
 

 

 

 

FACULTAD DE INGENIERÍA 

Carrera de INGENIERÍA EMPRESARIAL 

“DISEÑO DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDO 

BPM PARA EL PROCESO DE VENTA EN LA 

EMPRESA CORPORACIÓN MAGIC SYTEM 

E.I.R.L, LIMA - 2020” 

Tesis para optar el título profesional de: 

INGENIERO EMPRESARIAL 

Autores: 

 

Flavio Andrés Lara Silva 

Magaly Gloria María Mora Rojas 

Asesor: 

 

Ing. Mg. Carlos Federico Díaz Sánchez 

https://orcid.org/0000-0003-4528-7183  

 

Lima - Perú 

2022 



 DISEÑO DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDO BPM PARA EL 

PROCESO DE VENTA EN LA EMPRESA CORPORACIÓN MAGIC SYTEM E.I.R.L, LIMA - 2020 

Lara Silva, F; Mora Rojas, M           Pág  2 

 

 

 

 

 

JURADO EVALUADOR 

 

 

 

Jurado 1 

Presidente(a) 

ERICK HUMBERTO RABANAL CHÁVEZ 42009981 

Nombre y Apellidos Nº DNI 

 

 

Jurado 2 
RAFAEL ORTIZ CONDORI 41216564 

Nombre y Apellidos Nº DNI 

 

 

Jurado 3 
JORGE ALFARO ROSAS 18127518 

Nombre y Apellidos Nº DNI 

 

                                                                              

 

 

 

 

 

 

 

 



 DISEÑO DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDO BPM PARA EL 

PROCESO DE VENTA EN LA EMPRESA CORPORACIÓN MAGIC SYTEM E.I.R.L, LIMA - 2020 

Lara Silva, F; Mora Rojas, M           Pág  3 

 

 

 

  

 

DEDICATORIA 

 

 

 

 

Dedicamos esta investigación a nuestras familias por la compresión y el apoyo 

incondicional recibido durante el transcurso de nuestros estudios. 

De igual manera a nuestros maestros por estar siempre atentos a nuestras dudas, por 

su gran disposición, por sus conocimientos y enseñanzas pudimos llegar a este punto donde 

nos encontramos. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 DISEÑO DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDO BPM PARA EL 

PROCESO DE VENTA EN LA EMPRESA CORPORACIÓN MAGIC SYTEM E.I.R.L, LIMA - 2020 

Lara Silva, F; Mora Rojas, M           Pág  4 

 

 

AGRADECIMIENTO 

 

 

 

 

Agradecemos a nuestra prestigiosa Universidad Privada del Norte que nos brindó 

conocimientos y experiencias a lo largo de estos años con profesores de alto nivel y 

profesionalismo quienes colaboraron en nuestro desarrollo como persona y crecimiento 

académico. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 DISEÑO DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDO BPM PARA EL 

PROCESO DE VENTA EN LA EMPRESA CORPORACIÓN MAGIC SYTEM E.I.R.L, LIMA - 2020 

Lara Silva, F; Mora Rojas, M           Pág  5 

 

Tabla de contenido 

JURADO CALIFICADOR    2 

DEDICATORIA 3 

AGRADECIMIENTO 4 

TABLA DE CONTENIDO 5 

ÍNDICE DE TABLAS 7 

ÍNDICE DE FIGURAS 8 

RESUMEN 10 

CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN 11 

1.1. Realidad problemática 11 

1.1.1. Describir el problema de investigación 11 

1.1.2. Antecedentes de Investigación 15 

1.1.3. Antecedentes de Investigación 20 

1.2. Formulación del problema 54 

1.2.1. Problema general 54 

1.2.2. Problemas específicos 54 

1.3. Objetivos 54 

1.3.1. Objetivo  general 54 

1.3.2. Objetivos  específicos 54 

1.3.3. Alcances y Limitaciones 55 

1.3.4. Justificación e importancia de la investigación 55 

1.4. Hipótesis 56 

1.4.1. Hipótesis  general 56 

1.4.2. Hipótesis  específicos 56 

CAPÍTULO II: METODOLOGÍA 58 

2.1. Tipo de investigación 58 



 DISEÑO DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDO BPM PARA EL 

PROCESO DE VENTA EN LA EMPRESA CORPORACIÓN MAGIC SYTEM E.I.R.L, LIMA - 2020 

Lara Silva, F; Mora Rojas, M           Pág  6 

 

2.2. Tipo Población y muestra (Materiales, instrumentos y métodos) 58 

2.3. Tipo Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos 59 

2.3.1. Técnicas 59 

2.3.2. Instrumentos 62 

2.4. Procedimiento 62 

2.5. Aspecto Ético 64 

CAPÍTULO III: RESULTADOS 66 

3.1. Matriz de Consistencia 66 

3.2. Variables: Estado Inicial 67 

3.2.1. Indicador 1: Nivel de satisfacción del proceso de compra. 67 

3.2.2. Indicador 2: Porcentaje de la implementación de la tienda virtual 69 

3.2.3. Dimensiones 71 

3.3. BPM implementando una tienda virtual para la mejora del proceso de venta en la 

empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L 78 

3.4. Variables: Estado Final 115 

3.4.1. Indicador 1: Nivel de satisfacción del proceso de compra 115 

3.4.2. Indicador 2: Porcentaje de la implementación de la tienda virtual 117 

3.4.3. Dimensiones: 118 

CAPÍTULO IV: DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 127 

4.1. Discusión 127 

4.2. Conclusiones 129 

REFERENCIAS 131 

ANEXOS 137 

 

  



 DISEÑO DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDO BPM PARA EL 

PROCESO DE VENTA EN LA EMPRESA CORPORACIÓN MAGIC SYTEM E.I.R.L, LIMA - 2020 

Lara Silva, F; Mora Rojas, M           Pág  7 

 

ÍNDICE DE TABLAS 

Tabla 1  Clasificación de herramientas tecnológicas .................................................................... 12 

Tabla 2  Ventas de enero 2019 - junio 2020 ................................................................................. 14 

Tabla 3  Elementos del BPMN ..................................................................................................... 28 

Tabla 4  Técnicas e instrumentos .................................................................................................. 62 

Tabla 5  Nivel de satisfacción tienda presencial ........................................................................... 68 

Tabla 6  Tiempo de venta tienda presencial .................................................................................. 71 

Tabla 7  Ingreso total septiembre, octubre y noviembre 2019 ...................................................... 74 

Tabla 8  Número de clientes septiembre, octubre y noviembre 2019 ........................................... 76 

Tabla 9  Identificación de la empresa ........................................................................................... 78 

Tabla 10  Datos generales de la empresa ...................................................................................... 78 

Tabla 11  Tiempos de realizar cola ............................................................................................... 90 

Tabla 12  Tiempo de búsqueda del producto ................................................................................ 91 

Tabla 13  Tiempo de demostración del producto.......................................................................... 92 

Tabla 14  Tiempo mínimo del pre TO-BE .................................................................................... 97 

Tabla 15  Tiempo mínimo del TO-BE ........................................................................................ 104 

Tabla 16  Nivel de satisfacción tienda virtual ............................................................................. 116 

Tabla 17  Ingreso total de septiembre, octubre y noviembre 2020 ............................................. 120 

Tabla 18  Número de clientes septiembre, octubre y noviembre 2020 ....................................... 122 

 

 

 

 

 

 



 DISEÑO DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDO BPM PARA EL 

PROCESO DE VENTA EN LA EMPRESA CORPORACIÓN MAGIC SYTEM E.I.R.L, LIMA - 2020 

Lara Silva, F; Mora Rojas, M           Pág  8 

 

ÍNDICE DE FIGURAS 

 

Figura 1   Ventas de enero 2019 - junio 2020 ............................................................................... 14 

Figura 2   Ejecutividad de los procesos ........................................................................................ 25 

Figura 3   Objetivos del BPM ....................................................................................................... 26 

Figura 4   Ciclo de vida de BPM .................................................................................................. 31 

Figura 5   Pasos para el éxito del BPM ......................................................................................... 33 

Figura 6   Elementos de una tienda virtual ................................................................................... 40 

Figura 7   Disciplina del BPM ...................................................................................................... 48 

Figura 8   Diseño pre experimental pre prueba - post prueba con un solo grupo .......................... 58 

Figura 9   Matriz de consistencia .................................................................................................. 66 

Figura 10   Nivel de satisfacción tienda presencial ...................................................................... 67 

Figura 11   Tiempo de venta tienda presencial ............................................................................. 71 

Figura 12   Ingreso total septiembre, octubre y noviembre 2019 ................................................. 74 

Figura 13   Número de clientes de septiembre, octubre y noviembre 2019 .................................. 76 

Figura 14   Objetivos de la empresa ............................................................................................. 81 

Figura 15   Estrategias de la empresa ........................................................................................... 81 

Figura 16   Stakeholders internos y externos ................................................................................ 82 

Figura 17   Matriz de Gantt .......................................................................................................... 83 

Figura 18   Problemas identificados en el proceso de venta ......................................................... 84 

Figura 19   Resumen de las variables ........................................................................................... 85 

Figura 20   Proceso de ventas AS-IS ............................................................................................ 88 

Figura 21   Realiza cola ................................................................................................................ 89 

Figura 22   Búsqueda del producto ............................................................................................... 90 

Figura 23   Demostración del producto ........................................................................................ 91 

Figura 24   Proceso de venta pre TO-BE ...................................................................................... 96 

Figura 25   Simulación del proceso de venta pre TO-BE ........................................................... 100 

Figura 26   Resultados de la simulación del proceso de venta pre TO-BE ................................. 101 

Figura 27   Proceso de venta TO-BE .......................................................................................... 103 



 DISEÑO DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDO BPM PARA EL 

PROCESO DE VENTA EN LA EMPRESA CORPORACIÓN MAGIC SYTEM E.I.R.L, LIMA - 2020 

Lara Silva, F; Mora Rojas, M           Pág  9 

 

Figura 28   Simulación del proceso de venta TO-BE ................................................................. 106 

Figura 29   Resultados de la simulación del proceso de venta TO-BE ....................................... 107 

Figura 30   Tienda virtual nuevos productos .............................................................................. 112 

Figura 31   Nivel de satisfacción por el servicio de la tienda virtual .......................................... 115 

Figura 32   Tiempo promedio tienda virtual ............................................................................... 119 

Figura 33   Ingreso total 2020 ..................................................................................................... 120 

Figura 34   Número de clientes 2020 .......................................................................................... 122 

Figura 35   Presupuesto .............................................................................................................. 124 

Figura 36   Ahorro por proceso de venta .................................................................................... 125 

Figura 37   Ahorro de proceso de venta por 3 meses .................................................................. 125 

Figura 38   Ahorro por personal ................................................................................................. 125 

Figura 39   Crecimiento de ventas por mes ................................................................................ 126 

Figura 40   Beneficio total .......................................................................................................... 126 

 

 

  



 DISEÑO DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDO BPM PARA EL 

PROCESO DE VENTA EN LA EMPRESA CORPORACIÓN MAGIC SYTEM E.I.R.L, LIMA - 2020 

Lara Silva, F; Mora Rojas, M           Pág  10 

 

RESUMEN 

La presente investigación tiene como objetivo diseñar una tienda virtual basado en 

Business Process Management (BPM) que aporte en el proceso de ventas para la empresa 

Corporación Magic Sytem E.I.R.L. en la ciudad de Lima, 2020, respondiendo a la pregunta 

de investigación que es la siguiente. ¿De qué manera el diseño de una tienda virtual basado 

en BPM influirá en el proceso de venta en la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L. en 

la ciudad de Lima, 2020? 

Esta investigación busca confirmar que la aplicación de la disciplina BPM puede 

mejorar la eficiencia y productividad del proceso de ventas en la tienda, debido a que existió 

diferentes cuellos de botellas en el área mencionada y se buscó con esta investigación 

resolver esos inconvenientes para optimizar las actividades. La técnica empleada para la 

recolección de la información inició mediante las entrevistas y revisiones documentales, en 

segundo lugar, se procedió al modelado del proceso AS-IS, posteriormente el análisis, 

inmediatamente se continuo al diseño del proceso de venta, asimismo la simulación, luego 

con el diseño del TO-BE y se culmina con su control. Siguiendo con la secuencia se dio 

inició al diseño de la tienda virtual, eventualmente la publicación de esta y por último con 

las proyecciones de resultados. 

Al finalizar la aplicación de la tienda virtual basado en BPM, se concluye que sí 

mejoró el proceso de venta en la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L. en la ciudad 

de Lima, 2020, esto dio como resultados la disminución del tiempo de atención al cliente en 

un 72 %, el ingreso de ventas aumentó en un 113 % y el número de clientes creció en un 

27 %. 

PALABRAS CLAVES: BPM, Mejora de procesos, Tienda virtual, Reducción de 

tiempo, Incremento de ventas, Incremento de número de clientes.  
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CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN 

1.1. Realidad problemática  

1.1.1. Describir el problema de investigación 

En los últimos años la tecnología ha avanzado con una velocidad sorprendente, ya no 

solo se encuentra la implementación de las herramientas tecnológicas en la educación o en 

la medicina, sino también se utiliza la tecnología de la información y comunicación (TIC) 

en el rubro comercial. La adaptación a la globalización es un reto para el mundo empresarial, 

se debe incentivar a las pequeñas empresas adaptarse a estas tendencias en otras palabras, si 

ellos no lo aplican, no podrán mantenerse en el mundo competitivo de los negocios. 

Las Tics son un conjunto de herramientas que se utilizan para agilizar los procesos 

de la empresa y una de las más comunes desde ya hace más de 10 años es BPM, pero ¿Qué 

es BPM? 

(Ponce, 2016), indica que Business Process Management reflexiona como la mejor 

metodología para diferenciarse de sus competidores y lograr una ventaja competitiva. Está 

disciplina está dirigido para la adaptación de todas las nuevas necesidades del cliente 

diseñando o mejorando un proceso. 

Se entiende que la implementación del BPM en las empresas según su rubro va a 

crear una diferenciación entre sus competidores y logrará un mejor alcance según sea la 

exigencia de su público. 

Según la Tabla 1, recopilada de la revisión sistemática de la literatura de la influencia 

de la Tecnología de la información y comunicación en las empresas del rubro comercial en 

los países de Latinoamérica en los últimos 10 años, muestra las herramientas tecnológicas 

más utilizadas en las empresas de este rubro comercial para gestionar sus diferentes áreas 
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con un mayor éxito. Bizagi Modeler es el instrumento más utilizado para el modelado de 

procesos en estos últimos 6 años, recordemos que este forma parte de la disciplina de la 

gestión por procesos BPM. 

Tabla 1  

Clasificación de herramientas tecnológicas 

Herramienta tecnológica Cantidad Porcentaje 

Bizagi Modeler 21 25,9 % 

Computadora, banda ancha y telefonía 14 17,3 % 

Cloud computing 10 12,3 % 

Microsoft Office 10 12,3 % 

Comercio Electrónico 8 9,9 % 

ERP 7 8,6 % 

Modelo-vista-adaptador 6 7,4 % 

MySQL 5 6,2 % 

Total 81 100,0 % 

Fuente: Elaboración Propia 

Datos de Perú 

En el 2020 las empresas peruanas están obligadas a innovar su habitual proceso de 

venta teniendo en cuenta todos los protocolos de seguridad y salud debido a la pandemia que 

se desató por el COVID-19. Por dicha razón las organizaciones están rediseñando sus 

procesos para seguir compitiendo en el mercado y cuidar la salud de los clientes.  Resolución 

Ministerial N° 142-2020-PRODUCE (2020) indicó: 

Dirección General de Desarrollo Empresarial a través del Informe 

N°00000006-2020-PRODUCE/DGDE propone y sustenta, en el marco de lo 

establecido en el Decreto Supremo N°080-2020-PCM, la necesidad de emitir 
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la Resolución Ministerial que aprueba el Protocolo Sanitario de Operación 

ante el COVID-19 del Sector Producción para el inicio gradual e incremental 

de actividades en materia de Restaurantes y afines autorizados para entrega a 

domicilio. (p.2) 

Aun no se sabe por cuánto tiempo esta situación continuará manejándose de esta 

manera, pero lo que sí se puede afirmar es que ya no se volverá a realizar las mismas 

actividades o procesos que se practicaban antes que surja la pandemia. 

Datos de Empresa Peruana 

El gran éxito que obtuvo hace varios años el Banco de Crédito del Perú fue 

implementar la disciplina BPM. 

 (Alcalá , y otros, 2011), El Banco de Crédito del Perú buscando mejorar la 

gobernabilidad y gestión de la información de los clientes y después de haber 

identificado esta problemática, el banco decidió implementar una solución de 

BPM. La implementación le permitió al Banco optimizar las áreas de crédito, 

servicio al cliente y comercial, reduciendo costos, incrementando la 

productividad y mejorando su posicionamiento en el Mercado. Reducción 

hasta del 55 % de los recursos asignados y reducción de casi el 80 % en los 

tiempos de atención. (p.82) 

La empresa Corporación Magic Sytem Perú E.I.R.L. inicio su labor el 1 de 

agosto del 2018 en el rubro de ventas por mayor y menor de productos tecnológicos, 

cuenta con 1 local dirigido por la gerente Indrina Pamela Justo Iglesias. La jefa del área 

de venta Kennia Rojas comentó en la entrevista que se realizó el 10 de abril del 2020 

que la empresa tiene un problema en el área de ventas, específicamente en el tiempo de 
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atención al cliente, porque los vendedores se tardan entre 50 a 60 minutos en vender un 

producto, la empresa considera ese tiempo desde que el cliente entra a preguntar por un 

producto y se retira con el producto en mano. Ver Anexo Nº 1. 

Actualmente, por la coyuntura que pasa el Perú en el 2020 con el COVID-19 las 

personas dudan y tienen miedo de dirigirse a los locales para comprar los productos y 

contagiarse por estar en lugares de mucha aglomeración. Todos esos factores causan 

que las ventas presenciales ya no son el mejor medio para generar ingresos hacia la 

empresa. Ver Anexo Nº 2. 

Figura 1   

Ventas de enero 2019 - junio 2020 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Corporación Magic Sytem E.I.R.L 

Tabla 2  

Ventas de enero 2019 - junio 2020 

MES INGRESO 

Enero 2019 S/. 37 325,00 
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Fuente: Corporación Magic Sytems E.I.R.L 

1.1.2. Antecedentes de Investigación 

A.- Antecedentes Internacionales 

Según (Martinez & Fuentes, 2018), en el paper “Rediseño de los procesos del área 

de compras e inventarios de la empresa Conos del Sur a través de la aplicación del BPM” 

Tiene como objetivo mejorar el proceso de compra e inventario de la empresa, porque no 

está definido correctamente las actividades que se realiza y registra en el negocio. Al 

rediseñar este proceso mediante la disciplina BPM se obtuvo como resultado la reducción 

del 50 % en el tiempo que conlleva en la compra y recepción del producto en el almacén, es 

MES INGRESO 

Febrero 2019 S/. 39 766,00 

Marzo 2019 S/. 29 721,00 

Abril 2019 S/. 37 879,00 

Mayo 2019 S/. 40 567,00 

Junio 2019 S/. 33 201,00 

Julio 2019 S/. 36 887,00 

Agosto 2019 S/. 41 987,00 

Septiembre 2019 S/. 34 921,00 

Octubre 2019 S/. 36 552,00 

Noviembre 2019 S/. 39 765,00 

Diciembre 2019 S/. 42 581,00 

Enero 2020 S/. 36 975,00 

Febrero 2020 S/. 35 884,00 

Marzo 2020 S/. 16 980,00 

Abril 2020 S/. 10 795,00 
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decir se disminuyó de 6 a 3 días en todo el proceso. Se concluye que al disminuir el tiempo 

se logra acortar al máximo desperdicios de recursos, proceso y gastos para la mejora de la 

empresa Conos del Sur. Este paper resalta la implementación de la herramienta Bizagi 

Modeler que permitió modelar el AS-IS y TO-BE del negocio, se tomó como referencia para 

la presente investigación y se añadió una tienda virtual para poder reducir el tiempo de venta 

en la empresa. 

