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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo disefiar una tienda virtual basado en
Business Process Management (BPM) que aporte en el proceso de ventas para la empresa
Corporacion Magic Sytem E.I.R.L. en la ciudad de Lima, 2020, respondiendo a la pregunta
de investigacion que es la siguiente. ¢De qué manera el disefio de una tienda virtual basado
en BPM influira en el proceso de venta en la empresa Corporacion Magic Sytem E.l.R.L. en

la ciudad de Lima, 2020?

Esta investigacion busca confirmar que la aplicacién de la disciplina BPM puede
mejorar la eficiencia y productividad del proceso de ventas en la tienda, debido a que existid
diferentes cuellos de botellas en el area mencionada y se buscé con esta investigacion
resolver esos inconvenientes para optimizar las actividades. La técnica empleada para la
recoleccion de la informacién inicié mediante las entrevistas y revisiones documentales, en
segundo lugar, se procedié al modelado del proceso AS-IS, posteriormente el anélisis,
inmediatamente se continuo al disefio del proceso de venta, asimismo la simulacion, luego
con el disefio del TO-BE y se culmina con su control. Siguiendo con la secuencia se dio
inici6 al disefio de la tienda virtual, eventualmente la publicacion de esta y por Gltimo con

las proyecciones de resultados.

Al finalizar la aplicacion de la tienda virtual basado en BPM, se concluye que si
mejord el proceso de venta en la empresa Corporacion Magic Sytem E.I.R.L. en la ciudad
de Lima, 2020, esto dio como resultados la disminucion del tiempo de atencidn al cliente en
un 72 %, el ingreso de ventas aumentd en un 113 % y el nimero de clientes crecio en un

27 %.

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

tiempo, Incremento de ventas, Incremento de nimero de clientes.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad problemética

1.1.1. Describir el problema de investigacion

En los Gltimos afios la tecnologia ha avanzado con una velocidad sorprendente, ya no
solo se encuentra la implementacion de las herramientas tecnolégicas en la educacion o en
la medicina, sino también se utiliza la tecnologia de la informacion y comunicacion (TIC)
en el rubro comercial. La adaptacién a la globalizacion es un reto para el mundo empresarial,
se debe incentivar a las pequefias empresas adaptarse a estas tendencias en otras palabras, si

ellos no lo aplican, no podran 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 mas comunes desde ya hace mas de 10 afios es BPM, pero ¢Qué

es BPM?

(Ponce, 2016), indica que Business Process Management reflexiona como la mejor
metodologia para diferenciarse de sus competidores y lograr una ventaja competitiva. Esta
disciplina esta dirigido para la adaptacion de todas las nuevas necesidades del cliente

disefiando 0 mejorando un proceso.

Se entiende que la implementacion del BPM en las empresas segun su rubro va a
crear una diferenciacion entre sus competidores y logrard un mejor alcance segun sea la

exigencia de su publico.

Segun la Tabla 1, recopilada de la revision sistematica de la literatura de la influencia
de la Tecnologia de la informacion y comunicacién en las empresas del rubro comercial en
los paises de Latinoamérica en los ultimos 10 afos, muestra las herramientas tecnologicas

mas utilizadas en las empresas de este rubro comercial para gestionar sus diferentes areas

Lara Silva, F; Mora Rojas, M Pag 11
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con un mayor éxito. Bizagi Modeler es el instrumento mas utilizado para el modelado de

procesos en estos Ultimos 6 afios, recordemos que este forma parte de la disciplina de la

gestion por procesos BPM.

Tabla 1

Clasificacidon de herramientas tecnoldgicas
Herramienta tecnoldgica Cantidad Porcentaje
Bizagi Modeler 21 25,9 %
Computadora, banda ancha y telefonia 14 17,3 %
Cloud computing 10 12,3 %
Microsoft Office 10 12,3%
Comercio Electronico 8 9,9 %
ERP 7 8,6 %
Modelo-vista-adaptador 6 7,4 %
MySQL 5 6,2 %
Total 81 100,0 %

Fuente: Elaboracion Propia

Datos de Peru

En el 2020 las empresas peruanas estan obligadas a innovar su habitual proceso de
venta teniendo en cuenta todos los protocolos de seguridad y salud debido a la pandemia que
se desatdé por el COVID-19. Por dicha razon las organizaciones estan redisefiando sus
procesos para seguir compitiendo en el mercado y cuidar la salud de los clientes. Resolucion

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

Direccion 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

Lara Silva, F; Mora Rojas, M Pag 12
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la Resolucion Ministerial que aprueba el Protocolo Sanitario de Operacion

ante el COVID-19 del Sector Produccion 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 cuanto tiempo esta situacion continuard manejandose de esta
manera, pero lo que si se puede afirmar es que ya no se volvera 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 afios el Banco de Crédito del Perl fue

implementar la disciplina BPM.

(Alcala , y otros, 2011), El Banco de Crédito del Per( buscando mejorar la
gobernabilidad y gestion de la informacion de los clientes y después de haber
identificado esta problematica, el banco decidié implementar una solucion de
BPM. La implementacion le permitié al Banco optimizar las areas de crédito,
servicio al cliente y comercial, reduciendo costos, incrementando la
productividad y mejorando su posicionamiento en el Mercado. Reduccién
hasta del 55 % de los recursos asignados y reduccion de casi el 80 % en los

tiempos de atencion. (p.82)

La empresa Corporacion Magic Sytem Pert E.I.LR.L. inicio su labor el 1 de
agosto del 2018 en el rubro de ventas por mayor y menor de productos tecnolégicos,
cuenta con 1 local dirigido por la gerente Indrina Pamela Justo Iglesias. La jefa del area
de venta Kennia Rojas comento en la entrevista que se realizo el 10 de abril del 2020

que la empresa tiene un problema en el area de ventas, especificamente en el tiempo de

Lara Silva, F; Mora Rojas, M Pag 13
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atencion 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 N° 1.

Actualmente, por la coyuntura que pasa el Pert 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 aglomeracion. Todos esos factores causan
que las ventas presenciales ya no son el mejor medio para generar ingresos hacia la
empresa. Ver Anexo N° 2.

Figura 1
Ventas de enero 2019 - junio 2020

VENTAS ENERO 2019 - ABRIL 2020

mene-19 mfeb-19 m mar-19 mabr-19 mmay-19 mjun-19 mjul-1% mago-19 g j"

Hsep-19 Moc-19 Enow19 mdic-19 mene-20 mfeb-20 mar-20 = abr-20

8 8
g 8 5 8
B - HEBEHHHY
) M B HEEBEE B b
~ & i E E i B A
i 5 e B *
Fuente: Corporacion Magic Sytem E.I.LR.L
Tabla 2
Ventas de enero 2019 - junio 2020
MES INGRESO
Enero 2019 S/. 37 325,00
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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

Fuente: Corporacion Magic Sytems E.I.R.L

1.1.2. Antecedentes de Investigacion

A.- Antecedentes Internacionales

Segun (Martinez & Fuentes, 2018), en el paper “Redisefio de los procesos del area
de compras e inventarios de la empresa Conos del Sur a través de la aplicacion del BPM”
Tiene como objetivo mejorar el proceso de compra e inventario de la empresa, porque no
esta definido correctamente las actividades que se realiza y registra en el negocio. Al
redisefiar este proceso mediante la disciplina BPM se obtuvo como resultado la reduccion

del 50 % en el tiempo que conlleva en la compray recepcion del producto en el almacén, es

Lara Silva, F; Mora Rojas, M Pag 15
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decir se disminuyd de 6 a 3 dias en todo el proceso. Se concluye que al disminuir el tiempo

se logra acortar al méximo desperdicios de recursos, proceso y gastos para la mejora de la
empresa Conos del Sur. Este paper resalta la implementacion de la herramienta Bizagi
Modeler que permitié modelar el AS-IS y TO-BE del negocio, se tom6 como referencia para
la presente investigacion y se afiadio una tienda virtual para poder reducir el tiempo de venta

en la empresa.

Segun (Aguirre, 2015) en su tesis “Desarrollo de herramienta colaborativa para el
levantamiento de procesos BPMN en dispositivos moviles”. Esta tesis tiene como objetivo
la implementacion de la disciplina Business Process Model and Notation, donde este
permitio redisefiar el proceso de una manera méas dinamica, entendible, adicional a ello se
redujo tiempos y costos para la elaboracion de un App movil. Los resultados que obtuvieron
fue tener un interfaz de usuario bien disefiado tanto en la version movil como la de escritorio,
asi mismo la construccion del framework donde el tiempo de respuesta a las consultas que
se realizan en el servidor son entre 1 a 2 segundos. En conclusion, 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 disefio de un interfaz muy didactico
tanto la version movil al igual que la de escritorio aplicando la disciplina BPM y en la

presente investigacion se utiliza la creacién de una tienda virtual.

Segun (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 afios 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

Lara Silva, F; Mora Rojas, M Pag 16



1 valﬂ DISENO DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDO BPM PARA EL
PRIVADA
DEL NORTE

PROCESO DE VENTA EN LA EMPRESA CORPORACION MAGIC SYTEM E.L.R.L, LIMA - 2020
en la nube es realmente factible para las empresas de Chile y estas mantendrén a sus propios

clientes satisfechos con la implementacion 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 aporto al
incentivo de aplicar BPM para la empresa Magic Sytem que busca estar a la vanguardia de

la tecnologia y todo lo que involucra generar ventajas competitivas.

Segun (Espinoza, 2014) en su tesis “Levantamiento y mejora de procesos en la
Empresa Car Shopping S.A. y automatizacion en base a BPM”. Esta tesis busca redisenar
procesos que les permita la importacion de repuestos para autos e incrementar el volumen
de la mercaderia de importacion para reducir los costos. La empresa logré ver los resultados
al implementar en el &rea de Recursos Humanos, control de calidad y compras obteniendo
resultados positivos donde se compard los procesos en la situacion antes y después de la
implementacidn, se ve un ahorro mensual muy significativo para la empresa para el final del
2014, ademas con las propuestas de mejora redujeron actividades que no generan valor, el
costo de actividades VAN disminuy6 en un 5,76 %y el de actividades NAV se redujo en un
40,75 %. Finalmente, se tomd de referencia esta tesis, porque se logré aplicar un modelo
tecnoldgico adecuado para los requerimientos de esa empresa y mediante el redisefio de

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

Segun (Preciado, 2016) en su tesis “Mejora de procesos de negocio en una empresa
de implantacion de sistemas de informacion utilizando BPM”. La herramienta que se empled
fue Bizagi donde sirvio para encontrar cuales son las actividades criticas 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 percepcion de las

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

tesis contribuyd en el aprendizaje como gestionar un proceso, redisefiarlo para una buena
atencion y satisfaccion del cliente, aun cuando la capacidad sobrepasada por la alta demanda,

adicional se tom6 como ejemplo utilizar la misma herramienta que es Bizagi Modeler.
B.- Antecedentes Nacionales

Segun (Sanchez, 2020) en su tesis “Aplicacion web basada en BPM para apoyar la
gestion de pedidos en la fabrica King Kong”; Esta tesis busco optimizar el tiempo en el
proceso de venta por otro lado, tomar decisiones de manera agil por parte de la alta gerencia.
Los resultados fueron favorables porque si se redujo el tiempo de espera en un 89,18 % en
la gestion de pedidos, ademas un sistema web basado en Business Process Management
sumo para que el tiempo de la obtencion de informacion sea menor y asi la alta gerencia
tomaré decisiones de manera inmediata. Se concluye que esta tesis al utilizar la herramienta
Bizagi Modeler mejor6 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 implementacion
del BPM, generara mejoras en las diferentes areas que se anhele implementar, pero se mostro
claramente una forma facil de implantar en el area de ventas de esta empresa, como también
se implementara en esta presente investigacion en la empresa Corporacién Magic Sytem

E.LR.L.

