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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo disefiar la gestion por procesos para
las ventas mediante Redes Sociales de la empresa Cecy’s Store. Desarrollando una metologia
no experimental, con un enfoque de estudio cualitativo, con un tipo de estudio propositivo,
siendo de corte transversal y observacional. Teniendo como resultados el andlisis situacional,
un inventariado de procesos, una diagramacion de procesos de ventas y la estimacion de
costos del disefio. Concluyendo en base a los resultados, que la Gerente General no tiene el
conocimiento suficiente del control de los procesos y lo relacionado a la documentacién,
asimismo la empresa no lleva un adecuado inventario de procesos, por otro lado el proceso
de ventas causaba pérdida de clientes, finalmente la empresa puede costear el costo definido

en la investigacion.

PALABRAS CLAVES: Gestion, Procesos, Gestion por Procesos, Redes Sociales, Ventas.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

Como problema de investigacion se tiene que, actualmente el comercio electrénico se
encuentra en un extenso crecimiento a nivel mundial, considerando la gran cantidad de
usuarios al igual que sitios comerciales; evidentemente el crecimiento de la inversion en
publicidad aporta a un notable crecimiento. Hoy en dia es la manera mas asequible y rapida
de concretar negocios sin requerir de inversiones grandes, ya sea desde la comodidad del
hogar u oficina, puesto que Unicamente se necesita un comprador y acceso a internet. A
diario la cultura del comercio electronico se fortalece a nivel mundial en virtud a las
multiples bondades que ofrece las ventas por Redes Sociales, tomando en consideracién lo
siguiente: facilidad en los pagos, celeridad, seguridad, comodidad, evitando el
desplazamiento, limitacién de horarios, colas, aglomeracion que tienden a incomodar y
causar estrés. Logrando una optimizacion del tiempo generando productividad de la empresa
en cuestion (Observatorio eCommerce & Transformacion Digital, 2017).

Chevalier (2020) indica que, en los ultimos afios, la palabra e-commerce ha tomado
relevancia a nivel mundial. En Latinoamerica, la realizacion de normas estrictas de
contigencia como respuesta al virus Covid-19 origino el crecimiento de las ventas por Redes
Sociales y medios de ventas online, creando un nuevo camino en el rubro del comercio
electronico en la region.

De manera que en el 2019 los datos del Statista Digital Market Outlook sefial6 que
Brasil y Mexico se declararon los lideres en América Latina en ventas en linea, originando
mas de 17 mil millones y 14 millones de ddlares americanos. Aun cuando su liderazgo en el
e-commerce, ventas por Redes Sociales y medios online, en la regidén se mantendra intacto

en los proximos afos, se pronostica que otras economias visualizan un crecimiento veloz.
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De acuerdo a los prondsticos, las ventas online en Argentina creceran en un 153% entre los
afios 2019-2024, contrastando con un 21% en Peru. ElI e-commerce en Per( generd 4
millones de dolares en el 2019, conllevando a un crecimiento del 31%, una de las tasas méas
altas de la region. Sin embargo, ain ocupamos el sexto lugar en Latinoamerica con respecto
del e-commerce, afirm6 Helmut Caceda, CEO de la camara Peruana de Comercio
Electronico (CAPECE). “pese a que el comercio electronico es de pequefia magnitud en
comparacion con otros paises, se ha mostrado un alza significativa. De tal manera que ha
crecido casi 15 veces en la ultima década, y se logra ver reflejado en las cifras, teniendo que
en 2009 alcanzo 276 millones de dolares a 4 mil millones de ddlares el afio pasado”, explico
Caceda. En graficas, sefiala que en el 2009 en Peru el e-commerce representaba el 1.27% del
valor del comercio electronico en America Latina y en 2019 ya representa el 5% de este
mercado (Bravo, 2020).

Aun cuando el mercado del comercio electronico es reducido para los negocios en
Per(, se ha alcanzado un desarrollo importante en los dltimos diez afios. De acuerdo al
“Reporte Oficial de la Industria E-commerce en Perd” muestra que en el 2009 el Perd
alcanz6 solo el 1.7% del comercio electrénico en la region, de tal modo que para el 2019
crecio un 5% consiguiendo que el pais se establezca en el sexto puesto en ventas online en
America latina. En el 2019 las compras efectuadas a través de e-commerce se elevaron a
4,000 millones de ddlares, delimitando el 2.3% del total del retail; es cierto que el Peru esta
en crecimiento en compras virtuales, este se da de forma centralizada, puesto que el 65% de
las compras virtuales se realizan en Lima y Callao (Peru Retail, 2020).

Al respecto, Aranda et.al (2018) menciona que el gobierno peruano se ha planteado
renovar la gestion de la entidades publicas que lo conforman. Por esta razon, mediante el

Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, en el 2013 se admitié la Politica Nacional de
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Modernizacion de la Gestion Publica al 2021. (Politica Nacional de Modernizacion de la
Gestion Publica) (PCM 2013).

El desplazamiento de la actividad comercial contindio minimizando en marzo del 2020,
sin embargo, se atenu6 gradualmente con el reinicio de las actividades econdmicas las cuales
se hallan establecidas en la primera fase del plan de Reanudacién de Actividades
Econdmicas en el marco de la emergencia sanitaria nacional. En septiembre del 2020, el
sector comercio peruano tuvo un acortamiento del 6.14% a diferencia del afio anterior, por
la reduccion de la actividad de mayoristas, minoristas y del sector automotriz, no obstante,
en recuperacion. Los vendedores mayoristas redujeron en un 6,65% debido a la venta inferior
de una distinta maquinaria y un equipo de acuerdo a la progresiva reactivacion de las
actividades econdmicas de produccion y transformacién industrial nacional, de acuerdo al
informe del INEI (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica). De igual manera, hubo
una disminucion en la venta de combustible liquido, gaseoso y productos relacionados a un
menor abastecimiento en servicentros e inferior demanda del sector industrial (Peru Retail,
2020).

Cecy’s Store es una empresa Trujillana fundada por la Sefiora Cecibel Fatama Flores
en el aflo 2018 que tiene rubo la venta de accesorios tales como cartera billeteras y ropa tanto
masculina como femenina importadas de diferentes marcas reconocidas a nivel mundial. No
obstante, tiene como situacion actual una deficiencia en el area de ventas puesto que no
cuenta con un proceso e-commerce definido, esto repercute en la pérdida de ventas, debido
a gue no existe una respuesta oportuna y clara a los clientes que desean adquirir el producto,
asimismo, no cuenta con un gran alcance a los comprador ya que no manejan las redes
sociales lo que ocasiona peérdida de oportunidades, sumandole el presente virus conocido

comunmente como Covid-19. Por lo tanto, para mejorar las ventas de la empresa e impulsar
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la mejora continua se plantea disefiar e implementar un e-commerce con ayuda de los
procesos que ya cuenta y las herramientas oportunas, dando asi una mejor respuesta en

ventas y por consiguiente una mejor eficacia.

Antecedentes
Internacionales

Teniendo en cuenta como antecedentes de la variable Gestion por Procesos a los
siguientes autores, Alvarez (2008) en su tesis para optar el grado de doctor en la universidad
de Deusto titulada: “Propuesta de un modelo innnovador de la gestion por procesos en la
investigacion”, Bogota, tuvo como objetivo general examinar la gestion por procesos para
la mejora de la calidad de la funcion investigativa de la Pontificia Universidad Javeriana y
proponer las mejoras y modificaciones necesarias. La tesis es experimental. Por otro lado,
se tomé como muestra los procesos que intervienen en la investigacion de la universidad. Se
concluye que la universidad mejorara cualitativamente y cuantitativamente la calidad de la
investigacion y de esa forma se posicionara en la region latinoamericana y en el continente
con una contribucién mas sustantiva que la actual, en lo que concierne a la investigacion
pertinente, al abordaje de problemas sociales y educativos que deben ser asumidos, y
finalmente, a la produccion de conocimiento que contribuya a la solucion de estos mismos
problemas y a la generacion de un nuevo saber util para el desarrollo de las sociedades. Por
todo lo previamento expuesto, teniendo una gestion por procesos bien realizada ayudara a
tener una mejor contribucién a la empresa con respecto a como se encuentra en un inicio.

Mufioz (2018) en su tesis para optar el grado de magister en la universidad Andina
Simon Bolivar titulada: “Desarrollo de un sistema de gestion por procesos para empresas de

servicios de ingenieria y construccion orientadas a la industria”, Quito, tuvo como objetivo
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disediar un sistema de gestion por procesos para la compaiiia de servicios de ingenieria y
construccion orientada a la industria CDM S.A. para mejorar su desempeiio empresarial y
ejecucion de proyectos. La tesis es de caracter aplicativo. Por otro lado, se tomo como
muestra a la empresa CDM S.A. Se concluye que para dar respuesta a la pregunta de
investigacion se efectuo un estudio de campo, y, de acuerdo con los instrumentos de
investigacion aplicados, se pudo comprobar que la entidad ha experimentado un crecimiento
importante desde sus inicios, pero que, en este momento, requiere una nueva manera de
organizacion interna que le permita gestionar con agilidad su servicio valorado en el
mercado. Por todo lo previamento expuesto, la gestion por procesos hace que la empresa
tenga un mejor desemperio teniendo claro los puntos a mejorar y el crecimiento.

Arcos (2017) es su tesis para optar el grado de titulo industrial presentada en la
universidad Técnica de Ambato titulada: ”Sistema de gestion por procesos en la empresa de
Calzado Rexell”, Ambato, tuvo como objetivo desarrollar un sistema de gestion por procesos
en la empresa de calzado REXELL. La tesis es expetimental . Por otro lado, la muestra es el
namero total de trabajadores de REXELL. Se concluye que haciendo el sistema de gestion
por procesos realizado a cada una de las areas que conforman la empresa REXELL se pudo
identificar sus falencias lo que ocasiona pérdida de tiempor en la produccion,
incumplimiento o atrasos con los pedidos de los clientes de los clientes, variabilidad en el
producto terminado, generando de esta manera pérdidas econdémicas a la empresa. Por todo
lo previamento expuesto, haciendo una gestién por procesos se peude identificar los puntos
débiles de la empresa.