Según (Aguirre, 2015) en su tesis “Desarrollo de herramienta colaborativa para el 

levantamiento de procesos BPMN en dispositivos móviles”. Esta tesis tiene como objetivo 

la implementación de la disciplina Business Process Model and Notation, donde este 

permitió rediseñar el proceso de una manera más dinámica, entendible, adicional a ello se 

redujo tiempos y costos para la elaboración de un App móvil. Los resultados que obtuvieron 

fue tener un interfaz de usuario bien diseñado tanto en la versión móvil como la de escritorio, 

así mismo la construcción del framework donde el tiempo de respuesta a las consultas que 

se realizan en el servidor son entre 1 a 2 segundos. En conclusión, demostraron la posibilidad 

de implementar herramientas que se pueda aplicar de forma profesional sin comprometer la 

calidad del producto. Esta tesis toma como referencia el diseño de un interfaz muy didáctico 

tanto la versión móvil al igual que la de escritorio aplicando la disciplina BPM y en la 

presente investigación se utiliza la creación de una tienda virtual. 

Según (Gonzalez, 2014) en su tesis “Desarrollo de un plan de negocios para proveer 

BPM como un servicio (BPMaaS) O BPM en la nube”. El objetivo de esta tesis es posicionar 

a la empresa un plan operacional y de marketing ofreciendo los servicios de BPM. Los 

resultados observados son muy alentadores, se proyectaron a 5 años del escenario inicial 

donde el VAN era de $ 58 098 426 con una tasa de descuento anual del 10 % y una TIR de 

69,61 %. Por dichas razones la tesis concluye que desarrollar un negocio que ofrece BPM 
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en la nube es realmente factible para las empresas de Chile y estas mantendrán a sus propios 

clientes satisfechos con la implementación de esta nueva herramienta. No es un servicio 

accesible, las empresas medianas lo pueden adquirir, esto facilitara a los negocios mantener 

sus procesos automatizados y generar ganancias reduciendo sus costos. Esta tesis aportó al 

incentivo de aplicar BPM para la empresa Magic Sytem que busca estar a la vanguardia de 

la tecnología y todo lo que involucra generar ventajas competitivas. 

Según (Espinoza, 2014) en su tesis “Levantamiento y mejora de procesos en la 

Empresa Car Shopping S.A. y automatización en base a BPM”. Esta tesis busca rediseñar 

procesos que les permita la importación de repuestos para autos e incrementar el volumen 

de la mercadería de importación para reducir los costos. La empresa logró ver los resultados 

al implementar en el área de Recursos Humanos, control de calidad y compras obteniendo 

resultados positivos donde se comparó los procesos en la situación antes y después de la 

implementación, se ve un ahorro mensual muy significativo para la empresa para el final del 

2014, además con las propuestas de mejora redujeron actividades que no generan valor, el 

costo de actividades VAN disminuyó en un 5,76 % y el de actividades NAV se redujo en un 

40,75 %. Finalmente, se tomó de referencia esta tesis, porque se logró aplicar un modelo 

tecnológico adecuado para los requerimientos de esa empresa y mediante el rediseño de 

procesos se puede disminuir costos y tiempo para la Corporación Magic Sytem E.I.R.L. 

Según (Preciado, 2016) en su tesis “Mejora de procesos de negocio en una empresa 

de implantación de sistemas de información utilizando BPM”. La herramienta que se empleó 

fue Bizagi donde sirvió para encontrar cuales son las actividades críticas que se encontraban 

dentro de sus procesos, mejorarlo en un corto plazo. Los resultados en una semana se 

hicieron notar con el cambio de actitud de los colaboradores en la percepción de las 

necesidades de los clientes, donde se registraron 100 seguimientos de casos pendientes y la 
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resolución al 70 % de estas gracias al nuevo proceso de gestión de servicio. Finalmente, esta 

tesis contribuyó en el aprendizaje como gestionar un proceso, rediseñarlo para una buena 

atención y satisfacción del cliente, aun cuando la capacidad sobrepasada por la alta demanda, 

adicional se tomó como ejemplo utilizar la misma herramienta que es Bizagi Modeler. 

B.- Antecedentes Nacionales 

Según (Sanchez, 2020) en su tesis “Aplicación web basada en BPM para apoyar la 

gestión de pedidos en la fábrica King Kong”; Esta tesis buscó optimizar el tiempo en el 

proceso de venta por otro lado, tomar decisiones de manera ágil por parte de la alta gerencia. 

Los resultados fueron favorables porque sí se redujo el tiempo de espera en un 89,18 % en 

la gestión de pedidos, además un sistema web basado en Business Process Management 

sumó para que el tiempo de la obtención de información sea menor y así la alta gerencia 

tomará decisiones de manera inmediata. Se concluye que esta tesis al utilizar la herramienta 

Bizagi Modeler mejoró el modelado de su proceso al desarrollar el sistema web por otro 

lado, logro sus objetivos de reducir el tiempo en el proceso de venta y aporto a la alta gerencia 

resultados inmediatos para la toma de decisiones. Se resalta de esta tesis la implementación 

del BPM, generará mejoras en las diferentes áreas que se anhele implementar, pero se mostró 

claramente una forma fácil de implantar en el área de ventas de esta empresa, como también 

se implementará en esta presente investigación en la empresa Corporación Magic Sytem 

E.I.R.L. 

En la tesis de (Ponce, 2016), con su tesis “Propuesta de implementación de gestión 

por procesos para incrementar niveles de productividad en una empresa textil”, buscó reducir 

el margen de merma y el reproceso que ocasionaba pérdidas para la empresa. Al implementar 

BPM el proceso de producción de tela con la ayuda del instrumento Bizagi Modeler al 

diseñar el proceso textil, esto obtuvo como resultado la reducción del problema del defecto 
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fuera de tono en un 50 % que vendría ser la merma y aumentó el margen operacional 

diseñando un nuevo proceso. La tesis menciona lo favorable que es modelar el AS-IS para 

luego mejorarlo en TO-BE, de la forma como utilizaron la herramienta Bizagi, se tomó como 

ejemplo para realizar los primeros modelos de la actual investigación. 

Según la investigación de (Contreras, 2017), con su tesis “Propuesta de un modelo 

informático basado en BPM para mejorar la gestión del proceso ventas del molino Ben Hur 

SA”; busca reducir el nivel de insatisfacción del cliente y el tiempo de espera en el proceso 

de venta. Los resultados obtenidos fueron positivos para la empresa, porque se logró cumplir 

sus objetivos, disminuyó el porcentaje de insatisfacción en un 20 % y el tiempo de espera se 

acortó en 21 minutos al adquirir el producto por su nuevo proceso. Se concluyó que la 

disciplina BPM, aportó para la inserción de las herramientas tecnológicas y así poder 

analizar, rediseñar y mejorar el proceso de venta. Se destaca de la tesis la utilización de 

Bizagi Modeler para redelinear las actividades, del mismo modo se logró identificar 

claramente acciones críticas para poder eliminarlas en el proceso de venta en la empresa de 

Corporación Magic. 

La tesis de (Carrasco & Farroñay, 2017), llamada “Diseño de procesos aplicando 

Business Process Management para la empresa DHL @autos SAC”; busca definir 3 

macroprocesos para reducir el tiempo del proceso de venta en la empresa. Los 

macroprocesos identificados son: administrativo, ventas y cobranza, fueron diseñados con 

la herramienta Bizagi permitiendo modelar el proceso actual, para luego rediseñar 

implementando herramientas tecnológicas como el correo electrónico y un aplicativo móvil 

para que el cliente este enterado del estado en que se encuentra su compra de vehículo y no 

tenga que esperar los 21 días hábiles que usualmente la empresa DHL @autos SAC le toma 

para entregar el vehículo. Esta tesis se destaca por la implementación de tecnología como el 
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aplicativo móvil para disminuir drásticamente los días que espera el usuario en tener su 

medio de transporte a disposición, La presente investigación para la empresa Corporación 

Magic tiene el mismo objetivo de esa tesis, que es disminuir el tiempo de espera en el proceso 

de venta y que mejor monitoreando por una herramienta tecnológica, como una la tienda 

virtual o un APP.      

Según (Bravo J. , 2017), con su tesis “Propuesta para mejorar el desempeño del 

proceso de gestión de cobranzas de la empresa Cosas&Hogar SAC aplicando la metodología 

Business Process Management (BPM)”; busca disminuir el tiempo en el proceso de cobranza 

y reducir el esfuerzo en la asignación de cliente al gestor. El modelamiento AS-IS logró 

identificar el tiempo de 2 horas para realizar todo el proceso de cobranza a un solo cliente y 

al modelar el TO-BE se eliminó las actividades críticas, se añadió una página web para 

resguardar la información del gestor, todo el proceso toma un tiempo de 24 minutos por 

cliente. Se concluye que, al rediseñar y complementar el proceso con tecnología, claramente 

se optimiza el tiempo, se logra tomar decisión inmediata para el designo de los clientes al 

gestor, porque se automatiza y consigue su objetivo. Esta tesis implementó BPM para 

mejorar el desempeño del proceso más problemático que tenía la empresa, el objetivo 

principal fue disminuir el tiempo en las actividades y eliminar los cuellos de botellas, tiene 

similitud en la meta de la empresa Corporación Magic Sytem que es minimizar el tiempo de 

proceso de venta para lograr el mismo fin.   

1.1.3. Antecedentes de Investigación 

A.- ¿Qué es un proceso? 

Según (Sánchez & Blanco, 2014) proceso es un conjunto de recursos y actividades 

interconectadas que transforman elementos de entrada en elementos de salida, con valor 

añadido para el cliente. Todo proceso tiene una serie de características: son un conjunto de 
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actividades relacionadas lógicamente; tienen un objetivo logrando resultado (output); su 

orientación es horizontal y puede cruzar distintos departamentos; se orienta a crear valor 

para satisfacer las necesidades de un cliente. 

(Garcia, 2012) nos explica que: “La palabra “proceso” es un término empleado para 

hacer referencia a una serie de pasos que arrojan al final un resultado”. (p.8) 

(Escuela Europea de Excelencia, 2018), “procesos son un conjunto de actividades 

relacionadas entre sí o que interactúan, transformando de entrada en elementos de salida. En 

estas actividades pueden intervenir partes tanto internas como externas y también hay que 

tener en cuenta los clientes”. 

(Álvarez & Otto, 2017) determinan que: “Un proceso es una serie sistemática de 

acciones o una serie de pasos repetitivos que buscan conseguir un resultado. Cuando estos 

pasos son seguidos pueden derivar consistentemente en los resultados esperados”. (p.37) 

B.- Proceso de Negocio 

(Hitpass, 2017) nos comenta que: “Un proceso de negocio es un conjunto de 

actividades, que impulsadas por eventos y ejecutándolas en una cierta secuencia, crean valor 

para un cliente (interno o externo)” (p.17). 

(Rodríguez, 2011) nos explica que: 

Un proceso de negocio se puede definir como una secuencia de actividades 

relacionadas en un orden especifico, con el objetivo de agregar valor a los 

productos de una organización. Además, es un conjunto estructurado de tareas 

relacionadas que contribuyen colectivamente a lograr los objetivos de 

negocio. Cada proceso de negocio tiene sus entradas, funciones y salidas. Las 

entradas son requisitos que deben tenerse antes de que una función pueda ser 
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aplicada. Cuando una función es aplicada a las entradas de un método, 

tendremos ciertas salidas resultantes. (p.11) 

(Garimella, Lees, & Williams, 2008) indica que “Un proceso de negocio es el 

conjunto de todas las tareas y actividades coordinadas formalmente, dirigidas tanto por 

personas como por equipos, que lleva a conseguir un objetivo organizativo específico” (p.19) 

C.- Mejora de Procesos 

(Carrasco & Farroñay, 2017) comenta que la mejora de procesos: 

Es un proceso estructurado en el que participan todas las personas de la 

organización con el objetivo de incrementar progresivamente la calidad, la 

competitividad y la productividad, aumentando el valor para el cliente y 

aumentando la eficiencia en el uso de los recursos, en el seno de un entorno 

cambiante. (p.44) 

(Preciado, 2016) sostiene que “La mejora de procesos de negocios busca implantar 

en la organización una metodología para la mejora estratégica de sus procesos clave de 

negocio, haciéndolos más efectivos, eficientes y flexibles, capaces de adaptarse a un 

ambiente de cambios permanentes” (p.28). 

Para finalizar, la mejora de procesos debe de ser el principal objetivo estratégico de 

toda empresa lo cual conllevará a implementar nuevas herramientas, (Alcalá , y otros, 2011), 

indica que: “En términos de riesgo, sabemos que BPM o en general, la mejora de procesos 

es algo que ha sido consistentemente una prioridad en la lista de las iniciativas de los 

directores financieros y de informática” (p.24). 

D. ¿Qué es Business Process Management? 

(Hitpass, 2017) Business Process Management (BPM) es: 
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Un enfoque sistemático para identificar, levantar, documentar, diseñar, 

ejecutar, medir y controlar tanto los procesos manuales como automatizados, 

con la finalidad de lograr a través de sus resultados en forma consistente los 

objetivos de negocio que se encuentran alineados con la estrategia de la 

organización. BPM abarca el apoyo creciente de TI con el objetivo de 

mejorar, innovar y gestionar los procesos de principio a fin, que determinan 

los resultados de negocio, crean valor para el cliente y posibilitan el logro de 

los objetivos de negocio con mayor agilidad. (p.19) 

(Garimella, Lees, & Williams, 2008) comenta que: 

Es un conjunto de métodos, herramientas y tecnologías utilizados para 

diseñar, representar, analizar y controlar procesos de negocio operacionales. 

BPM es un enfoque centrado en los procesos para mejorar el rendimiento que 

combina las tecnologías de la información con metodologías de proceso y 

gobierno. BPM es una colaboración entre personas de negocio y tecnólogos 

para fomentar procesos de negocio efectivos, ágiles y transparentes. (p.5) 

Según (Garimella, Lees, & Williams, 2008) BPM permite: 

Definir procesos de forma rápida y precisa a través de los modelos de proceso, 

así como realizar análisis de futuro en escenarios organizacionales; 

configurar, personalizar y cambiar flujos de transacciones modificando las 

reglas de negocio. Directamente convierte diseños de procesos en ejecución, 

integrando sistemas y construyendo aplicaciones sin necesidad de 

código. (p.8) 
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Según (Garimella, Lees, & Williams, 2008) “La tecnología BPM incluye todo lo que 

necesita a la hora de diseñar, representar, analizar y controlar los procesos de negocio 

operacionales” (p.9).  

E.- Dimensiones fundamentales del BPM 

Según (Cetina, 2016) planeta que el “BPM identifica en la empresa tres dimensiones 

fundamentales: El negocio, el proceso y ejecutividad de los procesos” (p.47). 

 El negocio: la dimensión de valor; BPM permite alinear lo objetivos y estrategias de 

la empresa, una mejor adaptación a la innovación y fomenta una mejora continua. Además, 

facilita metas como por ejemplo el crecimiento de los ingresos brutos y mejora el 

rendimiento minino, optimiza la productividad, aumenta la satisfacción del cliente, niveles 

elevados de eficiencia del personal. La dimensión del negocio consiste en crear valor ya sea 

para el cliente como también para los stakeholders a la vez (Cetina, 2016). 

El proceso: la dimensión de transformación; se genera valor gracias a los procesos 

operacionales que permiten transformar los recursos en servicios o bienes para el usuario 

final. Con el BPM, los procesos de negocio serán mucho más eficiente, también veloces y si 

se llega a encontrar inconvenientes se logrará dar soluciona lo más pronto posible (Cetina, 

2016). 

Ejecutividad de los procesos el BPM impulsa el crecimiento en cuanto a la 

efectividad de los procesos por medio de la automatización, organización del personal, datos 

y sistemas. Dentro de esta dimensión encontramos: Transparencia de los procesos, Agilidad 

en los procesos y La gestión (Cetina, 2016). 

Transparencia de los procesos: con BPM se podrá observar desde un buen ángulo 

todos los elementos del diseño de los procesos, así como también su rendimiento para poder 
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analizarlo en caso se puedan presentar futuros acontecimientos (Cetina, 2016). 

Agilidad en los procesos: BPM permite detallar procesos de una manera más rápida, 

esto involucra su configuración, personalización y cambiar flujos modificando las reglas del 

negocio (Cetina, 2016). 

La gestión: pone a trabajar a las personas de manera conjunta con los sistemas e 

impulsa a los procesos para cumplir los objetivos de negocio, con BPM se puede reunir todas 

las herramientas, métodos, sistemas, técnicas de desarrollo de procesos todo esto en un 

sistema muy completo con los suficientes controles para poder dirigirlo (Cetina, 2016). 

Figura 2   

Ejecutividad de los procesos 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

F.- Beneficios que produce el BPM 

(Carrasco & Farroñay, 2017) comenta que los beneficios que se obtiene al utilizar el 

BPM son los siguientes: “Reducción de plazo en los procesos de soporte al negocio, 

optimización de costos, integridad y calidad de procesos, integración de terceras partes en 

los procesos, alineación de negocio con la TI, mejora continua de procesos y composición 

de soluciones” (p.26). 

BPM

Negocio

ProcesoGestión
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Las organizaciones de todo el mundo se están volcando al BPM, buscando ser más 

eficaces, tener más agilidad y alcanzar la eficiencia operacional.  

El Business Process Management juega un papel fundamental para que las 

empresas se enfrenten a los retos empresariales provocados por impredecibles 

cambios generando un control completo de los procesos, una visibilidad del 

estado de la empresa para la correcta toma de decisiones, y una orientación 

estratégica para la consecución de objetivos a corto y largo plazo. (Contreras, 

2017, pág. p.16) 

G.- Objetivos del BPM 

Afirman (Garimella, Lees, & Williams, 2008) que los “principales objetivos que 

surgen al implementar BPM son 4: Agilidad o capacidad de respuesta ante cambios, Gestión 

de los procesos de principio a fin, Diseño e implementación más rápido, Transparencia” 

(p.11). 