En la tesis de (Ponce, 2016), con su tesis “Propuesta de implementacion de gestion
por procesos para incrementar niveles de productividad en una empresa textil”, buscé reducir
el margen de mermayy el reproceso que ocasionaba perdidas para la empresa. Al implementar
BPM el proceso de produccion de tela con la ayuda del instrumento Bizagi Modeler al

disefar el proceso textil, esto obtuvo como resultado la reduccion del problema del defecto
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fuera de tono en un 50 % que vendria ser la merma y aumentd el margen operacional

disefiando un nuevo proceso. La tesis menciona lo favorable que es modelar el AS-1S para
luego mejorarlo en TO-BE, de la forma como utilizaron la herramienta Bizagi, se tom6 como

ejemplo para realizar los primeros modelos de la actual investigacion.

Segun la investigacion de (Contreras, 2017), con su tesis “Propuesta de un modelo
informatico basado en BPM para mejorar la gestion del proceso ventas del molino Ben Hur
SA”; busca reducir el nivel de insatisfaccion del cliente y el tiempo de espera en el proceso
de venta. Los resultados obtenidos fueron positivos para la empresa, porque se logré cumplir
sus objetivos, disminuyd el porcentaje de insatisfaccion en un 20 % y el tiempo de espera se
acorté en 21 minutos al adquirir el producto por su nuevo proceso. Se concluy6 que la
disciplina BPM, aport6 para la insercion de las herramientas tecnoldgicas y asi poder
analizar, redisefiar y mejorar el proceso de venta. Se destaca de la tesis la utilizacion de
Bizagi Modeler para redelinear las actividades, del mismo modo se logré identificar
claramente acciones criticas para poder eliminarlas en el proceso de venta en la empresa de

Corporacién Magic.

La tesis de (Carrasco & Farrofiay, 2017), llamada “Disefio 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 disefiados con
la herramienta Bizagi permitiendo modelar el proceso actual, para luego redisefiar
implementando herramientas tecnoldgicas como el correo electronico y un aplicativo movil
para que el cliente este enterado del estado en que se encuentra su compra de vehiculo y no
tenga que esperar los 21 dias habiles que usualmente la empresa DHL @autos SAC le toma

para entregar el vehiculo. Esta tesis se destaca por la implementacion de tecnologia como el
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aplicativo mavil para disminuir drésticamente los dias que espera el usuario en tener su

medio de transporte a disposicion, La presente investigacion para la empresa Corporacion
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 tecnoldgica, como una la tienda

virtual o un APP.

Segun (Bravo J. , 2017), con su tesis “Propuesta para mejorar el desempefio del
proceso de gestion de cobranzas de la empresa Cosas&Hogar SAC aplicando la metodologia
Business Process Management (BPM)”; busca disminuir el tiempo en el proceso de cobranza
y reducir el esfuerzo en la asignacién de cliente al gestor. EI modelamiento AS-IS logro
identificar el tiempo de 2 horas para realizar todo el proceso de cobranza a un solo cliente y
al modelar el TO-BE se elimind las actividades criticas, se afiadié una pagina web para
resguardar la informacién del gestor, todo el proceso toma un tiempo de 24 minutos por
cliente. Se concluye que, al redisefiar y complementar el proceso con tecnologia, claramente
se optimiza el tiempo, se logra tomar decision inmediata para el designo de los clientes al
gestor, porque se automatiza y consigue su objetivo. Esta tesis implementd BPM para
mejorar el desempefio del proceso més problematico que tenia 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 Corporacion Magic Sytem que es minimizar el tiempo de

proceso de venta para lograr el mismo fin.
1.1.3. Antecedentes de Investigacion
A.- ;Qué es un proceso?

Segun (Sanchez & Blanco, 2014) proceso es un conjunto de recursos y actividades
interconectadas que transforman elementos de entrada en elementos de salida, con valor

afadido para el cliente. Todo proceso tiene una serie de caracteristicas: son un conjunto de
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actividades relacionadas l6gicamente; tienen un objetivo logrando resultado (output); su

orientacion 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 si o que interactdan, 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”.

(Alvarez & Otto, 2017) determinan que: “Un proceso es una serie sistematica de
acciones o0 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 ejecutandolas en una cierta secuencia, crean valor

para un cliente (interno o externo)” (p.17).
(Rodriguez, 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 organizacion. Ademas, 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 funcion pueda ser
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aplicada. Cuando una funcion 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 especifico” (p.19)
C.- Mejora de Procesos
(Carrasco & Farrofiay, 2017) comenta que la mejora de procesos:

Es un proceso estructurado en el que participan todas las personas de la
organizacion 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 organizacién una metodologia para la mejora estratégica de sus procesos clave de
negocio, haciéndolos mas 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 conllevara a implementar nuevas herramientas, (Alcala , 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 informatica” (p.24).
D. ¢Qué es Business Process Management?

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

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
organizacion. BPM abarca el apoyo creciente de Tl 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 tecnologias utilizados para
disefiar, representar, analizar y controlar procesos de negocio operacionales.
BPM es un enfoque centrado en los procesos para mejorar el rendimiento que
combina las tecnologias de la informacion con metodologias de proceso y
gobierno. BPM es una colaboracion entre personas de negocio y tecnélogos

para fomentar procesos de negocio efectivos, agiles y transparentes. (p.5)
Segun (Garimella, Lees, & Williams, 2008) BPM permite:

Definir procesos de forma rapida y precisa a través de los modelos de proceso,
asi como realizar analisis de futuro en escenarios organizacionales;
configurar, personalizar y cambiar flujos de transacciones modificando las
reglas de negocio. Directamente convierte disefios de procesos en ejecucion,
integrando sistemas y construyendo aplicaciones sin necesidad de

cddigo. (p.8)
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Segun (Garimella, Lees, & Williams, 2008) “La tecnologia BPM incluye todo lo que

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

operacionales” (p.9).
E.- Dimensiones fundamentales del BPM

Segun (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 dimensién de valor; BPM permite alinear lo objetivos y estrategias de
la empresa, una mejor adaptacion a la innovacion y fomenta una mejora continua. Ademas,
facilita metas como por ejemplo el crecimiento de los ingresos brutos y mejora el
rendimiento minino, optimiza la productividad, aumenta la satisfaccion del cliente, niveles
elevados de eficiencia del personal. La dimension del negocio consiste en crear valor ya sea

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

El proceso: la dimensién de transformacion; 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 seran mucho mas eficiente, también veloces y si
se llega a encontrar inconvenientes se lograra dar soluciona lo mas 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 automatizacién, organizacion del personal, datos
y sistemas. Dentro de esta dimension encontramos: Transparencia de los procesos, Agilidad

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

Transparencia de los procesos: con BPM se podra observar desde un buen angulo

todos los elementos del disefio de los procesos, asi 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 mas rapida,
esto involucra su configuracion, personalizacion y cambiar flujos modificando las reglas del

negocio (Cetina, 2016).

La gestion: 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

Negocio

@ ¢

Gestion Proceso

Fuente: Elaboracion Propia

F.- Beneficios que produce el BPM

(Carrasco & Farrofiay, 2017) comenta que los beneficios que se obtiene al utilizar el
BPM son los siguientes: “Reduccion de plazo en los procesos de soporte al negocio,
optimizacion de costos, integridad y calidad de procesos, integracion de terceras partes en
los procesos, alineacion de negocio con la Tl, mejora continua de procesos y composicién

de soluciones” (p.26).
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Las organizaciones de todo el mundo se estan volcando al BPM, buscando ser mas

eficaces, tener mas 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 orientacion
estratégica para la consecucion de objetivos a corto y largo plazo. (Contreras,

2017, pag. 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, Gestion

de los procesos de principio a fin, Disefio e implementaciéon mas rapido, Transparencia”

(p.11).

Figura 3

Objetivos del BPM
. -

)Agilidad o capacidad de respuesta ante cambios.

)Gestic')n de los procesos de principio a fin.

)Diseﬁo e implementacion mas rapido.

)Transparencia.
P
Fuente: Elaboracion 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
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empresas que no transformaban sus procesos o se quedaban en su misma rutina el mercado

lo dejé de lado, gracias a la implementacion de BPM estas empresas pudieron agilizar y
redisefiar procesos, y adecuarse a las necesidades de sus clientes, estas son las empresas que

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

Gestion de los procesos de principio a fin: La alta gerencia de las organizaciones
requieren informacion, estan pendiente si implementar la disciplina de BPM va integrar a la
informacion, tecnologia y personas con los procedimientos en tiempo real, para eso se debe
de manejar todas las herramientas de una manera adecuada para brindar informacion

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

Disefio e implementacion mas rapido: La insercion de BPM en especial su software
mas conocido es BIZAGI, este permite disefiar, graficar, redisefiar los procesos o actividades
de una empresa, para utilizar esta herramienta no es necesario tener muchos conocimientos
y practicamente no se necesita tener conocimientos previos de programacion para poder
simular la ejecucion 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, ademas esta disefiado para un facil entendimiento y uso. Esta implementacion
permite que todos los colaboradores de la organizacion y la alta directiva puedan entender
los procesos que se debe realizar para ejecutar sus propios deberes o el de los demas
comparieros, eso ocasionara que el personal trabaje en armoniay 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
grafica muy facil de entender para todas las personas involucradas con el proceso de negocio
mediante la representacion de simbolos y reglas a seguir. (Hitpass, 2017) menciona que “La
notacién BPMN contiene una serie de objetos representados por simbolos y a través de reglas

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

Tabla 3
Elementos del BPMN
Elemento Definicion Simbolo
Evento de Inicio Activa la ejecucion de un proceso y crea un (\v;

identificador de este.

Es la Gltima accién que ocurre dentro del
proceso

Evento de Fin O
El término genérico para denominar cualquier
Actividad trabajo que realiza la organizacion.
Es una actividad compuesta de otros
subprocesos y que esta incluida dentro de un [1]

Subproceso proceso, en el interior tiene en detalle un flujo
de otras actividades.

Son decisiones en donde hay definiciones
Decision dentro de un proceso de negocio donde el flujo
exclusiva de secuencia puede tomar dos 0 mas

alternativas, pero solo uno selecciona.