Silva (2013) en sus tesis par aoptar el grado de magister en salud puablica en la
universidad de Chile titulada: “Aplicacion de gestion por procesos, como herramienta de

apoyo al mejoramiento del hospital Dr. Eduardo Pereira”, Santiago, tuvo como objetivo
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contribuir a mejorar la gestion por procesos del hospital Dr. Eduardo Pereira de Valparaiso,
a través de la identificacion y analisis de sus procesos, como herramienta que apoya la toma
de decisiones y la optimizacion de recursos. La tesis de carcter exprimental. Por otro lado,
se tomd como muestra todos los procesos del hospital Dr. Eduardo Pereira. Se concluye que
la investigacion desarrollada, logré que el hospital diera una mirada a la gestion por procesos
y se planteara el desafio de aplicar herramientas de ingenieria en el ambito de la salud,
apoyando la toma de decisiones en este tipo de metodologia, a fin de encontrar en ella
optimizaciones para su gestion institucional y en red. Por todo lo previamente expuesto, se
puede observar que la gestion por procesos puede usarse y es importante en todo &mbito, ya
sea salud o empresas de otro rubros.

Sotelo (2016) en su tesis para oprtar el grado de doctor en administracién y direccion
de empresas presentada en la universidat Plitécnica de Catalunya titulada: “La gestion por
procesos en su papel de estrategia generadora de ventaja competitiva aplicada a los enfoques
de asociatividad de mas MyPES: caso peruano”, Barcelona, la presente investigacion tiene
como objetivo general el de desarrollar una propuesta de sistema basico de procesos de
gestion tomando como base la gestion por procesos fundamento de la Norma 1ISO9000 que,
en colaboracion con una estrategia de integracion empresarial, desarrolle una ventaja
competitiva en las Mypes peruanas para que se aproveche con éxito las oportunidades de
exportacion que se abren con la firma de los Tratados de Libre Comercio y asi se vuelvan
mas rentables y sostenibles en el tiempo. La tesis es no experimental. Por otro lado, se tomé
como muestra las MyPES del Peru. Se concluye que la investigacion plantea un sistema
basico de gestion de seis procesos importantes como son: gestion de estandarizacion de
productos, gestion de la estandarizacion de procesos productivos, gestion de la calidad,

gestion de la orden de pedido, planeamiento y control de la produccion y gestion logistica
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que deberan trabajar en cualquier tipo de asociacion de Mypes para lograr entregar productos
con las mismas caracteristicas y el mismo nivel de calidad con entrega a tiempo. Por todo lo
previamente expuesto, se puede lograr una estandarizacion de procesos haciendo que otras
empresas que sean del mismo rubro puedan guiarse de la gestion por procesos realizada.
Agualongo (2015) en su tesis para optar el titulo de ingeniero en empresas y
administracion de negocios presentada en la universidad Regional Auténoma de los Andes
titulada: “Manual de procedimientos para los supermercados Mi Caserita de la ciudad de
Ambato, pronvincia de Tungurahua”, Ambato, tuvo como objetivo disefiar un manual de
procedimientos para los Supermercados “Mi Caserita” de la ciudad de Ambato, Provincia
de Tungurahua que permita el mejoramiento de la atencion al cliente. La tesis es
experimental. Por otro lado, se tom6 como muestra Talento Humano de los Supermercados
Mi Casita. Se concluye que los tiempos de atencion a los requerimietos de los clients no son
optimos, por lo que se ve reflejado en las ventas y la afluencia de clientes, esto afecta ademas
a la estabilidad del personal pues disminuye las ganancias que puede generar despudos de
personal. Por todo lo previamente expuesto, se obtiene como aporte a la investigacion que
con ayuda de una gestion por proceso habria mas érden lo que conlleva a que el trato con los

clientes sea ptimo.

Por otro lado, con respecto a la variable Redes Sociales se tiene que Valero (2023) en
su trabajo de Fin de Grado en Administracién y Direccién de Empresas en la Universidad
Politécnica de Madrid titulada: “Panorama general de las Redes Sociales en el marketing de
las organizaciones de empresa”, Madrid, tuvo como objetivo desarrollar una herramienta de
seleccién de Redes Sociales basada en los objetivos, caracteristicas, publico objetivo,

productos ofertados y tamafio de las empresas. La tesis es de caracter experimental. Por otro
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lado, se tomd como muestra la empresa Zara. Se concluye que, las Redes Sociales se han
convertido en el mejor canal para llegar a los clientes y establecer relaciones sélidas con
ellos. Por todo lo previamente expuesto, se tiene que actualmente la manera 6ptima de
realizar ventas es por Redes Sociales llegando a tener unas relaciones estrechas con los
clientes.

Cascales (2015) en su tesis para optar el grado de Doctor en Ciencias Sociales y
Juridicas en la Universidad Rey Juan Carlos titulada: “Las redes sociales como nuevo canal
de ventas en los hoteles en Espafa”, Madrid, tuvo como objetivo establecer un modelo social
que ayude a los hoteles independientes de cuatro estrellas a utilizar las redes sociales como
un canal de reservas. La tesis es de caracter experimental. Por otro lado, se tom6 como
muestra empresas hoteleras de las ciudades de Barcelona y Madrid. Se concluye que, las
redes sociales han cambiado la forma de interactuar con el usuario. Por todo lo previamente
expuesto, las redes sociales han llegado para expandir la manera de llegar a nuevos clientes
y concretar nuevas ventas.

Ledn (2020) en su tesis para optar en grado de Magister en Administracion de
Empresas en la Universidad Tecnoldgica Empresarial de Guayaquil titulada: “Impacto de
las redes sociales en las ventas de negocios de prendas de vestir en tiendas de la parroquia
Tarqui de Guayaquil, que manejan Régimen Impositivo Simplificado (RISE)”, Guayaquil,
tuvo como objetivo analizar el impacto que tiene el uso de las redes sociales en las ventas de
los negocios del sector comercial al por menos de prendas de vestir y peleteria en
establecimientos especializados. La tesis tiene como alcance descriptivo y correlacional. Por
otro lado, se tom6 como muestra a las empresas dedicadas a la venta al por menor de prendas
de vestir y peleteria en establecimientos especializados que manejen RISE, en la parroquia

Tarqui de Guayaquil. Se concluye que, los ingresos aumentan ya que se tiene la oportunidad
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de llegar a mas posibles clientes, con una inversion relativamente baja. Por todo lo
previamente expuesto, con una menor inversion se puede lograr un mayor alcance de clientes

lo que se refleja en un aumento de ventas y presencia en el mercado.

Nacionales

Considerando como antecedente de la variable Gestion por Procesos al autor Quiroz
(2017) en su tesis para optar el grado de titulo de ingeniero industrial por ante la universidad
Catolica de Santa Maria titulada: “Implementacion de la gestion por procesos de la empresa
Andino S.A.C” Arequipa, tuvo como finalidad obtener una aplicacién adecuada de los
procesos de reparto, proceso de ventas, proceso de gestion de almacén, proceso de
mantenimiento y proceso de sistemas integrados, todo esto asesorado de una induccion
optima a los trabajadores para asi llevar a la empresa hacia el liderazgo en el mercado de
distribucion. La tesis es de caracter exploratorio y descriptivo. En ese orden, se tomo como
muestra los procesos primarios del CDA de la empresa. Se llega a la conclusion que un
adecuado uso de los procesos primarios con el personal debitamente capacitado mejora la
productividad de la empresa generando eficiencia y competitividad en el mercado. En razén
de lo antes expuesto, el aporte del trabajo de investigacidn es que se desea indagar sobre los
procesos misionales de la empresa con la finalidad de conocer si estos generan mejora a la
empresa frente a la competencia.

Ricra (2016) en su tesis para optar el grado de titulo de ingeniero industrial presentada
en la universidad Cesar Vallejo titulada: “Aplicacion de gestion por procesos para mejorar
la calidad en el montaje industrial en la empresa Abantia S.A.” Lima, tuvo como objetivo
general determinar la medida de mejora que tiene la aplicacion de la gestion por procesos en

la calidad del montaje industrial de la empresa. La tesis es de caracter aplicativo descriptivo
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explicativo. En otro orden de ideas, se tomo como muestra los procesos de montaje. Se
concluye que la aplicacion de la gestion por procesos genera una mejora en la calidad del
servicio que brinda la empresa logrando alcanzar compromisos contractuales del proyecto
de aplicacion de la refineria la Pampilla Repsol. En razon de lo antes expuesto, el aporte del
trabajo de investigacién es que al aplicar una gestion por procesos se demuestra que se
genera una mejora que favorece a la calidad de los procesos adquiriendo un mejor manejo
de los mismos, lo que ocasiona un ahorro de recursos lo que puede conllevar a una alianza
con un proveedor 0 empresa.

Sanchez (2016) en su tesis para optar el grado de doctorado en administracién de la
educacion presentada en la universidad Cesar Vallejo titulada: “Gestion del talento humano
y gestion directiva en la gestion por procesos en las instituciones educativas de la UGEL 04”
Lima, tuvo como objetivo determinar si hay la influencia de la gestién humana y la gestién
directiva en la gestion de procesos en las instituciones educativas de la UGEL 04. La tesis
es de enfoque cuantitativo, de tipo basica, con tres variables, de nivel explicativo, con un
disefio no experimental, de corte transversal, correlacional causal multiple. En ese sentido,
se utilizo como muestra 245 docentes. Se llegé a la conclusion que si existe una influencia
positiva de la gestion del talente humano y la gestion directiva en la gestion por procesos en
las instituciones educativas de la UGEL 04 logrando que los docentes alcancen un mejor
ambiente laboral. Por todo lo previamente expuesto, el aporte del trabajo de investigacion es
gue se encuentra influencia de los procesos de la empresa con los colaboradores de la misma
adquiriendo mas eficiencia.