Figura 3   

Objetivos del BPM 

Fuente: Elaboración Propia 

Agilidad o capacidad de respuesta ante cambios: Los inicios del siglo XXI, las 

empresas que triunfaban eran las que se actualizaban y estaban en constante cambio y las 

Agilidad o capacidad de respuesta ante cambios.

Gestión de los procesos de principio a fin.

Diseño e implementación más rápido.

Transparencia.
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empresas que no transformaban sus procesos o se quedaban en su misma rutina el mercado 

lo dejó de lado, gracias a la implementación de BPM estas empresas pudieron agilizar y 

rediseñar procesos, y adecuarse a las necesidades de sus clientes, estas son las empresas que 

actualmente tienen éxito y son líderes en el mercado (Garimella, Lees, & Williams, 2008). 

Gestión de los procesos de principio a fin: La alta gerencia de las organizaciones 

requieren información, están pendiente si implementar la disciplina de BPM va integrar a la 

información, tecnología y personas con los procedimientos en tiempo real, para eso se debe 

de manejar todas las herramientas de una manera adecuada para brindar información 

didáctica y entendible para los gerentes (Garimella, Lees, & Williams, 2008).  

Diseño e implementación más rápido: La inserción de BPM en especial su software 

más conocido es BIZAGI, este permite diseñar, graficar, rediseñar los procesos o actividades 

de una empresa, para utilizar esta herramienta no es necesario tener muchos conocimientos 

y prácticamente no se necesita tener conocimientos previos de programación para poder 

simular la ejecución y obtener los resultados de los nuevos procesos, porque esto te lo facilita 

la propia herramienta de BIZAGI (Garimella, Lees, & Williams, 2008). 

Transparencia: Recordemos que BPM proporciona una vista en tiempo real de los 

procesos, además está diseñado para un fácil entendimiento y uso. Esta implementación 

permite que todos los colaboradores de la organización y la alta directiva puedan entender 

los procesos que se debe realizar para ejecutar sus propios deberes o el de los demás 

compañeros, eso ocasionara que el personal trabaje en armonía y con el ritmo adecuado para 

llegar a la meta (Garimella, Lees, & Williams, 2008). 
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H- Business Process Model and Notation (BPMN) 

Es una herramienta que nos permite graficar el modelado de procesos de negocio, 

utiliza un formato de flujo de trabajo (workflow). Esta herramienta nos da un punto de vista 

gráfica muy fácil de entender para todas las personas involucradas con el proceso de negocio 

mediante la representación de símbolos y reglas a seguir. (Hitpass, 2017) menciona que “La 

notación BPMN contiene una serie de objetos representados por símbolos y a través de reglas 

especifica cómo se deben relacionar estos objetos” (p.22). 

Tabla 3  

Elementos del BPMN 

Elemento Definición Símbolo 

Evento de Inicio 
Activa la ejecución de un proceso y crea un 

identificador de este. 

 
 

Evento de Fin Es la última acción que ocurre dentro del 

proceso 

 
 

 

Actividad 

El término genérico para denominar cualquier 
trabajo que realiza la organización. 

 
 

Subproceso 

Es una actividad compuesta de otros 

subprocesos y que está incluida dentro de un 

proceso, en el interior tiene en detalle un flujo 

de otras actividades. 

 
 

Decisión 

exclusiva 

Son decisiones en donde hay definiciones 

dentro de un proceso de negocio donde el flujo 

de secuencia puede tomar dos o más 

alternativas, pero solo uno selecciona. 

 
 

Compuerta 

inclusiva 

Se puede utilizar como punto de decisión en el 

que pueden existir varias soluciones posibles 

en la secuencia de salida son posibles, todos 

ellos están limitados por varias condiciones, 

cada secuencia de flujo de salida con una 

condición que haya sido evaluada como 

verdadera. 
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Elemento Definición Símbolo 

Compuerta 

Paralela 

Se utiliza cuando dos o más actividades se 

deben realizar en forma paralela. 

 

Evento de 
Mensaje 

Al recibir un mensaje de un participante o que 

envía un mensaje a un participante al acabar el 

proceso. 

Envía 

Recibe 

Evento de Tiempo 

Describe un tiempo/ fecha especifico un ciclo. 

Evento que se dispara al llegar un momento 

previamente determinado. 
 

 
 

Enlace 

Para conectar eventos de distintos tipos. Es un 

mecanismo para conectar el fin de un proceso 

con el comienzo de otro. 

Envía al evento 

Ingresa el evento 

Artefactos 

Proveen la capacidad de mostrar información 

adicional acerca de los procesos. No está 

permitido el número de artefactos que se 

pueden agregar a diagrama para que este 

represente más apropiadamente al contexto del 

negocio. 

 

Documento 

                 Base de datos 

Flujo de secuencia 

 

Son usadas para indicar el orden (secuencia) en 

el que las activadas son ejecutadas dentro del 

negocio. 

 
 

Flujo de mensaje 

Se utiliza para mostrar el intercambio de 

mensaje entre dos participantes o entidades de 

negocio o roles que están preparadas para 

enviar/recibir, permite mostrar flujo de 

mensajes entre dos participantes de 

procesos separados. 
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Elemento Definición Símbolo 

Asociación 
Es usada para asociar información, datos, textos 

u otros artefactos con objetos de flujo 

 

Piscina (pool) 

Es un contenedor grafico para participar un 

conjunto de actividades de otros pools, indica 

los participantes en el proceso. Los flujos de 

secuencia no pueden cruzar los límites de un 

pool, esto se hace con flujo de mensajes. 

 

 

Carril (lane) 

Es una partición dentro de un pool, ya sea 

vertical u horizontal. Son usadas: Roles 

internos (director, asociados), sistemas 

aplicaciones), departamentos dentro de la 

organización. 

 

 

Fuente: (Rodríguez, 2011) 

I.- Ciclo de vida de BPM 

La definición del ciclo de vida de BPM, según (Alcalá , y otros, 2011) es:  

La identificación (a partir del Análisis de los Procesos) de una serie de 

ineficiencias o problemas en los procesos, la definición (Diseño) de la 

solución y la construcción de un Business Case. Tras esto, debe venir la 

evaluación de las alternativas tecnológicas que mejor se adaptan para dar 

respuesta a la solución definida y por último la implementación. (p.106) 

Según el (Cetina, 2016) “el Ciclo de vida de BPM se divide en 5 etapas: diseño, 

modelado, ejecución, monitoreo y optimización” (p.48). 
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Figura 4   

Ciclo de vida de BPM 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Diseño: Una vez entendido los procesos actuales de la empresa, en esta fase se 

definen los objetivos y estrategias que se quieran cumplir a futuro (Cetina, 2016). 

Modelado: Aquí es donde se definen todos los participantes, describiendo sus 

actividades a seguir junto con los procesos para así identificar el problema, debemos tener 

en cuenta que debemos colocar los requisitos para el modelado del proceso (Cetina, 2016). 

En esta etapa se definen los usuarios y roles en el proceso, sean estos quienes 

ejecutan o autorizan un estado del proceso; también se definen las reglas para 

la ejecución del paso a paso, así, por ejemplo, se deben cumplir unas 

condiciones mínimas para poder ejecutar el paso siguiente del proceso. Una 

vez modelado el proceso se deben hacer las respectivas pruebas que 

corroboren que el proceso efectivamente soluciona la necesidad por la que 

fue concebido, para ello es importante simular el proceso en las herramientas 

de modelado antes de aplicarlo en ambiente real (Cetina, 2016, pág. 49). 

Ejecución: el objetivo de esta etapa es reconocer aquellos procesos que serán 

reemplazados cuyo propósito será cumplir los objetivos ya establecidos (Cetina, 2016).  

Diseño Modelado Ejecución

Monitoreo Optimizacion
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 Después de corroborar que el proceso funciona de acuerdo con las 

necesidades, se debe hacer un proceso de entrega donde se da a los usuarios 

involucrados la información necesaria para luego pasar a la producción del 

proceso. La etapa de ejecución es de vital importancia porque es aquí donde 

se reemplaza el proceso antiguo por el optimizado, en caso de que ya existiera 

el proceso, o se coloca en marcha el nuevo proceso automatizando, las   tareas   

necesarias siempre deben cumplir con los objetivos del negocio. (Cetina, 

2016, pág. 49) 

Control: Una vez ejecutado el proceso ya rediseñado, en esta etapa se analizan datos 

para el funcionamiento del proceso. (Cetina, 2016) “Después del paso a producción del 

proceso, es importante monitorear y controlar que el proceso se esté ejecutando 

correctamente y analizar los fallos que se llegaran a presentar para proponer mejoras en los 

mismos” (p. 49). 

Optimización: Los hallazgos que se encuentren en la etapa anterior, es donde se 

determinara si habrá cambios, aquí es donde empieza la etapa de optimización de proceso 

cuyo propósito será identificar pasos innecesarios, redefinir los roles o actividades de los 

participantes, flujos a mejorar, etc. (Cetina, 2016). 

J-. Pasos para el éxito del BPM 

(Alcalá , y otros, 2011) comenta que los 7 pasos para el éxito del BPM son: “Proceso 

de descubrimiento y Simplificación, Proceso de Captura y Documentación, Proceso de 

Publicación y Animación, Proceso de Diseño y Mejora, Simulación y Optimización de 

Procesos, Generación y ejecución de proceso y Monitorización y Gestión de Proceso” (p.45). 
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Figura 5   

Pasos para el éxito del BPM 

Propiedad: (Alcalá , y otros, 2011) 

Paso 1 - Proceso de descubrimiento y Simplificación: en este paso nos juntamos con 

un grupo colaboradores para identificar cuáles son las actividades o nuevas actividades que 

se realizan en cada proceso, para realizar una evaluación y finalmente eliminar actividades 

que realicen retrabajo o generen perdidas a la empresa (Alcalá , y otros, 2011). 

Paso 2 - Proceso de Captura y Documentación: En este paso se recopila toda la 

información que se encuentre en físico (Excel o Word) o de manera virtual en una base de 

datos general o en la nube, con el fin de que toda esta información este a la mano de todos y 

con un fácil entendimiento (Alcalá , y otros, 2011).  

Paso 3 - Proceso de Publicación y Animación: en este paso se pone énfasis en la 

digitalización de la información es decir comunicar de una manera didáctica y gráfica con 

diagrama de flujo de procesos entendibles, para que los proveedores y colaboradores puedan 

desarrollar sus actividades sin ninguna duda y cumpliendo sus objetivos propuestos (Alcalá 

, y otros, 2011).  
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Paso 4 - Proceso de Diseño y Mejora: En este paso se inicia identificando el modelo 

de la organización saber cuánto personal trabaja en ella, para así poder seleccionar la mejor 

herramienta adecuada para la modelación de los procesos, puede ir desde un sistema básico 

y sin costos como VISIO a un sistema que puede ser de paga como BIZAGI (Alcalá , y otros, 

2011). 

Paso 5 - Simulación y Optimización de Procesos: En este paso se tiene en cuenta una 

de las funciones más importante del sistema que se adquirió para la modelación de los 

proceso, se hace referencia a la simulación, simular es ejecutar el software de manera virtual 

para identificar los errores, cuellos de botellas, mermas y optimizar tiempo en la estructura 

del proceso que se está diseñando o rediseñando, algunas empresas no logran pasar a esta 

etapa y estas se dirigen a poner en marcha el rediseño de proceso a la vida real sin antes 

haberlo verificado y muchas de estas empresas fracasan al ejecutarlo sin tomar en cuenta las 

consecuencias que pueda suceder (Alcalá , y otros, 2011). 

Pasó 6 - Generación y ejecución de proceso: En este paso se tiene en cuenta la 

verificación de las actividades que conformas los procesos y luego se rastreará hacia adelante 

o hacia atrás los diferentes modelos de procesos, flujos de trabajo y otros. Para finalmente 

iniciar con la inserción de los procesos digitales a la realidad, teniendo presente todos los 

mínimos riesgos que pueda ocurrir y así prevenir próximos sucesos (Alcalá , y otros, 2011). 

Pasó 7 - Monitorización y Gestión de Proceso: En esta parte la alta directiva quiere 

tener el poder y saber cómo está yendo la implementación del BPM en sus procesos de una 

manera dinámica y sin complicaciones. Los encargados de utilizar esta herramienta tienen 

que darle seguimiento todos los días, poner KPY dependiendo el proceso que se desarrolle 

y mostrar esa información a la gerencia. Este paso tiene como fin analizar, evaluar y actuar 

ante cualquier falla para prevenir pérdida en tiempo y dinero. Usualmente una buena gestión 
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de procesos utiliza tecnología para innovar en sus procesos y generara ventaja competitiva 

para la empresa, por esa razón se recomienda la implementación de otras tecnologías (Alcalá 

, y otros, 2011). 

K.- Comercio Electrónico 

Es la manera como se realiza una transacción de un productos o servicios donde el 

vendedor y comprador interactúan electrónicamente sin contacto físico mediante el uso de 

las tecnologías de informática y las telecomunicaciones. Según (Malca, 2001) “cualquier 

forma de transacción comercial donde las partes interactúan electrónicamente, en lugar del 

intercambio o contacto físico directo” (p.33). 

Otra definición de (Malca, 2001) es “uso de la tecnología de la información y las 

telecomunicaciones, que soportan las transacciones de productos o servicios entre las 

empresas, entre estas o con el Estado” (p. 33). 

Una definición para (Malca, 2001) 

Es el intercambio de productos, bienes o servicios por una cantidad de dinero, 

pero este no necesita de un lugar y espacio para realizar la transacción, si no 

que esta es realizada a través de otros canales electrónicos donde el vendedor 

y el comprador nunca se debe encontrar (p.22) 

“Los tipos de comercio electrónico se define por el papel que desempeñan los 

diferentes actores (empresas, consumidores y administradores) dentro del proceso de 

adquisición de productos, bienes o servicios a través de medios electrónicos” (Martinez M. 

, 2017, pág. 24). 

L.- Ventajas del comercio electrónico 

(Fonseca, 2014) Indica: 
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Mercado abierto 24 horas, los 365 días al año. La actividad es continua: La 

Red permite realizar compras durante todos los periodos del año con 

independencia de las imposiciones de los distintos horarios comerciales. No 

existen barreras horarias de ningún tipo, por lo que el flujo de información es 

continuo (p.13). 

(Fonseca, 2014) Comenta “Acceso a múltiples productos: El comercio electrónico 

permite acceder a un mercado mundial. Posibilitando el acceso a productos, por ejemplo, 

que no se encuentren a la venta en el país de residencia del usuario” (p.13) 

Productos más económicos: La existencia de una competencia global, la venta 

directa al consumidor, la reducción de márgenes, etc., son factores que 

afectan al precio de los productos en internet, permitiendo disminuir el mismo 

con respecto a su valor en el comercio tradicional. (Fonseca, 2014,p.13-14). 

(Fonseca, 2014) Menciona: 

Feedback de los usuarios: Foros, blogs, páginas especializadas en productos, 

son herramientas que la Red ofrece de cara a elegir el mejor producto posible 

de acuerdo a los criterios del comprador. De esta manera, la puesta en común 

de diferentes opiniones y experiencias permite elegir el producto más 

adecuado de acuerdo con las necesidades del consumidor (p.14). 

“Oferta de servicios personalizada: Las múltiples oportunidades que ofrece el 

comercio electrónico, permiten personalizar y configurar los productos en función de las 

necesidades del usuario” (Fonseca, 2014, pág. 14).  
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(Fonseca, 2014) Indica “Comodidad y agilidad en las compras: La posibilidad de 

acceder a los productos desde cualquier lugar permite al ciudadano evitar colas y 

desplazamientos sin necesidad de salir de su hogar” (p.14). 

“Trato Directo: No hay intermediarios entre clientes y productores, por lo que 

también repercute en la satisfacción del cliente, que recibe un trato más personalizado (sea 

empresa o un individuo)” (Fonseca, 2014, pág. 14). 

M.- Tienda virtual 

Tienda virtual o E-commerce, Según (Cabrera, Capurro, Martín, & Otiura, 2019) “es 

un espacio dentro de un sitio web donde se venden diferentes artículos, según sea la 

categoría. Estas tiendas cumplen con todas las funciones de una tienda convencional desde 

una misma plataforma: elección, compra, pago y programación del despacho” (p.6). 

Tienda Virtual Según (Malca, 2001) “Una tienda virtual es un conjunto de páginas 

Web generadas a partir de una base de datos, un conjunto de plantillas y un conjunto de 

recursos, que tienen como objetivo brindar a los usuarios un sistema para realizar compras” 

(p.97). 

Tienda Catalogo: Este tiene una característica especifica es que solo ofrece 

información detallada de los productos y menciona los números telefónicos o correos 

electrónicos para que el cliente se comunique con la empresa y pueda realizar la compra 

luego de comunicarse (Martinez M. , 2017). 

(Martinez M. , 2017) Menciona que “Las tiendas se clasifican según el tipo de 

producto que venden y al mercado en el que se promocionan, esto mismo sucede con las 

tiendas virtuales y existen en 2 tipos estas son: tienda virtual y tienda catalogo” (p.25). 

N.- Los tres pilares de una tienda virtual 
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Según (Asociación Española de Comercio Electrónico y Marketing Relacional, 

2011) “los tres pilares de una tienda virtual son: diseño, usabilidad y accesibilidad” (p.26). 

“Diseño: La tienda online debe estar decorada con los propios contenidos de tal 

manera que los productos sean los que destaquen por encima del diseño y combinar colores 

para crear una visión cálida y agradable” (Asociación Española de Comercio Electrónico y 

Marketing Relacional, 2011, pág. 27). 

(Asociación Española de Comercio Electrónico y Marketing Relacional, 2011). 

Opinan que Usabilidad: Es mostrar todo el contenido relevante de una forma despejada y 

esto lograra satisfacer al cliente su navegación por la tienda virtual, primero el catálogo debe 

ser destacable en la página, segundo el carrito de compra está obligado a estar a la vista del 

cliente en la parte superior derecha, tercero la información del producto debe estar completa 

y entendible. 

Accesibilidad: Una de sus características es habilitar el catálogo de productos por 

categorías, para que el cliente encuentre el producto fácilmente, también se puede destacar 

productos con distintos diseños con el fin de que se venda los productos no muy comprados 

y finalmente mantener las etiquetas de los productos muy visibles y estandarizadas 

(Asociación Española de Comercio Electrónico y Marketing Relacional, 2011).  

Ñ.- Funciones de una Tienda Virtual 

(Macián, 2010) Menciona que las funciones principales de una tienda virtual son: 

“Consultas sobre la colección, Modificación del carrito, Tratamiento de usuarios, 

Modificación de la colección, Operaciones sobre los pedidos, Tratamiento sobre usuarios” 

(p.10). 
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Dentro de las Consultas de la colección tenemos 4 consultas específicas y estas son: 

“Consulta según categoría, Consulta de los detalles de un artículo, Consulta de novedades y 

Consultas del Carrito” (Macián, 2010, pág. 10). 

Dentro de la Modificación del carrito tenemos 3 puntos importantes, estas son: 

“Añadir articulo al carrito, Eliminar artículo del carrito y Modificar cantidad en el carrito” 

(Macián, 2010, pág. 11). 