Se puede utilizar como punto de decision en el
gue pueden existir varias soluciones posibles
en la secuencia de salida son posibles, todos
ellos estan limitados por varias condiciones,
cada secuencia de flujo de salida con una
condicion que haya sido evaluada como
verdadera.

Compuerta
inclusiva
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Elemento Definicion Simbolo
Compuerta Se utiliza cuando dos o mas actividades se
Paralela deben realizar en forma paralela.
=)
Evento de Al recibir un mensaje de un participante o que ~ Envia
. nvia un mensaj n participante al rel
Mensaje envia un mensaje a un participante al acabar e X
proceso. f \
Recibe
Describe un tiempo/ fecha especifico un ciclo.
Evento de Tiempo Ever}to gue se dlspgra al llegar un momento foo—
previamente determinado.
. . . /)
Para conectar eventos de distintos tipos. Es un nvia alevento s,

Enlace

Artefactos

Flujo de secuencia

Flujo de mensaje

mecanismo para conectar el fin de un proceso
con el comienzo de otro.

Proveen la capacidad de mostrar informacion
adicional acerca de los procesos. No estd
permitido el nimero de artefactos que se
pueden agregar a diagrama para que este
represente mas apropiadamente al contexto del
negocio.

Son usadas para indicar el orden (secuencia) en
el que las activadas son ejecutadas dentro del
negocio.

Se utiliza para mostrar el intercambio de
mensaje entre dos participantes o entidades de
negocio o roles que estan preparadas para
enviar/recibir, permite mostrar flujo de
mensajes entre dos participantes de
procesos separados.

/7 N\

Ingresa el evento |-

Documento

Base de datos
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Elemento

Definicion

Simbolo

Asociacion

Piscina (pool)

Carril (lane)

Es usada para asociar informacidn, datos, textos
u otros artefactos con objetos de flujo

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 limites de un
pool, esto se hace con flujo de mensajes.

Es una particion dentro de un pool, ya sea
vertical u horizontal. Son usadas: Roles
internos  (director, asociados), sistemas
aplicaciones), departamentos dentro de la
organizacion.

Fuente: (Rodriguez, 2011)

|.- Ciclo de vida de BPM

La definicidn del ciclo de vida de BPM, segun (Alcala , y otros, 2011) es:

La identificacion (a partir del Andlisis de los Procesos) de una serie de

ineficiencias o problemas en los procesos, la definicion (Disefio) de la

solucién y la construccién de un Business Case. Tras esto, debe venir la

evaluacion de las alternativas tecnoldgicas que mejor se adaptan para dar

respuesta a la solucién definida y por Gltimo la implementacion. (p.106)

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

modelado, ejecucion, monitoreo y optimizacion” (p.48).
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Figura 4
Ciclo de vida de BPM

Disefio | >| Modelado }>| Ejecucion

Monitoreo |—=>| Optimizacion

Fuente: Elaboracion Propia

Disefio: 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: Aqui es donde se definen todos los participantes, describiendo sus
actividades a seguir junto con los procesos para asi 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 ejecucion del paso a paso, asi, por ejemplo, se deben cumplir unas
condiciones minimas 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, pag. 49).

Ejecucion: el objetivo de esta etapa es reconocer aquellos procesos que seran

reemplazados cuyo proposito sera cumplir los objetivos ya establecidos (Cetina, 2016).
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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 informacion necesaria para luego pasar a la produccion del
proceso. La etapa de ejecucion es de vital importancia porque es aqui 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, pag. 49)

Control: Una vez ejecutado el proceso ya redisefiado, en esta etapa se analizan datos
para el funcionamiento del proceso. (Cetina, 2016) “Después del paso a produccion 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).

Optimizacion: Los hallazgos que se encuentren en la etapa anterior, es donde se
determinara si habra cambios, aqui es donde empieza la etapa de optimizacion de proceso
cuyo proposito serd identificar pasos innecesarios, redefinir los roles o actividades de los

participantes, flujos a mejorar, etc. (Cetina, 2016).
J-. Pasos para el éxito del BPM

(Alcald, y otros, 2011) comenta que los 7 pasos para el éxito del BPM son: “Proceso
de descubrimiento y Simplificacion, Proceso de Captura y Documentacion, Proceso de
Publicacion y Animacion, Proceso de Disefio y Mejora, Simulacion y Optimizacion de

Procesos, Generacion y ejecucion de proceso y Monitorizacion y Gestion de Proceso” (p.45).
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Figura 5
Pasos para el éxito del BPM

-

7 pasos para el u Monitorizar y Gestionar (Mejora Continua)

éxito de BPM(S) u .
: Generar y Ejecutar (Poner en Practica)

U Simular y Optimizar (Recursos)
u Disenar y Mejorar (Proceso Efectivo)
u Publicar y Animar (Comunicacion)

U Capturar y Documentar (Capturar Informacion)

U Descubrir y Simplificar (Eliminar basura)

Propiedad: (Alcald , y otros, 2011)

Paso 1 - Proceso de descubrimiento y Simplificacion: en este paso nos juntamos con
un grupo colaboradores para identificar cuéles son las actividades o nuevas actividades que
se realizan en cada proceso, para realizar una evaluacién y finalmente eliminar actividades

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

Paso 2 - Proceso de Captura y Documentacion: En este paso se recopila toda la
informacidn que se encuentre en fisico (Excel o Word) o de manera virtual en una base de
datos general o en la nube, con el fin de que toda esta informacidn este a la mano de todos y

con un facil entendimiento (Alcala , y otros, 2011).

Paso 3 - Proceso de Publicacion y Animacion: en este paso se pone énfasis en la
digitalizacion de la informacién es decir comunicar de una manera didactica y grafica 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 (Alcala

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

de la organizacion saber cuanto personal trabaja en ella, para asi poder seleccionar la mejor
herramienta adecuada para la modelacién de los procesos, puede ir desde un sistema basico
y sin costos como VISIO a un sistema que puede ser de paga como BIZAGI (Alcald, y otros,

2011).

Paso 5 - Simulacion y Optimizacién de Procesos: En este paso se tiene en cuenta una
de las funciones més importante del sistema que se adquirié para la modelacion de los
proceso, se hace referencia a la simulacion, 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 esta disefiando o redisefiando, algunas empresas no logran pasar a esta
etapa y estas se dirigen a poner en marcha el redisefio 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 (Alcala , y otros, 2011).

Pasé 6 - Generacion y ejecucion de proceso: En este paso se tiene en cuenta la
verificacion de las actividades que conformas los procesos y luego se rastreara hacia adelante
0 hacia atras los diferentes modelos de procesos, flujos de trabajo y otros. Para finalmente
iniciar con la insercién de los procesos digitales a la realidad, teniendo presente todos los

minimos riesgos que pueda ocurrir y asi prevenir proximos sucesos (Alcala , y otros, 2011).

Pasé 7 - Monitorizacion y Gestion de Proceso: En esta parte la alta directiva quiere
tener el poder y saber como esta yendo la implementacion del BPM en sus procesos de una
manera dinamica y sin complicaciones. Los encargados de utilizar esta herramienta tienen
que darle seguimiento todos los dias, poner KPY dependiendo el proceso que se desarrolle
y mostrar esa informacion a la gerencia. Este paso tiene como fin analizar, evaluar y actuar

ante cualquier falla para prevenir perdida en tiempo y dinero. Usualmente una buena gestion
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de procesos utiliza tecnologia para innovar en sus procesos y generara ventaja competitiva

para la empresa, por esa razon se recomienda la implementacidn de otras tecnologias (Alcala

, y otros, 2011).
K.- Comercio Electrénico

Es la manera como se realiza una transaccion de un productos o servicios donde el
vendedor y comprador interactian electronicamente sin contacto fisico mediante el uso de
las tecnologias de informatica y las telecomunicaciones. Segin (Malca, 2001) “cualquier
forma de transaccion comercial donde las partes interactian electronicamente, en lugar del

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

Otra definicion de (Malca, 2001) es “uso de la tecnologia de la informacion y las
telecomunicaciones, que soportan las transacciones de productos o servicios entre las

empresas, entre estas o con el Estado” (p. 33).
Una definicion 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 transaccion, si no
que esta es realizada a través de otros canales electrénicos donde el vendedor

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

“Los tipos de comercio electronico se define por el papel que desempefian los
diferentes actores (empresas, consumidores y administradores) dentro del proceso de

adquisicion de productos, bienes o servicios a través de medios electronicos” (Martinez M.

, 2017, pag. 24).
L.- Ventajas del comercio electronico

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

Red permite realizar compras durante todos los periodos del afio con
independencia de las imposiciones de los distintos horarios comerciales. No
existen barreras horarias de ningun tipo, por lo que el flujo de informacion es

continuo (p.13).

(Fonseca, 2014) Comenta “Acceso a multiples productos: El comercio electronico
permite acceder a un mercado mundial. Posibilitando el acceso a productos, por ejemplo,

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

Productos méas econdmicos: La existencia de una competencia global, la venta
directa al consumidor, la reduccion de margenes, 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, paginas 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 comun
de diferentes opiniones y experiencias permite elegir el producto mas

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

“Oferta de servicios personalizada: Las multiples oportunidades que ofrece el
comercio electrénico, permiten personalizar y configurar los productos en funcion de las

necesidades del usuario” (Fonseca, 2014, pag. 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 satisfaccion del cliente, que recibe un trato mas personalizado (sea

empresa o un individuo)” (Fonseca, 2014, pag. 14).
M.- Tienda virtual

Tienda virtual o E-commerce, Segun (Cabrera, Capurro, Martin, & Otiura, 2019) “es
un espacio dentro de un sitio web donde se venden diferentes articulos, segun sea la
categoria. Estas tiendas cumplen con todas las funciones de una tienda convencional desde

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

Tienda Virtual Segun (Malca, 2001) “Una tienda virtual es un conjunto de paginas
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 caracteristica especifica es que solo ofrece
informacion detallada de los productos y menciona los nimeros telefénicos o correos
electrénicos 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 segun 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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Segun (Asociacion Espafiola de Comercio Electronico y Marketing Relacional,

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

“Diseno: La tienda online debe estar decorada con los propios contenidos de tal
manera que los productos sean los que destaquen por encima del disefio y combinar colores
para crear una vision calida y agradable” (Asociacion Espafiola de Comercio Electronico y

Marketing Relacional, 2011, pag. 27).

(Asociacion Espafiola de Comercio Electronico y Marketing Relacional, 2011).
Opinan que Usabilidad: Es mostrar todo el contenido relevante de una forma despejada y
esto lograra satisfacer al cliente su navegacion por la tienda virtual, primero el catalogo debe
ser destacable en la pagina, segundo el carrito de compra esta obligado a estar a la vista del
cliente en la parte superior derecha, tercero la informacion del producto debe estar completa

y entendible.