Carrasco (2014) en su tesis para optar el grado de titulo de ingeniero industrial
presentada en la universidad Catolica de Santa Maria titulada: “Propuesta de un modelo de

gestion por procesos para la Zona Registral N° XII- Sede Arequipa” Arequipa, tuvo como
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desarrollo lograr que la Zona Registral N° XII- Sede Arequipa se consolide como una
entidad mas agil en los procesos de contratacion, desarrollo de estudios, procesos de
administracion de contratos y priorizar el seguimiento de las actividades, escogiendo los
ultimos adelantos tecnoldgicos informaticos mediante el desarrollo de sistemas basados en
internet-Sitio Web. La tesis es de caracter experimental. Asimismo, se utilizo como muestra
los procesos internos. Se concluye que la optimizacion en la gestion por procesos y la
correcta aplicacion fortalezcan la gestion de calidad de la institucion. Segun todo lo expuesto
anteriormente, el aporte del trabajo de investigacion es que los procesos correctamente
ejecutados contribuyen a favorecer a la empresa de manera que pueda incorporar nuevas
herramientas ya sea en un caso de un sitio web o entre otros.

Amez (2018) en su tesis para optar el grado de magister en gestion publica presentada
en la universidad Cesar Vallejo titulada: “La gestion por procesos desde la percepcion de los
trabajadores de la Ugel 05, SJL-Lima-2018”, tuvo como objetivo diferenciar el nivel de
percepcidn sobre la gestion por procesos de los trabajadores de la UGEL 05. La tesis es de
caracter descriptivo comparativo y enfoque cuantitativo. Por otro lado, se utilizo como
muestra a 162 trabajadores entre Técnicos, Especialistas y Administrativos nombrados y
CAS de la UGEL 05. Se concluye que se halla diferencia entre el nivel de captacion sobre
la gestion por procesos de los trabajadores de la UGEL 05. Por lo previamente mencionado,
el aporte del trabajo de investigacion es que es fundamental que los colaboradores tengan
conocimiento de los procesos de la empresa con la finalidad de alcanzar un mejor uso de
cada uno de ellos.

Eneque y Tello (2020) en su tesis para optar el grado de titulo de ingeniero industrial
presentada en la universidad Sefior de Sipan titulada: “Analisis de los procesos desde un

enfoque de gestion por procesos en la empresa Comercio Industria y Servicios Gmv
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E.LLR.L.” Pimentel, tuvo como objetivo examinar los procesos a partir de un enfoque de
gestidn por procesos para averiguar de qué forma se gestiona en la actualidad y determina la
problematica presente en la empresa Comercio Industria y Servicios Gmv E.1.R.L. De igual
forma se justifica porque permitié conocer de que modo se ejecutan los procesos y problemas
que acarrean. De esta forma de trabajo se conseguira estudiar la posibilidad y conveniencia
de emplear una gestion por procesos. La tesis es de caracter descriptiva y aplicada, con un
disefio no experimental bajo un enfoque cuantitativo. En ese sentido, se tomé como modelo
todos los procesos y por 21 trabajadores de la empresa. Se concluye que la empresa no aplica
la gestion por procesos, sino que realiza sus procesos de manera independiente lo que sefiala
un modelo de gestion tradicional, lo que origina una comunicacion nula entre sus areas y
predispuesta a problemas. Por todo lo previamente expuesto, el aporte del trabajo de
investigacién es la relevancia de contar con una documentacién idonea de procesos y

conocimientos sobre ellos contribuye a un mejor manejo de la empresa.

Por otro lado, con respecto a la variable Redes Sociales se tiene que Pérez (2019) en
su tesis para optar el grado de Titulo profesional de licenciado en Administracion en la
Universidad Sefior de Sipan titulada: “Estrategias de Marketing en Red Social Facebook
para el posicionamiento de la empresa Inversiones Talentos Spa E.I.R.L., Chiclayo 2019”,
Chiclayo, tuvo como objetivo proponer estrategias de marketing en la red social Facebook
para el posicionamiento de la empresa Inversiones Talentos Spa E.I.R.L. Chiclayo 2019. La
tesis es de caracter descriptivo de disefio no experimental. Por otro lado, se tomd como
muestra a 207 clientes de la empresa Inversiones Talentos Spa E.l.R.L. Se concluye que,
mediante el estudio de dimensiones dando que el 100% de los clientes afirman que el servicio

se diferencia de la competencia. Por todo lo previamente expuesto, se evidencia que tener
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presencia en Redes Sociales hace diferencia ante la competencia y expande el alcance a
nuevos clientes.

Gonzalez (2020) en sus tesis para optar el Titulo de Ingenieria Empresarial en la
Universidad Privada del Norte titulada: “Estrategia de Redes Sociales que influya en la
gestion de ventas en el restaurante Los 5 Tenedores”, Trujillo, tuvo como objetivo
determinar en qué medida la estrategia en Redes Sociales influye en la gestion de ventas del
restaurante Los 5 Tenedores. La tesis tiene como enfoque cuantitativo, de tipo aplicada y de
disefio pre-experimental. Por otro lado, se tomd como muestra no probabilistica de 50
clientes y trabajadores del Los 5 Tenedores. Se concluye que, la aplicacion de la estrategia
de Redes Sociales se obtiene un incremento en las ventas de 39,39% (S/ 29,669.00) estimada
de manera anual. Por todo lo previamente expuesto, se visualiza que tener presencia en Redes
Sociales ayuda a un incremento en las ventas.

Arana (2021) en su tesis para optar el Titulo de Administracion y Marketing en la
Universidad Privada del Norte titulada: “Uso de las Redes Sociales y su relacion en las
ventas del restaurante “KALUMA” en la ciudad de Trujillo en el afio 20217, Trujillo, tuvo
como objetivo determinar el uso de las Redes Sociales y las ventas del restaurante
“KALUMA” en la ciudad de Truyjillo, 2021. La tesis tiene una metodologia descriptiva y
correlacional, asi como un analisis de tipo cuantitativo, no experimental y transversal. Por
otro lado, se tomd como muestra a 164 clientes registrados en la base de datos del restaurante
“KALUMA”. Se concluye que, existe una relacion entre las redes sociales y las ventas dando
como resultado que un mayor uso de las Redes Sociales por parte de consumidores logra que
las ventas del restaurante aumenten. Por todo lo previamente expuesto, tener una mayor
presencia por Redes Sociales sumado al uso de las mismas por parte de los consumidores

conlleva a un aumento en las ventas.
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Al respecto de lo anteriormente mencionado se tiene como bases tedricas los siguiente:

Gestidn por procesos

De acuerdo a Negrin (s.f.) mencionado por Almaguer et al. (2014) indica que la
Gestion por Procesos se puede definir como la manera de efectuar toda la organizacion
utilizando los procesos, definidos como cadena de actividades encaminadas a proporcionar
un valor agregado en una entrada para adquirir mejores efectos y ademas una salida que
satisfaga las indicaciones que el cliente ordena.

De esta manera, se presentan los antecedentes de la variable Gestion por Procesos, de
acuerdo a Sanchez y Blanco (2014) aseguran que la gestion por procesos aparece como un
sistema de gestién orientado a pulir la eficiencia interna, asi como también a suprimir todo
lo que que el cliente no valora. Por lo tanto, es una filosofia para tomar en cuenta en tiempos
dificiles como los actuales. En el mundo empresarial, la importancia de la gestion por
procesos implica el progreso de abundantes investigaciones al respecto en el ambito
académico. Es por esto que, después de muchas décadas con publicaciones respecto al tema,
considera preciso analizar en que punto se ubica el campo de investigacion y que areas o
tematicas faltan por desarrollar.

Segun Berna (2015) asegura que analizar minuciosamente los procesos y su desarrollo
conforme pasa el tiempo, es una labor que les faculta ver tendencias con pros y contras,
regularmente al realizar este examen continuo se puede distinguir si se haya duplicidad de
procesos, oportunidades de una mejora continua para procesos favorables, dependencia de
procesos y conflictos entre areas por procesos dependientes.

La Gestion por Procesos es una forma de dirigir empresas y organizaciones basandose

en procesos, de modo que todos actlen en pro de objetivos comunes. Para que un reloj
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funcione bien, sin fallas ni retrasos, todos los engranajes deben estar en perfecto estado,
¢verdad? La gestion por procesos es exactamente eso, pero aplicada a las organizaciones.
Como un reloj, las empresas se componen de partes y sistemas que trabajan juntos para un
objetivo comun (o varios). Colaboradores, sectores, equipos, recursos, todo debe funcionar

sincronizado para asegurar un buen desempefio (SYDLE, 2021).

Figural

¢ Coémo funciona la Gestion por Procesos?

DISENO

OPTIMIZACION

MODELADO
SUPERVISION EJECUCION

SyYyoL =

Nota. Se visualiza los pasos a seguir en la Gestidn por Procesos. Tomado de Sydle, por

Sydle, 2022.

La gestion por procesos implica establecer una vision de la organizacion mediante sus

procesos. Se pretender visualizar el negocio como una serie de procesos que tiene como
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punto de partida los requisitos puestos por el cliente y como finalidad la satisfaccion del
mismo. La gestion por procesos plantea formarse en base a los procesos operativos
principalmente. En resumen, se tiene que la gestion por procesos abarca la gestion de
procesos. Tiene como percepcion global del negocio que la agrupacién de procesos
intercomunicados enfocados a la satisfaccion de sus clientes (externos e internos).
Incrementa la perspectiva a procesos de las areas de nuestro planteamiento holistico (Gehisy,

2018).

Figura 2

Vision global del negocio
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Nota. Dentro de la Gestion por Procesos esta la Gestion de Procesos. Tomado de Tu

Negocio Online Con Calidad, por Gehisy, 2018.
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Procesos claves

Relacionados especificamente a los bienes y servicios brindados los cuales estan
orientados a los clientes. Asimismo aportan valoar, en consecuencia el resultado beneficia
directamente a los usuarios. Mayormente cuando se utilizan estos procesos interactuan
diferentes areas funcionales empleando los mayores recursos (Conexion Esan, 2016).

Mapa de procesos

El mapa de procesos es un documento relevante que ayuda a descubrir como se
relaciona una empresa con el ambiente, particularmente como medio visual en las reuniones
de trabajo. Se puede conceptualizar como la representacidn con graficos de los procesos de
una organizacion y su vinculo con su entorno especificamente con los interesados. Existen
una pluralidad de posibilidades de mapas de procesos, pero particularmente este articulo
brinda una metodologia con un modelo de éxito contrastado, sin embargo, segln la compafiia
se preferira distintos aspectos (Control Group, 2018).