Dentro del Tratamiento de usuarios tenemos 3 puntos importantes, estas son: 

“Insertar cliente en la base de datos, Modificar datos del cliente en la base de datos y Mostrar 

información para empleados” (Macián, 2010, pág. 11). 

Dentro de Modificación de la colección tenemos: “Insertar artículo en la base de 

datos” (Macián, 2010, pág. 11). 

Dentro de Operaciones sobre los pedidos tenemos 3 puntos importantes, estas son: 

“Búsqueda de pedidos por cliente, Modificación del estado de un pedido e Insertar pedido 

en la base de datos” (Macián, 2010, pág. 11). 

Dentro de Tratamiento sobre usuarios tenemos 3 puntos importantes, estas son: 

“Mostrar información de los usuarios, Mostrar información de los empleados e Inicio de 

sesión como usuario / empleado autentificado” (Macián, 2010, pág. 11). 

O.- Canales Digitales: 

Sitio Web, Según (Cabrera, Capurro, Martín, & Otiura, 2019) es un “espacio virtual 

dentro del internet. Lo normal es que los sitios web estén organizados para desarrollar algún 

tema en específico, contando con diferentes pantallas para desarrollar diferentes propósitos” 

(p.6).  
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Página Web, Según (Cabrera, Capurro, Martín, & Otiura, 2019) “la página web puede 

ser una o varias partes del sitio web; está página, contiene toda la información tanto en texto, 

como gráficos, audio, video, entre otros” (p. 6). 

Página Web Reponsive, Según (Cabrera, Capurro, Martín, & Otiura, 2019) “Tiene el 

poder de adaptarse para que se vea correctamente en cualquiera de las plataformas. Es más 

utilizada por las compañías ya que la conectividad de los usuarios ha migrado hacia los 

celulares” (p.7). 

Figura 6   

Elementos de una tienda virtual 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: (Guzmán & Ruíz, 2015) 
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P.- Pasarela de pagos  

Es el servicio que toda tienda virtual debe tener para poder realizar transacciones en 

línea y facturas. Este servicio funciona como un puente en el universo del internet para 

realizar intercambio de un producto por monedas virtual con el apoyo de las diversas 

instituciones financieras quienes dan el visto bueno para poder realizar la transacción del 

dinero, sin un servicio como este no podrás vender tus productos en línea. (Ortega, s.f.) 

Q.- Funcionamiento de una pasarela de pagos 

La manera como trabaja una pasarela de pagos consiste en la siguiente manera: 

“Le pide al cliente los datos de su tarjeta débito o crédito” (Ortega, s.f.). 

Encripta la información financiera para que "viaje seguro" entre un servidor 

y otro. Para hacerlo, la pasarela debe contar con un certificado SSL (Secure 

Socket Layrer) o TLS (Transport Layer Security), que garantice la protección 

de los datos y una comunicación segura en la red. Para saber si tiene uno, 

basta con mirar si su URL tiene al inicio un candado verde. Si es así, sus 

compradores pueden estar tranquilos. (Ortega, s.f.) 

Una vez se han encriptado los datos, la pasarela se conecta con la plataforma 

del producto o entidad financiera del cliente y le entrega la información. Esta 

se encarga de comprobar que todo esté correcto y valida que la operación 

pueda realizarse. (Ortega, s.f.) 

“La pasarela entonces envía la respuesta a la tienda virtual de su pyme, bien sea que 

se aprobó la compra o que no fue posible efectuarla” (Ortega, s.f.). 

 



 DISEÑO DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDO BPM PARA EL 

PROCESO DE VENTA EN LA EMPRESA CORPORACIÓN MAGIC SYTEM E.I.R.L, LIMA - 2020 

Lara Silva, F; Mora Rojas, M           Pág  42 

 

R.- Métodos de pago 

(Basantes , y otros, 2016) "Es un momento crítico y más aún cuando se producen 

abandonos. Hay que ser flexible en cuanto a la forma de pago y en las opciones de entrega 

del envío” (p.39). 

Sistemas de pagos más usados son: 

Terminal de Punto de Venta Virtual (TPV). Casi todos los bancos tienen este 

servicio subcontratado a terceros o gestionado por otro departamento. Los 

bancos cada vez están más preparados y aumentan sus medidas de seguridad 

ante casos fraudulentos. Un ejemplo de ello es el Banco Pichincha, quien para 

acceder a los servicios del cliente valida su usuario y contraseña mediante la 

generación aleatoria de un código, el usuario recibe en la cuenta de correo 

electrónico el código, esto le permite al cliente verificar la fecha y hora de 

acceso a su cuenta. Sin embargo, la usabilidad es un factor clave para que el 

cliente no se sienta perdido en la web. (Basantes , y otros, 2016, pág. 39) 

Contra reembolso. Se trata del pago a la entrega del pedido y está muy 

extendido, aunque para la empresa puede suponer un gran riesgo por falta de 

pago por parte del cliente. En este caso, la empresa de mensajería no 

entregaría el producto, pero cobraría ese servicio igualmente. Para el cliente 

puede suponer una gran opción hasta que no adquiera confianza con la 

empresa de E-commerce y elija otra forma de pago. (Basantes , y otros, 2016, 

pág. 40) 

Transferencia bancaria. “No se hace el pago en el momento, pero es la preferida por 

muchos compradores online. Muchas tiendas online piden el comprobante de la transferencia 
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como garantía de haber realizado el pago para enviar el pedido” (Basantes , y otros, 2016, 

pág. 40). 

PayPal. El sistema se basa en el pago a través de la empresa PayPal; es decir, 

el comprador facilita sus datos a ésta, que es quien hace el pago al 

comerciante. De esta manera, PayPal hace de intermediaria y el cliente no 

tiene por qué dar sus datos a cada uno de los comercios en donde quiere 

comprar algo. Se simplifica el proceso y produce fiabilidad. (Basantes , y 

otros, 2016, pág. 40) 

S.- Formas de pago en el E-comerce 

Tarjetas de crédito. Es  la  forma  de  pago  más  usual  dentro de E-commerce, 

este tipo de pago es online; si la compra es internacional se debe contar con 

una tarjeta de crédito habilitada para este efecto, las tarjetas más populares 

son Visa y Mastercard, es importante que el usuario (comprador) conozca que 

los bancos cobran una comisión por el uso de sus servicios de tarjeta de 

crédito, la comisión depende de las políticas de cada entidad bancaria. 

(Basantes , y otros, 2016, pág. 71) 

Dinero electrónico. El dinero en efectivo en forma de monedas o papel 

moneda es considerado como dinero electrónico o metálico, algunas empresas 

que aplican comercio electrónico aplican este escenario en donde permiten 

que el usuario comprador deposite en una cuenta bancaria su dinero 

electrónico para posteriormente adquirir artículos en Internet, lógicamente el 

usuario comprador recibirá un número codificado para cada compra, le 

permitirá realizar transferencias de éste dinero electrónico al usuario 
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vendedor, a su vez el vendedor canjea este dinero metálico o electrónico en 

el banco por dinero real. (Basantes , y otros, 2016, pág. 74) 

Transferencia bancaria. En esta modalidad de pago de tipo offline debe existir 

total confianza entre el comprador y el vendedor, ya que el usuario comprador 

debe realizar una transferencia en la cuenta que indique el usuario vendedor, 

luego se gestionará el pedido del comprador. La principal ventaja es que este 

esquema no implica costes adicionales por transacción y la desventaja es la 

demora en que la compra se efectivice. (Basantes , y otros, 2016, págs. 74-

75) 

Cheques electrónicos. Esta forma de pago puede ser procesada de igual forma 

que un cheque físico, siempre con la precaución de emitirlo con la cifra 

exacta; los cheques electrónicos cuentan con una firma digital y un certificado 

adjunto para garantizar la compra online. (Basantes , y otros, 2016, pág. 75) 

PayPal. Otra alternativa de efectivizar el pago en una transacción E-

commerce es PayPal (empresa estadounidense fundada por Peter Thiel, Elon 

Musk y otros), que permite pagar en sitios web, así como también realizar 

transferencias de dinero en Internet, para ello la empresa requiere el registro 

del cliente en su sitio  web con el cual le otorgan servicios como suscripción 

a pagos periódicos, realizar el pago desde una cuenta bancaria o incluso que 

el dinero se deposite en la propia cuenta de PayPal. Esta empresa garantiza la 

protección de la información de su tarjeta de crédito con sistemas de 

seguridad y prevención de fraudes, pero también este tipo de pago que es 

online tiene un coste adicional por concepto de comisión. (Basantes , y otros, 

2016, pág. 75) 
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T.- Gestión por pedidos 

Uno de los pilares principales en el proceso de E-commerce es conseguir la 

satisfacción del cliente, el éxito está en trabajar con seriedad y constancia, se 

debe tomar en cuenta y muy en serio desde el momento que el cliente se 

conecta a su tienda online, convencerlo que realice la compra y hacer un 

seguimiento hasta que la mercadería este en sus manos. (Basantes , y otros, 

2016, pág. 77) 

El cliente debe satisfacer todas sus inquietudes desde que originó el ingreso a 

la tienda hasta conseguir lo que desea; es importante el tiempo que demora en 

toda esta gestión, por eso se debe coordinar todos los pasos minuciosamente 

desde: la recepción del pedido, garantizar la veracidad de la información que 

el cliente proporciona a la tienda (en el caso de que el cliente si va a realizar 

la compra), hacer conocer del pedido al almacén - bodega para comenzar con 

la preparación del envió de la mercadería al cliente, generar las facturas 

correspondientes y comenzar con el proceso de cobro al mismo tiempo que 

se empieza con el despacho de la mercadería a la empresa de transporte, la 

misma que se encargará de hacer llegar la mercadería hasta el cliente final. 

(Basantes , y otros, 2016, pág. 78) 

U.- Dimensiones de proceso de venta 

Tiempo: 

(Gavilán, 2014) comenta que: 

Las repercusiones de la interacción entre el tiempo y el consumo tienen lugar 

en varios momentos del proceso de decisión, y se manifiestan a través de la 
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forma en que el consumidor percibe el tiempo: 

• El consumidor dedica tiempo a recoger información sobre el producto, 

en lo que usualmente llamamos conducta de compra. 

• Cada uso/consumo del producto representa un gasto de tiempo. Este 

momento es tan importante como la decisión, aunque recibe menos 

atención. (p.15) 

Según (Sanchez, 2020) indica que es una de las principales dimensiones, porque todo 

negocio quiere reducir el tiempo en todos los procesos que tiene la empresa, en su proyecto 

de investigación utilizó la tecnología de información, un sistema web que ayudó en el 

proceso de venta, reduciendo el tiempo de espera del usuario en tener el producto, también 

consiguió reducir el tiempo de generación de reportes ya que el sitio web entregaba 

información clara  para analiza de manera didáctica y tomar mejores decisiones, agregando 

a lo anterior los procesos agilizados permiten entender que se requiere de menor tiempo y 

esfuerzo para satisfacer la necesidad del cliente. 

Control de ventas: 

(Ponce, 2016) menciona que la dimensión control de ventas es parte fundamental 

para el proceso de venta de toda empresa, en su estudio confirmó que llevar un control sobre 

el incremento y reducción de ventas en el negocio es lo más favorable para luego mejorar en 

un corto plazo y eliminar actividades críticas que no aportan para el incremento del 

rendimiento de la compañía, de lo contrario si no se tiene un control adecuado, se encuentra 

en incierto la subsistencia del negocio en el tiempo. Por otro lado, en la tesis implementó 

Business Process Management para automatizar el proceso de venta y esto genera un valor 

agregado a la productividad de las ventas de su trabajo de investigación.   



 DISEÑO DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDO BPM PARA EL 

PROCESO DE VENTA EN LA EMPRESA CORPORACIÓN MAGIC SYTEM E.I.R.L, LIMA - 2020 

Lara Silva, F; Mora Rojas, M           Pág  47 

 

(Álvarez & Otto, 2017) señala que:  

En cualquier caso, las ventas son el corazón de cualquier negocio, es la 

actividad fundamental de cualquier aventura comercial. Se trata de reunir a 

compradores y vendedores, y el trabajo de toda la organización es hacer lo 

necesario para que esta reunión sea exitosa. (p.34) 

Clientes:   

(Ocaña, 2016) nos indica: 

La empresa debe aplicar la estrategia de reconocimiento de clientes escogidos 

al exterior de la empresa no solo de entre su cartera de clientes y consiste en 

darles promociones y descuentos exclusivos como clientes preferentes para 

que se sientan reconocidos y vuelvan a comprar en la empresa mientras tengas 

esa condición, es decir fidelizar el cliente y lograr con ello que sean clientes 

embajadores de nuestra marca. (p.46) 

(Agüero, 2014) nos menciona que:  

Mantener un cliente en el tiempo implica para la empresa mejoras de 

beneficios que se plasman en las siguientes directrices: 

• Aumento de las compras de productos gracias al uso repetitivo de los 

mismos. 

• Mejora en eficiencia y efectividad del marketing, acertando en las 

campañas y llegando a mayor número de clientes. 

• Descenso de los costes de la empresa al aumentar número de clientes 

satisfechos. (p.18-19) 
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V.- Metodología aplicar 

Para esta presente investigación se decidió aplicar la disciplina Business Process 

Management que permite optimizar y administrar el rendimiento de la empresa agilizando 

sus procesos de negocio. (Bravo J. , 2017) mencionó que la metodología del BPM consta de 

las siguientes fases: Modelamiento del negocio, Modelamiento del proceso AS-IS, Análisis 

del proceso, Rediseño del proceso, Simulación del proceso, Proceso final TO-BE y su 

control. 

Figura 7   

Disciplina del BPM 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Fase 1: Modelamiento del Negocio; 

Aquí es donde se describe la empresa, se detalla los stakeholders internos y externos 

junto con la UEN (Unidad Estratégica de Negocio), además se menciona la misión, visión, 
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estrategias, objetivos de negocio y la cadena de valor de la comercialización de productos. 

Asimismo, conocer todas las actividades que realiza el área de venta. (Bravo J. , 2017) 

Fase 2: Modelamiento del proceso AS-IS 

En esta fase se indica las actividades que describe como está el proceso actual y por 

último se desarrollara el flujograma a través de una herramienta tecnológica. (Bravo J. , 

2017) 

Fase 3: Análisis del proceso 

En este punto se identificará las actividades cuellos de botella para llevar un mejor 

análisis del proceso problemático. Estos datos se analizarán junto con el flujograma. Por 

último, se colocará el tiempo de las actividades. (Bravo J. , 2017)  

Fase 4: Rediseño del Proceso 

Se aplicará técnicas de mejoras para eso se necesitará los requerimientos del cliente, 

se eliminará o reemplazará algunas actividades para así presentar el flujograma mejorado. 

(Bravo J. , 2017) 

Fase 5: Simulación del proceso 

En este paso se configura el escenario de simulación, analizando los tiempos, se 

establecerá un nuevo calendario. Por último, se implementará un escenario más con tan solo 

ver qué pasaría si se agrega otros datos y si las ventas disminuyen. (Bravo J. , 2017) 

Fase 6: Proceso final TO-BE y su control 

En esta última fase se presentará el flujograma definitivo con todas las mejoras, se 

propone nuevas metas para el preproceso de ventas y presentar cuadros de control 
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(Dashboards) donde se verificará que no sobrepasen los límites establecidos. (Bravo J. , 

2017) 

Glosario conceptual  

WEB: (Macián, 2010) “La Web o WWW, es un sistema hipertexto que funciona 

sobre Internet. Para ver la información se utiliza una aplicación llamada navegador Web para 

extraer elementos de información (documentos) de los servidores Web (sitios) y mostrarlos 

en la pantalla” (p.8). 

Web Dinámica: (Macián, 2010) “Existen dos tipos de páginas, de contenido estático 

(HTML) y de contenido dinámico que se generan a partir de lo que el usuario introduce en 

un Web y utilizar el servidor para construir una Web personalizada que envía al cliente” 

(p.8). 

BIZAGI: (Arleco, 2008) indica que Modelador de Procesos BPMN, Bizagi Modeler 

es un software que facilita realizar diagramas, documentar procesos de la manera más 

eficiente y busca fomentar la colaboración en las organizaciones.  

BPM: (Garimella, Lees, & Williams, 2008) “Business Process Management (gestión 

de procesos de negocio), se trata de los métodos, técnicas y herramientas empleados para 

diseñar, presentar, controlar y analizar procesos de negocio operacionales en los que están 

implicados personas, sistemas, aplicaciones, datos y organizaciones” (p.37). 

BPM Suite (BPMS): (Garimella, Lees, & Williams, 2008) “Es un conjunto de 

software que facilita todos los aspectos de la gestión de procesos de negocio como diseño de 

procesos, flujo de trabajo, aplicaciones, integración y supervisión de la actividad” (p.37). 

BPMN: (Garimella, Lees, & Williams, 2008) “Business Process Modeling Notation 

(notación de creación de modelos de procesos de negocio), se una notación gráfica 
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estandarizada que representa los procesos de negocio en un flujo de trabajo, facilitando la 

comunicación y la portabilidad del proceso” (p.37). 

B2B: (Basantes , y otros, 2016) “se define al concepto de business to business 

(negocio a negocio), en donde se realiza la transacción comercial únicamente entre empresas 

que están en Internet” (p.44). 

B2C: (Basantes , y otros, 2016) “Es un modelo que actúa el consumidor y la empresa 

que oferta productos, emplea Internet como medio de comunicación y negociación, con el 

objetivo de vender bienes y servicios” (p.54) 

B2E: (Basantes , y otros, 2016) “La relación comercial entre la empresa y sus 

empleados se conoce como business to employee (negocio a empleado), que son las ofertas 

que la propia empresa puede ofrecer a sus empleados directamente desde su tienda en línea” 

(p.58). 

C2C: (Basantes , y otros, 2016) “Cuando una persona ya no utiliza algún producto y 

busca ofrecer en venta, puede utilizar el comercio electrónico como medio para 

realizar esta transacción con otro consumidor. Este tipo se conoce como consumer to 

consumer (consumidor a consumidor)” (p.60). 

Control: (Tuaty, 2011) “Medios de regulación utilizados por un individuo o 

empresa, como determinadas tareas reguladoras que un controlador aplica en una empresa 

para acompañar y avalar su desempeño y orientar decisiones” (p.13). 

Diagrama de Flujo de Procesos: (Alcalá , y otros, 2011) “Es una técnica grafica 

que se aplica para la representación de las actividades de un proceso, la secuencia entre 

actividades, reglas de enrutamiento, flujos de información, eventos, y un conjunto de 

información adicional de un proceso” (p. 253). 



 DISEÑO DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDO BPM PARA EL 

PROCESO DE VENTA EN LA EMPRESA CORPORACIÓN MAGIC SYTEM E.I.R.L, LIMA - 2020 

Lara Silva, F; Mora Rojas, M           Pág  52 

 

E-Commerce: (Basantes , y otros, 2016) “El E-commerce por definición se dice que 

es toda transacción comercial en donde la empresa vendedora y el cliente consumidor 

establecen conexiones a través del Internet” (p.76) 

Flujo de trabajo (Workflow): (Garimella, Lees, & Williams, 2008) “Un patrón 

orquestado y repetible de actividad empresarial habilitado por la organización sistemática de 

recursos en procesos que transforman materiales, proporcionan servicios o procesan 

información” (p.39). 