Accesibilidad: Una de sus caracteristicas es habilitar el catdlogo de productos por
categorias, para que el cliente encuentre el producto facilmente, también se puede destacar
productos con distintos disefios con el fin de que se venda los productos no muy comprados
y finalmente mantener las etiquetas de los productos muy visibles y estandarizadas

(Asociacion Espafola de Comercio Electronico y Marketing Relacional, 2011).
N.- Funciones de una Tienda Virtual

(Macian, 2010) Menciona que las funciones principales de una tienda virtual son:
“Consultas sobre la coleccion, Modificacion del carrito, Tratamiento de usuarios,

Modificacion de la coleccion, Operaciones sobre los pedidos, Tratamiento sobre usuarios”

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

“Consulta segtin categoria, Consulta de los detalles de un articulo, Consulta de novedades y

Consultas del Carrito” (Macian, 2010, pag. 10).

Dentro de la Modificacion del carrito tenemos 3 puntos importantes, estas son:
“Afadir articulo al carrito, Eliminar articulo del carrito y Modificar cantidad en el carrito”

(Macién, 2010, pag. 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

informacion para empleados” (Macian, 2010, pag. 11).

Dentro de Modificacion de la coleccion tenemos: “Insertar articulo en la base de

datos” (Macian, 2010, pag. 11).

Dentro de Operaciones sobre los pedidos tenemos 3 puntos importantes, estas son:
“Busqueda de pedidos por cliente, Modificacion del estado de un pedido e Insertar pedido

en la base de datos” (Macian, 2010, pag. 11).

Dentro de Tratamiento sobre usuarios tenemos 3 puntos importantes, estas son:
“Mostrar informacion de los usuarios, Mostrar informacion de los empleados e Inicio de

sesion como usuario / empleado autentificado” (Macian, 2010, pag. 11).
O.- Canales Digitales:

Sitio Web, Segun (Cabrera, Capurro, Martin, & Otiura, 2019) es un “espacio virtual
dentro del internet. Lo normal es que los sitios web estén organizados para desarrollar algun

tema en especifico, contando con diferentes pantallas para desarrollar diferentes propdsitos”

(p.6).
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Pagina Web, Segun (Cabrera, Capurro, Martin, & Otiura, 2019) “la pagina web puede

ser una o varias partes del sitio web; esta pagina, contiene toda la informacion tanto en texto,

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

Pagina Web Reponsive, Segun (Cabrera, Capurro, Martin, & Otiura, 2019) “Tiene ¢l
poder de adaptarse para que se vea correctamente en cualquiera de las plataformas. Es mas

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

celulares” (p.7).
Figura 6
Elementos de una tienda virtual
Elemento Descripcion Objetivo
Catilogo Analogo a las revistas tipo catilogo que emiten los negocios para Mostrar los productos que se ofertan

alcanzar mejor rentabilidad.

bajo algiin criterio de ordenamiento.

Carro de compra

Hace referencia al proceso de seleccion de productos en un
negocio

Detallar los productos en un pedido.

Es similar a la caja registradora donde se paga el servicio y se

Pasar de estados al pedido con el fin
de llevarlo a un estado de

Pasarela de pago AR 2 4
pag empacan y despachan los productos. terminacion, donde el cliente recibe
su pedido.
Buscador de Funciona igual que un ascensor en un negocio, el cual conduce al Agilizar la labor de compra de los
productos cliente hasta el sitio exacto de algiin producto deseado. clientes.

Atencion al

Anilogo al punto de informacion o la linea telefonica que habilita

Solucionar problemas ¢

cliente un negocio para escuchar las guejas o inquietudes de sus clientes. inconvenientes a los clientes.
Informes Son una pieza importante al momento de tomar decisiones. Informar el estado de la tienda virtual
Es un espacio de intercambio de ideas y opiniones por parte de - .
Foro p 3 T s Fidelizar los clientes
todos los actores del negocio.
Blog Es un espacio de cardcter informativo, educativo y publicitario. fidelizar clientes

Matenial de guia

Un objetivo primario de una tienda virtual es hacer el proceso de
compras algo intuitivo, sin embargo siempre habri resistencia al
cambio; por esta razon existe el material guia que ayuda a
tenderos y clientes cuando tienen dudas.

Orientar a tenderos y clientes con
respecto a las operaciones dentro de la
tienda virtual o plaza virtual de
mercado.

Personalizacion
de tienda virtual,

Es muy importante para los tenderos que su tienda virtual refleje
su tienda real.

Comercializacion de productos
(marketing)

Grupos de
contacto

s una herramienta para que los clientes puedan intercambiar
experiencias referentes a la tienda virtual.

Fidelizar clientes y crear sistemas de
sinergia para incrementar las compras

Google analytics

Es una auditoria para la tienda virtual, muestra la cantidad de
visitas y las busquedas que los clientes realizan, la cantidad de
clicks emitidos por los mismos entre otros.

Ayudar a los tenderos a crear sus
catilogos con el fin de ser mas
competitivos al momento de
posicionarse en los buscadores o de
ofrecer sus productos.

Google maps

Es un plus de las tiendas virtuales bastante intuitivo para los
tenderos y los clientes el cual muestra la ubicacion geogrifica de
los actores.

Orientar a los tenderos y clientes con
respecto a la ubicacion geogrifica de
tiendas v residencias de los clientes.

Fuente: (Guzman & Ruiz, 2015)
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P.- Pasarela de pagos

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

dinero, sin un servicio como este no podras vender tus productos en linea. (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 informacion 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 proteccion
de los datos y una comunicacién segura en la red. Para saber si tiene uno,
basta con mirar si su URL tiene al inicio un candado verde. Si es asi, 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 informacidn. Esta
se encarga de comprobar que todo esté correcto y valida que la operacion

pueda realizarse. (Ortega, s.f.)

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

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

Lara Silva, F; Mora Rojas, M Pag 41



1 valﬂ DISENO DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDO BPM PARA EL
PRIVADA
DEL NORTE

PROCESO DE VENTA EN LA EMPRESA CORPORACION MAGIC SYTEM E.L.R.L, LIMA - 2020
R.- Métodos de pago

(Basantes , y otros, 2016) "Es un momento critico y mas ain cuando se producen
abandonos. Hay que ser flexible en cuanto a la forma de pago y en las opciones de entrega

del envio” (p.39).
Sistemas de pagos mas 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 estan méas 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 contrasefia mediante la
generacion aleatoria de un cédigo, el usuario recibe en la cuenta de correo
electrénico el codigo, 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, pag. 39)

Contra reembolso. Se trata del pago a la entrega del pedido y estd 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 mensajeria no
entregaria el producto, pero cobraria ese servicio igualmente. Para el cliente
puede suponer una gran opcion hasta que no adquiera confianza con la
empresa de E-commerce y elija otra forma de pago. (Basantes , y otros, 2016,

pag. 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 garantia de haber realizado el pago para enviar el pedido” (Basantes , y otros, 2016,

pag. 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, pag. 40)
S.- Formas de pago en el E-comerce

Tarjetas de crédito. Es la forma de pago méas 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 mas populares
son Visay Mastercard, es importante que el usuario (comprador) conozca que
los bancos cobran una comision por el uso de sus servicios de tarjeta de
crédito, la comisién depende de las politicas de cada entidad bancaria.

(Basantes , y otros, 2016, pag. 71)

Dinero electrénico. El dinero en efectivo en forma de monedas o papel
moneda es considerado como dinero electrénico o metélico, algunas empresas
que aplican comercio electrénico aplican este escenario en donde permiten
que el usuario comprador deposite en una cuenta bancaria su dinero
electronico para posteriormente adquirir articulos en Internet, I6gicamente el
usuario comprador recibira un namero codificado para cada compra, le

permitira realizar transferencias de éste dinero electronico al usuario
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vendedor, a su vez el vendedor canjea este dinero metalico o electrénico en

el banco por dinero real. (Basantes , y otros, 2016, pag. 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 gestionara el pedido del comprador. La principal ventaja es que este
esquema no implica costes adicionales por transaccién y la desventaja es la
demora en que la compra se efectivice. (Basantes , y otros, 2016, pags. 74-

75)

Cheques electrénicos. Esta forma de pago puede ser procesada de igual forma
que un cheque fisico, siempre con la precaucion de emitirlo con la cifra
exacta; los cheques electronicos cuentan con una firma digital y un certificado

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

PayPal. Otra alternativa de efectivizar el pago en una transaccion E-
commerce es PayPal (empresa estadounidense fundada por Peter Thiel, Elon
Musk y otros), que permite pagar en sitios web, asi 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 suscripcion
a pagos periodicos, realizar el pago desde una cuenta bancaria o incluso que
el dinero se deposite en la propia cuenta de PayPal. Esta empresa garantiza la
proteccion de la informacion de su tarjeta de credito con sistemas de
seguridad y prevencion de fraudes, pero también este tipo de pago que es
online tiene un coste adicional por concepto de comision. (Basantes , y otros,

2016, pag. 75)
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T.- Gestion por pedidos

Uno de los pilares principales en el proceso de E-commerce es conseguir la
satisfaccion del cliente, el éxito esté 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 mercaderia este en sus manos. (Basantes , y otros,

2016, pag. 77)

El cliente debe satisfacer todas sus inquietudes desde que origind el ingreso a
la tienda hasta conseguir lo que desea; es importante el tiempo que demora en
toda esta gestion, por eso se debe coordinar todos los pasos minuciosamente
desde: la recepcion del pedido, garantizar la veracidad de la informacion 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 preparacion del envié de la mercaderia al cliente, generar las facturas
correspondientes y comenzar con el proceso de cobro al mismo tiempo que
se empieza con el despacho de la mercaderia a la empresa de transporte, la
misma que se encargara de hacer llegar la mercaderia hasta el cliente final.

(Basantes , y otros, 2016, pag. 78)
U.- Dimensiones de proceso de venta
Tiempo:
(Gavilan, 2014) comenta que:

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

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

e El consumidor dedica tiempo a recoger informacion sobre el producto,
en lo que usualmente llamamos conducta de compra.

e Cada uso/consumo del producto representa un gasto de tiempo. Este
momento es tan importante como la decision, aunque recibe menos

atencion. (p.15)

Segun (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 investigacion utilizo la tecnologia de informacion, un sistema web que ayudo en el
proceso de venta, reduciendo el tiempo de espera del usuario en tener el producto, también
consiguid reducir el tiempo de generacion de reportes ya que el sitio web entregaba
informacidn clara para analiza de manera didactica 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 dimension control de ventas es parte fundamental
para el proceso de venta de toda empresa, en su estudio confirmd que llevar un control sobre
el incremento y reduccion de ventas en el negocio es lo méas favorable para luego mejorar en
un corto plazo y eliminar actividades criticas que no aportan para el incremento del
rendimiento de la compafiia, 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 implementd
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 investigacion.
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(Alvarez & Otto, 2017) sefiala que:

En cualquier caso, las ventas son el corazén 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 organizacion es hacer lo

necesario para que esta reunion sea exitosa. (p.34)
Clientes:
(Ocafia, 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 condicion, es decir fidelizar el cliente y lograr con ello que sean clientes

embajadores de nuestra marca. (p.46)
(Aguero, 2014) nos menciona que:

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

beneficios que se plasman en las siguientes directrices:

e Aumento de las compras de productos gracias al uso repetitivo de los
mismos.

e Mejora en eficiencia y efectividad del marketing, acertando en las
campaiias y llegando a mayor numero de clientes.

e Descenso de los costes de la empresa al aumentar nimero de clientes

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

Para esta presente investigacion se decidio aplicar la disciplina Business Process
Management que permite optimizar y administrar el rendimiento de la empresa agilizando
sus procesos de negocio. (Bravo J., 2017) menciono que la metodologia del BPM consta de
las siguientes fases: Modelamiento del negocio, Modelamiento del proceso AS-1S, Andlisis
del proceso, Redisefio del proceso, Simulacion del proceso, Proceso final TO-BE y su
control.