Un mapa de procesos es constante con el panorama de la empresa como un sistema de
procesos. La gestion exige distinguir a la empresa como un sistema. A su vez, contienen
subsistemas que posibilitan el alcance de los objetivos de la organizacién. El sistema y los
subsistemas trabajan mediante procesos encargados de resultados. En ese sentido, toda
actividad se comprende como integrada en un proceso. En ese panorama es necesario
entender la sucesién de actividades que conllevan a la realizacion de productos y servicio.
En conclusion, se proyecta a la empresa como un sistema. El sistema esta sumido en un
ambiente, que genera entradas y salidas o resultados (inputs y outputs, respectivamente)

(Aiteco, 2012).
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Figura 3

La organizacion constituye un sistema de procesos
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Aiteco Consultores, por Aiteco Consultores, 2012.

Procesos

Para Torres (2020) un proceso es un conjunto de actividades que se desarrollan
enlazadamente, es decir es como una cadena para lograr un objetivo o finalidad en concreto.
En una empresa, el conjunto de procesos obtendra como resultado la entrega de un producto
0 servicio al usuario. Los procesos importantes que se tienen en mente en una empresa son
los procesos operativos los cuales encarnan la produccion de las organizaciones. Asimismo,
se encuentran otros procesos que son el sosten de estos procesos operativos. En
general podemos dividir los procesos en:

Procesos estratégicos,

Procesos operativos,

Procesos de apoyo,
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Procesos de gestion.

Dimensiones de la gestion por procesos

Torres (2019) clasifica en tres categorias el manejo de este instrumento:

El modelo del proceso: dentro de este punto se realizan supuestos a cerca de los
tiempos y costos que se usan para cada funcion.

Es utilizada para supuestas circunstancias con la finalidad de determinar caminos
delicados o lo usalmente conocido como “cuellos de botella” los cuales que interfieren en
un proceso ya que no funcionan de manera eficiente causando muchas veces un bajo nivel
de productividad.

Es asi que contando con esta data, resulta beneficioso en el afinamiento del proceso
previo a efectuar.

Ejecucion: concierne realizar el proceso en un motor BPM que sea de utilidad en llevar
a cabo el flujo de punto a punto (sistemas con las personas) a través de la recaudacién de
informacidn sobre efectuar a diario los procesos para que facilite el reconocimiento de
probables ineficiencias de los mismos para de tal forma lograr su optimizacion.

Monitoreo: en este punto corresponde inspeccionar los procesos de negocios que se
encuentran efectuandose con lo que se pueda establecer indicadores fundamentales en el
rendimiento, asi como otras medidas.

Importancia de la gestion por procesos

Favorece a que la empresa cuente con la oportunidad de organizar sus funciones
internas, mediante las cuales deben distinguir las necesidades de los clientes externos. Asi
se pueda desplegar y determinar los procesos y procedimientos para las diversas areas. Por

ende, si los procesos de la empresa se ejecutan adecuadamente se obtendra una mejor
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eficiencia y productividad, lo cual disminuiria costos, fallos y riesgos. Asimismo, la
adecuada gestion por procesos promueve una buena practica de la gestion financiera, ademas
ofrece un panorama del estado de la empresa y si se estan alcanzando los objetivos
planeados.

Reingenieria de procesos

Se refiere al redisefio de procesos, mediante el cual se comunica a los ejecutivos la
exigencia de empezar desde cero para reconsiderar y reformar la manera en la que se realiza
el trabajo y para suplir procesos fundamentales por nuevos cuando se vuelvan ineficientes y
no ayuden a la productividad.

Pasos para implementar una gestion por procesos

Son seis pasos que aportan a mejorar los procesos desde identificar los fallos hasta las
acciones que se deben implementar.

Paso 1: seleccidn de problemas

Lo que se busca desde el inicio una mayor coherencia y exactitud en la definicién de
los problemas de calidad y productividad.

Paso 2: Cuantificacion y subdivisién del problema

Encontrar con mayor precisién el problema y si a raiz de estos se generan
subproblemas que abordar.

Paso 3: Analisis de causas raices especificas

Encontrar las causas especificas del problema a abordar lo cual generara que ya no
exista recurrencia del mismo.

Paso 4: Establecimiento del nivel de desempefio exigido

Establecer el nivel de desenvolvimiento exigido al sistema, asi como de las metas a

alcanzar sucesivamente
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Paso 5: Disefio y programacién de soluciones
Planificar las soluciones que repercutiran en la supresion de la causas raices.

Paso 6: Implantacidn de soluciones

e Probar la validez de las soluciones y si es necesarios realizar ajustes

o Verificar que las soluciones sean entendidas e implementadas por la empresa
o Verificar los valores de desempefio para evaluar el impacto

e Siesnecesario, comenzar la activacion con una experiencia piloto como prueba

de campo a la solucion propuesta (Castillo, 2021).

Ventas por Redes Sociales

Teniendo como definicion de ventas por Redes Sociales, Da Silva (2022) menciona
que las ventas por redes sociales se refieren al proceso de atraer, nutrir y convertir clientes
potenciales utilizando plataformas de social media como Instagram, Facebook, Twitter,
TikTok, entre otras. También conocido como social selling, su objetivo es estimular la
interaccion con los prospectos y aumentar su nivel de compromiso con una marca — es decir,
hacerles avanzar en el embudo de conversién en un entorno virtual en el que pasan muchas
horas de su dia. Ademas, las ventas por redes sociales pueden ayudarte a cultivar relaciones
duraderas con personas que ya compran tus productos y servicios.

También Da Silva (2022) menciona la importancia de invertir en ventas por redes
Sociales, las cuales son: existencia de una demanda, puesto que de acuerdo a un informe de
Facebook 1Q ocho de cada diez consumidores buscan nuevos productos por medio de las
Redes Sociales; es gratuito, segin un estudio de HootSuite se visualizé que mas de 4,62
millones de personas en todo el mundo usan las redes sociales las cuales han teniedo un

crecimiento del 12% anual desde el 12% lo que refleja a un alcance de amnera global sin
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costo alguno; aumenta los ingresos, segun Sprout Social Index sefiala que el 90% de las
personas compran productos y servicios por de una empresa justo depués de seguirlas y los
datos también revelan que 80% prefieren seguir comprando en dicha empresa a buscar;
facilita el crecimiento de la empresa, segin una investigacion de Nielsen el 84% de los
consumidores confian mas en empresas que han sido recomendadas por sus amigos,
familiares o conocidos.

Por otro lado, Da Silva (2022) sefiala la forma de vender a través de redes sociales:
descubriendo qué plataforma utilizan tus clientes, teniendo a facebook como la red social
mas popular con 2,9 millones de usuarios activos, seguido por YouTube con 2,5 millones,
WhatsApp con 2 millones y terminando con Instagram con 1,4 millones de usuarios al mes;
disefiando una estrategia de contenidos a la medida del canal, un estudio reciente sefiala que
el 60% de los especialistas en marketing informan que el marketing de contenido genera
demanda y/o clientes potenciales, el 70% de los profesionales dicen que el marketing de
contenido ayuda a educar a la audencia y el 60% mencionan que ayuda a fidelizar a los
clientes existentes; monitorear los resultados de tus esfuerzos, tener métricas de ventas
adecuadas; hacer cambios necesarios, depués de encontrar la red social adecuada y tener
resultados de las métricas hacer los cambios correspondientes; registrar el procesos y repetir
lo que sali6 bien, segun un informa de SemRush el 78% de las marcas que tivieron éxito en
2021 tiene estrategias de marketing de contenido documentada lo que se refleja a que son

capaces de revisar errores y aciertos, replicando los aciertos.

1.2. Formulacion del problema
¢Como el disefio de la gestidon por procesos para las ventas mediante Redes Sociales da un

mejor enfoque para las ventas de la empresa Cecy’s Store, Trujillo 2020?.
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1.3. Objetivos
1.3.1 Objetivo general
Por otro lado, siendo el objetivo general, disefiar la gestion por procesos para las ventas
mediantes Redes Sociales de la empresa Cecy’s Store, Trujillo 2020.
1.3.2 Objetivos especificos
e Realizar el andlisis de la situacion actual de la empresa Cecy’s Store.
e Inventariar los procesos de la empresa Cecy’s Store.
e Diagramar los procesos de ventas de la empresa Cecy’s Store.
e Estimar los costos del disefio de la gestion por procesos para las ventas por Redes

Sociales.
1.4. Hipotesis

Hipotesis central

No existe una venta por Redes sociales en la empresa Cecy’s Store, es por esto que se
propone como solucidn disefiar una Gestion por Procesos para las ventas por Redes Sociales
el cual dara un mayor alcance de clientes lo que se refleja en mas ventas.

Hipotesis especificas

El disefio de una Gestion por Procesos para las ventas por Redes Sociales en laempresa
Cecy’s Store es indispensable debido a que las ventas actuales son minimas y sumandole el
COVID-19 genera que no obtengan ventas constantes.

Las ventas por Redes Sociales son adecuadas para lograr un aumento en las ventas e
ingresos, lo cual mejora la comunicacion con el cliente por parte de la empresa Cecy’s Store

logrando fidelizarlo y consiguiendo una proxima compra por parte del mismo.
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1.5. Justificacion

El presente estudio contribuye a que la empresa Cecy’s Store visualice rentabilidad al
disefiar una gestion por procesos para las ventas mediante Redes Sociales, esto debido a la
gran ventaja que le proporcionaria el uso de las multiples herramientas que se encuentran
actualmente en el mercado e internet logrando que la empresa se expanda mas, por lo cual
aumentaria la venta de sus productos, asimismo en la presente pandemia, conocida como
Covid-19, beneficiaria incluso mas, ya que las ventas totales de la empresa se realizarian por
redes sociales evitando la exposicion al virus con la manera de compra tradicional, asi como
la investigacién de Campines y Gonzalez (2021) concluye que la pandemia de COVID-19
ha dejado en evidencia la importancia de tener ventas por Redes Sociales puesto que es un
gran apoyo tanto a micro, pequefias, medianas y grandes empresas lo que podemos contrastar
con el presente trabajo de investigacion donde por la pandemia del COVID-19 se busca otras
opciones de ventas para poder seguir teniendo un ingreso mensual.