HTML: (Macián, 2010) “Acrónimo ingles de Hyper Text Markup Language 

(lenguaje de marcación de hipertexto), es un lenguaje informático diseñado para estructurar 

textos y presentarlos en forma de hipertexto, que es el formato estándar de las páginas Web” 

(p.8). 

KPI: (Garimella, Lees, & Williams, 2008) “Key Performance Indicators 

(indicadores clave de desempeño), es cualquier conjunto de métricas financieras y no 

financieras que se pueden utilizar para cuantificar el rendimiento empresarial. Por ejemplo, 

el tiempo del ciclo de procesos” (p.38). 

MICROSOFT VISIO: (Microsoft 365, s.f) Es un software para dibujar una variedad 

de diagramas. Entre ellos se incluyen diagramas de flujo, organigramas, planos de 

construcción, planos de planta, entre otros y se puede conectar los datos en tiempo real, 

actualizar automáticamente. 

Mejora continua: (Alcalá , y otros, 2011) “Disciplina basada en enfoques 

metodológicos, por la cual se busca aumentar la calidad de productos, servicios o procesos, 

a través de progresos sucesivos sin límite de tiempo” (p. 269). 
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Modelación de procesos: (Garimella, Lees, & Williams, 2008) “Una prescripción 

representativa de cómo debe funcionar un conjunto de actividades en un flujo y secuencia 

con el fin de conseguir con regularidad los resultados deseados” (p.39). 

Optimización de los procesos: (Garimella, Lees, & Williams, 2008) “La práctica de 

realizar cambios y ajustes en un proceso con el fin de mejorar su eficiencia o efectividad” 

(p.39). 

Panel (Dashboard): (Garimella, Lees, & Williams, 2008) “Es una presentación 

visual que indica el estado de una compañía o proceso de negocio mediante indicadores clave 

de desempeño numérico y gráfico” (p.39). 

Proceso: “Conjunto de actividades, material y/o flujo de información que transforma 

un conjunto de entradas en resultados definidos.” (Garimella, Lees, & Williams, 2008, pág. 

39) 

Rediseño de procesos: “Es la etapa en la que se analiza, diseña, planea y organiza 

los cambios de estructura procedimental para lograr el cambio de la empresa.” (Rojas & 

Bances, 2017, pág. 24) 

Simulación: “La creación de modelos por ordenador de una situación hipotética que 

se puede analizar para determinar cómo puede funcionar una aplicación dada de sistemas 

cuando se implementan” (Garimella, Lees, & Williams, 2008, pág. 39). 

TIC: “Tecnologías de la Información y la Comunicación, es un Software, 

computadoras y otros dispositivos electrónicos para procesar, almacenar, transmitir y 

recuperar información” (Adsuara, 2014, pág. 91). 
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1.2. Formulación del problema  

1.2.1. Problema general 

¿De qué manera el diseño de una tienda virtual basado en BPM influye en el proceso 

de venta en la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L., Lima - 2020? 

1.2.2. Problemas específicos 

PE1. ¿De qué manera el diseño de una tienda virtual basado en BPM reducirá el 

tiempo del proceso de venta en la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L.? 

PE2. ¿De qué manera el diseño de una tienda virtual basado en BPM incrementará el 

porcentaje del ingreso de las ventas en la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L.? 

PE3. ¿De qué manera el diseño de una tienda virtual basado en BPM aumentará el 

número de clientes para la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L.? 

1.3. Objetivos 

1.3.1. Objetivo  general 

 Determinar de qué manera el diseño de una tienda virtual basado en BPM influye en 

el proceso de venta en la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L., Lima - 2020. 

1.3.2. Objetivos  específicos 

OE1. Determinar de qué manera el diseño de una tienda virtual basado en BPM, 

reduce el tiempo del proceso de venta en la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L. 

OE2. Determinar de qué manera el diseño de una tienda virtual basado en BPM, 

incrementa el porcentaje del ingreso de las ventas en la empresa Corporación Magic Sytem 

E.I.R.L. 

OE3. Determinar de qué manera el diseño de una tienda virtual basado en BPM, 

aumenta el número de clientes para la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L. 
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1.3.3. Alcances y Limitaciones 

El presente trabajo de investigación comprende el área de ventas de la empresa 

Corporación Magic Sytem E.I.R.L. Se presenta información real y actualizada del área de 

ventas de la organización del año 2019 y 2020, lo cual permitirá lograr resultados verídicos 

para la mejora del proceso de ventas. 

Las limitaciones que presentó esta investigación es el no contacto presencial con la 

gerente Idrina Pamela Justo Iglesias y la jefa del área de ventas Kennia Rojas de Corporación 

Magic Sytem E.I.R.L. La segunda limitación que presenta este trabajo es que está dirigido a 

mejorar el proceso de venta hasta el mes de noviembre del 2020 por un tema de presupuesto 

para implementar la tienda virtual. 

1.3.4. Justificación e importancia de la investigación 

Justificación teórica: La investigación propuesta, busca mediante la aplicación de 

teorías y conceptos básicos de mejora de procesos, plan estratégico, Business Process 

Management (BPM), identificar cómo es y cómo sería, optimizando y eliminando 

actividades innecesarias en el proceso de venta para la empresa Corporación Magic Sytem 

E.I.R.L. 

Justificación Metodológica: A través de la aplicación de BPM que es guía para el 

modelamiento del negocio (conocer de manera interna el área de venta de la empresa), 

modelamiento del proceso AS-IS (modelar el proceso actual de venta y realizar encuesta al 

cliente), análisis del procesos (identificar problemas del proceso), rediseño del proceso 

(eliminar procesos innecesarios), simulación del proceso (colocar parámetros del propuesto 

proceso de ventas), proceso final 

TO-BE y control (presentar el nuevo proceso de ventas con resultados óptimos).  



 DISEÑO DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDO BPM PARA EL 

PROCESO DE VENTA EN LA EMPRESA CORPORACIÓN MAGIC SYTEM E.I.R.L, LIMA - 2020 

Lara Silva, F; Mora Rojas, M           Pág  56 

 

Justificación Práctica: De acuerdo con los objetivos de esta investigación, los 

resultados permitirán encontrar soluciones de las falencias encontradas en el proceso de 

venta reduciendo el tiempo, incrementando el ingreso de ventas y aumentando el número de 

clientes en la empresa.  

Justificación tecnológica: Esta investigación al implementar las tecnologías de 

información y comunicación, Business Process Management, de igual forma la tienda 

virtual, permitirá agilizar y automatizar el proceso de venta, por lo tanto, la corporación 

Magic Sytem E.I.R.L estará a la vanguardia de la era digital con las nuevas tecnologías de 

los últimos años. 

Justificación económica:  En esta investigación se evaluará la relación entre beneficio 

sobre costo para tener el sustento de la inversión económica en el desarrollo del proyecto, 

donde se permitirá ver las utilidades que se obtendrán implementado la tienda virtual en 

comparación al no utilizarla. 

1.4. Hipótesis 

1.4.1. Hipótesis  general 

El diseño de una tienda virtual basado en BPM influye positivamente en el proceso 

de venta en la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L., Lima - 2020. 

1.4.2. Hipótesis  específicos 

HE1. El diseño de una tienda virtual basado en BPM reduce el tiempo del proceso de 

venta implementando una tienda virtual en la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L., 

Lima - 2020. 
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HE2. El diseño de una tienda virtual basado en BPM incrementa el porcentaje del 

ingreso de las ventas implementando una tienda virtual en la empresa Corporación Magic 

Sytem E.I.R.L., Lima - 2020. 

HE3. El diseño de una tienda virtual basado en BPM aumenta el número de clientes 

implementando una tienda virtual para la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L., 

Lima - 2020.  
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CAPÍTULO II: METODOLOGÍA 

2.1. Tipo de investigación 

Según el propósito es: Aplicada 

Según diseño de investigación: Experimental  

Grado: Experimental 

Figura 8   

Diseño pre experimental pre prueba - post prueba con un solo grupo 

 

 

Fuente: (Hernández, 2014) 

2.2. Tipo Población y muestra (Materiales, instrumentos y métodos) 

Población: La población está constituida por todos los documentos asociados a los 

registros de venta de la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L. desde septiembre del 

2019 hasta noviembre del 2020. 

Muestra: La muestra está compuesta por 14 documentos proveniente de la empresa 

Corporación Magic Sytem E.I.R.L. desde septiembre del 2019 hasta noviembre del 2020. 

Estos son los 14 documentos en mención: 

• Guía de entrevista Nº 1. 

• Transcripción de entrevista Nº 1. 

• Registro de venta global 2019-2020. 

• Resultado de encuestas 2019. 
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• Registro de venta septiembre 2019. 

• Registro de venta octubre 2019. 

• Registro de venta noviembre 2019. 

• Documento de visión, misión, valores, estrategias y objetivos. 

• Guía de entrevista Nº 2. 

• Transcripción de entrevista Nº 2. 

• Registro de venta septiembre 2020. 

• Registro de venta octubre 2020. 

• Registro de venta noviembre 2020. 

• Resultado de encuesta 2020. 

2.3. Tipo Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos 

Debido a condiciones expuestas actualmente en el Perú, se utilizó las siguientes 

técnicas e instrumentos para la investigación. 

2.3.1. Técnicas 

Dentro de este trabajo se usó las siguientes técnicas cualitativas y cuantitativas de 

recolección y análisis de datos. 

Entrevista 

Las fases de una entrevista: 

Primera fase: preparación. 

“Es el momento previo a la entrevista, en el cual se planifican los aspectos 

organizativos de la misma como son los objetivos, redacción de preguntas guía y 

convocatoria”. (Díaz, Torruco, Martínez, & Varela , 2013, pág. 164) 

Segunda fase: apertura.  
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Es la fase cuando se está con el entrevistado en el lugar de la cita, en el que 

se plantean los objetivos que se pretenden con la entrevista, el tiempo de 

duración. También, es el momento oportuno para solicitar el consentimiento 

de grabar o filmar la conversación. (Díaz, Torruco, Martínez, & Varela , 2013, 

pág. 164) 

Tercera fase: desarrollo.  

“Constituye el núcleo de la entrevista, en el que se intercambia información siguiendo 

la guía de preguntas con flexibilidad. Es cuando el entrevistador hace uso de sus recursos 

para obtener la información que se requiere”. (Díaz, Torruco, Martínez, & Varela , 2013, 

pág. 164) 

Cuarta fase: cierre. 

Es el momento en el que conviene anticipar el final de la entrevista para que 

el entrevistado recapitule mentalmente lo que ha dicho y provocar en él la 

oportunidad de que profundice o exprese ideas que no ha mencionado. Se 

hace una síntesis de la conversación para puntualizar la información obtenida 

y finalmente se agradece al entrevistado su participación en el estudio. (Díaz, 

Torruco, Martínez, & Varela , 2013, pág. 164)  

Las entrevistas realizadas a la jefa del área de ventas permitió comprender la 

situación en la que se encontraba la empresa y conocer a detalle como era el proceso de venta 

inicial indicándonos algunos problemas que se presentaban. 

Revisión Documental  

 (Gónima , 2012) Es una técnica de observación complementaria, en caso de 

que exista registro de acciones y programas. La revisión documental permite 
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hacerse una idea del desarrollo y las características de los procesos, también 

disponer de información que confirme o haga dudar de lo que el grupo 

entrevistado ha mencionado. 

Pasos para una revisión documental: 

Paso1: Solicitud de información documento del área requerida mediante una carta. 

Paso 2: Envío de la carta solicitada. 

Paso 3: Recepción de la carta por la empresa. 

Paso 4: Aceptación de la carta por parte del área solicitada. 

Paso 5: Envió de la documentación solicitada. 

Paso 6: Recepción de la carta solicitada. 

Instrumentos de recolección y análisis de datos 

Los documentos recepcionados de los meses septiembre, octubre y noviembre del 

2019 ayudaron a formular los objetivos propuestos en esta investigación, para 

posteriormente hacer la comparación respectiva y observar si hubo una mejora después de 

la implementación de la tienda virtual en los meses mencionados anteriormente. 

En la Tabla 4 se muestran las técnicas e instrumentos necesarios para el presente 

trabajo de investigación. 
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2.3.2. Instrumentos 

Tabla 4  

Técnicas e instrumentos 

Fuente: Elaboración Propia 

2.4. Procedimiento 

Entrevista  

Objetivos: Conocer información y situación actual de la empresa con el fin de 

resolver algunas dudas mediante un cuestionario de preguntas realizada a la jefa del área de 

ventas Kennia Rojas. Para más detalle ver Anexo Nº 1 y Nº 6. 

Instrumentos: 

• Guía de entrevista 

• Audífonos 

• Internet 

• Aplicativo Zoom 

TÉCNICAS INSTRUMENTOS 

Entrevista 

• Guía de entrevista 

• Audífonos 

• Internet 

• Aplicativo Zoom 

• Laptop 

Revisión Documental 

• Registro de ventas del año 2019 -2020 

• Laptop 

• Internet 

• Microsoft Office 

• Base de datos de productos 
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• Laptop 

Procedimiento de la entrevista: 

• Elaboración de las preguntas: Se elaboró una lista de preguntas y se selección 

las más relevantes para la toma de datos requeridos. 

• Coordinación con el entrevistado: Se contactó a la persona que será 

entrevistada (jefa de ventas) para determinar fecha, horario y el programa por 

donde se realizará la entrevista. 

• Desarrollo de la entrevista: Se comenzó la entrevista saludando cordialmente 

a la persona entrevistada, se comentó con qué fin se llevó a cabo este 

proyecto, luego se procedió a realizar las preguntas que previamente el 

entrevistado ya se le había informado. Al concluir la entrevista se solicitó la 

información requerida para la investigación. 

• Análisis de datos: Se procedió a transcribir la entrevista para realizar un mejor 

análisis de la información que es importante para la investigación.  

Revisión Documental  

Objetivos: Se solicitó información al área de ventas de la empresa Magic Sytem con 

el fin de analizar los datos para comparar procesos con relación a la propuesta de 

implementar la tienda virtual estableciendo variables e indicadores que ayude a comprobar 

resultados óptimos. Para más detalle ver Anexo Nº 2, Nº 3, Nº 4, Nº 5, Nº 7 y Nº 8. 

Instrumentos: 

• Registro de ventas del año 2019 -2020 
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• Laptop 

• Internet 

• Microsoft Office 

• Base de datos de productos 

Procedimiento de la revisión documental: 

• Solicitar información de registros de ventas del 2019 - 2020 y base de datos 

de productos: se redactó una carta solicitando los documentos anteriormente 

mencionados al área de ventas de la empresa Magic Sytem. 

• Clasificación de documentos por periodo: Una vez recibida la información se 

procedió a separar por periodos mensuales. 

• Investigación de la creación de una tienda virtual: Se realizó una búsqueda 

intensiva, encontrando alternativas desde cómo crear una tienda virtual desde 

cero, hasta pagar por una ya creada. 

• Elaboración de indicadores claves: una vez creado los indicadores para cada 

variable, se procedió a diseñar formulas con el fin de obtener resultados 

óptimos para cumplir los objetivos propuestos. 

• Análisis de datos: se registra los datos de la situación actual de la empresa y 

los datos después de haber implementado la tienda virtual en función a los 

indicadores y fórmulas establecidas para su comparación y conclusión. 

2.5. Aspecto Ético 

Consentimiento Informado: Inicia desde el momento que la empresa Corporación 

Magic Sytem E.I.R.L autoriza la utilización de su nombre e información del área de venta 
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por la cual se está desarrollando esta investigación y se tiene un compromiso ético de no 

difundir información innecesaria que perjudique a la organización. 

Objetividad: Toda la información desarrollada en este documento tiene que estar 

expresada de manera coherente y lógica. 

Originalidad: Se puntualizará las necesidades tanto internas como externas del 

proyecto las cuales comprenden la implementación del Business Process Management en 

una tienda virtual, a su vez se citarán las fuentes bibliográficas donde se proporcionará 

seguridad y confianza.  

Veracidad: La información que se analiza es fidedigna y se puede validar con los 

anexos brindados por parte de la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L. 
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CAPÍTULO III: RESULTADOS 

3.1. Matriz de Consistencia 

Figura 9   

Matriz de consistencia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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3.2. Variables: Estado Inicial  

3.2.1. Indicador 1: Nivel de satisfacción del proceso de compra. 

El indicador tiene como objetivo identificar el número de clientes satisfechos en el 

proceso de compra presencial y virtual para luego medir el incremento entre estos dos 

periodos. 

Se puede obtener información documental de las encuestas realizadas al cliente de 

manera presencial, otorgada por la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L, que encuestó 

a sus clientes en el año 2019 en los meses de septiembre, octubre y noviembre con un total 

de 50 encuestados en esos 3 periodos. Ver Anexo N° 3 

Figura 10   

Nivel de satisfacción tienda presencial 

 

 

 

 

 

Fuente: Corporación Magic Sytem E.I.R.L 
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Tabla 5  

Nivel de satisfacción tienda presencial 

  

  

  

  

  

  

Fuente: Corporación Magic Sytem E.I.R.L 

En la encuesta que realizó la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L a sus 

clientes luego de la compra presencial, se desarrolló una pregunta específica y esta fue: 

Marca tu nivel de satisfacción, las posibles respuestas fueron: Satisfecho, Regular, 

Insatisfecho. Obteniendo un mayor resultado la respuesta Satisfecho con un total de 19 

clientes, seguida por la respuesta Regular con un total de 16 clientes y finalmente la respuesta 

Insatisfecho con un total de 15 clientes. Esta información es favorable para desarrollar de 

una manera adecuada este indicador y es óptimo para evaluar el nivel de satisfacción del 

cliente entre la tienda presencial y la virtual.  

Formula a utilizar para evaluar el nivel de satisfacción del proceso de venta: 

 

Fuente: Elaboración Propia 

T1: Venta virtual. 

T: Venta presencial. 

MARCA EL NIVEL DE SATISFACCIÓN 

Alternativa Cantidad 

Satisfecho 19 

Regular 16 

Insatisfecho 15 

𝑥 = (
# 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑒𝑐ℎ𝑜 𝑇1 −# 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑒𝑐ℎ𝑜 𝑇 

# 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒 𝑒𝑛𝑐𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑑𝑜
)*100 
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Resultado:  

 

T1: Sin Data Base     T: 19 

Limitación: 

El resultado obtenido de este indicador significa que el porcentaje del nivel de 

satisfacción del cliente aumentó o disminuyó según, por el momento solo se tiene el número 

de encuestados satisfechos de la tienda presencial que son 19 clientes, faltando aún 

determinar el número de clientes satisfechos de la tienda virtual. 

3.2.2. Indicador 2: Porcentaje de la implementación de la tienda virtual 

Esta variable se implementó con el fin de medir el porcentaje de los ítems avanzados 

durante todo el proceso del desarrollo de la tienda virtual. 

