED presupuesto capacitaciones. distribucién de coordinaciones
para que para los para los Capacitaciones con el
se lleve implementos operarios Para todo encargado de
acabo del 4) Solicitalos  El personal distribucion
proceso implementos Clasificado por para elegir la
requerido, para el proceso Equipos de fecha de
por el jefe 5) Elabora el trabajo y/o capacitacion
de manual de funciones segun el
producciéon  procesos de puesto

distribucién
(MPD)
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Proceso de distribucion (Bizagi)

Erwiar M.P.D ]

1

Si

—_—
Mo

ELAEORAREJ j

M.P.D.

sAaruebael
M.P.D?

b
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requerimiento

=
=
2
=
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requerimiento?
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Evaluar
requerimiento

H

=
=
2
=

cronograma

J

Y
Recepcionar

Distribuir
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requetimiento
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Coordinar
proceso de
distribucion

e
S
ER:
fie]

TYMOSHAd

MNOIDONaA0dd T
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Figura 37. Etapa organizar to be: proceso de distribucion.
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a)  Estructura organizativa de la compafiia Inversiones Leticia & Pierre

En la figura se puede apreciar un extracto de la estructura organizativa de la
empresa Inversiones Leticia & Pierre representando todas las &reas que posee, en el
cual se encuentra ubicado el area donde se enmarca el proyecto objetico de estudio de

esta investigacion.

GERENCIA GENERAL

DEPARTAMENTO DE
VENTAS

DEPARTAMENTO DE
COMPRAS

DEPARTAMENTO DE
PRODUCCION

ALMACEN

DEPARTAMENTO
RRHH

DEPARTAMENTO DE
MARKETING

DEPARTAMENTO DE
COBRANZA

Figura 38. Estructura organizativa.
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b) Eventos de negocio

Tabla 18

Eventos del proceso principal

Eventos Proceso Respuestas

Identificar los tiempos
gue se demoras para el Distribucion Notificar el tiempo de
proceso de distribucion distribucion

Del proceso de distribucion, su Contextura

PROCESO DE DISTRIBUCION

PREPARACION DE PEDIDO

Figura 39. Contextura del proceso de distribucion.

e Estructura del subproceso preparacion de pedido.

PREPARACION DE PEDIDO

RECEPCION DE
INFORMACION

PROCESO DE PICKING GENERACION DE INFORMES CONTROL FINAL DE PEDIDO

Figura 40. Estructura del subproceso preparacion de pedido.
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e Estructura del subproceso despacho.

RECEPCION DE CONTROL ESTIBACION DE PEDIOO NOTIFICACION DE ENVIOY
FINAL DE PEDIDO NRO DE SEGUIMIENTO

Figura 41. Estructura del subproceso despacho.

RECEPCION DE PEDIDO

En las figuras 54, 55 y 56 podemos observar la estructuracién del proceso de

distribucién, subproceso preparacion de pedido y el subproceso despacho la cual
cuentan con 2, 4 y 5 actividades respectivamente la cual los subprocesos estan

enfocados en el proceso principal.

e) Alcance del proceso

Tabla 19

Alcance - proceso de distribucion

Inicio Incluye Termina

El proceso da comienzo Preparacion de pedido Registro de recepcion de
con la solicitud de atencion pedido

de pedido generada por un Cierre de distribucion
usuario cliente. Despacho

En la figura 62 determinamos el seguimiento del proceso de distribuciéon en la
empresa Inversiones Leticia & Pierre. Este alcance menciona a tres fases especificas:
el inicio el cual se define como comienza la solicitud del proceso de distribucion, el

procesamiento el cual se refiere a la preparacion del pedido y finalmente termina con

111



un registro de recepcion de pedido.

Identificacion y descripcion de roles

En la figura 63 identificamos los tipos de roles que van a interactuar durante todo
el ciclo de vida del proceso de distribucion, como también detallamos la descripcion de
cada uno de estos roles.

Tabla 20

Especificacion e identificacion de actividades proceso de distribucion

Roles Descripcion

Es el que inicia el proceso, genera
una orden de pedido. Esta
Cliente (Solicitante) conformado por gerente, jefes de

areas.

Personas de primer contacto con el
Ventas cliente ya sea via correo o via

telefénica.

Personal encargado del manejo
monetario ya sea el cobro de la compra,
también el precio de distribucion de las

Contabilidad diferentes 6rdenes

de compra.

Sera definido como el duefio del
proceso y encargado del buen
funcionamiento del proceso a la vez
sera el personal que resuelve la
Almacén / Produccién distribucion de los diferentes pedidos
recibidos, puede ser un experto,

proveedor o fabricante.
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Modelizacion de flujos de procesos

Flujograma del proceso de distribucion

z 2 Existe stock? Erwiar
8 Confitmar stodk Separar lote de Alistary Estlhar.-’_(argar transpatts de
=1 compra embalar camion q
= espacho
g Walidar stock
S NO
a
-
4
]
2
= “Walidarcantidad 3
H despachar
Recepcionar
pedido en Aceptar pedido
almacen
H
™ Erwviar orden de —
=1 compra
Confirmarventa Ermiar
= Re?:;ﬂ?:ar Realizarabono comprobante
=3 de pago
=]
2
-
E
Pl
a
w
=]
S
]
g a
(=1 =
= -]
2
—
= ) walidar paga
E Aprabar orden Generarfactura Envlar.factura
o de compra al cliente
=1
Recepcionar Recepcianar
orden de c;:s:g?lj::( Rechiazau comprobante
compra P de pago
N Aprobar
w . producto
E 1 : requerido en
& ‘ ]( - almacen
H S
Carreo

Figura 42. Flujograma - proceso de distribucion.
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En la figura N° 35 hallamos el modelo del proceso de distribucion en esta etapa

todavia no se explora por totalidad el diagrama, porque solamente se esta

mencionando las areas intervinientes del proceso y cada actividad y rol que cumplen

cada area.

f) Descripcion de actividades y tareas de usuario

Tabla 21

Especificacion e identificacion de actividades proceso de distribucion

Nombre Preparacion de pedido
No: 1
Responsable: Produccioén (Solicitante)
Entradas N/A
Salidas: N/A
El proceso inicia cuando el usuario, desde su local principal
decepciona la llamada y/o el correo detallando la necesidad que
Descripcion: tiene la empresa solicitante generando la atencién del
Pedido para la pronta distribucién de los pallets.
NOMBRE Despacho
No: 2
Responsable: Almacén
Entradas N/A
Salidas: N/A

114



El almacenero decepciona la O.C generado por el departamento
de ventas, realiza un chéquelo del stock en el primer caso se
cuenta con el stock requerido proceden aprobar la O.C para su
envio inmediato. En el segundo caso no se cuenta con el stock
suficiente o ya sea para la preparacion de todo el lote envia el
Descripcion: requerimiento a produccién detallando las necesidades
requeridas por el cliente para la produccion, esto incluye el

tiempo de espera de la elaboracion.

En la tabla 5 se encuentran detalladas las 2 actividades, en el cual se involucra
a las areas que son intervenidas en el proceso de distribucién. La tabla detalla la
denominacion de las actividades, tipo, encargado, entrada y salida de la informacién

de la actividad, la descripcion y los recursos.

e) Andlisis de los procesos

Especificacion y documentacion de definicion de los procesos.

En el siguiente documento de texto presentamos el detalle y la definicion de las
actividades que integran el proceso de distribucion con su respectivo flujograma.

Para esto tuvimos en cuenta lo siguiente:

Identificamos y definimos las acciones o tareas contiene el proceso de distribucion.
Secuenciamos la realizacion de cada una de las actividades que contiene el

proceso de distribucion de manera que esta logre con el objetivo que tiene.

Identificamos las entradas y las salidas de cada una de las actividades secuenciadas.

Identificamos el responsable de cada una de las actividades o tareas.
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Tabla 22

Especificacion y documentacion de procesos.

e Especificacion y documentacion de procesos

Documento de definicién de proceso

Nombre: Proceso de distribucion.
Autor: Casas Barrera, Pierre Antonio
Fecha: 08/11/2020

Tabla 23

Especificacién y documentacion del proceso de distribuciéon

Proceso de distribucion

Identificador:

Descripcion:

Propésito:

PD

1. Este proceso es iniciado por un encargado del area, quien tendra
que reportar la distribucion de los diferentes pedidos que han
ingresado. El proceso se reportara mediante un correo o via
telefénica,

2. El area de almacén en conjunto con produccién son los
encargados que el proceso se concluya sin problemas cumpliendo

con las especificaciones ya detalladas y en el tiempo pactado.