Figura7
Disciplina del BPM

& * Modelamiento del Negocio
V|

e Modelamiento del proceso AS IS

e Analisis del Proceso

y * Rediseno del proceso
& e Simulacién del proceso

* Proceso Final TO-BE y su control

v

Fase 1: Modelamiento del Negocio;

Fuente: Elaboracion Propia

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

junto con la UEN (Unidad Estratégica de Negocio), ademas se menciona la mision, vision,
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estrategias, objetivos de negocio y la cadena de valor de la comercializacion de productos.

Asimismo, conocer todas las actividades que realiza el area de venta. (Bravo J. , 2017)
Fase 2: Modelamiento del proceso AS-IS

En esta fase se indica las actividades que describe como esta el proceso actual y por
ultimo se desarrollara el flujograma a través de una herramienta tecnolégica. (Bravo J. ,

2017)
Fase 3: Andlisis del proceso

En este punto se identificara las actividades cuellos de botella para llevar un mejor
andlisis del proceso problematico. Estos datos se analizaran junto con el flujograma. Por

ultimo, se colocara el tiempo de las actividades. (Bravo J. , 2017)
Fase 4: Redisefio del Proceso

Se aplicaré técnicas de mejoras para eso se necesitara los requerimientos del cliente,
se eliminara o reemplazaré algunas actividades para asi presentar el flujograma mejorado.

(Bravo J. , 2017)
Fase 5: Simulacién del proceso

En este paso se configura el escenario de simulacidon, analizando los tiempos, se
establecera un nuevo calendario. Por Gltimo, se implementara un escenario mas con tan solo

ver qué pasaria si se agrega otros datos y si las ventas disminuyen. (Bravo J. , 2017)
Fase 6: Proceso final TO-BE y su control

En esta ultima fase se presentara 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 verificara que no sobrepasen los limites establecidos. (Bravo J. ,

2017)
Glosario conceptual

WEB: (Macian, 2010) “La Web o0 WWW, es un sistema hipertexto que funciona
sobre Internet. Para ver la informacion se utiliza una aplicacién llamada navegador Web para
extraer elementos de informacién (documentos) de los servidores Web (sitios) y mostrarlos

en la pantalla” (p.8).

Web Dinamica: (Macian, 2010) “Existen dos tipos de paginas, de contenido estatico
(HTML) y de contenido dindmico que se generan a partir de lo que el usuario introduce en
un Web y utilizar el servidor para construir una Web personalizada que envia 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 méas

eficiente y busca fomentar la colaboracion en las organizaciones.

BPM: (Garimella, Lees, & Williams, 2008) “Business Process Management (gestion
de procesos de negocio), se trata de los métodos, técnicas y herramientas empleados para
disefar, presentar, controlar y analizar procesos de negocio operacionales en los que estan

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 gestion de procesos de negocio como disefio de

procesos, flujo de trabajo, aplicaciones, integracion y supervision de la actividad” (p.37).

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

(notacion de creacion de modelos de procesos de negocio), se una notacion grafica
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estandarizada que representa los procesos de negocio en un flujo de trabajo, facilitando la

comunicacion 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 transaccion comercial inicamente entre empresas

que estan en Internet” (p.44).

B2C: (Basantes, y otros, 2016) “Es un modelo que actua el consumidor y la empresa
que oferta productos, emplea Internet como medio de comunicacion y negociacion, con el

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

B2E: (Basantes , y otros, 2016) “La relacion 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 linea”
(p.58).

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

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

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

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

Control: (Tuaty, 2011) “Medios de regulacion utilizados por un individuo o
empresa, como determinadas tareas reguladoras que un controlador aplica en una empresa

para acompafar y avalar su desempefio y orientar decisiones” (p.13).

Diagrama de Flujo de Procesos: (Alcala , y otros, 2011) “Es una técnica grafica
que se aplica para la representacion de las actividades de un proceso, la secuencia entre
actividades, reglas de enrutamiento, flujos de informacion, eventos, y un conjunto de

informacion adicional de un proceso” (p. 253).
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E-Commerce: (Basantes , y otros, 2016) “El E-commerce por definicion se dice que

es toda transaccion 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 patrén
orquestado y repetible de actividad empresarial habilitado por la organizacion sistematica de
recursos en procesos que transforman materiales, proporcionan servicios 0 procesan

informacion” (p.39).

HTML: (Macian, 2010) “Acronimo ingles de Hyper Text Markup Language
(lenguaje de marcacién de hipertexto), es un lenguaje informatico disefiado para estructurar
textos y presentarlos en forma de hipertexto, que es el formato estandar de las paginas Web”
(p-8).

KPI: (Garimella, Lees, & Williams, 2008) “Key Performance Indicators
(indicadores clave de desempefio), 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
construccion, planos de planta, entre otros y se puede conectar los datos en tiempo real,

actualizar automaticamente.

Mejora continua: (Alcalda , y otros, 2011) “Disciplina basada en enfoques
metodologicos, por la cual se busca aumentar la calidad de productos, servicios o procesos,

a través de progresos sucesivos sin limite de tiempo” (p. 269).
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Modelacién de procesos: (Garimella, Lees, & Williams, 2008) “Una prescripcion

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

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

Optimizacion de los procesos: (Garimella, Lees, & Williams, 2008) “La practica 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 presentacion
visual que indica el estado de una compafiia o proceso de negocio mediante indicadores clave

de desempeno numérico y grafico” (p.39).

Proceso: “Conjunto de actividades, material y/o flujo de informacién que transforma
un conjunto de entradas en resultados definidos.” (Garimella, Lees, & Williams, 2008, pag.

39)

Redisefio de procesos: “Es la etapa en la que se analiza, disefia, planea y organiza
los cambios de estructura procedimental para lograr el cambio de la empresa.” (Rojas &

Bances, 2017, pag. 24)

Simulacién: “La creacion de modelos por ordenador de una situacion hipotética que
se puede analizar para determinar cdmo puede funcionar una aplicacion dada de sistemas

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

TIC: “Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, es un Software,
computadoras y otros dispositivos electronicos para procesar, almacenar, transmitir y

recuperar informacion” (Adsuara, 2014, pag. 91).
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1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general
¢De qué manera el disefio de una tienda virtual basado en BPM influye en el proceso

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

1.2.2. Problemas especificos

PE1. ;De qué manera el disefio de una tienda virtual basado en BPM reducira el

tiempo del proceso de venta en la empresa Corporacién Magic Sytem E.I.LR.L.?

PE2. ; De qué manera el disefio de una tienda virtual basado en BPM incrementara el

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

PE3. ¢De qué manera el disefio de una tienda virtual basado en BPM aumentara el

numero de clientes para la empresa Corporacion Magic Sytem E.l.R.L.?
1.3. Objetivos

1.3.1. Obijetivo general
Determinar de qué manera el disefio de una tienda virtual basado en BPM influye en

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

1.3.2. Objetivos especificos
OEL1. Determinar de qué manera el disefio de una tienda virtual basado en BPM,

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

OE2. Determinar de que manera el disefio de una tienda virtual basado en BPM,
incrementa el porcentaje del ingreso de las ventas en la empresa Corporacion Magic Sytem

E.LR.L.

OE3. Determinar de que manera el disefio de una tienda virtual basado en BPM,

aumenta el nimero de clientes para la empresa Corporacion Magic Sytem E.1.R.L.
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1.3.3. Alcances y Limitaciones

El presente trabajo de investigacion comprende el area de ventas de la empresa
Corporacion Magic Sytem E.I.R.L. Se presenta informacion real y actualizada del area de
ventas de la organizacion del afio 2019 y 2020, lo cual permitira lograr resultados veridicos

para la mejora del proceso de ventas.

Las limitaciones que presento esta investigacion es el no contacto presencial con la
gerente Idrina Pamela Justo Iglesias y la jefa del area de ventas Kennia Rojas de Corporacion
Magic Sytem E.I.R.L. La segunda limitacion que presenta este trabajo es que esta 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. Justificacién e importancia de la investigacion

Justificacion teorica: La investigacion propuesta, busca mediante la aplicacion de
teorias y conceptos basicos de mejora de procesos, plan estratégico, Business Process
Management (BPM), identificar cdmo es y como seria, optimizando y eliminando
actividades innecesarias en el proceso de venta para la empresa Corporacion Magic Sytem

E.LR.L.

Justificacion Metodoldgica: A través de la aplicacion de BPM que es guia para el
modelamiento del negocio (conocer de manera interna el area de venta de la empresa),
modelamiento del proceso AS-1S (modelar el proceso actual de venta y realizar encuesta al
cliente), analisis del procesos (identificar problemas del proceso), redisefio del proceso
(eliminar procesos innecesarios), simulacion del proceso (colocar parametros del propuesto

proceso de ventas), proceso final

TO-BE y control (presentar el nuevo proceso de ventas con resultados 6ptimos).
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Justificacion Practica: De acuerdo con los objetivos de esta investigacion, los

resultados permitirdn encontrar soluciones de las falencias encontradas en el proceso de
venta reduciendo el tiempo, incrementando el ingreso de ventas y aumentando el nimero de

clientes en la empresa.

Justificacion tecnoldgica: Esta investigacion al implementar las tecnologias de
informacion y comunicacion, Business Process Management, de igual forma la tienda
virtual, permitird agilizar y automatizar el proceso de venta, por lo tanto, la corporacion
Magic Sytem E.l.R.L estard a la vanguardia de la era digital con las nuevas tecnologias de

los altimos afios.

Justificacion econémica: En esta investigacion se evaluar la relacion entre beneficio
sobre costo para tener el sustento de la inversion econdémica en el desarrollo del proyecto,
donde se permitird ver las utilidades que se obtendran implementado la tienda virtual en

comparacion al no utilizarla.
1.4. Hipbtesis

1.4.1. Hipotesis general
El disefio de una tienda virtual basado en BPM influye positivamente en el proceso

de venta en la empresa Corporacion Magic Sytem E.I.LR.L., Lima - 2020.

1.4.2. Hipotesis especificos
HEL. El disefio de una tienda virtual basado en BPM reduce el tiempo del proceso de
venta implementando una tienda virtual en la empresa Corporacién Magic Sytem E.I.R.L.,

Lima - 2020.
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HEZ2. El disefio de una tienda virtual basado en BPM incrementa el porcentaje del

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

Sytem E.l.R.L., Lima - 2020.