También se uso la investigacion de Duran et al. (2021) donde se puede contrastar que
anteriormente no se le prestaba la atencidn debido a la ventas por Redes Sociales pero por la
pandemia del COVID-19 por la misma necesidad de los emprendedores en salir adelante
vieron una manera de poder contrarrestar usando las Redes Sociales y no solo durante la
pandemia sino que cuando todo se “normalice” seguird siendo una forma factible de ventas
por el alcance que conlleva el uso de las mismas y la rapidez de las ventas.

Actualmente las empresas van modernizandose y usando nuevas maneras de venta asi
como menciona Gonzélez, Medina y Sanchez (2015) donde obtiene que las Redes Sociales
dan un apoyo a las ventas pero algunos emprendedores o bien por falta de conocimiento o

por falta de interés no las emplean ocasionando que no tenga las mismas oportunidades de
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aquellas empresas que si las utilizan; hoy en dia es indispensable contar con Redes Sociales
para poder competir y tener notoriedad con el mercado.

Por otro lado, la investigacion también aporta tecnol6gicamente debido a que la tecnologia
aplicada puede servir como referencia al mismo sector. Finalmente, el trabajo puede
aportar a la parte académica como antecedentes a otros compafieros de la carrera

interesados en el tema.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

2.1 Tipo y disefio

El presente trabajo de investigacion tiene un enfoque de estudio cualitativo, segun
Sadin (2003, p.123, citado por Bisquerre, 2016) citado por Rojas (2018) la investigacion
cualitativa es una actividad sistematica orientada a la comprension en profundidad de
fenomenos educativos y sociales, a la transformacion de practicas y escenarios
socioeducativos, a la toma de decisiones y también hacia el descubrimiento y desarrollo de
un cuerpo organizado de conocimiento.

Asimismo, es de clasificacion propositiva, Del Rincén (1995) citado por Domingo
(2008) menciona que, investigacion propositiva: parte de un diagndstico, se establecen metas
y se disefian estrategias para alcanzarlos.

Teniendo un tipo de estudio propositivo, segin Por otro lado, es de conocimiento
perseguido es aplicada, citando a Murillo (2008) citado por Vargas (2009) la investigacion
aplicada recibe el nombre de “investigacion practica o empirica”, que se caracteriza porque
busca la aplicacion o utilizacion de los conocimientos obtenidos, a su vez que obtienen otros,
luego de implementar y sistematizar practica basada en investigacion. El uso del
conocimiento y los resultados de investigacion que da como resultado una forma rigurosa,
organizada y sistematica de conocer la realidad.

De igual modo, de planifiacion en las mediciones o recoleccion de datos es
prospectivo, segin Gogeascoechea y Pavon (2010) Prospectivo Estudio que contiene parte

de la informacion y por adquirir nueva informacion.
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Figura 4
Diagrama del disefio de la investigacion propositiva

o
+ »
O

Nota. VP: Variable Propositiva (Disefio de un modelo de Gestion por Procesos), VT:
Variable Tematica (Redes Sociales) y VF: Variable Factica (Aumento de ventas mediante

Redes Sociales). Tomado por Repositorio UPN, por Alva y Goicochea, 2022.

Por el lado del nimero de mediciones en un determinado tiempo es transversal. En
este punto, Coll (2020) lo define como una investigacion observacional en la cual se utilizan
diferentes variables de una poblacion de muestra en especifico reunidas en un determinado
periodo de tiempo.

De la misma manera la intervencion del investigador es observacional. En ese sentido
la investigacion observacional se cifie a la medicion de variables a estudiar teniendo un
cardcter estadistico o demogréfico, siendo asi que los estudios observacionales se ajustan a

lo que necesita cada investigacion, asimismo este estudio es mas practico y factible de
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realizar ya que no necesita una participacion excesiva por parte de los individuos que
participan (Equipo de Expertos en Ciencia y Tecnologia, 2017).

Finalmente, la investigacidn no experimental implica realizar como su mismo nombre
lo indica una labor investigativa, la cual conlleva a estudiar hechos o sucesos en su entorno
natural sin que el investigador realice modificaciones de las circunstancias. En ese sentido,
las variables a investigar no son manipuladas, por el contrario el investigador se centra en
observar los sucesos registrando cada uno tal cual, para analizarlo durante la investigacion

(Pérez, 2023).

2.3 Poblacién y muestra

La poblacién se conceptualiza como la totalidad de componentes o individuos de
utilidad para la investigacion. Por ello, la poblacion objetiva del presente estudio son 9
procesos tales como: gestion de la direccidn, gestion financiera, gestion de compra, gestion
de ventas, gestion de marketing, logistica, gestioén de almacen, gestion contable y gestion de
mantenimiento; asi como los dos directivos (Gerente General y Sub Gerente) de la empresa
en el afio 2020, asimismo, la muestra parte de la poblacién ya que es un subgrupo que parte
de la misma. Por lo tanto, la muestra del presente trabajo de investigacion es acerca del
proceso de ventas y la Gerente General en el afio 2020, teniendo como tipo de muestreo por
conveniencia por la conyuntura actual del virus Covid-19, segiin Ochoa (2015) menciona
que el muestreo por conveniencia se emplea cuando los individuos usados en la investigacion
son accesibles y corresponden a la poblacion de interes para el estudio y no se escogen en
base a un criterio estadistico.

Por lo tanto, la muestra esta definida por los procesos core de la empresa Cecy’s Store

Procesos
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e Criterios de inclusion: de todos los procesos de Cecy’s Store se tomo el proceso
de ventas dando mas aporte para el trabajo de investigacion.

e Criterios de exclusion: de todos los procesos de Cecy’s Store se excluyeron los
demas procesos ya que no abarcan las ventas de la empresa.

Colaboradores

e C(riterio de inclusion: de los directivos de Cecy’s Store se tomo a la Gerente
General ya que es la que pudo brindar toda la informacion de la actualidad de
la empresa.

e C(riterios de exclusion: de los directivos de Cecy’s Store se excluyo al Sub
Gerente debido a que su funcion dentro de la empresa es de despacho de los

pedidos.
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2.4 Técnica e instrumentos

Entrevista

Como técnica se usé la entrevista la cual estuvo dirigida al gerente general pues
permitird tener mas detalle de la situacion de la empresa y tener un mejor conocimiento de
la misma, por ello las preguntas pueden variar en el transcurso de la entrevista y al finalizar
todos los datos de almacenardn un una tabla de Excel. (Ver ANEXO n° 6). La cual fue

validada por un experto. Por otro lado, los intrumentos que se usarén fueron:

Tabla 1
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas de recoleccion y Instrumentos Herramientas
analisis de datos
La entrevista Cuestionario de preguntas Lapicero
Cuaderno

En la presente investigacion como procedimiento se realizara una entrevista al gerente
general, para poder lograrlo se agendara una cita en la cual pueda reunirme con el gerente
general, para asi hacer la entrevista que en el transcurso podra variar con el fin de obtener
los datos principales y requeridos de la empresa y asi conocer la situacion actual de la
empresa y ver los problemas principales en el area de ventas. Al obtener toda la informacion
se utilizara excel para el procesamiento de tablas y frecuecnia y posteriormente mediantes
word se almacenara la informacion, el cual podra analizar y disefiar los procesos para las
ventas mediante Redes Sociales y asi lograr la mejora en la gestion por procesos de la

empresa, pues se podréa utilizar los conocimientos obtenidos para la creacion de una manera
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Optima de ventas mediantes Redes Sociales en concordancia de la mejor opcion para la

empresa.

Documentacién brindada

Como otra técnica de recoleccién de datos se utilizé6 documentacion brindada por la
empresa para poder continuar con la investigacion tal como un documento de préstamo
personal de la Gerente General y un cuaderno con las ventas generadas en periodo del afio

2021. Cabe resaltar que la empresa no autoriza de mostrar dicha documentacion.

2.5 Aspectos éticos

Como aspectos éticos y consentimiento informado se tiene que todos los datos
recolectados por medio de la entrevista al gerente general de la empresa se utilizard
exclusivamente para el desarrollo del presente trabajo de investigacion, por lo cual toda
informacion quedara de manera confidencial y no podra ser compartida con nadie a menos
que haya autorizacion del gerente general de la empresa.

El Colegio de ingenieros del Pert (2018) mediante el codigo de ética menciona que
“mantener la debida reserva y discrecion respecto a los trabajos, datos e informaciones de
indole técnica, financiera y otras de naturaleza confidencial que obtenga de su cliente en el

ejercicio de su actividad profesional” (cap. VI, art. 45).
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

3.1 Realizacion del andlisis de la situacion actual de la empresa Cecy’s Store.
Situacion actual
Cecy’s Store actualmente no cuenta con un registro de las ventas de manera optima ya
que lo realizan en un cuaderno conllevando a no tener un adecuado control de sus ingresos
y sumado a ello no cuentan con una encargado que apoye en las ventas o que ayude en
sus redes sociales.
Entrevista
1.  ¢En qué sector se desarrolla la empresa?
La empresa se desarrolla en el sector comercial.
2. ¢Cuales son los objetivos de la empresa?
e  Hacer crecer la empresa por medio de las redes sociales.
e Llegar atener un local comercial.
3. ¢Como adquiere sus productos?
Me contacto con una empresa gque vende al por mayor y lo que yo hago es
hacer que me pase su catalogo para publicarlo en mi WhatsApp y comunicarle a
sus contactos y/o amistades y en base a los productos que me pidan hago un
listado para comprar a la empresa que me vende todo, a su vez, pido algunos
productos para tenerlos.
4. ¢Tiene a alguien que maneje sus redes sociales?
No, lo Unico que hago es publicar en ellas y pedir que mis familiares y
amigos compartan.
5. ¢Dobnde almacena sus productos?