Solucionar con tiempo de respuesta minima yservicio
Personalizado el proceso de distribucién que ocurre en el taller de la
empresa Inversiones Leticia & Pierre logrando asi la satisfaccion
de los clientes y mas productividad en la empresa.

Responsable: Almacen / produccion.

e Especificacion del subproceso preparacion de pedido.
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Tabla 24

Especificacion y documentacion del subproceso preparacion de pedido.

Preparacion de pedido

Identificador:

Descripcion:

Propésito:

Responsable:

PP

1. El en cargado de ventas es el que recibe la llamada o correo el
cual adjunta indicando todos los datos de los pallets (ancho, largo,
tipo) que requiere el comprador.

2.Una vez analizada la O.C el encargado de ventas procede a
enviar a las areas de Almacén y Produccién, los cuales
conjuntamente proceden a confirmar si tenemos el stock para la
entregainmediata o en el caso de no contar con dicho stock proceder
a la preparacion de los pallets cumpliendo con las especificaciones
ya designadas.

3. Ya habiendo confirmado el stock de los pallets el departamento
de almacén/produccion generan sus informes, los cuales detallaran
el tiempo de entrega de los pedidos estos son enviados al
departamento de ventas para que se comuniquen con los
compradores y determinen si el proceso continuo.

4. Luego de haber llegado a un acuerdo con el cliente, los pallets
pasan por un control final, el cual se basas en verificar

que se cumplan con todas las especificaciones asignadas y el
sellado que identifica a nuestra organizacion, ya sea si los pallets
gue se solicitaron son de medidas estandar o de alguna medida a

pedido exclusivo del cliente.

Solucionar con tiempo de respuesta minima y servicio
personalizado el proceso de distribuciéon que ocurre en el taller de
la empresa Inversiones Leticia & Pierre logrando asi la satisfaccion
de los clientes y mas

Productividad en la empresa.

Almacén / Produccioén

e Especificacion del subproceso despacho.
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Tabla 25

Especificacion y documentacion del subproceso despacho.

Despacho

Identificador:

Descripcion:

Proposito

DP

1. En este subproceso se inicia por las areas de Almacén y
Produccion, recepcién de pedido.

2. Ya habiendo aprobado la calidad del lote de pallets se procede
con la estivacion de las mismas, pueden manejarse de dos formas:
2.1 De forma manual: esta es la manera usadas cuando el lote de
pallets es pequefio (max. 100 pallets) basicamente es el cargado
manual de los operarios al camién que hara la distribucion a los
diferente

2.2 Utilizando montacargas: esta es la manera en la cual se
procede a realizar la carga de un lote mas grande (min 500 pallets)

esto genera un cargo mas a los costos, pero nos agiliza la estivacion

y una pronta llegada de las distribuciones.

. 3. La carga ya estando lista para la distribucion se procede hacer el

envio calculando la hora de llegada a su punto final, toda movilidad

sale con una guia de transportista y la O.C. para su recepcion.

. 4. Ya habiendo generado la guia de transportista y la O.C. el

departamento de ventas procede a contactar a los clientes
informamdoles la hora proximada de llegada de su compra, los datos

del transportista y del carro.

. 5. Con la llegada del pedido el transportista confirma al equipo de

ventas la conformidad del cliente y procede a la entrega de los

documentos.

Cumplimiento con las especificacion pactadas con el cliente, ya sea

en las medidas de los pallets como en el tiempo de demora.

d) Reglas de negocio
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La finalidad del documento es determinar las restricciones que estan dispersas
en el negocio. Estas reglas se van a aplicar de acuerdo a ciertas condiciones, en las
cuales, si se produce la condicion, se aplica la regla de negocio, la cual debera ser

cumplida.

Lo que se busca es aplicar las normas y restricciones en el proceso de distribucion.
e) Alcance
El documento describe las reglas de negocio de proceso de distribucion.

f) Descripcion

A continuacién, estaremos describiendo las definiciones y detallando la reglas

de negocio que seran establecidas en el proceso de distribucion.

Tabla 26

Reglas de negocio - proceso de distribucion

Reglas de negocio

El encargado en venta de la empresa Inversiones Leticia & Pierre

RNO1: da seguimiento a la bandeja de entradas de correos o llamadas de los
clientes.
RNO2: Solo se registran pedidos que cuenten con O.C ya establecidas.

Los encargados de las areas Almacén y Produccién supervisan el stock
RNO3: para los pedidos.

Todo proceso de picking se maneja en un lapso entra 8 a 12 dias para la

RNO4: entrega, cuando no se encuentra con stock.

La generacion de informes del pedido debe ser en un lapso no mayor a

RNO5: las 24 horas para la confirmacion del cliente.

RNOG6: Todo cliente nuevo no se le puede dar un crédito de pago.

El control final del pedido debe contar con todo lo indicado en la O.C para

RNO7: gue la satisfaccion del cliente sea plena.

La estivacion debe realizarse si solo si todos los involucrados tienen los

RNOS: implementos de seguridad puestos.
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Todos los pedidos consignados para la distribucién del dia deben ser
RNO9: programados antes del mediodia.

Toda distribucion del dia que salga de nuestras instalaciones debe contar
RN10: con una guia de remision, guia de transportista y la O.C impresa

adjuntada a los anteriores documentos ya mencionados.

0) Disefio de los procesos

e Indicadores

Tiempo de preparacion de pedidos, tiempo de despacho, nivel de satisfaccion.
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Disefio derivado - Modelo de funcionamiento

Proceso: distribuciéon

-4 & Existe stock? Erveiar
8 Confirmar stodk Separar lote de :Ir:i]t::af Estibar / Cargar transporte de
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a
-
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o]
=
= “alidarcantidad a
= despachar
.
Recepcionar
pedido en Aceptar pedido
almacen
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Q Enwiar orden de —
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Confirmarventa i Erwiar
= e LT Realizar abona comprobante
Z — de pago
=3
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@
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w
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E Aprobar orden Generarfactura Enviar factura validar pago
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Correo

Figura 43. Disefio derivado del modelo del proceso de distribucion.
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g) Diagramas BPM de procesos (con BPM)

En esta etapa los diagramas se mantienen con la misma infraestructura, pero

recibe un cambio en particular, tenemos que detallar, identificar bien cada tarea que

contiene, en este caso delegamos que tipo de tarea contiene los procesos.

e Diagrama BPM del proceso de distribucion

PROCESO DE DISTRBUCIKON
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3 ¥il

A " 7
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é PREPARACION DE PEDIDO DESPACHO

o

Z

-

o

Figura 44. Diagrama BP M del proceso de distribucion.

Tabla 27

Tipos de tarea del proceso atencién de incidencia.

Tareas

Tipo tarea

Estudio de mercad
Recepcion / Envid
Analizar cotizacion

Generar O.P.

(0]

de cotizacion

Preparacion de pedido

Despacho

Tarea manual

Tarea de envio
Tarea de servicio
Tarea de servicio
Tarea subproceso

Tarea subproceso
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e Diagrama BPM del subproceso de preparacion de pedido

Diagrama BPM del subproceso de preparacion de pedido.
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EMI 0P
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ACEPTADA
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PROCESD DEDISTRIBUCION

CONTABILIDAD

 genens Whoceso e Cronteol
IMFORME g PICKIMG PEDIDO

ALMACEN 7 FRODUCIION

Figura 45. Diagrama BPM del subproceso de preparacion de pedido.

Tabla 28

Tipos de tarea - subproceso preparacion de pedido.
Tareas Tipo de tarea
Envio O.P. Tarea de envio
Recepcion O.P. Tarea de usuario
Genera Informe Tarea manual Tarea
O.P no aceptada de recepcion Tarea
Proceso de picking de servicio
Control final de pedido Tarea manual

h) Diagrama BPM del subproceso resolver incidencia
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Este subproceso tiene como objetivo resolver todo el proceso
de distribucién de la empresa Inversiones Leticia & Pierre que ya

anteriormente fueron registradas y analizadas.

e Diagrama BPM del subproceso de despacho (distribucién)
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Figura 46. Diagrama BPM del subproceso de despacho.