HES3. El disefio de una tienda virtual basado en BPM aumenta el niimero de clientes
implementando una tienda virtual para la empresa Corporacion Magic Sytem E.LR.L.,

Lima - 2020.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

Segun el proposito es: Aplicada
Segun disefio de investigacion: Experimental
Grado: Experimental

Figura 8
Disefio pre experimental pre prueba - post prueba con un solo grupo

G (0 X (

l 2

Fuente: (Hern&ndez, 2014)
2.2. Tipo Poblacién y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

Poblacion: La poblacién esta constituida por todos los documentos asociados a los
registros de venta de la empresa Corporacion Magic Sytem E.l.R.L. desde septiembre del

2019 hasta noviembre del 2020.

Muestra: La muestra esta compuesta por 14 documentos proveniente de la empresa

Corporacion Magic Sytem E.1.R.L. desde septiembre del 2019 hasta noviembre del 2020.
Estos son los 14 documentos en mencion:

e Guiade entrevista N° 1.
e Transcripcion de entrevista N° 1.
¢ Registro de venta global 2019-2020.

e Resultado de encuestas 2019.
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e Registro de venta septiembre 20109.

e Registro de venta octubre 2019.

e Registro de venta noviembre 20109.

e Documento de visidn, mision, valores, estrategias y objetivos.
e Guia de entrevista N° 2.

e Transcripcion de entrevista N° 2.

e Registro de venta septiembre 2020.

e Registro de venta octubre 2020.

e Registro de venta noviembre 2020.

Resultado de encuesta 2020.

2.3. Tipo Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
Debido a condiciones expuestas actualmente en el PerQ, se utilizd las siguientes

técnicas e instrumentos para la investigacion.

2.3.1. Técnicas
Dentro de este trabajo se uso las siguientes técnicas cualitativas y cuantitativas de

recoleccién y andlisis de datos.
Entrevista
Las fases de una entrevista:
Primera fase: preparacion.

“Es el momento previo a la entrevista, en el cual se planifican los aspectos
organizativos de la misma como son los objetivos, redaccion de preguntas guia y

convocatoria”. (Diaz, Torruco, Martinez, & Varela , 2013, pag. 164)

Segunda fase: apertura.
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Es la fase cuando se esté 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
duracion. También, es el momento oportuno para solicitar el consentimiento
de grabar o filmar la conversacion. (Diaz, Torruco, Martinez, & Varela, 2013,

pag. 164)
Tercera fase: desarrollo.

“Constituye el nicleo de la entrevista, en el que se intercambia informacion siguiendo
la guia de preguntas con flexibilidad. Es cuando el entrevistador hace uso de sus recursos
para obtener la informacion que se requiere”. (Diaz, Torruco, Martinez, & Varela , 2013,

pag. 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 sintesis de la conversacion para puntualizar la informacién obtenida
y finalmente se agradece al entrevistado su participacion en el estudio. (Diaz,

Torruco, Martinez, & Varela , 2013, pag. 164)

Las entrevistas realizadas a la jefa del &rea de ventas permiti6 comprender la
situacion en la que se encontraba la empresa y conocer a detalle como era el proceso de venta

inicial indicandonos algunos problemas que se presentaban.
Revision Documental

(Gonima , 2012) Es una técnica de observacion complementaria, en caso de

que exista registro de acciones y programas. La revision documental permite
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hacerse una idea del desarrollo y las caracteristicas de los procesos, también

disponer de informacion que confirme o haga dudar de lo que el grupo

entrevistado ha mencionado.
Pasos para una revisién documental:
Pasol: Solicitud de informacion documento del area requerida mediante una carta.

Paso 2: Envio de la carta solicitada.

Paso 3: Recepcion de la carta por la empresa.

Paso 4: Aceptacion de la carta por parte del area solicitada.
Paso 5: Envi6 de la documentacion solicitada.

Paso 6: Recepcion de la carta solicitada.

Instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Los documentos recepcionados de los meses septiembre, octubre y noviembre del
2019 ayudaron a formular los objetivos propuestos en esta investigacion, para
posteriormente hacer la comparacién respectiva y observar si hubo una mejora después de

la implementacion 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 investigacion.
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2.3.2. Instrumentos

Tabla 4
Técnicas e instrumentos

TECNICAS INSTRUMENTOS

e Guia de entrevista
e Audifonos
Entrevista e Internet

o Aplicativo Zoom

e Laptop
e Registro de ventas del afio 2019 -2020
e Laptop
e Internet

Revisién Documental
e Microsoft Office

o Base de datos de productos

Fuente: Elaboracion Propia

2.4. Procedimiento

Entrevista

Obijetivos: Conocer informacién y situacion actual de la empresa con el fin de
resolver algunas dudas mediante un cuestionario de preguntas realizada a la jefa del area de

ventas Kennia Rojas. Para mas detalle ver Anexo N° 1y N° 6.

Instrumentos:

e Guia de entrevista
e Audifonos
e |nternet

e Aplicativo Zoom
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e Laptop

Procedimiento de la entrevista:

e Elaboracién de las preguntas: Se elaboré una lista de preguntas y se seleccién
las més relevantes para la toma de datos requeridos.

e Coordinacion con el entrevistado: Se contacté a la persona que sera
entrevistada (jefa de ventas) para determinar fecha, horario y el programa por
donde se realizara la entrevista.

e Desarrollo de la entrevista: Se comenzo la entrevista saludando cordialmente
a la persona entrevistada, se comentd con qué fin se llevo a cabo este
proyecto, luego se procedio a realizar las preguntas que previamente el
entrevistado ya se le habia informado. Al concluir la entrevista se solicitd la
informacion requerida para la investigacion.

e Andlisis de datos: Se procedi¢ a transcribir la entrevista para realizar un mejor

analisis de la informacion que es importante para la investigacion.
Revision Documental

Obijetivos: Se solicitd informacion al area de ventas de la empresa Magic Sytem con
el fin de analizar los datos para comparar procesos con relacién a la propuesta de
implementar la tienda virtual estableciendo variables e indicadores que ayude a comprobar

resultados Gptimos. Para mas detalle ver Anexo N°2, N° 3, N°4, N°5, N° 7 y N° 8.
Instrumentos:

e Registro de ventas del afio 2019 -2020
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e Laptop
e |nternet
e Microsoft Office

e Base de datos de productos

Procedimiento de la revision documental:

Solicitar informacién de registros de ventas del 2019 - 2020 y base de datos
de productos: se redactd una carta solicitando los documentos anteriormente
mencionados al area de ventas de la empresa Magic Sytem.

e Clasificacion de documentos por periodo: Una vez recibida la informacién se
procedio a separar por periodos mensuales.

e Investigacion de la creacion de una tienda virtual: Se realizd una busqueda
intensiva, encontrando alternativas desde como crear una tienda virtual desde
cero, hasta pagar por una ya creada.

e Elaboracién de indicadores claves: una vez creado los indicadores para cada
variable, se procedio a disefiar formulas con el fin de obtener resultados
Optimos para cumplir los objetivos propuestos.

e Analisis de datos: se registra los datos de la situacién actual de la empresa y

los datos después de haber implementado la tienda virtual en funcién a los

indicadores y formulas establecidas para su comparacién y conclusion.

2.5. Aspecto Etico

Consentimiento Informado: Inicia desde el momento que la empresa Corporacion

Magic Sytem E.I.R.L autoriza la utilizacion de su nombre e informacion del area de venta
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por la cual se esta desarrollando esta investigacion y se tiene un compromiso ético de no

difundir informacion innecesaria que perjudique a la organizacion.

Objetividad: Toda la informacion desarrollada en este documento tiene que estar

expresada de manera coherente y ldgica.

Originalidad: Se puntualizara las necesidades tanto internas como externas del
proyecto las cuales comprenden la implementacion del Business Process Management en
una tienda virtual, a su vez se citaran las fuentes bibliograficas donde se proporcionara

seguridad y confianza.

Veracidad: La informacion que se analiza es fidedigna y se puede validar con los

anexos brindados por parte de la empresa Corporacién Magic Sytem E.I.R.L.
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3.1. Matriz de Consistencia

Figura 9

Matriz de consistencia

CAPITULO Ill: RESULTADOS

Titulo:

Disefio de una tienda virtual aplicando BPM para el proceso de venta en la empresa Corporacidn Magic Sytem EIR.L. LIMA - 2020

Autores:

Flavio Andrés Lara Silva - Magaly Gloria Maria Mora Rojas

Planteamiento del problema

Operacionalizacion

Objetivos

Hipotesis

Variables y Dimensiones

Pregunta General

Objetivo Genereal

Hipotesis General

Variables

Indicadores

Metodologia, técnicas e
instrumento

iDe qué manera el disefio de una
tienda wvirtual basado en BPM mfluye
en =l proceso de venta en la empresa
Corporacion Magic Sytem EIRL |
Lima - 20207

Determinar de qué manera el disefio de
una tienda virtual basado en BPM
influye en el proceso de venta en la
empresa Corporacion Magic Sytem
EIRL. Lima- 2020.

El disefio de una tienda virtual basado
en BPM influye positivamente en el
proceso de venta en la emipresa
Corporacion Magic Sytem EIRL |
Lima - 2020.

Yariable Independiente
XG: Tienda virtual

Variable Dependiente
YG: Proceso de venta

VIG= % de la implementacién de la tienda virtaal

# de item realizados

x = )*100

# de item planificados

VDG= Nivel de satisfaccion del proceso de compra

# cliente satisfecho T1 —# cliente satisfecho T
# Toral cliente encuestado
T1: venta virtual
T: venta presencial

x=

}*100

Enfoque : cuantitativo

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipotesis Especificos

Dimensiones

a) ;De qué manera ¢l disefio de una
tienda virtual basado en BPM
reducird el tiempo del proceso de
venta en la empresa Corporacidn
Magic Sytem EILR.L.7

b) ;De qué manera el disefio de una
tienda virtual basado en BPM
incrementara el porcentaje del
ingreso de las ventas en la empresa
Corporacion Magic Syvtem EIRL.?

c) ;De gué manera el disefio de una
tienda virtual basado en BPM
aumentari el nimero de clientes
para la empresa Corporacidn Magic
Sytem EIRL.?

a) Determinar de qué manera ¢l disefio
de una tienda wvirtual basado en BPM,
reduce el tiempo del proceso de venta
en 1a empresa Corporacion Magic
Svtem E.LR.L.

) Determinar de qué manera €l disefio
de una tienda virtual basado en BPM.,
incrementa el porcentaje del ingreso de
las ventas en la empresa Corporacion
Magic Svtem ETR L.

c) Determinar de gué manera el disefio
de una tienda virtual basado en BPM.,
aumenta el nimero de clientes para la
empresa Corporacidn Magic Sytem
EIRL.

a) El disefio de una tienda virtual
basado en BPM reduce el tiempo del
proceso de venta implementando una
tienda virtual en 1a empresa
Corporacion Magic Sytem EILRL.,
Lima - 2020.