Los ítems planificados a desarrollar en la tienda virtual son: 

1. Certificado de seguridad. 

2. Apariencia y diseño. 

3. Información corporativa de la tienda online. 

4. Catálogo de productos. 

5. Pasarela de pago. 

6. Sistema interno de búsqueda del producto. 

7. Carrito de compra. 

8. Gestión de stocks. 

x = (
# clientes satisfecho T1−19 

100
)*100  =  X% 
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9. Promociones y descuentos. 

10. Seguimiento del producto. 

11. Preguntas frecuentes y servicio al cliente. 

12. Página de contacto. 

13. Registro de usuario 

Formula a utilizar para evaluar el porcentaje de la implementación de la tienda 

virtual: 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Resultado:  

 

# de ítem realizados: Sin Data Base 

# de ítem planificados: 13 

Limitación: 

Cumpliendo la formula da un porcentaje positivo o negativo del avance de número 

de ítems realizados, por el momento solo se tiene el número de ítems planificados que son 

13, faltando aún el número de ítems realizados. 

  

𝑥 = (
# 𝑑𝑒 í𝑡𝑒𝑚 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠

# 𝑑𝑒 í𝑡𝑒𝑚 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑠 
 )*100 

x = (
# de ítem realizados

13
 )*100 = x% 
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3.2.3. Dimensiones 

Indicador 1: Variación porcentual de tiempo entre periodos 

Este indicador tiene como fin medir los diferentes resultados promedios de los 

tiempos que le toma al cliente realizar la compra de su producto en la tienda presencial 

y virtual.  

La información del tiempo promedio de la compra de manera presencial lo brindó la 

empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L en la revisión documentaria (encuesta al cliente). 

Ver Anexo Nº 3. 

Figura 11   

Tiempo de venta tienda presencial 

 

 

 

 

 

Fuente: Corporación Magic Sytem E.I.R.L 

Tabla 6  

Tiempo de venta tienda presencial 

¿Cuánto te demoras en realizar tu compra? 

Alternativa Cantidad 

10 a 20 minutos 4 
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Fuente: Corporación Magic Sytem E.I.R.L 

En la encuesta que realizó la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L a sus 

clientes luego de la compra presencial, se desarrolló una pregunta específica y esta fue: 

¿Cuánto te demoras en realizar tu compra? y las posibles respuestas fueron: 10 a 20 minutos, 

30 a 40 minutos y de 50 a 60 minutos. Obteniendo un mayor resultado la respuesta 50 a 60 

minutos con un total de 27 clientes, seguida por la respuesta 30 a 40 minutos con un total de 

19 clientes y se finalizó con la respuesta 10 a 20 minutos con un total de 4 clientes. Esta 

información es favorable para desarrollar de una manera adecuada el indicador, también 

ayuda en evaluar el tiempo promedio de la compra entre la tienda presencial y virtual. 

Formula a utilizar para evaluar la variación porcentual de tiempo entre periodos: 

 

Fuente: Elaboración Propia 

T1: Venta virtual. 

T: Venta presencial.  

Resultado: 

 

¿Cuánto te demoras en realizar tu compra? 

Alternativa Cantidad 

30 a 40 minutos 19 

50 a 60 minutos 27 

𝑥 = (
𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑇1−𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑇

𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑇 
)*100 

x = (
Tiempo T1−55

55 
)*100= X% 
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T1: Sin Data Base    T: 55  

Limitación: 

La respuesta que se obtiene de este indicador tiene como significado el porcentaje 

positivo o negativo del tiempo que le toma al cliente adquirir un producto, por el momento 

solo se tiene el tiempo de la tienda presencial que es de 55 minutos, aún falta el tiempo de la 

tienda virtual. 
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Indicador 2: Variación porcentual del ingreso de ventas 

Este indicador cumple como objetivo de medir los diferentes ingresos promedios de 

la tienda presencial y la tienda virtual. 

La información detallada del ingreso de ventas de manera presencial del mes de 

septiembre, octubre y noviembre del 2019 nos brinda la revisión documental de la empresa 

Corporación Magic Sytem E.I.R.L. Ver Anexo Nº 4. 

Figura 12   

Ingreso total septiembre, octubre y noviembre 2019 

 

 

 

 

 

Fuente: Corporación Magic Sytem E.I.R.L 

Tabla 7  

Ingreso total septiembre, octubre y noviembre 2019 

Fuente: Corporación Magic Sytem E.I.R.L 

La revisión documental entregada por la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L 

de los ingresos totales de los periodos de septiembre, octubre y noviembre del año 2019. En 

MES SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE 

INGRESO TOTAL 34 921 36 552 39 765 

32000

34000

36000

38000

40000

SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

34 921

36 552

39 765

INGRESO TOTAL 2019

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE
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el mes de septiembre se obtuvo un total de ingreso de 34 921 soles, en el mes de octubre un 

total de 36 552 soles y finalmente en el mes de noviembre 39 765 soles. Estos valores tienen 

un promedio de 37 079 soles, la información es favorable para desarrollar el indicador, 

también es útil para evaluar los ingresos promedio de la compra entre la tienda presencial y 

la virtual. 

Formula a utilizar para evaluar la variación porcentual del ingreso de venta: 

 

Fuente: Elaboración Propia 

T1: Venta virtual. 

T: Venta presencial. 

Resultado:  

 

T1: Sin Data Base      T: 37 079 

Limitación: 

Ejecutando la formula se obtendrá un porcentaje positivo o negativo del número de 

ingresos de ventas, por el momento solo se tiene el número de ingresos de ventas de manera 

presencial que se calcula con un promedio de 37 079 soles, aún falta el número de ingreso 

de ventas de la tienda virtual. 

x = (
Ingreso de Ventas T1 −  Ingreso de Ventas T

Ingreso de Ventas T
) ∗ 100 

𝑥 = (
Ingreso de Ventas T −  37 079

37 079
) ∗ 100 = X% 
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Indicador 3: Variación porcentual del número de clientes  

El indicador en mención tiene como finalidad medir la diferenciación del incremento 

del número de clientes en los periodos de la tienda presencial y virtual.  

Gracias a la revisión documental que otorgó la empresa Corporación Magic Sytem 

E.I.R.L.  Se localizó el número de clientes que obtuvo en el periodo de las ventas presenciales 

en el mes de septiembre, octubre y noviembre del año 2019. Ver Anexo Nº 4. 

Figura 13   

Número de clientes de septiembre, octubre y noviembre 2019 

 

  

 

 

 

Fuente: Corporación Magic Sytem E.I.R.L 

Tabla 8  

Número de clientes septiembre, octubre y noviembre 2019 

Fuente: Corporación Magic Sytem E.I.R.L 

La revisión documental entregada por la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L 

de los números de clientes totales de los periodos de septiembre, octubre y noviembre. En el 

MES SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE 

NÚMERO DE CLIENTES 38 39 45 

SEPTIEMBRE; 38

OCTUBRE; 39

NOVIEMBRE; 45

NÚMERO DE CLIENTES 2019

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE
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mes de septiembre se obtuvo un total de 38 clientes, en el mes de octubre un total de 39 

usuarios y finalmente en el mes de noviembre un total de 45, el promedio de ventas es de 41 

clientes al mes. Esta información es importante para desarrollar este indicador, también es 

útil para evaluar los números de ventas promedio entre la tienda presencial y virtual. 

Formula a utilizar para evaluar la variación porcentual del número de clientes: 

 

Fuente: Elaboración Propia 

T1: Venta virtual. 

T: Venta presencial. 

 Resultado:  

 

T1: Sin Data Base       T: 41 

Limitación: 

Llevando a cabo la formula da un resultado en porcentaje positivo o negativo del 

número de clientes, por el momento solo se tiene el número de clientes de manera presencial 

que tiene un promedio de 41personas, aún falta el número de clientes de la tienda virtual. 

𝑥 = (
# 𝐶𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜 𝑇1−# 𝐶𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑒𝑛 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜 𝑇

# 𝐶𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑒𝑛 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜 𝑇
)*100 

x = (
# Clientes en el periodo T1−41

41
)*100 = X% 
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3.3. BPM implementando una tienda virtual para la mejora del proceso de venta en 

la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L 

I. Fase 1: Modelamiento del negocio. 

Recabar información de la empresa 

Identificación de la empresa: 

Tabla 9  

Identificación de la empresa 

Razón social CORPORACION MAGIC SYTEM E.I.R.L. 

Giro del Negocio Comercialización, mantenimiento y reparación de maquinarias de oficina 

Sector Venta de tecnología 

Gerente General Justo Iglesias Indrina Pamela 

Dirección Av. Bolivia Nro. 180 Int. 113 Cercado de Lima 

Distrito Cercado de Lima 

Correo corp.magic.system@gmail.com 

Fuente: Elaboración Propia 

Datos Generales:  

Tabla 10  

Datos generales de la empresa 

RUC 20603373848 

Fecha de inicio 1 de agosto del 2018 

mailto:corp.magic.system@gmail.com
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Horario de atención al público 

Lunes a sábado de 9am/8pm y Domingo de 

9am/6pm 

Número de empleados 7 

CIIU 51502 

Fuente: Elaboración Propia 

Llevando Pamela Justos Iglesias es la gerente general de la empresa, Corporación 

Magic Sytem E.I.R.L se dedica a la venta de productos tecnológicos y también ofrecen 

servicio técnico. 

Pamela inicio desde los 18 años el trabajar en el mismo rubro en la tienda de sus tíos 

y con el pasar del tiempo decidió incursionar en el negocio de ventas al por mayor y al menor 

de productos tecnológicos, a sus 25 años formo su pequeña empresa con 1 vendedor, 1 

personal de almacén y ella que cumplió múltiples cargos, ahora cuenta con un personal más 

completo que ayuda a gestionar la empresa de una manera eficaz. 

Visión de Corporación Magic Sytem E.I.R.L: Gracias a la revisión documental la 

empresa entregó el desarrollo de su visión. Ver Anexo N° 5. 

“Ser una empresa líder en el mercado tecnológico, ser reconocidos a nivel nacional 

por nuestros productos de calidad y sobre todo el buen trato hacia nuestros clientes” 

Misión de Corporación Magic Sytem E.I.R.L: Gracias a la revisión documental la 

empresa entregó el desarrollo de su misión. Ver Anexo N° 5. 
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“Somos una empresa dedicada a la comercialización y distribución de productos 

tecnológicos, ofrecemos mantenimiento de equipos, sistemas informáticos, servicio técnico, 

consultoría. Brindamos soluciones a empresas, profesionales, usuarios particulares a nivel 

nacional” y con el pasar del tiempo decidió incursionar en el negocio de ventas al por mayor 

y al menor de productos tecnológicos, a sus 25 años formo su pequeña empresa con 1 

vendedor, 1 personal de almacén y ella que cumplió múltiples cargos, ahora cuenta con un 

personal más completo que ayuda a gestionar la empresa de una manera eficaz. 

Valores de Corporación Magic Sytem E.I.R.L: 

Gracias a la revisión documental la empresa entregó el desarrollo de sus valores. Ver 

Anexo N° 5. 

• Calidad: comprometido en comercializar productos en buen estado y calidad, 

ofrecer un excelente servicio de mantenimiento y atención al cliente. 

• Compromiso: cumplimos con nuestros acuerdos para mantener contento a 

nuestros clientes y colaboradores 

• Ética: cumplimos con la ética moral y profesional. Toda la información del 

cliente es confidencial.  

• Responsabilidad: Cumplimos con todas las entregas a tiempo y brindamos 

producto de buena calidad. 

Objetivos de la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L: 

Gracias a la revisión documental la empresa entregó el desarrollo de sus Objetivos. 

Ver Anexo N° 5. 
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Los objetivos de la empresa son: 

Figura 14   
Objetivos de la empresa 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Estrategias de la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L: 

Gracias a la revisión documental la empresa entregó el desarrollo de sus estrategias. 

Ver Anexo N° 5. 

Las estrategias de la empresa son: 

Figura 15   
Estrategias de la empresa 

Fuente: Elaboración Propia 

Reducir el tiempo del proceso de venta

Incrementar las ventas

Fortalecer los lazos de amistad con los proveedores

Fidelizar al cliente

Capacitar a los colaboradores 

Actualizar la cartera de productos

Creación de promociones por temporadas

Posicionar la marca

Evaluar proveedores a profundidad
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Stakeholders de la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L: 

Gracias a la revisión documental la empresa entregó el desarrollo de sus stakeholders 

internos y externos. Ver Anexo N° 5. 

Los stakeholders de la empresa son: 

Figura 16   
Stakeholders internos y externos 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 17   
Matriz de Gantt 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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II. Fase 2 Modelación del proceso AS-IS 

Análisis del área más problemática de la empresa  

Se detectó el principal problema de la empresa en el área de ventas gracias a la 

entrevista que se realizó a la jefa de dicha área, comentó que el proceso de venta tomaba 

mucho tiempo de lo debido para tan solo concretar o no una venta, se desaprovechaban 

muchos clientes por la demora que presentaba en el área, por otro lado, también es una causa 

la falta de personal. La empresa brindó acceso al registro de ventas para realizar una revisión 

documental donde se observó la cantidad de número de ventas, el número clientes, artículos 

vendidos y el ingreso total del mes, el periodo de tiempo que se solicitó fue de septiembre, 

octubre y noviembre. Ver Anexo N° 1, 4 y 7. 

Identificación de los problemas de ese proceso: 

Como se identificó en el punto anterior los problemas que se encontraron en el 

proceso de venta son los siguientes:  

Figura 18   

Problemas identificados en el proceso de venta 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Medición de los indicadores en su estado inicial 

A continuación, se presentará un cuadro resumen donde se muestran las variables, 

las dimensiones y los respectivos resultados.  

Figura 19   
Resumen de las variables 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Elaboración del proceso de venta actual 

Corporación Magic Sytem E.I.R.L a inicio del 2020 tuvo definido el proceso de 

ventas de la siguiente manera: 

1. El cliente entra a la tienda y pregunta por un producto deseado, pero no es 

atendido inmediatamente, espera a que un vendedor se encuentre disponible 

para la atención requerida.  

2. El vendedor pregunta por un producto específico, el cliente describe el 

producto deseado y consulta si posee el producto. El vendedor verifica su 

base de datos y tiene dos opciones: primero si encuentra el producto brinda 

información y precio, luego pasara a enviar la solicitud al almacén, segundo 

si no tiene el producto el vendedor brinda un producto similar, el cliente 

evalúa si desea adquirirlo y continuar con el proceso o retirarse de la tienda. 

3. El encargado del almacén recepciona la solicitud, busca, encuentra y 

transporta el producto a la tienda.  

4. El vendedor recibe y muestra el producto al cliente, luego el cliente realiza 

preguntas y el vendedor responde estas dudas. El cliente consulta el precio, 

el vendedor indica el monto, asimismo el cliente negocia el monto y el 

vendedor evalúa reducir el precio. El vendedor tiene dos alternativas: primero 

aceptar reducción de monto, segundo no acepta reducción de efectivo. 

5. Posteriormente el cliente evalúa adquirir el producto y tiene dos alternativas: 

primero si no quiere adquirir el producto se retira de la tienda, segundo si 

quiere adquirirlo acepta comprar el producto. 
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6. El vendedor genera orden de venta y continuara con la facturación donde el 

cliente pregunta por medios de pagos, el vendedor menciona las distintas 

alternativas, el cliente posee dos opciones pagar en efectivo o pagar con 

tarjeta de crédito y finalmente vendedor entrega la factura al cliente. 

7. El cliente guarda la factura de inmediato el vendedor alista el producto y se 

lo entrega en las manos. 

8. El cliente recibe producto y se retira de la tienda
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Figura 20   
Proceso de ventas AS-IS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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III. Fase 3 Análisis del proceso 

Identificación de actividades cuello de botellas 

Para analizar el proceso de ventas, se identificó las actividades del cuello de botella 

que se presentan en la modelación del AS-IS. 

1. Realiza cola: Según el análisis del proceso de venta se considera esta 

actividad como cuello de botella porque no genera valor ya que retrasa las demás actividades 

y por consecuencia dilatada el tiempo antes de la atención al cliente generando filas de 

espera. 

Figura 21   
Realiza cola 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Espera del cliente: Según el análisis de nuestro proceso de venta se considera esta 

actividad como cuello de botella y se toma un tiempo de 8 minutos. Ver Anexo N° 6. 
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Tabla 11  

Tiempos de realizar cola 

  

  

  

  

  

Fuente: Elaboración Propia 

2. Búsqueda del producto: Según el análisis del proceso de venta se determina 

esta actividad como cuello de botella porque extendida el tiempo del traslado del almacén a 

la tienda. 

Figura 22   
Búsqueda del producto 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Búsqueda del producto: Según el análisis del proceso de venta se define esta actividad 

como cuello de botella y se toma un tiempo de 13 minutos. Ver Anexo N° 6. 

TAREAS TIEMPO 

Realiza cola 8 minutos 

Total 8 minutos 
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Tabla 12  

Tiempo de búsqueda del producto 
   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Fuente: Elaboración Propia 

3. Demostración del producto: Según el análisis del proceso de venta se 

considera esta actividad como cuello de botella porque amplia el tiempo y esto depende de 

las preguntas del cliente. 

Figura 23   
Demostración del producto 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

TAREAS TIEMPO 

Recepción de la solicitud 1 minuto 

Búsqueda del producto 2 minutos 

Encuentra el producto 4 minutos 

Trasporta el producto a la tienda 6 minutos 

Total 13 minutos 
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Demostración del producto: Según el análisis del proceso de venta se selecciona esta 

actividad como cuello de botella y se toma el tiempo de 11 minutos. Ver Anexo N° 6. 

Tabla 13  

Tiempo de demostración del producto 

Fuente: Elaboración Propia 

IV. Fase 4 Rediseño del proceso 

Soluciones propuestas: 

Luego que se identificó todos los cuellos de botellas que se encuentra en el proceso 

de venta de la empresa Corporación Magic Sytem Peru E.I.R.L. se logró entender los tiempos 

de demora que le toma a un cliente adquirir los productos, el tiempo total fue unos 55 minutos 

aproximadamente, por dicha razón se procedió a analizar las posibles soluciones del caso 

TAREAS TIEMPO 

Recibe el producto 1 minuto 

Muestra el producto 2.30 minutos 

Realiza preguntas acerca del producto 2 minutos 

Responde duda 2   minutos 

Pregunta precio 1 minuto 

Menciona precio 0.30 segundos 

Negocia precio 1 minuto 

Acepta precio 1 minuto 

Total 11 minutos 
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para reducir el tiempo de espera, incrementar ventas, clientes y brindar un buen servicio. 

Estas fueron las alternativas que se proporcionaron: Capacitar a los colaboradores, 

Incrementar el número de vendedores y almaceneros o Desarrollar una tienda virtual. 

Capacitar a los colaboradores: esta primera alternativa fue buena elección porque se 

brinda una capacitación e inducción a los colaboradores para que tengan los conocimientos 

necesarios y actualizados de cada actividad que se debe desarrollar en todo el proceso de 

venta, sin embargo, se descartó por el estado de emergencia que se prohibió realizar 

actividades de manera grupal por la coyuntura que ocurre en el 2020, por esa razón la tienda 

cerró a mediados de marzo. 