Tabla 29

Tipos de tarea del subproceso resolver incidencia.

Tareas Tipo de tarea
Gestionar O.P. Tarea de servicio
Generar factura Tarea de servicio
Determinar O.P. Tarea manual
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Producto en stock
Proceso de picking
Tipo de movilidad
Estibacién de pedido

Entrega inmediata
Recepcion de producto y

documento

Conformidad de pedido
Realizar abono

Confirmacion de abono

Tarea de envio
Tarea manual
Tarea manual
Tarea de servicio

Tarea de envi6

Tarea de envi6
Tarea de
recepcion
Tarea de envi6

Tarea manual

4.3.3. Evaluar

a) Etapa evaluar as is: proceso de distribucion

J. PRODUCCION

REALIZA
EVALUACION

4
GENERA

INFORMACION
DE EVALUACION

E. DISTRIBUCION G. GENERAL
EJECUTA g :
SOLICITA
EVALUACION EVALUACION

ENTR E;;

Figura 47. Etapa evaluar as is.

I.LE: Informe de evaluacion




Tabla 30
Lista de tareas evaluar (actuales)

J. produccién E. distribucion G. general
1. Ejecuta 3. Ejerce 4. Solicita
la evaluacion evaluacion del
evaluacio de proceso proceso de
n distribucion
2. Genera para que se
informe de lleve acabo
evaluacion 5. Aprueba
informe de
evaluacion
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Proceso de distribucion (Bizagi)

Z l’
2
Y ealizar generat Recepcionar
3 : infatmadian de Emiatinforme poe e .
a gyaluacion i infarme
& ealuacion
M
&
= Correa
-
esJ;tE:lr;aar Enwiat Infarme
z X ,
&‘ ¢ evaluacion %Afwhj g
3| . informe?
2 a Y U ifalicat Infome
)
u |
£ |2 (i -
|0 , b Aprobary
Lo Recepranar et infotme
tequetimienta
Salictar Recepdinar
: evaluadon del peee infarme
& procesn
Z
™)
U, Corren
g

Figura 48. Diagrama BPM del subproceso de despacho.
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b) Etapa evaluar to be: Proceso de distribucion

—

—
' EVALUACION EVALUACION DE
SOLICITA EVALUACION POR PROCESO

FUNCIONES
EVALUACION DEL
PROCESO

hd

v ﬁ— INFORME DE
EVALUACIO
Recepcion

Figura 49. Etapa evaluar to be.

|.E: Informe de evaluacion
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Tabla 31

Lista de tareas evaluar mejoradas

Entrega de I.E. Ejecucion de Realiza evaluacion Realiza
(G. General) evaluacién por proceso evaluacion por
(E. Distribucion) (J. Produccion) Funciones
(personal)
1. Solicita 3. Ejecutala 5. Desempeiia la 6. Desempenfia
evaluacion evaluacion evaluacion de la
del proceso cumplimiento evaluacion
de por las de
distribucion actividades cumplimien
para que del proceso to por las
se lleve segun el funciones
acabo M.P.D. del
proceso
segun
M.P.D
2. Apruebael 4. Genera
informe de informe de
evaluacion evaluacion

M.P.D: Manual de proceso de distribucién
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Proceso de distribucion (Bizagi)

i
F Desempefiar
8 eyaluacion de
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.
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F4 infarme de ErwiarInfarme
2 eyaluacion
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3 Desempefiar
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M infarme
™
g
It} Carren
g

Figura 50. Diagrama BPM del subproceso de despacho.
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C) Perspectivas

e Perspectiva financiera

Objetivo 1: Reduccion de costos

Indicador:  Costo por unidad producida

Meta: Minimizar un 20 % el costo por unidad producida

Formula: CU= (C. Unidad prod / C. Presupuestado) x 100

CU= (24 / 20) x 100

CU=120%
Tabla 32
Semaforo objetivo 1
Semaforo
Rojo 9.09
Amarillo
Verde
Objetivo 2:  Incrementar
rentabilidad Indicador: %
margen bruto
Meta: Aumentar 5 % el margen bruto
Formula: MB= ventas — costo de ventas x 100
Ventas
MB= 93.33%
Tabla 33

Semaforo objetivo 2

Semaéaforo

Rojo
Amarillo
Verde 92.98
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e Perspectiva cliente

Objetivo 1:  Incrementar la satisfaccion del cliente

Indicador: % clientes satisfechos

Meta: Aumentar 50 % los clientes satisfechos

Formula: CS= clientes satisfechos x 100

Total de clientes

CS=15x 100
40
CS=37.5%
Tabla 34
Seméforo objetivo 1
Semaforo
Rojo
Amarillo 21.88
Verde
Objetivo 2:  Fidelizar al cliente
Indicador: % de clientes
fidelizados
Meta: Aumentar 15 % los clientes fidelizados
Formula: CF= clientes fidelizados x 100
Total de clientes
CF=25x100
40
CF=62.50%
Tabla 35
Semaforo objetivo 2
Seméforo
Rojo
Amarillo 55.88
Verde
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e Perspectiva interna

Objetivo 1:  Minimizar el tiempo del proceso
Indicador:  Tiempo del ciclo de distribucién

Meta: Minimizar a una hora el tiempo de distribucion
Formula: TP= Z (tiempo de actividades)

TP=539 min (8 h 59m)
Tabla 36
Semaforo objetivo 1

Seméforo
Rojo 15.67
Amarillo
Verde
Objetivo 2: Mejora la calidad de los
procesos Indicador: %
rendimiento de calidad
Meta: Aumentar 5 % el margen bruto
Formula: RC= Total pallets — Pallets rechazados x100%
Total de pallets
RC= 200-25 x 100
200
RC=87.5%
Tabla 37
Semaéforo objetivo 2
Seméforo
Rojo
Amarillo
Verde 86.84

e Perspectiva aprendizaje
Objetivo 1: Mejora la satisfaccion del personal
Indicador: % de satisfaccion por empleado

Meta: Aumentar un 20 % la satisfaccion por empleado
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Formula: SE= satisfaccion por empleado x 100

Total de personal
SE= 6 x100
14
SE=57%

Tabla 38

Semaforo objetivo 1

Semaforo

Rojo
Amarillo 46.25
Verde

Objetivo 2:  Aumentar la capacitacion a los

trabajadores Indicador: # capacitaciones realizadas

Meta: Aumentar en un 10 % el compromiso de los trabajadores a las

capacitaciones

Formula: CR= asisti6 todo el personal x 100

Capacitaciones realizadas
CR=3x100
5
CR=50
Tabla 39

Semaforo objetivo 2

Semaforo

Rojo
Amarillo 21.88
Verde

e Reporte BSC
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Objetivos estratégicos

=} qp Balanced Scorecard

M costo por unidad producdda

- | marguenbruto, %

= "9 Clientes
|/ dientes satisfechos, %
| dientes fidelizados, %

= & Proceso de negodio interno
|, tiempo del diclo de distribucion
| rendimiento de calidad, %

= B Formacion y crecimiento
. oo el .

|/ capaditaciones realizadas, #

0]
9]
]

0]
9]
0]
0]
]

9]
0]
9]

45.31%
47.81%

I 9.09%
- 9298%
38.88 %
21.88 %
55.88 %
44.97 %

N 1567%
- 86.84%
49.60 %
46.25 %
52.94 %

Figura 51. Objetivos estratégicos.
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¢ Objetivos de negocio

= e
=

=

=

=

Balanced Scorecard
{8} Perspectiva financiera
=1 {8 Reduccion de costos
Lﬁ costo por unidad producida
= {8 Incrementar rentabilidad
Iﬁ marguen bruto, %
i Finanzas
{8} Perspectiva diente
=1 {8} Incrementar la satisfaccion del ...
Iﬁ dientes satisfechos, %
= {8 Fidelizar al diente
| dientes fidelizados, %
*®» Clientes
{8} Perspectiva interna
=1 {8} Minimizar el tiempo del proceso
|/* tiempo del cido de distribucion
=1 {8} Mejora la calidad de los procesos
|/ rendimiento de calidad, %
&4 Proceso de negodio interno
{8} Perspectiva aprendizaje
=1 {8 Mejora la satisfaccion del perso...
|/ satisfaccion por empleado, %

=1 {8 Aumenta la capacitacion a los tr...

|/ capacitaciones realizadas, =
k Formacion y crecimiento

Figura 52. Objetivos de negocio.