En mi casa, una pequefia habitacion.
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6. ¢CoOmo es la entrega de los productos?

Si es a otra ciudad lo envio por agencia y si es aca (Trujillo) por delivery.

7. ¢Laempresa tuvo pérdidas y/o sece de ventas por la pandemia?

Tuvo sece de ventas aungue en los ultimos meses del afio (2020) hubieron
unas ventas fuera de la ciudad.

8. ¢Cuenta actualmente con empleados?

No, todo los procesos los manejo yo (Gerente General) y mi esposo (Sub
Gerente).

9. ¢Cuenta con algun plan o estrategia para reanudar las ventas?

Por el momento no cuento con un plan, me estoy enfocando en vender el
stock disponible.

10. ¢Qué opina sobre la gestion por procesos para ayudar en sus ventas?

Me parece una buena opcion porque me daria una mejor visién a qué hacer

y ver en que puede estar fallando mi empresa.
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Registro Unico de Contribuyente

Figura 5

RUC de Cecy's Store
Mimero de RUC: 10367198735 - FATAMA FLORES DE PAEZ CECIBEL
Tipo Contribuyente: PERSOMA NATURAL CON NEGOCIO
Tipo de Documento: DMI 26719873 - FATAMA FLORES DE PAEZ, CECIBEL

Mombre Comercial:

Fecha de Inscripcidn: 0Boa2018

Estado del Contribuyente:

Caondicidn del Contribuyente:

Afecto al Nuevo RILS: S

Fecha de Inicio de 08032018
Actividedes:

ACTINVD

HABIDO

Domicillo Fiscal: -

Sistema Emisién da MANLAL Activided Gomercio Exterior: SIN AGTMWIDAD

Comprobante:
Sistema Contabdidizd: MARMUAL

Activde{ex} Econdmicals): Principal - 4798 - OTRAS ACTIVIDADES DE VENTA AL POR MENGR NO

REALIZADAS EN COMERGIOS, PUESTOS DE VENTA O MERCADOS

Comprobantes de Pago c/aut. de impresidn (F. BO6 u

B16r NINGLIND

Sistema de Emisidn Electrdnica: -
Emisor electrinico desde: -
Comprobantes Electrdnicos: -
Afiliado al PLE desde: -

Padrones: MINGLND

Fecha consulta: 08042021 18:08

Nota. Inforamcion obtenida del SUNAT de la titular de empresa Cecy’s Store. Tomado por

SUNAT, por SUNAT, 2021.

Productos

Ira ANEXO n° 7 para ver imagenes de los productos.
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Mapa de procesos

Figura 6
Mapa de procesos de Cecy's Store

PROCESOS ESTRATEGICOS

GESTION DE DIRECCION GESTION CONTABLE

PROCESOS CORE

GESTION DE VENTA GESTION FINANCIERA

JIN3ID
130 NOQIDOVASILVS

NECESIDAD DEL
CLIENTE

GESTION DE

GESTION DE COMPRA GESTION DE ALMACEN MANTENIMIENTO

LOGISTICA PROCESOS APOYO GESTION DE MARKETING

Nota. Procesos estratégicos, procesos proncipales y procesos de apoyo de la empresa

Cecy’s Store.
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3.2 Inventariado de los procesos de la empresa Cecy’s Store.

Tabla 2
Inventario de procesos de Cecy's Store
Tino de Droceso Nivel 0 Nivel 1
P P Codigo | Proceso Cadigo | Proceso
EO1 G.eSt'O.n, el E01.01 | Gestidn de control
direccion
£01.02 Gestion de estrategias de
ventas
£01.03 Gestion de estrategias de
compras
E01.04 | Gestion del cliente
ESTRATEGICO =i i | S0 E mE
continua
E01.06 | Gestion del mercado
E02 CESIEn E02.01 | Proceso de célculos
contable
£02.02 Proceso de pagos d_e
compras Yy/o servicios
£02.03 Pro_ceso de comprobacion
de ingreso por ventas
Cco1 CeEilmat C01.01 | Gestion de stock
ventas
CORE co2 ]E_;estlo.n C02.01 Prgceso de evaluacion de
inanciera préstamos
C02.02 Proceso de pagos a
terceros
A0 | Logistica A, | TTEeEsn et
abastecimiento
AO2 Gestlo,n de A02.01 Proceso de requerimiento
almacén de productos
Proceso de cotizacion de
APOYO A02.021 b oductos
A02.03 Proceso de compra de
productos
pap | SEeldnEs A03.01 | Gestion de publicidad
marketing
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A04 Gestion de A04.01 | Gestion de stock
compra
A04.02 | Gestion de proveedoes
Gestion de Proceso de
A05 e A05.01 | mantenimiento
preventivo
Proceso de

A05.02 .. .
mantenimiento correctivo

3.3 Diagramacion del proceso de ventas de la empresa Cecy’s Store.
SIPOC

Figura 7
SIPOC del Procesos de Ventas de Cecy’s Store

PROCESO DE VENTAS

- Cliente pide
producto
- Cecy's Store
revisa - Cliente Personas que
disponibilidad satisfecho les guste la
- Se hace el - Cobro del moda o
cobro producto tengan interés
-Se enviaa vendido en productos
otra ciudad importados
sea el casoo
de hace
delivery

Productos de
Vendedores moda

por mayor y (carteras,
por menor billeteras,
ropa, etc.)

Nota. Se ven los proveedores, las entradas, el prceso en si, las salidas y los clientes que

interfieren en el proceso de ventas de la empresa Cecy’s Store.
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Proceso de Ventas AS IS

El vendedor (Gerente General) solicita catalogo al proveedor, el cual le envia y si no
hay pedidos por parte de los clientes pide el stock que regularmente utiliza. En caso el cliente
haga un pedido, el vendedor solicita al proveedor el articulo solicitado que a su vez el
proveedor revisa stock, si hay stock le comunica al vendedor el cual realiza el pago del
mismo; en caso no haya stock le comunica al vendedor el cual envia el catadlogo al cliente
para realizar un cambio de pedido, el cliente lo revisa y si no desea otro modelo acaba el
proceso, pero en caso desee un nuevo articulo le dice al vendedor el cual le dice al proveedor,
vuelve a revisar si hay stock del nuevo articulo, si no hay stock se vuelve a solicitar cambio
de articulo, si hay stock se confima disponibilidad al vendedor el cual realzia el pago.

Figura 8
Proceso de Ventas AS IS de la empresa Cecy’s Store

iCambio de articulo?

- No
Revisar catalogo
4

Si

Cliente

Escoger nuevo

articulo

Enviar catalogo al
cliente para

Solicitar
catalogo de Pedir stock de
articulos siempre cambio de
disponibles producto
Enviar nuevo Realizar pago
No y pedido pag
si Pedir articulos

iCliente solicitados por el
pidio nuevo cliente

producto? ﬁ

Proceso de ventas
Gerente

3 Solicitar cambio
Enviar catalogo

de articulos

No

Proveedor

Revisar listado si Confirmar stock
de articulos de todos los
solicitados articulos
:Todos los articulos
disponibles?

Nota. Proceso de Ventas de la empresa Cecy’s Store donde interfieren el proveedor, en

Gerente General y el cliente.
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Procesos de Ventas TO BE

Ya teniendo stock de variedad de articulos el proceso comienza en que el cliente
mediante las redes sociales escoge un articulo de su agrado que este 0 no en promocién, en
caso el articulo este en promocidn le consulta al vendedor (Gerente General) el cual revisa
en caso este activa la promocion, en caso de estar activa resiva stock y de haber
disponibilidad consulta lugar de envio, da precio final y el cliente hace el pago. En caso el
articulo no es en promocién, el cliente pregunta disponibilidad del articulo y el vendedor
revisa stock, si hay disponibilidad consulta lugar de envio, da precio final y el cliente hace
el pago, pero si no hay stock da una nueva propuesta si el cliente acepta la propuesta sigue
el proceso hasta realizar el pago por otro lado, si no acepta la nueva propuesta revisa el
catalogo y en caso de encontrar algo de su agrado sigue el proceso pero de no ser asi el
proceso termina. En caso de no tener promocion el articulo el cliente consulta stock de haber
disponibilidad consulta lugar de envio y el proceso sigue, sin embargo si no hay stock el

vendedor da nueva propuesta que ensefia al cliente y el proceso sigue.

Paez Fatama, L. Péag. 48



“GESTION POR PROCESOS PARA LAS VENTAS
1 “PN MEDIANTE REDES SOCIALES EN UNA PYME DEL SECTOR COMERCIAL, TRUJILLO 2020”

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

Figura 9
Proceso de Ventas TO BE de la empresa Cecy's Store

=

Proceso de

Commanity Manager

Nota. Proceso de Ventas TO BE donde interfieren cliente, Community Manager y Gerenta

General.

Community Manager

Como parte de la propuesta se plantea contratar a un Community Manager, debido a
que, es la persona capacitada para la gestion de las Redes Sociales, la creacion de contenido
y el engagement con los clientes habituales y a su vez ganar prospectos para la empresa que
se conviertan en compradores de ella logrando su fidelizacion. Cabe resaltar que la labor del

Comunnity Manager sera 3 veces por semana previa coordinacion con la Gerente General.

Una vez implementado la Gestion por Procesos se observa una eficaz comunicacion

con el cliente debido a que ya se cuenta con un encargado para ello asi como para el manejo
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de sus redes sociales colocando promociones de stock disponible, para el almacenaje de las

ventas realizadas se esta implementando el uso de la herramienta Excel usando filtros y

macros para gque exista una busqueda y registro de ventas mas eficiente.