Incrementar el número de vendedores y almaceneros: esta segunda alternativa no es 

favorable para la empresa Corporación Magic Sytem Peru E.I.R.L. por la reducida capacidad 

del espacio que tiene la tienda, además a mediados del mes de marzo la gerente decidió cerrar 

el local y la elección de contratar más personal no fue considerada. 

Desarrollar una tienda virtual: Esta opción es la más adecuada en relación con la 

situación que se vive en la empresa y el Perú puesto que no se puede realizar las ventas de 

manera presencial, por lo que se necesita buscar alternativas virtuales. Además, se tiene 

como conocimiento de que las ventas que se desarrolló en el mes de abril fueron mediante 

el uso de la herramienta de WhatsApp, pero la empresa no se daba abasto, entonces la 

solución más idónea es crear la tienda virtual, con esto los cuellos de botella que generan 

mucha demora se eliminaran por completo, algunos procesos se optimizaran, también se 

reducirá el tiempo de realizar una compra generando mayor satisfacción al cliente. 

Utilizando una plataforma adecuada para la creación de una tienda virtual no solo creará 
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valor para los clientes a través de la experiencia de compra, sino también para la empresa 

realizando una gestión más sencilla y veloz, aumentará la visibilidad del negocio ante los 

compradores. 

Diseño pre TO-BE del nuevo proceso: 

A continuación, se presentará el diseño del posible nuevo proceso de venta utilizando 

la tienda virtual a través de la herramienta Bizagi Modeler. 

1. El cliente ingresa a la tienda virtual, interactúa y luego se dirige a crear 

usuario 

2. La página web solicita datos personales y el cliente registra sus datos. El 

comercio electrónico valida esta información. 

3. El cliente se dirige a iniciar sesión y la pagina solicita los datos del usuario 

ya creado. El usuario ingresa información y la tienda virtual confirma el 

acceso. 

4. El comprador ingresa a la tienda y se dirige a la pestaña Productos, luego 

busca, observa detalles del producto y la pagina consulta al cliente si desea 

agregar producto al carrito de compra. Si el usuario no desea agregarlo 

volverá a buscar otro producto o sí acepta agregar producto al carrito. 

5. La tienda virtual adjunta el producto y pregunta al cliente si desea seguir 

comprando y el usuario tiene dos alternativas primero seguir comprando y 

volverá a buscar otro producto, segundo si no desea seguir comprando seguirá 

con el pago. 
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6. El comprador elige método de pago, si es pago online deberá registrar datos 

de su tarjeta de crédito. Si no es pago online, deberá pagar con efectivo.  

7. La tienda virtual solicita información para él envió del producto, el cliente 

registra datos, luego la página web valida la información y envía un correo al 

usuario con la factura. 

8. Cliente recibe factura y termina el proceso de venta. 
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Figura 24   
Proceso de venta pre TO-BE 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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V. Fase 5 Simulación del proceso 

Evaluación y simulación del nuevo diseño del proceso: 

Luego de la primera modelación del nuevo proceso pre TO-BE, se decidió colocar 

tiempos promedios en base a un estudio realizado, (Bravo F. , 2020) en su investigación 

indica que los peruanos para realizar una compra online tardan un promedio de 18 minutos 

al día, además señala que una de las actividades que más creció a través del consumo del 

internet, después de la reactivación económica fue la del comercio en un 17 %. Estos fueron 

los pasos que se siguieron para realizar la simulación de los tiempos: 

1. Modelar el proceso pre TO-BE en la herramienta Bizagi Modeler. 

2. Dirigirse a vista de simulación en la herramienta. 

3. Iniciar con el primer nivel de validación de procesos donde indica cuantas 

ventas se desarrollarán por día un total de 5 y al mes que se tiene 30 días da 

como resultado el numero de 150 compras. 

4. Se continua con el análisis de tiempo donde se inserta los tiempos mínimos 

que toma efectuar cada actividad. 

Estos fueron los tiempos mínimos. 

Tabla 14  

Tiempo mínimo del pre TO-BE 

ACTIVIDADES TIEMPOS MINIMOS 

Entra a tienda virtual 0.10 segundos 

Interactúa con tienda virtual 0.30 segundos 
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ACTIVIDADES TIEMPOS MINIMOS 

Dirigirse a Crear usuario 0.05 segundos 

Solicita información personal 0.05 segundos 

Registra información personal 2 minutos 

Valida información 0.05 segundos 

Dirigirse a Iniciar sesión 0.05 segundos 

Solicita información 0.05 segundos 

Ingresa información de usuario creado 0.30 segundos 

Confirma acceso al usuario creado 0.05 segundos 

Ingresa a tienda con usuario creado 0.05 segundos 

Se dirige a la pestaña Productos 0.05 segundos 

Busca producto 4 minutos 

Selecciona producto 0.05 segundos 

Observa detalles del producto 1 minuto 

Añade información al carrito 0.05 segundos 

Elige método de pago 0.10 segundos 

Registra datos de tarjeta 2 minutos 

Solicita información para el envío 0.05 segundos 

Registra datos para el envío 2 minutos 

Valida datos de envió 0.05 segundos 

Envía correo con factura 1 minuto 



 DISEÑO DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDO BPM PARA EL 

PROCESO DE VENTA EN LA EMPRESA CORPORACIÓN MAGIC SYTEM E.I.R.L, LIMA - 2020 

Lara Silva, F; Mora Rojas, M Pág. 99 

 

Fuente: Elaboración Propia 

5. Luego se inició la simulación del escenario actual con los tiempos ya 

determinados y se esperó a que se detenga automáticamente la simulación. 

6. Finalmente se visualizó los resultados de la simulación del proceso de ventas.

ACTIVIDADES TIEMPOS MINIMOS 

Recibe correo de confirmación de compra 1 minuto 

TOTAL 15.20 minutos 
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Figura 25   

Simulación del proceso de venta pre TO-BE 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 26   

Resultados de la simulación del proceso de venta pre TO-BE 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Se observa claramente los resultados que ofrece la simulación del proceso de venta 

utilizando la herramienta Bizagi Modeler, el tiempo mínimo es de 15 minutos con 20 

segundos, un tiempo máximo de 35 minutos con 50 segundos y un tiempo promedio es de 

25 minutos con 51 segundos. Estos tiempos tuvo como resultado positivo para ser la primera 

simulación en la modelación de pre TO-BE. Tener en cuenta que el proceso de ventas 

presencial tiene un total de 55 minutos de promedio y en esta simulación de la tienda virtual 

podemos observar que se ahorran un tiempo de 30 minutos con 9 segundo.  

VI. Fase 6 Proceso final TO-BE y su control 

Elaboración del proceso TO-BE: 

A continuación, se presenta el rediseño finalizado del proceso de venta de la tienda 

virtual a través de la herramienta Bizagi Modeler. Ver Anexo N° 9. 

1. El cliente ingresa a la tienda virtual y se dirigirá a la opción Log in. Si el 

cliente no tiene una cuenta creada, seleccionará la opción Regístrate y 

completará su información personal, luego la tienda virtual validará la 

información solicitada y el cliente ingresa a la tienda con usuario ya creado. 

2. Si el cliente posee un usuario ya creado, ingresará a la tienda virtual evitando 

todos los pasos para su registro mencionados anteriormente. 
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3. El cliente ingresa a la tienda virtual con usuario creado, se dirige a la pestaña 

Producto, busca producto deseado y observa características.  

4. Tienda virtual pregunta si desea agregar al carrito. Si el cliente no desea, 

buscará otro producto. Si el cliente desea agregarlo la tienda virtual añade 

información al carrito de compras y pregunta si desea seguir comprando. Si 

el cliente desea seguir comprando, vuelve a buscar Producto. Si el cliente no 

desea seguir comprando, elegirá el método de pago. 

5. El cliente elige método de pago para después registrar datos para el pago 

(online o contra entrega), registra datos para el envío. La tienda virtual valida 

dicha información solicitada y enviará correo de confirmación con factura al 

cliente. 

6. El cliente recibe correo y se retira de la tienda online. 
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Figura 27   
Proceso de venta TO-BE 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Presentar cuadro de control: 

Luego del rediseño del proceso final de venta de la tienda virtual se determinó nuevos 

tiempos mínimos para estas actividades. 

1. Modelar el proceso TO-BE final en la herramienta Bizagi Modeler. 

2. Dirigirse a vista de simulación en la herramienta. 

3. Iniciar con el primer nivel de validación de procesos donde se indica cuantas 

ventas se desarrollarán por día un total de 5 y al mes que se tiene 30 días da 

como resultado 150 ventas. Ver Anexo N° 9. 

4. Se procede con el análisis de tiempo donde se ingresa los tiempos mínimos 

que demorara cada actividad. 

Estos fueron los nuevos tiempos mínimos. 

Tabla 15  

Tiempo mínimo del TO-BE 

ACTIVIDADES TIEMPOS 

Ingresa a tienda virtual 0.05 segundos 

Se dirige a Log in 0.05 segundos 

Selecciona Regístrate 0.05 segundos 

Solicita datos de información personal 0.05 segundos 

Registra datos 0.30 segundos 

Valida datos de información personal 0.05 segundos 

Ingresa con usuario creado 0.05 segundos 
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ACTIVIDADES TIEMPOS 

Se dirige a pestaña Productos 0.05 segundos 

Busca producto 2 minutos 

Observa características 1minuto 

Añade información al carrito 0.05 segundos 

Elige Método de pago 0.05 segundos 

Registra datos para el pago 1.30 minutos 

Valida datos para el pago 0.05 segundos 

Registra datos para el  envío 0.30 segundos 

Valida datos para el envío 0.05 segundos 

Envía correo de confirmación con factura 0.30 segundos 

Recibe correo de confirmación 1 minuto 

TOTAL 7.55 minutos 
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Figura 28   

Simulación del proceso de venta TO-BE 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Estos son los resultados de la última simulación del proceso de ventas con las 

actividades ya establecidas en el modelamiento TO-BE finalizado en la herramienta Bizagi 

Modeler. 

Figura 29   

Resultados de la simulación del proceso de venta TO-BE 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Se puede observar en los resultados que ofrece la simulación del proceso de venta un 

tiempo mínimo de 7 minutos con 55 segundo, un tiempo máximo de 22 minutos con 10 

segundos y un tiempo promedio de 15 minutos con 26 segundos. Estos tiempos fueron 

favorables para la última simulación en la modelación de pre TO-BE finalizado. Se tiene en 

cuenta que el proceso de ventas virtual desarrollada en el pre TO-BE tiene un tiempo 

promedio de 25 minutos con 51 segundos y en la simulación de la tienda virtual TO-BE 

finalizado se observa que el tiempo promedio es de 15 minutos con 26 segundos dando un 

total de 10 minutos con 25 segundo de ahorro de tiempo del pre TO-BE. Se concluye que el 

tiempo promedio que le toma al cliente realizar una compra en la tienda virtual es de 15 

minutos con 26 segundos. 

VII. Inicio de la tienda virtual 

Investigación de propuestas de tienda virtual: 

Luego de establecer claramente cuál es el nuevo proceso de venta de manera virtual 

de la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L, se decidió investigar las posibles 
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plataformas virtuales, para implementar la tienda. 

Estas fueron las alternativas propuestas: 

WIX es una plataforma muy amigable para los principiantes y ofrece plantillas con 

increíbles diseños ya predeterminados, solo se encarga de seleccionar el más adecuado según 

los gustos, también cuenta con un editor muy fácil de manejar y esta simulado para visualizar 

desde los celulares. Su objetivo es permitir al usuario configurar una tienda virtual, blog o 

página web de la manera más rápida posible con tan solo unos cuantos clics sin saber de 

diseño o programación. Pero en esta plataforma presenta deficiencias como no permitir 

migrar tu web ni tu hosting en caso de que algún momento quieras cambiar de plataforma. 

Asimismo, si deseas cambiar de plantilla tendrás que iniciar desde cero ya que no permite 

mantener el contenido que ya poseas en una plantilla y poder trasladarlo a otra. 

WordPress te permite crear páginas web según sea tu necesidad en específico 

(páginas web, blogs, tienda virtual) que puedes utilizar plantillas con cientos de diseños 

gratuitos, ofrece muchos más temas que son fácil de instalar y cuenta con plugins que son 

herramientas que permiten personalizar aún más el sitio web. Sin embargo, presenta muchas 

deficiencias para usarlo como el sistema de gestión de contenido es muy atacado por ser una 

de las plataformas más populares en el mundo. Además, al ser un open source o código 

abierto, los hackers pueden ingresar, descargar el código fuente y así encontrar muchas más 

vulnerabilidades. Otro problema que viene de una de sus ventajas es el instalar plugins, 

muchas veces al personalizar con tantos plugins deja de funcionar por completo o hace lenta 

la página. Tener en cuenta que se debe actualizar con frecuencia y esto genera incomodidad 

en la gestión de la tienda virtual.  
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Mitienda está dirigida solo a crear tu tienda virtual de una forma muy sencilla 

ingresando tu información, fotos y precios de los productos que deseas vender. Te presentan 

la opción de configurar y usar tu propio dominio con tu tienda virtual creada. Además, acepta 

todas las tarjetas de crédito que son populares en el Perú. No obstante, para usar esta 

plataforma primero tienes que pagar antes y luego te permite diseñar tu tienda, presenta solo 

planes anuales muy elevados de coste sin opción a poder cancelar y quedarse endeudado por 

1 año. 

 Selección de la plataforma de la tienda virtual: 

Después del análisis de las posibles alternativas para diseñar la tienda virtual de la 

empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L. se seleccionó la plataforma WIX por las 

siguientes razones:  

Presenta muchas plantillas profesionales con diseñados variados que puedan 

ajustarse fácilmente con el objeto del negocio. Con esto la tienda virtual conseguirá una 

mejor estética y apariencia profesional de alta calidad. 

Es muy fácil e intuitivo el uso de las plantillas con el editor, además, permite subir 

contenido multimedia sin ningún problema y crear animaciones personalizadas para la tienda 

virtual. 

No necesita saber de programación, generación de códigos o conocimientos de 

desarrollo web para crear la tienda virtual ya que este creador web se caracteriza por ofrecer 

un interfaz de “arrastrar y soltar” que harán mucho más entretenido el diseño y 

personalización del sitio web. 
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Tiene un diseño adaptado a tablets y smartphones sin que tenga que diseñarlo desde 

el principio, ofrece una vista de cómo visualizan los clientes la tienda virtual desde otros 

dispositivos sin tener que pagar por ese servicio. 

No es necesario instalar o descargar extensiones pesadas para ejecutar alguna 

funcionalidad dentro de la tienda virtual. Sin embargo, si se planea expandir dentro del 

ecommerce existen aplicaciones dentro de Wix Stores que son gratuitas, como también se 

tiene que pagar por algunas de ellas. 

Posee un panel de control entendible y amigable donde se puede seguir configurando 

la tienda virtual de manera rápida. 

WIX crea un hosting y dominio rápido donde no tiene que preocuparse por el 

almacenamiento de los datos, aparte esta plataforma contiene certificaciones de seguridad 

que brinda de manera gratuita, asegurando al cliente de no caer en robos cibernéticos. 

Presenta diferentes planes de pago, si se desea aun seguir creciendo la tienda virtual 

y obtener mayores beneficios. Es importante resaltar que no dispone de ataduras o 

permanencias, para esto se puede escoger el plan más adecuado según las necesidades, ya 

sea un plan mensual para experimentar o uno anual. 

Wix es compatible con HTML lo cual permite a los usuarios que posean 

conocimientos de programación la creación de códigos para personalizar aún más su sitio 

web. 
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VIII. Diseño de la tienda virtual 

Inicio el desarrollo del diseño de la tienda virtual: 

Estos son los pasos por seguir para iniciar con el diseño de la tienda virtual:  

1. Crear usuario con el correo electrónico de la empresa para mantener el 

nombre del negocio en el dominio que figurara en la tienda virtual. 

2. 2Elegir el tema del negocio.  

3. Elegir una plantilla prediseñada de la categoría de Tienda Online y que 

cumpla con el tema de la empresa que la misma plataforma ofrece para no 

comenzar desde cero. 

4. Editar plantilla escogida, agregando las imágenes, textos, animaciones que se 

desean insertar dentro de la tienda virtual. 

5. Agregar las fotos de los productos que se comercializaran dentro de la tienda 

colocando su precio y especificaciones para el cliente dentro de la opción 

“Administrador de la tienda” 

6. Seleccionar “Configuraciones” y agregar los métodos de pago y envíos. 

7. Una vez terminado el proceso de diseño, guardar los cambios y publicar la 

tienda virtual de manera automática.  
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Recopilar e ingresar datos de los productos para la tienda virtual: 

Se solicitó la información a detalle, imágenes referenciales sobre los productos a la 

empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L. para insertar todo lo información en su Tienda 

virtual. 

Figura 30   
Tienda virtual nuevos productos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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IX. Publicación de la tienda virtual 

Colocar a disposición del cliente la tienda virtual: 

El día 31 de agosto del 2020 se publicó a disposición del cliente la tienda virtual 

finalizada, la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L. empezó a incrementar 

exponencialmente el número de clientes y la cantidad de ingreso mensuales, estas son las 

pantallas que visualiza el cliente al momento de ingresar a la tienda virtual. 

Iniciar Sesión:  

Al Ingresar a la página brinda 3 opciones para iniciar sesión, la primera usando tu 

cuenta de Facebook, la segunda usando el Gmail y la tercera opción es iniciando sesión con 

otro tipo de cuenta. Ver Anexo N° 10. 

Lo primero que se puede observar de la tienda virtual es la pestaña de inicio donde 

se puede visualizar todas las ofertas o información relevante que la empresa desea mostrar, 

como por ejemplos las marcas con quien trabaja, garantía, nuevos productos, etc. Ver Anexo 

N° 10. 

Quienes somos:  

En esta pestaña se observa información sobre quien es, misión, visión de la empresa 

Corporación Magic Sytem E.I.R.L. Ver Anexo N° 10. 

 

 



 DISEÑO DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDO BPM PARA EL 

PROCESO DE VENTA EN LA EMPRESA CORPORACIÓN MAGIC SYTEM E.I.R.L, LIMA - 2020 

Lara Silva, F; Mora Rojas, M Pág. 114 

 

Productos: 

En la pestaña productos se encuentra el catálogo con las diferentes segmentaciones 

de herramientas tecnológicas que tiene como, por ejemplo: laptop, CPU, PC para oficina, 

PC para Gamer, PC para estudiantes. Ver Anexo N° 10. 

Preguntas frecuentes: 

Preguntas frecuentes, esta pestaña se diseñó para dar respuesta automática a todas las 

preguntas que realiza cotidianamente el cliente sobre los productos, servicios o el delivery 

que ofrece la empresa. Ver Anexo N° 10. 

Contáctanos: 

La pestaña contáctanos tiene la función de permitir a los clientes realizar las 

preguntas exactas, si desean una atención personalizada, una cotización de productos 

específicos, puede dejar las dudas en ese espacio de la Tienda virtual. En el menor tiempo 

se contactará un personal de la empresa y dará respuesta a la consulta realizada. Ver Anexo 

N° 10. 