¢ Indicadores

&) costo por unidad producida

B tiempo del cico de distribucion

) dientes satisfechos, %
satisfaccion por empleado, %
capacitaciones realizadas, #

0 dientes fidelizados, %

) rendimiento de calidad, %
marquen bruto, %

DESKTOP-FHGH... [ 8.59 hora
DESKTOP-FHOH... 35 %
DESKTOP-FHEH... 57 %
DESKTOP-FHEH... 60 %
DESKTOP-FHOH... 625 %
DESKTOPFHOH.. | 815 %
DESKTOP-FHOH... L9838 %

9.091%
15.667 %
21.875%

46.25%
52.941 %

Figura 53. Indicadores.
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e Mapa estratégico

Reduccion de
costos

@ [2.03) costo por uni... |

@ [7.02] marguenbrut... |

Incrementar la
O satisfaccion del
cliente

O [78:1] clientes satisf...

o clientes fideii...

Minimizarel
llempo del
proceso

@ [5.5]tiempo delcic...

Mejora la calidad
de los procesos

0 rendimiento d...

Aumenta la
@} capacitacion a los
trabajadores

O [47.0] capacitacione...

& POWERED BY BSC DESIGNER

Figura 54. Imagen del mando interno.
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e Proyecto en cascada

< Balanced Scorec...

“| Desempeiio: 45.31 %

. Finanzas
47.81%—53.85%Peso : 1

* Clientes

38.88%—0.00%Peso : 1

'Proceso de negoci...
44.97%—58.82%Peso - 1

@cooto porunidad producida
Actual120, destino20 %, Peso:7

[3238] marguen bruto, %
Actual93.33, destino5 %, Peso:6

—
[21.8] clientes satisfechos, %
Actual37.5, destino20 %, Peso:7

F['Eﬁ]t:lieﬂtes fidelizados, %
Actual62.5, destino15 %, Peso:7

[15.7] tiempo del ciclo de distribucion
Actual8.59, destino hora Peso:10

[E&54] rendimiento de calidad, %
Actual87.5, destino5 %, Peso:7

[46.25] satisfaccion por empleado, %
[$5] 7 Formacion y creci... Actual7, destino20 %, Peso:6
49.60%—0.00%Peso : 1 —@ capacitaciones realizadas, #
Actual60, destino45 %, Peso:6
Figura 55. Proyecto en cascada.
e Informes estadisticos
Inicio Fin Actual Dinamico
Finanzas
ww Balanced Scorecard 04531% 045319 *04531% :}’;l:] Diicecs o ks
Formacion v crecimiento
Progreso de nicio Progreso de fin Actual Dinamico
03357% 033.57% 033.57% o
Desempedio Progreso
Min Promedio Min Max Promedio
04531% 04531% 04531% 03357% 033579 03357%

Figura 56. Informe estadistico.

138



Balanced Scorecard Badarce Scowat
Desempefio % Onvirniu's N
(O I '
[ ]
.«
20 80 s
1
@ .
‘ .
»
N .
-]
RO
0 100
FLEI R Y *u eDmm o »wq
Balanced Scorecard Balanced Scorecard
Desempefio 30/04/2020 Pesos absolutos 30/04/2020
Chectes @.J
Foanzas @]
Formacidn
creciutents =)
Proceso de negoc
intarne cz)
D 47 81% Franzas
B 0 08% Clentes
B << 97% Proceso de negocio ntemo
L) 49 6% Formaciéa y crecimento ¢ 0.05 01 0.15 02 028
Figura 57. Diagrama estadistico.
LIOrMACION Para DAIANCeU dCOrecare
Fecha Desempefio Referencia Progreso Destino
30/04/2020 0 *>4531% 71.83% 0 3357% 28.17%

Figura 58. Informacion balanced scorecard.

e Finanzas

Costo por unidad
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costo por unidad producida
%

120 %
30/04/2020

- Destino
- Referencia

Figura 59. Costo por unidad producida.

costo por unidad producida
Desempefio, %
L ..
¢
120 - - -t oeiinoe
I S
80 '
1 T
7 e
" :
0 ]
30/04/2020

| & valnr 4 Nestinn & Raferencial

Figura 60. Costo por unid. prod. / desempefio.
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Margen bruto

2

marguen bruto, %
%

93.33%

30/04/2020
- Destino

- Referencia

Figura 61. Margen bruto.

marguen bruto, %
Desempefio, %

[ o valor 4 Nestinn o Referencial

Figura 62. Margen bruto / desempefio.

Cliente
Cliente satisfecho
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36

20

2

clientes satisfechos, %

%
84
100
375%
30/04/2020
- Destino
- Referencia

Figura 63. Cliente satisfecho.

clientes satisfechos, %
Desempefio, %

| & Valar & Nestinn o Referencial

Figura 64. Cliente satisfecho / desempefio.

142



Cliente fidelizado

clientes fidelizados, %
%

32 83
15 100
62.5 %

30/04/2020

- Destino
- Referencia

Figura 65. Cliente fidelizado.

clientes fidelizados, %
Desempefio, %

| & Valar 4 Nestinn & Referencial

Figura 66. Cliente fidelizado / desempefio.

Proceso de negocio interno

Tiempo de distribucion
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tiempo del ciclo de distribucion
hora
28 8.2
1 10
8.59 hora
30/04/2020
- Destino
- Referencia

Figura 67. Tiempo de distribucion.

tiempo del ciclo de distribucion
Desempefio, %

30/04/2020

| & Valar 4 Nestinn o Referencial

Figura 68. Tiempo de distribucion / desempefio.
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Rendimiento de calidad

rendimiento de calidad, %
%

87.5%
30/04/2020

- Destino
- Referencia

Figura 69. Rendimiento de calidad.

rendimiento de calidad, %
Desempefio, %

30/0472020

[ & Valar 4 Nastinn o Refarencial

Figura 70. Rendimiento de calidad / desempefio.

e Formacion y crecimiento
Satisfaccion por empleado
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satisfaccion por empleado, %

O

36 84

20 100
57 %

30/04/2020

- Destino
- Referencia

Figura 71. Satisfaccion por empleado.

satisfaccion por empleado, %
Desempefio, %

| o Valar 4 Nectinn & Referencial

Figura 72. Satisfaccion por empleado / desempefio.
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Capacitaciones realizadas

capacitaciones realizadas, #
%
32
15
60 %
30/04/2020
- Destino
- Referencia

O

83

100

Figura 73. Capacitaciones realizadas.

capacitaciones realizadas, #
Desempeiio, %

[ o Valnr & DNectinn & Referencial

Figura 74. Capacitaciones realizadas / desempefio.
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d) Simulacién de procesos

e Proceso actual (as-is)

Podemos apreciar el proceso actual que maneja la empresa dandonos a indicar los tiempos que se toma cada
trabajo para el término del proceso de distribucion, estando basado con 4 distribuciones diarias, en cada simulacion
esta distribuido el personal necesario que requiere cada trabajo estos puntos nos daran a conocer los cuellos de botella

gue se genera en cada trabajo por un mal manejo de los tiempos requeridos

w0
20.6m

ALMACEN / PRODUCCION

mo

CLENTE

PROCESO DE DSTRBUCION

CONTABLDAD

VENTAS

Figura 75. Simulacion de procesos as is.
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Esquema de tareas actuales:

En el proceso de distribucion de la empresa existen cuatro intervinientes los

cuales cumplen diferentes tareas en el proceso, cada uno de ellos tiene un usuario que

lo maneja esto genera aplazar los tiempos para el proceso, genera que la informacion

Sse maneje por personas que pueden ser obviadas.

Tabla 40
Tareas actuales
Ventas Contabilidad Cliente Almacén /
Produccion
Recepcion O.C Aprueba O.C Envia O.C Validacién de
stock
Consulta producto Genera factura Conformidad de Confirmacién de

en stock
Rechaza O.C

Producto
requerido en
almaceén
Recepcion de

voucher

Envia factura a
cliente

Validaciéon de

pago

cliente
Pedido llega
almacén
Recepcién

factura

Realiza abono

Envia voucher

Stock

Separa lote de
compra
Alistamiento y

embalaje

Almacenista valida
cantidad a
despachar
Estibacién / Carga
del camion
Camion listo para
salir a entrega
Confirmacién de

venta
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Roles de participantes:
- Ventas
- Contabilidad
- Cliente

- Almacén / produccion

Tiempo actual del proceso de distribucion:

En la simulacion actual de los procesos y tareas de la empresa observamos que

nos toma casi 36 horas para la distribucion de pallets (este tiempo es desde el ingreso

de la O.C, produccién y estibacion, etc.)