) El disefio de una tienda virtual
basado en BPM incrementa ¢l
porcentaje del ingreso de las ventas
implementando una tienda virtual en la
empresa Corporacion Magic Svtem
EIRL. Lima- 2020

c) El disefio de una tienda virtual
basado en BPM aumenta ¢l numero de
clientes implementando una tienda
virtual para la empresa Corporacidn
Magic Sytem ETR.L._. Lima - 2020

Dimensidn dependiente 1
¥1: Tiempo

variacién % de tiempo entre periodos

= (t:smpct.Tl—rigmpa T]*ll]CI
tiempo T

T1: venta virtual

T: venta presencial

Nivel : Correlacional

Dimension dependiente 2
¥2: Control de ventas

Variacion %% del Control de ventas

Ing.Ventas Tl — Ing.Ventas T
x = + 100
Ing.Ventas T

T1: venta virtual
T: venta presencial

Dimension dependiente 3
¥3: Clientes

Variacion %% del numero de clientes

x=( Clientes en ol psriodo T1—# Clientes en perioda T)

100

# clientes en perioda T
T1: venta virtual
T: venta presencial

Dhserio: experimental - pre
experimental

Poblacion: Documentacion relacionadal
a los registros de ventas
Muestra: 14 documentos

Fuente: Elaboracion Propia
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3.2. Variables: Estado Inicial

3.2.1. Indicador 1: Nivel de satisfaccion del proceso de compra.

El indicador tiene como objetivo identificar el nimero de clientes satisfechos en el
proceso de compra presencial y virtual para luego medir el incremento entre estos dos

periodos.

Se puede obtener informacion documental de las encuestas realizadas al cliente de
manera presencial, otorgada por la empresa Corporacion Magic Sytem E.I.R.L, que encuesto
a sus clientes en el afio 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 satisfaccién tienda presencial

Marca tu nivel de satisfaccion (G |_)

Cantidad; 19

Cantidad; 16
anadad, Cantidad; 15

e b e RhEERES

Cantidad

o Satisfecho  mRegular o Insatisfecho

Fuente: Corporacion Magic Sytem E.I.LR.L
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Tabla 5
Nivel de satisfaccion tienda presencial

MARCA EL NIVEL DE SATISFACCION

Alternativa Cantidad
Satisfecho 19
Regular 16
Insatisfecho 15

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

En la encuesta que realizé la empresa Corporacion Magic Sytem E.I.R.L a sus
clientes luego de la compra presencial, se desarrollé una pregunta especifica y esta fue:
Marca tu nivel de satisfaccion, 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 informacion es favorable para desarrollar de
una manera adecuada este indicador y es 6ptimo para evaluar el nivel de satisfaccion del

cliente entre la tienda presencial y la virtual.

Formula a utilizar para evaluar el nivel de satisfaccion del proceso de venta:

# cliente satisfecho T1 —# cliente satisfecho T

x = (

. )*100
# cliente encuestado

Fuente: Elaboracion Propia

T1: Venta virtual.

T: Venta presencial.
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Resultado:

_ (# clientes sai.sgecho T1-19 )*100 — X%
T1: Sin Data Base T:19
Limitacion:

El resultado obtenido de este indicador significa que el porcentaje del nivel de
satisfaccion del cliente aumentd o disminuyo segun, por el momento solo se tiene el nimero
de encuestados satisfechos de la tienda presencial que son 19 clientes, faltando aun

determinar el nimero de clientes satisfechos de la tienda virtual.

3.2.2. Indicador 2: Porcentaje de la implementacion de la tienda virtual

Esta variable se implementd con el fin de medir el porcentaje de los items avanzados

durante todo el proceso del desarrollo de la tienda virtual.

Los items planificados a desarrollar en la tienda virtual son:

1. Certificado de seguridad.

2. Apariencia y disefio.

3. Informacion corporativa de la tienda online.
4. Catalogo de productos.

5. Pasarela de pago.

6. Sistema interno de busqueda del producto.
7. Carrito de compra.

8. Gestidn de stocks.
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9. Promociones y descuentos.

10. Seguimiento del producto.
11. Preguntas frecuentes y servicio al cliente.
12. Pagina de contacto.

13. Registro de usuario

Formula a utilizar para evaluar el porcentaje de la implementacion de la tienda

virtual:

# deitemrealizados

x = (—— — )*100
# de item planificados
Fuente: Elaboracion Propia
Resultado:
# de item realizados
X = ( — )*100 = x%

# de item realizados: Sin Data Base

# de item planificados: 13

Limitacion:

Cumpliendo la formula da un porcentaje positivo o negativo del avance de nimero
de items realizados, por el momento solo se tiene el numero de items planificados que son

13, faltando aun el niumero de items realizados.
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3.2.3. Dimensiones

Indicador 1: Variacion 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 informacion del tiempo promedio de la compra de manera presencial lo brindé la
empresa Corporacion Magic Sytem E.1.R.L en la revision documentaria (encuesta al cliente).

Ver Anexo N° 3.

Figura 11
Tiempo de venta tienda presencial

¢Cuanto te demoras en realizar tu (@ )
compra?
30 Cantidad; 27
25
20 Cantidad; 19
15

10
Cantidad; 4

o I

Cantidad

10 a 20 minutos B30 3 40 minutos B 50 a 60 minutos

Fuente: Corporacion Magic Sytem E.l.R.L

Tabla 6
Tiempo de venta tienda presencial

¢ Cuanto te demoras en realizar tu compra?

Alternativa Cantidad

10 a 20 minutos 4
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¢ Cuanto te demoras en realizar tu compra?

Alternativa Cantidad
30 a 40 minutos 19
50 a 60 minutos 27

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

En la encuesta que realizd la empresa Corporacion Magic Sytem E.I.LR.L a sus
clientes luego de la compra presencial, se desarrolld una pregunta especifica y esta fue:
¢Cuanto 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 finaliz6 con la respuesta 10 a 20 minutos con un total de 4 clientes. Esta
informacién 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 variacion porcentual de tiempo entre periodos:

tiempo T1—tiempo T

x = ( )*100

tiempoT

Fuente: Elaboracion Propia

T1: Venta virtual.
T: Venta presencial.

Resultado:

g = (TiempsosTl—SS)*lO0= X%
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T1: Sin Data Base T:55

Limitacion:

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, aun falta el tiempo de la

tienda virtual.
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Indicador 2: Variacion 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 informacion detallada del ingreso de ventas de manera presencial del mes de
septiembre, octubre y noviembre del 2019 nos brinda la revision documental de la empresa

Corporacion Magic Sytem E.I.R.L. Ver Anexo N° 4.

Figura 12
Ingreso total septiembre, octubre y noviembre 2019
INGRESO TOTAL 2019
39765
40000 36552
38000 m SEPTIEMBRE
34921
36000 OCTUBRE
. NOVIEMBRE
34000
4—/
32000
SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

Fuente: Corporacion Magic Sytem E.I.LR.L

Tabla 7

Ingreso total septiembre, octubre y noviembre 2019
MES SEPTIEMBRE  OCTUBRE NOVIEMBRE
INGRESO TOTAL 34921 36 552 39 765

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

La revision documental entregada por la empresa Corporacion Magic Sytem E.I.R.L

de los ingresos totales de los periodos de septiembre, octubre y noviembre del afio 2019. En

Lara Silva, F; Mora Rojas, M Pag. 74



1 valﬂ DISENO DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDO BPM PARA EL
PRIVADA
DEL NORTE

PROCESO DE VENTA EN LA EMPRESA CORPORACION MAGIC SYTEM E.L.R.L, LIMA - 2020
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 informacion es favorable para desarrollar el indicador,
también es Gtil para evaluar los ingresos promedio de la compra entre la tienda presencial y

la virtual.

Formula a utilizar para evaluar la variacion porcentual del ingreso de venta:

Ingreso de Ventas T1 — Ingreso de Ventas T
- ( ) 100
Ingreso de Ventas T

Fuente: Elaboracion Propia

T1: Venta virtual.

T: Venta presencial.

Resultado: (Ingreso de Ventas T — 37 079) 100 = X%
= * =
x 37079 0
T1: Sin Data Base T: 37079
Limitacion:

Ejecutando la formula se obtendra un porcentaje positivo o negativo del nimero de
ingresos de ventas, por el momento solo se tiene el nimero de ingresos de ventas de manera
presencial que se calcula con un promedio de 37 079 soles, aun falta el nimero de ingreso

de ventas de la tienda virtual.
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Indicador 3: Variacion porcentual del nUmero de clientes

El indicador en mencion tiene como finalidad medir la diferenciacion del incremento

del nimero de clientes en los periodos de la tienda presencial y virtual.

Gracias a la revision documental que otorgd la empresa Corporacion Magic Sytem
E.l.LR.L. Selocaliz6 el nimero de clientes que obtuvo en el periodo de las ventas presenciales

en el mes de septiembre, octubre y noviembre del afio 2019. Ver Anexo N° 4.

Figura 13
Numero de clientes de septiembre, octubre y noviembre 2019

NUMERO DE CLIENTES 2019

SEPTIEMBRE; 38

NOVIEMBRE; 45
W SEPTIEMBRE

OCTUBRE
NOVIEMBRE
OCTUBRE; 39
Fuente: Corporacion Magic Sytem E.l.R.L
Tabla 8
Numero de clientes septiembre, octubre y noviembre 2019
MES SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
NUMERO DE CLIENTES 38 39 45

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

La revision documental entregada por la empresa Corporacién Magic Sytem E.I.R.L

de los numeros de clientes totales de los periodos de septiembre, octubre y noviembre. En el
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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 informacion es importante para desarrollar este indicador, también es

util para evaluar los nimeros de ventas promedio entre la tienda presencial y virtual.

Formula a utilizar para evaluar la variacion porcentual del nimero de clientes:

. (# Clientes en el periodo T1—# Clientes en periodo T) #7100
- # Clientes enperiodo T

Fuente: Elaboracion Propia
T1: Venta virtual.

T: Venta presencial.

Resultado:
X = (# Clientes en el periodo T1—41)>l<100 = X%
41
T1: Sin Data Base T: 41
Limitacion:

Llevando a cabo la formula da un resultado en porcentaje positivo o negativo del
namero de clientes, por el momento solo se tiene el nimero de clientes de manera presencial

que tiene un promedio de 41personas, aun falta el nimero de clientes de la tienda virtual.
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3.3. BPM implementando una tienda virtual para la mejora del proceso de venta en

la empresa Corporacion Magic Sytem E.I.R.L

l. Fase 1: Modelamiento del negocio.
Recabar informacion de la empresa

Identificacion de la empresa:

Tabla9
Identificacion de la empresa
Razon social CORPORACION MAGIC SYTEM E.I.R.L.
Giro del Negocio Comercializacion, mantenimiento y reparacion de maquinarias de oficina
Sector Venta de tecnologia
Gerente General Justo Iglesias Indrina Pamela
Direccion Av. Bolivia Nro. 180 Int. 113 Cercado de Lima
Distrito Cercado de Lima
Correo corp.magic.system@gmail.com

Fuente: Elaboracion Propia

Datos Generales:

Tabla 10
Datos generales de la empresa
RUC 20603373848
Fecha de inicio 1 de agosto del 2018
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Lunes a sdbado de 9am/8pm y Domingo de
Horario de atencion al pablico

9am/6pm
Numero de empleados 7
Clu 51502

Fuente: Elaboracion Propia

Llevando Pamela Justos Iglesias es la gerente general de la empresa, Corporacion
Magic Sytem E.I.R.L se dedica a la venta de productos tecnoldgicos y también ofrecen

servicio técnico.