Ficha de Procesos

Tabla 3

Ficha de procesos del Proceso de Ventas de la empresa Cecy’s Store

(

ol [ (48

Py &
'OR]

carteras y accesorios

FICHA DE PROCESOS

NOMBRE DEL PROCESO

Gestion de Ventas

DUENO DEL PROCESO

Gerente General

MISION DEL PROCESO

Completar exitosamente la venta y garantizar la satisfaccion del
cliente

ENTRADAS

PROVEEDORES DE LAS ENTRADAS

1 | Solicitud del cliente

1 |Cliente

2 | Necesidad del cliente

2

SALIDAS

RECEPCIONES DE LAS SALIDAS

1 | Producto vendido

1| Courier o personal de delivery

2 | Cliente
CONTROLES ESTABLECIDOS
1| Venta concretada | 2 ‘ Entrega efectiva ‘ 3 ‘ Satisfaccion del cliente
DESCRIPCION DEL PROCESO
DOCUMENTOS DE REGISTROS
ACTVIDADES RESPONSABLES REFERENCIA GENERADOS
Requerimeinto de
1| Recepcidén de solicitud de producto | Cliente compra -
2 | Busqueda de producto Gerente General Catalogo -
Comprobante de Registro de
3| Venta concretada Gerente General / cliente pago pagos
Formato de
control de
4 | Envio del producto Gerente General Control de pedido pedido
(Total de ventas realizadas)>= | FRECUENCIA DE
INDICADOR DEL PROCESO 80% MEDICION Mensual
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1| Redes Sociales 4 | Gerente General
2 | Laptop 5| Celular
3 | Excel 6 | Casa (oficina)

Elaborado por: Luis Paez Fatama

3.4 Estimacion de costos del disefio de la gestion por procesos para las ventas mediante
Redes Sociales.
Estimacion de costos

Tabla 4
Estimacion de costos de Cecy's Store

COSTO DE INVERSION | S/ 27,000.00 |

FACEBOOK s/ 6,120.00
INSTRAGRAM s/ 4,000.00
SUELDO COMMUNITY MANAGER s/ 13,300.00
BOLSAS KRAFT s/ 2,580.00
MICROSOFT 365 (ANUAL) s/ 1000.00

Impacto social
Los clientes y/o las personas que vean la empresa se dan cuenta que no solo es una

empresa adaptada a los tiempos de hoy con la coyuntura del Covid-19 por ser de manera
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100% online sino que con fu afan de no contaminar hace uso de materiales ecoldgicos en el
empaquetado de los productos.

Tras dos afios de la pandemia del COVID-19 en el pais, el comercio electrénico
continua acelerando sus pasos en la transformacion digital de los consumidores y empresas.
Segun un estudio de Euromonitor Internacional, el Per( encabeza, con un 87%, la lista de
crecimiento y desarrollo de e-commerce en América Latina (Gestion, 2022).

Aportamos en el crecimiento del pais en cuanto el comercio electrénico dando mayores
beneficio con respecto a la venta tradicional dando beneficios como delivery gratis o

descuentos que unicamente se ven por venta online.

Impacto ambiental

Con fin de cuidar al medio ambiente Cecy’s Store usa las bolsas kraft para garantizar
un frenado de CO2 y de igual manera los cliente pueden reutilizar las bolsas con otro fines.
Al no tener una tienda fisica es menor el consumo eléctrico por parte de la tienda y por parte
del cliente la contaminacion que tienen los carros al movilizarse a la tienda, asi también al
ser una tienda online el cliente puede ver el catalogo en la comodidad de su casa.

De acuerdo con el Ministerio del Ambiente, en el Per( se usan cerca de 3 mil millones
de bolsas plasticas al afio, casi 6 mil bolsas por cada minuto. Asimismo, en Lima
Metropolitana y el Callao se generan 886 toneladas de residuos plasticos al dia.
Aproximadamente, al afio se usan 30 kilos de plastico en promedio por ciudadano. Segln
la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), las consecuencias mas graves por el uso
excesivo del plastico se estan dando en el mar. Para el afio 2050, podria haber mas plastico
que peces en el océano vy, tan solo en el Perd, el 46% de los residuos sélidos en las playas

son netamente de plastico (EI Buho, 2019).
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Se ayudaria a que se reduzca el porcentaje de plastico en el mar lo que no solo ayuda
a que la contaminacion diminuya sino que el habitad natural de gran varidad de peces que
habitan en el océano pacifico se vea reforzado y que las especies no se extingan sin contar

de que lo cual contribuiria de manera positiva tanto al pais como en el mundo.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Como limitaciones, no se pudo ejecutar la implementacidn del disefio debido a que la
empresa no se encuentra en funcionamiento por la coyuntura actual del Covid-19 llevando a
la investigacion a un modelo no experimental. También, al ser la empresa relativamente
nueva no cuenta con la documentacidén necesaria para hacer una gestion por procesos
haciendo que se realicen por primera vez.

En el aspecto de discusidn, se tiene que los resultados obtenidos por medio del disefio
de la Gestion por Procesos para la venta por Redes Sociales, confirma la hipétesis planteada,
dando un mejor enfoque a las ventas de la empresa Cecy’s Store, Trujillo en el afio 2020.

Desarrollando el analisis situacional se comprueba que la optimizacién en la Gestion
por Procesos y su correcta aplicacion influye en la calidad de la organizacion, lo cual se pudo
observar en la empresa Cecy’s Store teniendo que al proponer el disefio se logra una mejor
organizacion al nivel de ventas, concordando lo establecido por Carrasco (2014).

Realizando el analisis situacional se corrobora que hay diferencia entre el nivel de
percepcidn de la Gestion por Procesos y lo que entienden por ello los colaboradores de la
organizacion, lo cual se observa en la empresa Cecy’s Store debido a que desconocian del
termino y de la utilidad, confirmando lo estipulado por Amez (2018).

Elaborando el inventario de procesos se tiene que la empresa aplica los procesos de
manera natural no teniendo una comunicacion correcta, contrastando con la empresa Cecy’s
Store ya que los procesos que realizan no tiene conocimiento del mismo sino que lo realizan
por “intuicion”, confirmando lo mencionado por Eneque & Tello (2020).

Al diagramar el proceso de ventas se concluye que la aplicacion adecuada del proceso

conlleva a un mejor rendimiento del mismo haciendo las eficiente a la empresa, de observa
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que al realizar el TO BE se observa un mejoramiento de las actividades obteniendo un
manejo mas ordenado, esto concuerda con lo sefialado por Quiroz (2017).

Al realizar la diagramacion se confirma que al realizar una correcta aplicacion de la
Gestion por Procesos mejora la calidad, puesto que se realizan de una manera éptima
quitando posibles cuellos de botella o “tiempos muertos”, esto contrastado con lo afirmado
por Ricra (2016).

Estimando los costos se comprueba que la importacién de productos y las ventas por
redes sociales hacen una disminucion en los costos, teniendo una disminucion en un alquiler

de una tienda fisica o de un almacén, contrastando lo mencionado por Da Silva (2022).

El presente trabajo de investigacién tiene como implicancias practicas demostrar que
una Gestion por Procesos es indispensable en toda empresa, ya que permiten una mayor
efectividad. En ese sentido, en la empresa Cecy’s Store favorecié a mejorar el tiempo de
respuesta a los clientes, asi como una mejor organizacion en las actividades a realizar y
reduciendo costos por un posible mal funcionamiento. Por otro lado, las tecnologias usadas
pueden ser aprovechadas por personas o empresas dandoles un resultado similar, y de
manera académica ya que puede servir de antecedentes para personas que deseen aprender

sobre el tema abordado.

Como conclusiones se tiene que, se disefio la Gestidn por Procesos para las ventas por
Redes Sociales ayuda en las ventas, ya que se visualiza la situacion actual de la empresa y
ayuda a mejorarla por medio de la mejora de procesos y el uso de las distintas redes sociales

y fuentes de ventas de manera online.
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Se realizo el analisis situacional de la empresa (véase figura 4 y 5y la entrevista
realizada) determinando la situacién actual de los procesos ayudandose de la entrevista,
docuemntos brindados y de los productos que venden actualmente para asi poder llegar a
mejorar los puntos debidos, encontrando que el Gerente General no tiene el conocimiento
adecuado del manejo de los procesos y de todo lo relacionado con la documentacién de la
organizacion.

Se inventario los procesos de la organizacion (véase figura 8) para ordenar y encontrar
los procesos con los que cuenta la empresa, asimismo centrarse en el proceso de ventas con
fines del trabajo de investigacidn, obteniendo que la empresa no llevaba un adecuado
inventario de procesos lo que causaba que muchas veces no tengan conocimiento de todos
los procesos de la organizacion.

Se diagramo el proceso de ventas en TO-BE (véase figura 9) a raiz de la situacién
actual del proceso llegando a un mejor uso del mismo dando mas facilidad y
recomendaciones al cliente, también evitando cuellos de botella en el mismo, hallando que
el proceso AS-IS causaba pérdida de interés por parte del cliente.

Se estimo los costos del disefio (véase Tabla 3) tomando en cuenta el alcance de la red
social que se quiere usar, de la funcién del asesor en el marketing en redes sociales
(Community Manager), las bolsas kraft asi como lo considerado como propuesta, teniendo

un total de S/ 27,000.00 siendo un costo atractivo para la empresa.

Por otro lado se recomienda, ejecutar el disefio propuesto en el presente proyecto
para mejorar las ventas y el reconocimiento de la personas interesadas en sus productos.
Mejorar los procesos fundamentales de la empresa para evitar futuras complicaciones

con las mismas o cuellos de botella haciendo mas fluido la interaccién con el cliente.
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Investigar sobre el uso de las redes sociales por el lado de empresas para estar en

vanguardia con respecto a la competencia.
Contratar a un Community Manager que se especialice en ventar de productos

similares y que este informandose de los misma continuamente con el afan de brindar un

contenido amigable para los clientes.
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ANEXOS
ANEXO n.° 1. Matriz de consistencia
Problema Objetivos Hipotesis Variables Metodologia
El disefio de la Segun el propdsito de la investigacion
Obijetivo General: gestién por es no experimental, segun el disefio de
¢Cual es la influyencia del | Disefiar la gestion por procesos para las | procesos para las | Variable la investigacion es de corte tranversal

disefio de una gestion por
procesos para las ventas
mediantes Redes Sociales
en la empresa Cecy's Store

en el ano 20207

ventas mediante Redes Sociales de la

empresa Cecy’s Store, Trujillo 2020.