Segun los datos recolectados que en un dia puede ingresar hasta 4 O.C esto

significa que cada distribucion puede tardar entre 9 horas en ser entregados a cliente

final.

No todos los dias se ingresa O.C esto genera que se pueda dividir las

distribuciones en diferentes dias, también se pudo ubicar que en las diferentes tareas

existe personal que puede realizar dos o tres tareas sin problema alguno.

Tabla 41

Resultado de tiempos del proceso as si

Tiem Tiem Tiem Desvi
_ Tiem
. po po po  acion
Te _ o _ po
Instan Insta Tie Tiemp mini maxi prom estan
: : _mp . . total
Nombr Tip cias ncias mpo o] Tiemp mo mo edio dar
o o] i esper
e o compl inicia  max prome ototal espe esper esper esper
min _ ando
etadas das imo  dio rado ando ando ando
imo recur
recur recur recur recur
S0S
SOS SOS SOS  SOS
1h 1d
Proces Ta 50 2h 21h
10 14 30m  20h
ode rea m 18m 9m
36s 49m
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distribu
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stock
Confirm
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5m

15

15
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35

10

10

5m

57m

15m

1h

5m

50m

10m

50m

15m

10m

5m

31m

15m

34m
17s

30m

10m

42m
30s

11m
15s

10m

1h
10m

7h
14m

3h

30m

8h

2h

1h
40m

2h
50m

45m

40m

15m

15m

52m

50m

45m

30m

5m

26m

19m
17s

25m

22m
30s

1m
15s

16m
7s

15m
20s
11m
43s

7m
30s

2m
10s

6h

4m

4h
30m

1h
40m

1h
30m

5m
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4.3.4. Ejecutar
a) Proceso mejorado (to-be)

Aplicando las mejoras correspondientes a las diferentes tareas y procesos de la empresa vemos un

contraste muy notorio ademas de esto observamos un manejo mas amigable para los usuarios, se ha obviado

ciertas tareas que eran redundantes en el proceso esto genera que los cuellos de botella generados anteriormente

desaparezcan y puedan recudir los tiempos que se tomaban para cada una de las tareas y tener mayor agilidad el

proceso de distribucion.

CLENTE

a5 m

LK
1om

[

Receprionar
praductas y
documentos

LK
n

om

(K]
om
Va\ldarpemduH Realizar pago J

om

LB

1828.5 m

Uso de Recurses

N zimacen / produccion
contabilida:
N ventas

LK
235m

8 13.5m

VENTAS

PROCESO DE DETRBUCION

CONTABLDAD

ma
v (WSS

JExiste stack?

ALMACEN ! PRODUCCION

s

y m1om
om

Confirmar pago

L B
738,75 m

586.75 m

Figura 76. Simulacion de procesos to be.
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Tabla 42
Cuadro de tareas mejoradas

Almaceén / Produccion Contabilid Cliente Ventas
ad
Determinar O.P Generar Recepcion de producto Gestionar O.P
factura y documentos
Producto en stock Confirma Conformidad
abono de pedido
Proceso de picking Realiza pago

Tipo de movilidad
Estibacién de pedido

e Comparacion de tareas en el proceso

Las 5 actividades en el proceso actual (cuadro izquierdo) seredujeron a solo una
actividad en el proceso mejorado (cuadro derecho) debido a que en la gestion o.p
intervienen las 5 actividades ya que desde la recepcion de la O/C de nuestro cliente hasta
la recepcion del Boucher de pago guardan relacidén entre si. También decidimos que la

tarea gestionar o0.p solo sera realizada por un usuario en la empresa.

Tabla 43
Comparacion de tareas |
ventas ventas
gestionar o.p recepcion o.c

consulta producto en stock
producto requerido en almacén

recepcionar el vducher
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Las 4 actividades en el proceso actual (cuadro izquierdo) se redujo a 3
actividades en el proceso mejorado (cuadro derecho) esto debido la actividad aprueba

0.c esta ligado netamente a venta y era una actividad innecesaria a contabilidad.

Tabla 44
Comparacion de tareas |l
contabilidad contabilidad
generar factura aprueba o.c
confirmar abono generar factura

envia factura a cliente

validacién de pago

Las 6 actividades en el proceso actual (cuadro izquierdo) se redujo a 3 actividades
en el proceso mejorado (cuadro derecho) en este caso hemos decidido agrupar diferentes

actividades:

Tabla 45
Comparacion de tareas Il

cliente cliente

recepcion de productos y

documentos envia o.c.
conformidad de pedido conformidad de cliente
realiza pago pedido llega almacén

recepcion factura
realiza abono

envia voucher
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Tabla 46
Comparacion de tareas IV

cliente actividad
envia o.c
entrega inmediata pedido llega almacén

recepcion de factura
recepcion de producto y

documento
conformidad de cliente
conformidad de pedido realiza abono

enviar voucher

Estas tres actividades se decidieron delegarlo a 1 usuario en la empresa el cual

realizara estas actividades para el correcto.

Las 8 actividades en el proceso actual (cuadro inferior) se redujo a 5 actividades
en el proceso mejorado (cuadro superior) estas actividades como en el cuadro anterior
decidimos agruparlas ya que guardan relacion entre si, tal como lo observamos en el

siguiente cuadro.

Tabla 47
Comparacion de tareas V
almacén / produccion almacén / produccion
determinar o.p validacién de stock
producto en stock confirmacion de stock
proceso de picking separar lote de compra
tipo de movilidad alistamiento y embalaje
estibacion de pedido almacenista valida cantidad

estibacion / carga de camion
camion listo para salir a entrega

confirmaciéon de venta
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Tabla 48
Comparacion de tareas VI

almacén / produccion actividad

determinar o.p (en este caso existia una _ .
_ confirmacion de stock
redundancia

o separa lote de compra
proceso de picking _ _ _
alistamiento y embalaje

tipo de movilidad camion listo para salir a entregar

. ., . estibacion
estibacion de pedido _ . _
almacenista valida la cantidad

La tarea confirmacién de venta lo adjuntamos al area de ventas a la actividad

gestionar O.P.

e Tiempo actual del proceso de distribucion

El tiempo de distribucién de la empresa ya habiendo aplicado BPM se logré su
objetivo principal el cual era reducir 4 horas 27 minutos, el cual nos muestra que hubo
una mejora considerable en los procesos agilizando las entregas, reduciendo costos y

tareas.

Con los procesos ya mejorados y establecidos de una manera uniforme,
generamos que las 4 O.C ingresadas son entregadas con una reduccion de 1 hora 5
minutos por cada orden de compra ingresada, evitamos los cuellos de botella que se
generaban con los procesos anteriores que dificultaban que las distribuciones lleguen
a tiempo a nuestros clientes, hemos logrado fidelizar y captar la confianza de los
mismos. La empresa logro una reducciéon de costos en el pago de trabajadores
innecesarios, también redujo el consumo de material activo tales sean como hojas,

toner, entre otros.
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Tabla 49