Ver Carrito: 

Todos los productos que se desea adquirir se deberán añadir al carrito y al finalizar 

le dará la opción de realizar el pago de manera virtual o contra entrega al cliente, también al 

momento se pagar se puede agregar código de descuento y agregar nota especifica de la 

entrega del producto. Ver Anexo N° 10. 
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3.4. Variables: Estado Final  

3.4.1. Indicador 1: Nivel de satisfacción del proceso de compra 

Para responder al problema general de la investigación que es: ¿De qué manera el 

diseño de una tienda virtual basado en BPM influye en el proceso de venta en la empresa 

Corporación Magic Sytem E.I.R.L., Lima - 2020?, se desarrolló este indicador donde se 

requiere de la información de las encuestas de satisfacción del cliente por el servicio de la 

tienda virtual de la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L. La encuesta se realizó en los 

meses de septiembre, octubre y noviembre del año 2020 con un total de 50 encuestados en 

esos 3 periodos. Ver Anexo N° 8. 

Figura 31   

Nivel de satisfacción por el servicio de la tienda virtual 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Corporación Magic Sytem E.I.R.L 
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Tabla 16  

Nivel de satisfacción tienda virtual 

Fuente: Corporación Magic Sytem E.I.R.L 

Las posibles respuestas en esta pregunta fueron 3: la primera Satisfecho, la 

segunda Regular y la tercera Insatisfecho. De lo cual el resultado con un mayor 

puntaje fue Satisfecho con un total 42 clientes, seguido de la respuesta Regular con 

un total de 6 clientes y por último la respuesta Insatisfecho con 2 clientes. Esta 

información recopilada de la encuesta en este periodo será muy beneficioso para 

poder desarrollar la fórmula del indicador. 

Formula a utilizar para evaluar el nivel de satisfacción del proceso de venta: 

 

Fuente: Elaboración Propia 

T1: Venta virtual. 

T: Venta presencial. 

Resultado:  

T1: 42      T: 19 

Marca tu nivel de satisfacción por el servicio de la tienda virtual 

Alternativa Cantidad 

Satisfecho 42 

Regular 6 

Insatisfecho 2 

𝑥 = (
# 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑒𝑐ℎ𝑜 𝑇1 −# 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑒𝑐ℎ𝑜 𝑇 

# 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒 𝑒𝑛𝑐𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑑𝑜
)*100 

x = (
42 −19 

100
)*100  =  23 % 
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El resultado obtenido de este indicador significa que en nivel de satisfacción del 

cliente aumento en un 23 % con respecto al anterior periodo. Además, se logra observar que 

la cantidad de clientes satisfechos con el servicio de la tienda virtual es mucho mayor a los 

clientes satisfechos con el servicio de la tienda presencial. Se da respuesta al problema 

general de la investigación demostrando que si influye positivamente la implementación de 

la tienda virtual en la empresa. 

3.4.2. Indicador 2: Porcentaje de la implementación de la tienda virtual 

Luego del análisis del diseño TO-BE final, se pudo implementar dentro de la tienda 

virtual los siguientes ítems para que pueda funcionar con total normalidad. Ver La Fase 

Publicación de la Tienda Virtual: 

1. Certificado de Seguridad. 

2. Apariencia y Diseño. 

3. Información corporativa de la tienda online. 

4. Catálogo de productos. 

5. Sistema interno de búsqueda del producto. 

6. Carrito de compra. 

7. Promociones y descuentos. 

8. Preguntas frecuentes y servicio al cliente. 

9. Página de contacto 

10. Registro de usuario. 

Formula a utilizar para evaluar el porcentaje de la implementación de la tienda 

virtual: 
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Fuente: Elaboración Propia 

Resultado:  

# de ítem realizados: 10   # de ítem planificados: 13 

Ejecutando la formula da un porcentaje estipulado de 77 %, esto quiere decir que 

solo 10 ítems fueron realizados con éxito sobre los 13 ítems que se planificó antes de la 

implementación de la tienda virtual, se demostró que con solo esos 10 ítems la tienda ya es 

totalmente funcional para su ejecución. 

3.4.3. Dimensiones: 

Indicador 1: Variación porcentual de tiempo entre periodos 

Para responder el primer problema específico de la investigación que es: ¿De qué 

manera el diseño de una tienda virtual basado en BPM reducirá el tiempo del proceso de 

venta en la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L.?, se desarrolló este indicador donde 

la información del tiempo promedio de la compra utilizando la tienda virtual lo ofrece la 

herramienta Bizagi Modeler en la simulación del TO-BE final que se observa en la 

diagramación finalizada de todo el proceso con tiempos referenciales. El tiempo promedio 

que le toma al cliente de la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L en adquirir un 

producto es de 15 minutos con 26 segundos. Esta información puede ser corroborada en la 

Fase 6 Proceso final TO-BE y su control. 

𝑥 = (
# 𝑑𝑒 í𝑡𝑒𝑚 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠

# 𝑑𝑒 í𝑡𝑒𝑚 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑠 
 )*100 

x = (
10

13
 )*100 = 77 % 
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Figura 32   
Tiempo promedio tienda virtual 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Formula a utilizar para evaluar la variación porcentual entre periodos: 

 

Fuente: Elaboración Propia 

T1: Venta virtual. 

T: Venta presencial.  

Resultado: 

T1: 15.26     T: 55  

Ejecutando la formula da un resultado de -72 % esto quiere decir que el tiempo del 

proceso de venta al inicio era unos 55 minuto, al reducirse a 15 minutos con 26 segundos da 

como resultado una disminución de un 72 % del tiempo. Esto es un ahorro de 

aproximadamente 39 minutos con 34 segundos en cada proceso de venta siendo punto 

favorable para la empresa. Se da respuesta al primer problema específico de la investigación 

demostrando que se redujo el tiempo en proceso de venta al implementar la tienda virtual en 

la empresa. 

 

𝑥 = (
𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑇1−𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑇

𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑇 
)*100 

x = (
15.26−55

55 
)*100= -72 % 
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Indicador 2: Variación porcentual del ingreso de ventas 

Para responder el segundo problema específico de la investigación que es: ¿De qué 

manera el diseño de una tienda virtual basado en BPM incrementará el porcentaje del ingreso 

de las ventas en la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L.?, se desarrolló este indicador 

donde la información detallada del ingreso de ventas de manera virtual del mes de 

septiembre, octubre y noviembre del año 2020 nos brinda la revisión documental la empresa 

Corporación Magic Sytem E.I.R.L. Ver Anexo Nº 7. Estos fueron los resultados. 

Figura 33   
Ingreso total 2020 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Tabla 17  

Ingreso total de septiembre, octubre y noviembre 2020 

Fuente: Elaboración Propia 

La revisión documental entregada por la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L 

de los ingresos totales de los periodos de septiembre, octubre y noviembre refleja que en el 

mes de septiembre se obtuvo un total de ingreso de 77 748 soles, en el mes de octubre un 

MES SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE 

INGRESO TOTAL 77 748 78 349 80 979 
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total de 78 349 soles y finalmente en el mes de noviembre un ingreso de 80 979 soles para 

2020. EL ingreso promedio de 79 025 soles al mes. 

Formula a utilizar para evaluar la variación porcentual del ingreso de venta: 

 

Fuente: Elaboración Propia 

T1: Venta virtual. 

T: Venta presencial. 

Resultado:  

 

T1: 79025     T: 37079 

Ejecutando la formula da un resultado de 113 % esto quiere decir que el ingreso del 

proceso de venta en la tienda presencial es de 37 079 soles mensuales, ahora el ingreso de 

ventas mediante la tienda virtual es de 79 025 soles mensuales aumento en un 113 % de los 

ingresos totales que representa en 41 946 soles al mes en promedio. Se da respuesta al 

segundo problema específico de la investigación demostrando que se incrementó el 

porcentaje del ingreso de las ventas al implementar la tienda virtual en la empresa. 

 

 

x = (
Ingreso de Ventas T1 −  Ingreso de Ventas T

Ingreso de Ventas T
) ∗ 100 

𝑥 = (
79025 −  37079

37079
) ∗ 100 = 113 % 
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Indicador 3: Variación porcentual del número de clientes  

Para responder el tercer problema específico de la investigación que es: ¿De qué 

manera el diseño de una tienda virtual basado en BPM aumentará el número de clientes para 

la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L.?, se desarrolló este indicador donde la 

información detallada del número de clientes que obtuvo de manera virtual en los mes de 

septiembre, octubre y noviembre del año 2020 nos brinda la revisión documental  la empresa 

Corporación Magic Sytem E.I.R.L. Ver Anexo Nº 7 Estos fueron los resultados. 

Figura 34   
Número de clientes 2020 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Tabla 18  

Número de clientes septiembre, octubre y noviembre 2020 

Fuente: Elaboración Propia 

La revisión documental entregada por la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L 

el número de clientes totales de los periodos de septiembre, octubre y noviembre del año 

2020 son: en el mes de septiembre se obtuvo un total 50 clientes, en el mes de octubre 52 

MES SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE 

NÚMERO DE CLIENTES 50 52 55 

SEPTIEMBRE;
49

OCTUBRE; 52

NOVIEMBRE;
55

NÚMERO DE CLIENTES 2020

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE
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clientes y finalmente en el mes de noviembre tuvieron 55 clientes en el 2020. El número de 

cliente promedio por mes es de 52 personas. 

Formula a utilizar para evaluar la variación porcentual del número de clientes: 

 

Fuente: Elaboración Propia 

T1: Venta virtual. 

T: Venta presencial. 

 Resultado:  

 

T1: 52       T: 41 

Ejecutando la formula da un resultado de 27 % esto quiere decir que el número 

promedio de clientes en la tienda presencial es de 41 personas mensual, ahora el número de 

clientes que utiliza la tienda virtual es de 52 personas, aumento en un 27 % de los clientes 

totales que representa 11 clientes al mes en promedio. Se da respuesta al tercer problema 

específico de la investigación demostrando que aumentó el número de clientes al 

implementar la tienda virtual en la empresa.  

𝑥 = (
# 𝐶𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜 𝑇1−# 𝐶𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑒𝑛 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜 𝑇

# 𝐶𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑒𝑛 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜 𝑇
)*100 

x = (
52−41

41
)*100 = 27 % 
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Beneficio - Costos 

A continuación, se presenta el presupuesto del trabajo realizado en términos de lo 

que constara si hubiera sido realizado profesionalmente. 

Figura 35   
Presupuesto 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Analizando el ahorro de tiempo después de la implementación de la tienda virtual en 

el proceso de venta: 

Antes de la tienda virtual: 55 minutos 

Después de la tienda virtual: 15 minutos y 26 segundos 
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Restando los tiempos se observa que hay un ahorro de 39 minutos y 34 segundos. 

Ahora se valorizará el tiempo ahorrado por cada proceso de venta. 

Figura 36   
Ahorro por proceso de venta 

 

Fuente: Elaboración Propia 

A continuación, se evaluará en un periodo de 3 meses con 5 ventas diarias. 

Figura 37   

Ahorro de proceso de venta por 3 meses 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Además, se ahorra con el sueldo de 1 personal por 3 meses: 

Figura 38   
Ahorro por personal 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Otro beneficio es nuestro crecimiento de ventas en los meses de septiembre, octubre 

y noviembre del año 2020, da un promedio de ganancias sobre cuanto se ganará por mes. 
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Figura 39   
Crecimiento de ventas por mes 

 

Fuente: Elaboración Propia 

El beneficio total 

Figura 40   
Beneficio total 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Beneficio: S/ 131 307,77 

Costo: S/ 16 495,00 

Para hallar el indicador se divide el beneficio sobre el costo: 

 

 

El indicador muestra un resultado de 7,96 indicando la viabilidad del proyecto en la 

empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L. 

  

𝑅𝑎𝑡𝑖𝑜 =
𝐵𝑒𝑛𝑒𝑓𝑖𝑐𝑖𝑜

𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 
 

𝑅𝑎𝑡𝑖𝑜 =
131307,77

16495 
 = 7,96  
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CAPÍTULO IV: DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

4.1. Discusión  

Al entrevistar a la jefa del área de ventas Kennia Rojas, se logró identificar 

claramente los puntos débiles de esta área en especial en el proceso de venta como, por 

ejemplo: no contaban con la cantidad de personal adecuado, se evidenciaban largas colas 

que realizaba el cliente, existía demora del traslado y demostración del producto. Por otro 

lado, la COVID-19 produjo el cierre temporal de la empresa Corporación Magic Sytem 

E.I.R.L debido a ello perdió muchos clientes y en los meses de marzo, abril y mayo no se 

obtuvo las ganancias proyectadas, por todas esas razones se decidió utilizar Business Pocess 

Management para poder implementar una tienda virtual, proporcionar solución rápida a las 

dificultades ya mencionadas y lograr el mejor resultado para que la tienda obtenga un 

excelente reconocimiento ante los clientes. 

De acuerdo con los resultados obtenidos, el diseño de una tienda virtual basado en 

BPM ayudó en el proceso de venta en la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L., 

reduciendo el tiempo del proceso de ventas, incrementó el porcentaje del ingreso de las 

ventas y finalmente aumentó el número de clientes. 

Al comparar los resultados que se obtuvieron antes y después de la aplicación de la 

tienda virtual, se comprobó que el tiempo del proceso de ventas se redujo en un 72 %; el 

nuevo periodo dio un promedio de 15 minutos con 26 segundos mientras que el antiguo era 

de 55 minutos. Además, se incrementó el ingreso de las ventas en un 113 % siendo el 

promedio de saldo de 79 025 soles en los meses de septiembre, octubre y noviembre. Para 
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finalizar se demostró el aumento del número de clientes en un 27 % corroborando el 

promedio para ese periodo de 52 clientes al mes. 

Limitación 

Esta investigaciones tuvo dos limitaciones puntuales, la primera es el no contacto 

físico con la gerente Indrina Pamela Justo Iglesia y la jefa del área de venta Kennia Rojas de 

la empresa Corporación Magic Sytem E.I.R.L., pero si se tuvo una comunicación fluida por 

correo electrónico y plataforma digital de videollamada para estar en constante 

comunicación por si surgía alguna duda de la empresa. La segunda limitación es que esta 

investigación solo está diseñado  para mejorar el proceso de venta hasta el mes de noviembre 

2020, por un tema de presupuesto para implementar la tienda virtual.  

Discusión de antecedentes 

En la presente investigación se demostró la reducción del tiempo en un 72 %, 

similares resultados obtuvieron: (Bravo J. , 2017) con su tesis “Propuesta para mejorar el 

desempeño del proceso de gestión de cobranzas de la empresa Cosas&Hogar SAC aplicando 

la metodología Business Process Management (BPM)”confirma la disminución del tiempo 

de la gestión de cobranza de 2 horas a 24 minutos por cliente moroso, de la misma forma 

(Sanchez, 2020) indica en “Aplicación web basada en BPM para apoyar la gestión de 

pedidos en la fábrica King Kong” Se redujo el tiempo en un 98.18 % al implementar la 

herramienta Bizagi Modeler. 

En esta investigación se comprobó el incremento del ingreso de las ventas en 113 % 

que equivale al monto de 41 946 soles al mes, semejante resultado tuvo (Espinoza, 2014) 



 DISEÑO DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDO BPM PARA EL 

PROCESO DE VENTA EN LA EMPRESA CORPORACIÓN MAGIC SYTEM E.I.R.L, LIMA - 2020 

Lara Silva, F; Mora Rojas, M Pág. 129 

 

con su tesis “Levantamiento y mejora de procesos en la Empresa Car Shopping S.A. y 

automatización en base a BPM” donde señalo que hubo un incremento de ventas del 1,5% 

equivalente a US$ 14 595,20.  

Esta tesis afirma el incremento del número de clientes en un 27 %, parecidos 

resultados lograron: (Bravo J. , 2017)con su investigación “Propuesta para mejorar el 

desempeño del proceso de gestión de cobranzas de la empresa Cosas&Hogar SAC aplicando 

la metodología Business Process Management”, antes de rediseñar y complementar el 

proceso con tecnología cada asesor atendía solo a 4 clientes moroso y luego de la 

implementación se atendió de 15 a 16 usuarios, esto demuestra claramente el aumento del 

número de atención al cliente, de igual manera (Martinez M. , 2017) con su investigación 

“Rediseño de los procesos del área de compras e inventarios de la empresa Conos del Sur a 

través de la aplicación del BPM”, logró incrementar clientes en un 21 % por la buena eficacia 

y reducción de actividades que no sumaban valor. 

4.2. Conclusiones 

En respuesta al objetivo general de la investigación, se concluye que el diseño de una 

tienda virtual basado en BPM influyó positivamente en el proceso de ventas para la empresa 

Corporación Magic Sytem E.I.R.L., porque permitió renovar y optimizar el proceso 

implementando tecnología para seguir compitiendo en el mercado durante esos tres meses 

de prueba. 

Se determinó que el diseño de una tienda virtual basado BPM redujo el tiempo del 

proceso de venta en un 72 %. Las actividades antes del comercio virtual tomaban 55 minutos, 

y después de la implementación disminuyó a 15 minutos con 26 segundos. Por lo tanto, 
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benefició en el ahorro de tiempo a la empresa, ya que hubo una reducción de 39 minutos con 

34 segundos en cada compra del cliente 

Se comprobó que el diseño la tienda virtual basado en Business Process Management 

incrementó el porcentaje del ingreso de las ventas en un 113 %. El ingreso que se obtenía 

antes de la tienda virtual era de 37 079 soles mensuales y después es de 79 025 soles, esto 

demuestra el crecimiento de 41 946 soles al mes en promedio. 

Se explicó que el diseño de una tienda virtual basado en BPM amplío el número de 

clientes en un 27 %. La cifra de usuarios en la tienda presencial era de 41 personas 

aproximadamente, después de la implementación de la tienda virtual se observó 52 clientes 

por periodo, lo cual se refleja en el aumento de 11 usuarios por mes. 

Se confirma la viabilidad de nuestro proyecto de investigación utilizando el indicador 

de rentabilidad costo sobre beneficio, obteniendo el resultado de 7,96 lo cual resalta lo 

factible que es la implementación de la tienda virtual. Se recomienda a la empresa seguir con 

la ejecución de la tienda virtual para continuar alcanzando resultados óptimos, aun cuando 

el periodo de prueba fue solo de tres meses.  
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Anexo N° 2: Registro de ventas global 2019-2020 
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Anexo N° 3: Resultado de encuesta 2019 
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Anexo N° 4: Registro de ventas septiembre, octubre y noviembre del  2019 
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Anexo N° 5: Documento de misión, visión, valores, otros de la empresa 
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Anexo N° 6: Guía de entrevista N° 02 y transcripción de entrevista N° 02 
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Anexo N° 7: Registro de ventas septiembre, octubre y noviembre del 2020 
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Anexo N° 8: Resultado de encuesta 2020 
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Anexo N° 9: Ficha de registro de tiempos 
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Anexo N° 10: Tienda Virtual 

Tienda virtual Iniciar sesión 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tienda virtual Inicio 
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Tienda virtual Quienes somos 
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Tienda virtual Productos 
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Tienda virtual Preguntas frecuentes 
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Tienda virtual Contáctanos 
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Tienda virtual Carrito 

 

 