Obijetivos especificos:
Realizar el analisis de la situacién

actual de la empresa Cecy’s Store.

ventas mediante
Redes Sociales da
un mejor enfoque
para las ventas de
la empresa Cecy’s
Store, Trujillo

2020.

independiente:

Gestion por procesos

Variable dependiente:

Redes Sociales

Unidad de estudio

El proceso deventas de la empresa
Cecy's Store

Gerente general de la empresa Cecy's

Store
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e ldentificar los procesos de
ventas de la empresa Cecy’s
Store.

e Diagramar los procesos de
ventas de la empresa Cecy’s
Store.

e Estimar los costos del disefio de
la gestidn por procesos para las

ventas mediante Redes Sociales.

“GESTION POR PROCESOS PARA LAS VENTAS MEDIANTE REDES SOCIALES EN UNA PYME DEL
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Poblacion:
Todos los procesos de la empresa

Cecy's Store
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ANEXO n.° 2. Matriz de operacionalizacion.

“GESTION POR PROCESOS PARA LAS VENTAS MEDIANTE REDES SOCIALES EN UNA PYME DEL
SECTOR COMERCIAL, TRUJILLO 2020”

Unidad de
Variable Definicion conceptual | Dimensiones Subdimensiones Indicadores Formula Instrumento
medida
La gestién por (Meta de ventas
Ventas
procesos se centra en Ventas mensuales / ventas % La entrevista
mensuales
alinear todos los hechas al mes)*100
Gestion por | procesos que Stock disponible /
Procesos core Almacén Stock disponible Ndmero La entrevista
Procesos | componen la stock vendido
organizacion con la Tiempo establecido de
_ _ Respuesta al
estrategia empresarial. Despacho despacho - Tiempo Minutos La entrevista
cliente

(Alvarado, 2015).

promedio de despacho
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1 valﬂ SECTOR COMERCIAL, TRUJILLO 2020”
Unidad de
Variable Definicion conceptual Dimensiones | Indicadores | Formula Instrumento
medida
Porcentaje | (NUmero de cientes que contactan
El comercio electrénico, es | Eficacia de ventas |/ numero de clientes que % La entrevista
el intercambio de productos concretadas | compran)*100
Redes 0 servicios usando redes Tiempo de |Hora de que escribe el cliente -
Eficiencia Minutos La entrevista
Sociales computacionales, respuesta | tiempo transcurrido de respuesta
especificamente Internet. (Cientes totales que contactan -
(Ramos, 2020). Efectividad | Satisfaccion | clientes que dan una buena % La entrevista
resefia)*100
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ANEXO n.° 3. Validacion de expertos

Evidencia de Validacion de expertos

FORMATO DE VALIDACION DE EXPERTOS

Titulo de la propuesta: “Gestion por Procesos para las Ventas mediante Redes Sociales en una PYME del
Sector Comercial, Trujillo 2020™.

Nombres y
apellidos del Betty Lizby Suarez Torres
experto:
Linea de Desarrollo sostenible y gestion empresarial
Investigacion
Sede: SanIsidro- | Carrera: Ingenieria Empresarial Facultad: Ingenieria
Tryjillo
Resumen de la investigacién

La presente investigacion tiene como objetivo disefiar un modelo de Gestion por Procesos para las ventas
mediante Redes Sociales en un PYME del Sector Comercial, Trujillo 2020. El tipo de investigacion es
cualitativo y de clasificacion propositiva, posibilitando vislualizar la situacién de la empresa y proponer una
solucion de Gestion por Procesos a las dificultades identificadas. La muestra esta conformada por la Gerente
General de la empresa y el Proceso de Ventas.

La entrevista fue con preguntas abiertas para la Gerente General de la empresa, facultando informacion
necesaria sobre el funcionamiento de las ventas y como se realizan.

Relacion a los resultados de la entrevista, se obtuvo que el 100% de sus ventas son de manera online pero no
tiene una manera o6ptima de realizarlo y sin colaborades que apoyen.

Luego, se reconocié el proceso relacionado con las ventas como resultado del instrumento aplicado y
fundamento teérico. Asimismo, se pudo proponer una solucion a las ventas por medio de las Redes Sociales y
un Community Manager.

Se inicia a diseniar un modelo de Gestion por Procesos conformado por 6 pasos: Mapa de Procesos, Inventario
de Procesos, SIPOC, Proceso de Ventas AS IS, Procesos de Ventas TO BE y Ficha de Procesos. Por tltimo, se
estimaron los costos de la propuesta del modelo de Gestioén por Procesos para las Ventas mediantes Redes
Sociales, teniendo el monto de S/ 27,000.00.

La metodologia y validacion empleada es del autor Sanchéz y Blanco (2014) quienes exhiben que la Gestion
por Procesos ayuda a pulir la eficiencia interna, asimismo suprimir todo lo que el cliente no valora llegando a
tener una atencioén 6ptima y mejor manejo de las actividades de la empresa.

Criterios para valorar de la propuesta

CRITERIOS INDICADORES CUMELIML 0 OBSERVACIONES
Si No
Procesos Core X
Procesos
Mapa de Procesos Hshalegicos %
Procesos de apoyo <
Inventario de fidenTlflcaCIO(fll t;)tal
Procesos e procesos de la X
empresa
Inputs y Outputs
principales del Z
Proceso
SIPOC Proveedores x
Proceso %
seleccionado
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Clientes

Procesos de Ventas
AS IS

Situacién actual
del proceso

Proceso de Ventas
TOBE

Situacion 6ptima
del proceso

Ficha de Procesos

Proceso utilizado
es el adecuado

Indicador del
proceso cumple
con mejorar ventas

EVALUACION: resultados, comentarios, recomendaciones, etc.

Después de la revision del instrumento, doy fe que cumple con la validez en la presenta investigacion.

Firma del experto:
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Evidencia de Validacion de expertos

FORMATO DE VALIDACION DE EXPERTOS

Titulo de la propuesta: “Gestion por Procesos para las Ventas mediante Redes Sociales en una PYME del
Sector Comercial, Trujillo 2020™.

Nombres y Elizabeth Kristina Bravo Huivin

apellidos del
experto:
Linea de Desarrollo sostenible y gestion empresarial
Investigacién
Sede: SanIsidro- | Carrera: Ingenieria Empresarial Facultad: Ingenieria
Tryjillo
Resumen de la investigaciéon

La presente investigacion tiene como objetivo disefiar un modelo de Gestion por Procesos para las ventas
mediante Redes Sociales en un PYME del Sector Comercial, Trujillo 2020. El tipo de investigacion es
cualitativo y de clasificacion propositiva, posibilitando vislualizar la situacién de la empresa y proponer una
solucion de Gestion por Procesos a las dificultades identificadas. La muestra esta conformada por la Gerente
General de la empresa y el Proceso de Ventas.

La entrevista fue con preguntas abiertas para la Gerente General de la empresa, facultando informacién
necesaria sobre el funcionamiento de las ventas y como se realizan.

Relacion a los resultados de la entrevista, se obtuvo que el 100% de sus ventas son de manera online pero no
tiene una manera 6ptima de realizarlo y sin colaborades que apoyen.

Luego, se reconocié el proceso relacionado con las ventas como resultado del instrumento aplicado y
fundamento teérico. Asimismo, se pudo proponer una solucién a las ventas por medio de las Redes Sociales y
un Community Manager.

Se inicia a disefiar un modelo de Gestion por Procesos conformado por 6 pasos: Mapa de Procesos, Inventario
de Procesos, SIPOC, Proceso de Ventas AS IS, Procesos de Ventas TO BE y Ficha de Procesos. Por tltimo, se
estimaron los costos de la propuesta del modelo de Gestion por Procesos para las Ventas mediantes Redes
Sociales, teniendo el monto de S/ 27,000.00.

La metodologia y validacion empleada es del autor Sanchéz y Blanco (2014) quienes exhiben que la Gestién
por Procesos ayuda a pulir la eficiencia interna, asimismo suprimir todo lo que el cliente no valora llegando a
tener una atencién 6ptima y mejor manejo de las actividades de la empresa.

Criterios para valorar de la propuesta

CRITERIOS INDICADORES - LIMIENTO, OBSERVACIONES
Si No
Procesos Core X
Procesos
Mapa de Procesos Estratégicos X
Procesos de apoyo X
Inventario de Identificacion total
§ de procesos de la X
Procesos
empresa
Inputs y Outputs
principales del X
Proceso
SIPOC Proveedores X
Proceso
. X
seleccionado
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Clientes X

Procesos de Ventas | Situacion actual

ASIS del proceso &
Proceso de Ventas | Situacién 6ptima %
TOBE del proceso

Proceso utilizado =

es el adecuado

Ficha de Procesos Indicador del

proceso cumple X
con mejorar ventas

EVALUACION: resultados, comentarios, recomendaciones, etc.

Después de la revision del instrumento, doy fe que cumple con la validez en la presenta investigacion.

Firma del experto:

Ingeniers

1P N° 241108

Paez Fatama, L. Péag. 73



“GESTION POR PROCESOS PARA LAS VENTAS
1 “PN MEDIANTE REDES SOCIALES EN UNA PYME DEL SECTOR COMERCIAL, TRUJILLO 2020”

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

ANEXO n.° 4. Entrevista
GUIA DE ENTREVISTA PARA EL GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA
CECY’S STORE
Un saludo cordial, la siguiente entrevista tiene como fin universitario para poder ver
la situacién actual de la empresa y tener mejor conocimiento de la misma, es importante su
conocimiento como gerente general por ella le agradezco de antemano por poder darse un
tiempo en responder las siguientes preguntas:
1. ¢En qué sector se desarrolla la empresa?
2. ¢Cuales son los objetivos de la empresa?
3. ¢Como adquiere sus productos?
4. ¢Tiene a alguien que maneje sus redes sociales?
5. ¢Donde almacena sus productos?
6. ¢Como es la entrega de los productos?
7. ¢Laempresa tuvo pérdidas y/o sece de ventas por la pandemia?
8. ¢Cuenta actualmente con empleados?
9. ¢Cuenta con algun plan o estrategia para reanudar las ventas?

10. ¢ Qué opina sobre la gestion por procesos para ayudar en sus ventas?
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ANEXO n.° 7. Imagenes de productos

Talla 6
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