Resultado de tiempo del proceso to be

Tiem Tiem Tiem Desvi
., Tiem
o] o] 0 acion
Tie Tie Tie P _ P _ P po
Instan Insta Tiem mini maxi prom estan
_ _ mp mp mp _ total
_ cias ncias po mo mo edio dar
Nombre  Tipo o 0 o] 0 esper
compl inicia _ prom esper esper esper esper
min max _ tota ando
etadas das _ edio ando ando ando ando
imo imo I recur
recur recur recur recur
Sos
SOS SOS SOS  SOS
Proceso 1d 1d 1d 5&d
de proc 4 4 6h 6h 6h 1h 3d 3h
distribucié eso 27 30 26m 54 9m
n m m 30s m
Even
NomeStar
to 4
t o
inicio
_ 1h
Gestionar Tare 10 37 23m 13m 10m
4 4 34 0 27m 54m
Oo.P a m m 30s 30s 3s
m
_ 5h 2h 10h 2h 2h
Determin 10 9h
tarea 4 4 10 37m 30 0 5h 27m  27m
ar O.P m 50m
m 30s m 30s 32s
. com
Exclusive
puet 4 4
Gateway
a
Confirmar 5h  5h - 5h
producto tarea 1 1 10 10 10 10 5h 5h 5h 0 5h
m
en stock m m m
6h 20h 1h 2h
Procesar 5h
o tarea 3 3 5h  10h 43m 10 0 5h 43m 19m
picking 10m
19s m 19s 7s
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Generar
factura
Elegir

movilidad

Estibar
pedido

Enviar
automatic
amente
Recepcio
nar
productos
y
document
0S
Validar
pedido
Realizar
pago
Confirmar

pago

NoneEnd

tarea

tarea

tarea

tarea

tarea

tarea

tarea

tarea

Even

to fin

15

10

9h
50

3h

30

45

15

10

10

15

10

14h
35

11h

45

15

10

10

15m

10m

12h

18m

45s

7h
15m

45m

15m

10m

10m

1d
5h

3h

1h

40

40

7h
20m

0 0
0 0
9h
12h
48m
5m
45s
7h 3h
30m 45m
0 0
0 0
0 0
0 0

0 0
0 0
1h 1d
41m  15h

1s 15m
2h
47m  15h
42s
0 0
0 0
0 0
0 0
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Diagramas BPM en web

Proceso de distribucion actual
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Figura 76. Diagrama BPM del proceso actual.
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Despacho
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Figura 78. Diagrama BPM del proceso despacho.

161



CAPITULO V
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS



5.1. Nivel de confianzay grado de importancia

Acabando la investigacion de campo, la data recolectada sera procesada en el
programa SPSS vs23, con el cual realizaremos los siguientes andlisis: La consecucién
del puntaje promedio de los resultados previo y después de la implementacion.

Las tablas y graficas se presentaran a continuacion.

Sampieri et al. (2006) nos indica que:

Se usa la prueba W de Wilcoxon a nivel de conf. Del 95% para diferenciar las
puntuaciones previo y después de la implementacion, siempre y cuando los datos
no tengan una distribucion normal y las muestras tengan una relacién. Entonces
se usara el Student que es para datos con distribuciéon normal y comparara las

medias para ver si existe diferencia significativa (p. 10).
5.2. Andlisis e interpretacion de resultado

- Estadistica descriptiva

Indicador 1: Tiempo de preparacion de pedidos: KPI1
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Tabla 50

Estadistica descriptiva del KPI1

Media 39,73 1,820
Pre tiempo de
despacho 95% de intervalo de limite 36,08

confianza para la inferior

media Limite 43,38

superior

Media corta al 5% 39,62

Mediana 40,00

Varianza 182,165

Desviacion estandar 13,497

Minimo 7

Méaximo 84

Rango 77

Rango intercuartil 16

Asimetria ,256 ,322

Curtosis 1,329 ,634
Pos tiempo de Media 9,56
despacho 95% de intervalo de limite 8,07

confianza para la inferior

media Limite 11,06

superior

Media corta al 5% 9,34

Mediana 10,00

Varianza 30,584

Desviacion estandar 5,530

Minimo 2

Méaximo 22

Rango 20

Rango intercuartil 8

Asimetria ,306 ,322
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Interpretacion

De acuerdo a los hallazgos se observa que en la pre-prueba la media del tiempo

de preparacion de pedidos fue de 90,65 minutos, mientras que después de implementar

BPM en los procesos de distribucion se observa que la media tuvo un descenso

considerable a 5,36 minutos. Demostrando un avance en los procesos de distribucion de

la empresa Inversiones Leticia & Pierre.

Indicador 2: Tiempo de despacho: KPI2

Tabla 51
Estadistica descriptiva del KPI2
Media 39,73 1,820
Pre tiempo de
despacho 95% de intervalo de limite 36,08
confianza para la inferior
media Limite 43,38
superior
Media corta al 5% 39,62
Mediana 40,00
Varianza 182,165
Desviacion estandar 13,497
Minimo 7
Méaximo 84
Rango 77
Rango intercuartil 16
Asimetria ,256 322
Curtosis 1,329 ,634
Pos tiempo de Media 9,56
despacho 95% de intervalo de limite 8,07
confianza para la inferior
media Limite 11,06
superior
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Media corta al 5% 9,34

Mediana 10,00
Varianza 30,584
Desviacion estandar 5,530
Minimo 2
Maximo 22
Rango 20
Rango intercuartil 8
Asimetria ,306 322

Comparacion del KPI2: Tiempo de despacho,
antes y despues de BPM RAD

39,73

40
30

20

Tiempo

10

Pre Pos

Pruebas

Figura 79. Pre y pos del tiempo de despacho.

Interpretacion

De acuerdo a los hallazgos se observa que en la pre-prueba la media del tiempo
de despacho fue de 39,73 minutos, mientras que después de implementar BPM en los
procesos de distribucion se observa que la media tuvo un descenso considerable a 9,56
minutos. Demostrando un progreso en los procesos de distribucion de la empresa

Inversiones Leticia & Pierre.
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Indicador 3: Nivel de satisfaccion: KPI3

Tabla 52

Frecuencia nivel de satisfaccion antes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado

Valido Relativamente 29 52,7 52,7 52,7
insatisfecho
indiferente 26 47,3 47,3 100,0
total 55 100,0 100,0

Frecuencia

Relativamente insatisfecho Indiferente

Figura 77. Nivel de satisfaccion antes de BPM.

Interpretacion

En los hallazgos se observa que antes de la implementacion de BPM en la
empresa Inversiones Leticia & Pierre 29 de 55 clientes que representa el 52,7%
respondieron relativamente insatisfecho con respecto a su satisfaccion y 26 (47,3%)

indiferente.
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Tabla 53

Frecuencia nivel de satisfaccién despues

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Valido acumulado

Valido Indiferente 3 55 55 5,5
Relativamente 34 61,8 61,8 67,3
Satisfecho
Muy
satisfecho 18 32,7 32,7 100,0
Total 55 100,0 100,0

Frecuencia

Indiferente Relativamente satisfecho Muy satisfecho

Figura 78. Nivel de satisfaccion después de BPM.
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Interpretacion

En los hallazgos se observa que antes de la implementacion de BPM en la
empresa Inversiones L&P 3 de 55 clientes que representa el 5,5% respondieron
indiferente con respecto a su satisfaccion, 34 (61,8%) relativamente satisfecho y
18 de 55 clientes que representa el 32,7% respondieron muy satisfecho con
respecto al nivel de satisfaccion.

Estadistica inferencial

5.2.1. Contrastacion para el Indicador 1: Tiempo de preparacion de
pedidos

- Prueba de normalidad

Con el fin de escoger la prueba de hipotesis, la data fue sometida a la prueba
de distribucion, asi ver si la data del tiempo de preparacion de pedidos, cuenta con
una distribuciéon normal, para esto se tuvo que aplicar la prueba de Kolmogorov-

Smirnov a los indicadores ya que estas son mas que cincuenta.

Ho = La data tiene una distribucién normal.

Ha= La data no tiene una distribucion normal.

Tabla 54

Prueba de normalidad tiempo de preparacion de pedidos pre y pos de implementacion BPM.

Kolmogorov-Smirnov-Wilk

Estadistico al Sig.
Pre-prueba ,075 55 ,200
Tiempo de preparacion de
pedidos
Pos-prueba Tiempo de ,114 55 ,074

Preparacion de pedidos.
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Los resultados mostrados indica que la significancia del tiempo de
preparacion de pedidos tanto en la pre y post prueba fue de 0.200 y 0.074
respectivamente, es decir que estos indicadores son mayores que 0.05, tienen una

distribucion normal. Entonces se usara la prueba paramétrica t de student.

Q0G5 | A,

Figura 79. Histograma - tiempo de preparacion de pedidos.

Contrastacion de la hipétesis:

e Hipotesis nula
Ho. La implementacién de la metodologia BPM, basada e n la modelizacion
l6gica aumenta el tiempo de preparacion de pedido.
pnl = Media del tiempo de preparacion de pedido en la preprueba. p2 = Media del
tiempo de preparacion de pedido en la PosPrueba
Ha: p2 <pul
HO: p2 = u1
¢ Hipotesis alterna
Ha. La implementacién de la metodologia BPM, basada en la modelizacion légica

disminuye el tiempo de preparacion de pedido.

a. Nivel designificacion: 5%

b. Estadistico de prueba: “t” de students
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Tabla 55

Estadistica Inferencial prueba t — student de tiempo de preparacién de pedido

Media
de 95% de intervalo de
Media Desviacién error confianza de la gl sig
estandar estandar diferencia (bilateral)
inferior superior
Pre tiempo
de
preparacion
de
pedidos -
_ 85,291 12,318 1,661 81,961 88,621 51,351 54 ,000
Pos tiempo
de
preparacion
de
pedidos
C. Decision
p<0,05, no se acepta la Ho
d. Conclusién:

El resultado que arroj6 la prueba t de student que se aplico porque la data

cuenta con una distribucion normal, la probabilidad sugiere 0, segun la probabilidad

gue asumimos de 0.05, no se acepta la hipétesis nula, ya que el tiempo de

preparacion de pedidos antes de implementar la metodologia BPM es mayor al

tiempo de preparacion cuando si se implemento.
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Podemos afirmar entonces que la implementacion de la metodologia BPM,
basada en la modelizacion légica reduce el tiempo de preparacion de pedidos en
forma sig. Mejorando asi el proceso de distribucion en la empresa Inversiones

Leticia & Pierre.

5.2.2. Contrastacion para el Indicador 2: Tiempo de despacho

- Prueba de normalidad

Con el fin de escoger la prueba de hipotesis, la data fue sometida a la prueba
de distribucién, asi ver si la data del tiempo de despacho, cuenta con una
distribucién. Normal, para esto se tuvo que aplicar la prueba de Kolmogorov-

Smirnov a los indicadores ya que estos son mas que 50.

Ho = La data tiene una distribucién normal.

Ha= La data no tiene una distribucién normal.

Tabla 56

Prueba de normalidad tiempo de despacho antes y después de implementado BPM.

Kolmogorov-Smirnov - Wilk

Estadistico gl Sig.
Preprueba tiempo de ,083 55 ,200
despacho
Pos-prueba tiempo de ,086 55 ,200
despacho.

Los resultados mostrados indica que la significancia del tiempo de despacho
tanto en la pre y post prueba fue de 0.200 y 0,200 respectivamente, es decir que
estos indicadores son mayores que 0.05, tienen una distribucion normal. Entonces

se usara la prueba paramétrica t de student.
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Figura 80. Histograma del tiempo de despacho.

Contrastacion de la hipdtesis:

e Hipadtesis nula
Ho. La implementacion de la metodologia BPM, basada en el disefio preliminar

aumenta el tiempo de despacho.

1 = Media del tiempo de despacho en la Pre-Prueba
pM2 = Media del tiempo de despacho en la Pos-Prueba

Ha: u2 < ul
HO: p2 = u1
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e Hipdtesis alterna
Ha. La implementacion de la metodologia BPM, basada en el disefio preliminar

disminuye el tiempo de despacho.

a. Nivel de significacion: 5%
b. Estadistico de prueba: “t” de students
Tabla 57

Estadistica Inferencial prueba t — student de tiempo de despacho

Media 95% de intervalo

de de
Media Desviacién error confianza de la t gl sig
estdndar  estandar diferencia (bilateral)

inferior superior

Pre tiempo

de

preparacion

de

pedidos -

Pos tiempo 30,164 8,491 1,145 27,868 32,459 26,345 54 ,000
de

preparacion

de

pedidos

C. Decision

Como p<0,05, se rechaza la Ho

d. Conclusion:

El resultado que arroj6 la prueba t de student que se aplicé porque la data

cuenta con una distribucion normal, la probabilidad sugiere 0, segun la probabilidad
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gque asumimos de 0.05, no se acepta la hipétesis nula, ya que el tiempo de
despacho antes de implementar la metodologia BPM es mayor al tiempo de

preparacion cuando si se implemento.

Podemos afirmar entonces que la implementacién de la metodologia BPM,
basada en la modelizacion logica reduce el tiempo de preparacion de pedidos en
forma significativa mejorando asi el proceso de distribucion en la empresa

Inversiones Leticia & Pierre.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



6.1.

6.2

Conclusiones

La implementaciéon de la metodologia BPM mejora positivamente el proceso
de distribucion de pallets en la empresa Inversiones Leticia & Pierre, 2020, los
procesos tienen una secuencia de acciones la cual intervienen 1 o varios eventos,
el principal objetivo fue obtener 1 a mas resultado en y fuera de la empresa.
También podemos afadir que cada proceso debe brindar un suporte a la
estrategia de negocio y permita dar un analisis a la eficiencia de operacion,
haciendo facil el establecimiento de medidas de rendimiento y cumplimiento como
instrumento para mejorar continuamente y para la modificacion empresarial con

orientacion a la competencia y al ser rentable financieramente hablando.

Se determind segun pruebas estadisticas que el tiempo de preparacion de
pedido redujo significativamente luego de aplicar BPM en el proceso de
distribucion, hallando una media de 90,65 minutos (antes) a 5,36 minutos
(después); logrando una diferencia de 68,25 minutos. Con esto determinamos su
influencia positiva en el tiempo de preparacion de pedido en el proceso de

distribucion de pallet en la empresa Inversiones Leticia & Pierre.

Se ha determinado segun pruebas estadisticas que el tiempo de despacho
redujo significativamente luego de aplicar BPM en el proceso de distribucion,
hallando una media de 39,73 minutos (antes) a 9,56 minutos (después); logrando
una diferencia de 30,17 minutos. Con esto determinamos su influencia positiva
en el tiempo de despacho en el proceso de distribucién de pallet en la empresa
Inversiones Leticia & Pierre.

Recomendaciones

Se sugiere, la creacion y organizacion de equipos de trabajo para la mejora
del proceso, asi como un estudio mas profundo de la metodologia BPM a fin de
concientizar y capacitar a los usuarios con miras de ejecutar futuros proyectos de

mejora continua.
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Se recomienda, continuar con la aplicacién de la metodologia BPM y con
la utilizacion de la herramienta servicedesk plus, para todos los procesos de la
empresa Inversiones Leticia & Pierre. Ya que se pueden realizar muchas mejoras

a lo largo del proyecto por parte de todos los involucrados del negocio.

Se recomienda implementar servicios web, que le permita intercambiar
informacion entre base de datos, lo cual le permite intercomunicacion entre
sistemas de cualquier plataforma, generando reduccion de tiempo y gastos a la

empresa.
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ANEXOS



Anexo 1: Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES | METODOLOGIA
GENERAL GENERAL GENERAL
¢En qué medida | Determinar en La implementacién Tipo de
la implementacion | qué medida la de la metodologia investigacion:
de la metodologia | implementacién BPM mejora Aplicativa
BPM mejora el de la metodologia | positivamente el Nivel de
proceso de BPM mejora el proceso de v investigacion:
distribucion de proceso de distribucion de o e Presencia - Explicativa

o METODOLOGIA o
pallets en la distribucion de la | pallets en la BPM ausencia (Hernandez Sampieri,
empresa empresa empresa Fernandez Collado y

Inversiones L&P,
20207

Inversiones L&P,
2020.

Inversiones L&P,
2020.

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

HIPOTESIS
ESPECIFICOS

Baptista Lucio, 2010)
“los estudios
explicativos van mas

alla de la descripcion




¢ ; En qué medida
la
implementacién
de la
metodologia
BPM, basado en
la modelizacion
I6gica mejora el
proceso de
distribucion de
pallets en la
empresa
Inversiones L&P,
20207

e Determinar en
gué medida la
implementacién
de la
metodologia
BPM, basado en
la modelizacion
l6gica mejora el
proceso de
distribucion de
pallets en la
empresa
Inversiones L&P,
2020.

e La implementacion
de la metodologia
BPM, basado en la
modelizacion
I6gica mejora
significativamente
el proceso de
distribucion de
pallets en la
empresa
Inversiones L&P,
2020.

¢ ; En qué medida
la
implementacion
de la
metodologia
BPM, basado en
el disefio
preliminar

mejora el

e Determinar en
gué medida la
implementacion
de la
metodologia
BPM, basado en
el disefio
preliminar

mejora el

e La implementacion
de la metodologia
BPM, basado en el
disefio preliminar
mejora
significativamente
el proceso de
distribucion de

pallets en la

V.D
PROCESO DE
DISTRIBUCION

Eficiencia

e Tiempo de
preparacion

de pedidos

e Tiempo de
despacho

de conceptos o
fendmenos o del
establecimiento de
relaciones entre
conceptos; es decir,
estan dirigidos a
responder por las
causas de los
eventos y fendbmenos
fisicos o sociales.
Como su nombre lo
indica, su interés se
centra en explicar por
qué ocurre un
fenbmeno y en qué
condiciones se
manifiesta, o por qué
se relacionan dos o
mas variables.”
Disefio
Experimental, pre
experimental

Area de estudio:




proceso de
distribucion de
pallets en la
empresa
Inversiones L&P,
20207

proceso de
distribucion de
pallets en la
empresa
Inversiones L&P,
2020.

empresa
Inversiones L&P,
2020.

¢ . En qué medida
la
implementacion
de la
metodologia
BPM, basado en
el disefio BPM
mejora el
proceso de
distribucion de
pallets en la
empresa
Inversiones L&P,
2020?

e Determinar en
gué medida la
implementacion
dela
metodologia
BPM, basado en
el disefio BPM
mejora el
proceso de
distribucion de
pallets en la
empresa
Inversiones L&P,
2020.

¢ La implementacion
de la metodologia
BPM, basado en el
disefio BPM
mejora
significativamente
el proceso de
distribucion de
pallets en la
empresa
Inversiones L&P,
2020.

Satisfaccion

e Nivel de

satisfaccion

Empresa Inversiones
Leticia & Pierre
Poblacion

Todos los procesos
de distribucién
Muestra

55 procesos de
distribucion
Muestreo

No aleatorio
intencionado
Instrumentos
Fichade
observacién para
evaluar el antes y el
después de los
indicadores:

- Tiempo del
flujo de
materiales.

- Tiempo de
preparacion

de pedidos.




- Tiempo de

despacho.

Cuestionario

A la vez también se
realizara una
encuesta con la
finalidad de ver e
nivel de satisfaccion
de nuestros servicios
hacia nuestro cliente

final.




Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de variables

VARIABLE

DIMENSION

INDICADORES

ITEMS/ FORMULA

INSTRUMENTO

V.1
METODOLOGIA BPM

La metodologia BPM es
una metodologia
desarrollado  por el
CLUB-BPM, muy
concreta y practica, para
la modelizacién y disefio
de los procesos
orientados a la
automatizacion con
tecnologias BPM. Su
enfoque y técnica
facilitan y estimulan el
trabajo en equipo con los
expertos de negocio
(usuario) y los analistas

funcionales (sistemas).

e Presencia -

ausencia




TPP =TRML + TSZE

V.D TPP = Tiempo de
PROCESO DE preparacion de pedidos
DISTRIBUCION Tiempo de TRML = Tiempo de recojo
Segun (Vazquez preparacién de | del producto de sus
casielles, 2009) “La pedidos localizaciones en almacén
distribucion  comercial TSZE = Tiempo en
abarca el conjunto de situarlos en la zona de
actividades necesarias expedicion.
para situar los bienes y Eficiencia TD=TRS + TPM + TE Ficha d'e,
servicios producidos por TD = Tiempo de observacion
los agentes econdémicos despacho
a disposicion de los TRS = Tiempo de
compradores finales que Tiempo de recepcion de mercaderia
los utilizan para despacho TPM = Tiempo de
satisfacer sus preparacion de
necesidades y deseos.” mercaderia
TE = Tiempo de embalaje
(opcional)
10 items Cuestionario
Nivel de — Muy insatisfecho (1) con

Satisfaccion

satisfaccion

— Relativamente
insatisfecho (2)
— Indiferente (3)

Escala de Likert




— Relativamente
satisfecho (4)
— Muy satisfecho (5)




Anexo 3: Formato de | nstrumento Ficha de observacién

Tiempo del flujo de Tiempo de preparacién Tiempo de despacho Nivel de satisfaccion
materiales de pedidos (minutos)
(minutos) (minutos)
Preprueba Posprueba Preprueba Posprueba Preprueba Posprueba Preprueba Posprueba

1| o mein Lo Mua 180 M | 'S80 mw 120 ™M Q0 M |raeleleons | SAsFewnn,

2| o mwn O M 12D wmn (1O Mwy 45 M 30 MW WsolizFe g | ©Ms L2 cilo

3| 8o min B0 mwn & hw b Mmn 30 ww 8wy WNsolin e o] S e

4] 60 M BO Wi 360 M | 30 mwn | 10 120 min | wsoTi fRo e | Hu Shsfecuy

5| 10 M 93 ™ D Wi "D Mwy SS paw 4D mw e lg | Satefecy

6| co M (ol VR D W 1720 mu 30 faon 30 0 soliefecln Sohsfe Al

7| .o mw ©0 vy LP0 ™\ 180 wmup 60 mw UD M S velistetin | SAeTecig :

8| co »iw 60 240 W 240 Wiy 5O W 23S i [relaecin | SiWskecus |

9| o oin & 240wWn LUO Wi @ mw) &0 ™Muwy :Y\S:\LSR—QQHQ %T\s?ew -%
10 0 Mw 1D W D v O van SQ o MY g sl feciin G\SRL\-LQJ
M| o win QB Wi 1O~y 80 mn 20 i BOWMh et feao|My Shckecg |
12| (o mw 6 MW 200 Y 3OO wmpn 18O Min SO WA | InedT efe (aun| SASEE LS l
1B 0 own S0 M (RO Wiy IS0 tam US MR 20 wn S feing | SONS RO “,
14} o5 mwr & Ww (¥ ™M (¥0O wiwn 20 tim 30 iy sgﬁs&ubb SANSFe CHg ‘,
15 o wn NG Wi QWA [ 2B 1SO Sy G mw ~oocliste til| Ty Seecie, |
16| 10 min 1O ™M (1D ™ 120 ™Mws aD wmn oM | wsohafe e | SRsEerie ‘

1w



Anexo 4: Formato de Cuestionario

Marque con una X el nivel de satisfaccion, al frente de cada pregunta donde

cada opcioén
esta representada por un numero donde el numero 5 es el mas alto
Muy insatisfecho (1) — Relativamente insatisfecho (2) -
Indiferente (3) — v]z|3luls
Relativamente satisfecho (4) — Muy satisfecho (5)
1. Que tan satisfecho esta con los servicios y/o productos
de la empresa inversiones L&P X \
2. Usted esta satisfecho con la empresa, cubrié con todas
sus dudas con respecto a la necesidad de pallets o \
3. Que tan satisfecho esta con la calidad de servicio dado
por la empresa Inversiones L&P X \
4. Cree usted que la empresa Inversiones L&P realizaron ‘
el proceso de distribucién a tiempo X
5. Esté satisfecho con los equipos utilizados para el
proceso de distribucién de pallets X
6. Usted esta satisfecho con la estibacion de los pallets X
7. Que tan satisfecho esta con la atencién recibida por
parte de la empresa inversiones L&P X \
8. Que tan satisfecho esta con la informacién brindada por
la empresa Inversiones L&P X
9. Que tan satisfecho esta con los pallets
recomendados por el personal de ventas fue el adecuado
para cubrir su necesidad ¥
10. Como cliente que tan satisfecho se siente con el
proceso de distribucion X
11. Usted esta satisfecho con la atencion personalizada
que recibe por parte de la empresa Inversiones L&P X




12. Como cliente esta satisfecho con las herramientas
utilizadas para el proceso de distribucién de la empresa

Inversiones L&P

13. Que tan satisfecho esta usted con el personal de

distribucion al contestar todas sus preguntas o dudas que

tenga

14. Usted esta satisfecho con la separacion de sus pallets

y la confirmacion de stock

15. Como cliente esta satisfecho con la preparacion de su

pedido de pallets

16. Que tan satisfecho esta con el embalaje de los pallets

para su entrega

17. Que tan satisfecho esta con el tiempo estimado de
llegada de los pallets a sus almacenes

18. Usted esta satisfecho con el método de distribucion
entregada por la empresa Inversiones L&P fue el correcto

19. Como cliente esta satisfecho con la atencién recibida

por la empresa Inversiones L&P fue la adecuada
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