Pamela inicio desde los 18 afios el trabajar en el mismo rubro en la tienda de sus tios
y con el pasar del tiempo decidid incursionar en el negocio de ventas al por mayor y al menor
de productos tecnolégicos, a sus 25 afios formo su pequefia empresa con 1 vendedor, 1
personal de almacén y ella que cumplié maltiples cargos, ahora cuenta con un personal méas

completo que ayuda a gestionar la empresa de una manera eficaz.

Vision de Corporacion Magic Sytem E.ILR.L: Gracias a la revision documental la

empresa entreg0 el desarrollo de su vision. Ver Anexo N° 5.

“Ser una empresa lider en el mercado tecnologico, ser reconocidos a nivel nacional

por nuestros productos de calidad y sobre todo el buen trato hacia nuestros clientes”

Misién de Corporacién Magic Sytem E.I.LR.L: Gracias a la revisién documental la

empresa entrego el desarrollo de su misién. Ver Anexo N° 5.
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“Somos una empresa dedicada a la comercializacion y distribucion de productos
tecnoldgicos, ofrecemos mantenimiento de equipos, sistemas informaticos, servicio técnico,
consultoria. Brindamos soluciones a empresas, profesionales, usuarios particulares a nivel
nacional” y con el pasar del tiempo decidid incursionar en el negocio de ventas al por mayor
y al menor de productos tecnoldgicos, a sus 25 afios formo su pequefia empresa con 1
vendedor, 1 personal de almacén y ella que cumplié multiples cargos, ahora cuenta con un

personal mas completo que ayuda a gestionar la empresa de una manera eficaz.
Valores de Corporacion Magic Sytem E.l.R.L:

Gracias a la revision documental la empresa entregé el desarrollo de sus valores. Ver

Anexo N° 5.

e Calidad: comprometido en comercializar productos en buen estado y calidad,
ofrecer un excelente servicio de mantenimiento y atencién al cliente.

e Compromiso: cumplimos con nuestros acuerdos para mantener contento a
nuestros clientes y colaboradores

e FEtica: cumplimos con la ética moral y profesional. Toda la informacion del
cliente es confidencial.

e Responsabilidad: Cumplimos con todas las entregas a tiempo y brindamos

producto de buena calidad.
Obijetivos de la empresa Corporacion Magic Sytem E.I.R.L:

Gracias a la revision documental la empresa entrego 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

Reducir el tiempo del proceso de venta

Incrementar las ventas

Fortalecer los lazos de amistad con los proveedores

Fidelizar al cliente

Fuente: Elaboracion Propia

Estrategias de la empresa Corporacion Magic Sytem E.I.R.L:

Gracias a la revision documental la empresa entreg6 el desarrollo de sus estrategias.

Ver Anexo N° 5.
Las estrategias de la empresa son:

Figura 15
Estrategias de la empresa

Capacitar a los colaboradores l

Actualizar la cartera de productos

Creacion de promociones por temporadas l

Posicionar la marca l

Evaluar proveedores a profundidad

Fuente: Elaboracion Propia
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Stakeholders de la empresa Corporacion Magic Sytem E.L.R.L:

Gracias a la revision documental la empresa entregd el desarrollo de sus stakeholders

internos y externos. Ver Anexo N° 5.
Los stakeholders de la empresa son:

Figura 16
Stakeholders internos y externos

Stakeholders internos Stakeholders externos

Colaboradores Proveedor
Cliente
Gerente de la —
empresa Inversionista

Fuente: Elaboracion Propia
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Matriz de Gantt

METODOLOGIA

APLICADA

I. FASE1
MODELAMIENTO DEL
NEGOCIO

ACTIVIDADES

Recabar informacion de la empresa

INICIO

FINAL

Il FASE 2 MODELACION
DEL PROCESO AS-1S

Analisis del area mas problematica de la empresa
(entrevista y revision documental)

02/03/2020
06/03/2020
23/03/2020
27/03/2020
30/03/2020
03/04/2020
06/04/2020
10/04/2020
13/04/2020
17/04/2020
27/04/2020

01/05/2020
04/05/2020

08/05/2020

11/05/2020
15/05/2020
18/05/2020
22/05/2020

25/05/2020

29/05/2020

01/06/2020

05/06/2020

08/06/2020

12/06/2020
15/06/2020
19/06/2020

22/06/2020
26/06/2020

29/06/2020

03/07/2020
06/07/2020
10/07/2020
13/07/2020
17/07/2020
20/07/2020

24/07/2020
27/07/2020
28/08/2020

31/08/2020

30/09/2020

31/10/2020

Identificacidn de las problemas de ese proceso

Medicidn de las variables estado inicial

Elaboracidn del proceso de venta actual en BIZAGI
(AS-IS)

DEL PROCESO

IIl.  EASE 3 ANALISIS DEL

PROCESO Identificacion de actividades cuello de botella
Proponer soluciones para reducir los problemas en

IV. FASE4 REDISENO |ese proceso

Disefio del nuevo proceso usando pre (TO-BE)

V. FASE 5 SIMULACION
DEL PROCESD

Evaluacion y simulacidn del nuevo disefio de proceso

VI. FASE G PROCESD
FINAL TO-BE ¥ 5U
CONTROL

Elaboracidn del proceso BIZAGI (TO-BE)

Presentar cuadros de control

Wil. INICIO DE LA TIENDA
VIRTUAL

Investigacion de propuestas de tienda virtual

Seleccidn de la plataforma de la tienda virtual

Vill. DISERO DE LA
TIEMDA VIRTUAL

Inicia el desarrollo de disefio de la tienda virtual

Recopilar e ingresar datos de los productos para la
tienda virtual

I¥. PUBLICACION DE LA
TIENDA VIRTUAL

Colocar a disposicion del cliente la tienda virtual

Fuente: Elaboracidon Propia
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1. Fase 2 Modelacion del proceso AS-IS
Anélisis del &rea més problematica de la empresa

Se detecto el principal problema de la empresa en el &rea de ventas gracias a la
entrevista que se realizo a la jefa de dicha area, coment6 que el proceso de venta tomaba
mucho tiempo de lo debido para tan solo concretar 0 no una venta, se desaprovechaban
muchos clientes por la demora que presentaba en el area, por otro lado, también es una causa
la falta de personal. La empresa brindd acceso al registro de ventas para realizar una revision
documental donde se observo la cantidad de nimero de ventas, el nimero clientes, articulos
vendidos y el ingreso total del mes, el periodo de tiempo que se solicitd fue de septiembre,

octubre y noviembre. Ver Anexo N° 1,4y 7.
Identificacion de los problemas de ese proceso:

Como se identificd 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

Generacién
de colas de
espera

Falta de
personal

Problemas en
el proceso de
ventas

Demora en el

Demoraenla
demostracion
del producto

traslado del
producto

Fuente: Elaboracion Propia
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Medicion de los indicadores en su estado inicial

A continuacion, se presentara un cuadro resumen donde se muestran las variables,

las dimensiones y los respectivos resultados.

Figura 19
Resumen de las variables

Variables y Dimensiones Indicadores Resultados
Variable Independiente VIG= % de la implementacion de la tienda virtual
XG: Tienda virtual _ ( # de {tem realizados 100 ReIs}ultac]l;)s: Sin
# de {tem planificados ata Base
Variable Dependiente VDG= Nivel de satisfaccion del proceso de compra
YG: Proceso de venta __ #cliente satisfecho T1 —# cliente satisfecho T 15100
X = ( ! Resultados: Sin

# Total cliente encuestado

Data Base
T1: venta virtual
Dimension Dependiente 1 |variacién % de tiempo entre periodos
Y1: Tiempo _ )
x = (emee M-tiempo Thxq g Resultados: Sin
tiempo T Data Base

T1: venta virtual
T: venta presencial

Dimension Dependiente 2 | Variacion % del Control de ventas

Resultados: Sin

Y¥2: Control de ventas Ing.Ventas T1 — Ing.Ventas T
Y= +100
Data Base

Ing.Ventas T

T1: venta virtual
T: venta presencial

Dimension Dependiente 3 |Variacién % del numero de clientes

Y¥3: Cliente __ /# Clientes en el periede T1—# Clientes en periodo T *100
x={ ) Resultados: Sin

Data Base

# Clientes en periodo T

T1: venta virtual
T: venta presencial

Fuente: Elaboracion Propia
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Elaboracion del proceso de venta actual

Corporacion Magic Sytem E.LLR.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 atencion requerida.

2. EIl vendedor pregunta por un producto especifico, 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
informacion y precio, luego pasara a enviar la solicitud al almacén, segundo
si no tiene el producto el vendedor brinda un producto similar, el cliente
evalla 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. EIl 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 evalUa reducir el precio. El vendedor tiene dos alternativas: primero
aceptar reduccion de monto, segundo no acepta reduccién de efectivo.

5. Posteriormente el cliente evalta 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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El vendedor genera orden de venta y continuara con la facturacion 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 credito y finalmente vendedor entrega la factura al cliente.

El cliente guarda la factura de inmediato el vendedor alista el producto y se
lo entrega en las manos.

El cliente recibe producto y se retira de la tienda
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DEL NORTE

realiza cola

Atencion

Evalua adquirir
producto

No | Se retira de la

\

tienda
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com

|

o
Acepta

producto

prar

—

Facturacion

Guarda factura

i

Entrega del producto

recibe

)

producto

&

Atencioral cliente

Demastracion|del produdn

Genera orden

de venta

[+]

Facturacidn

Entrega
producto

Alista producto

Figura 20
Proceso de ventas AS-IS
§
¥
g
] 5
& |3
s
=4

[+]

Busqueda del produco

Fuente: Elaboracion Propia
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I11.  Fase 3 Anélisis del proceso

Identificacion de actividades cuello de botellas

Para analizar el proceso de ventas, se identifico las actividades del cuello de botella

que se presentan en la modelacién del AS-IS.

1. Realiza cola: Segun el andlisis del proceso de venta se considera esta
actividad como cuello de botella porque no genera valor ya que retrasa las demas actividades
y por consecuencia dilatada el tiempo antes de la atencion al cliente generando filas de
espera.

Figura 21
Realiza cola

( realiza cola

Cliente
4 ¢

Fuente: Elaboracion Propia

Espera del cliente: Segun el anélisis 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
TAREAS TIEMPO
Realiza cola 8 minutos
Total 8 minutos

Fuente: Elaboracion Propia

2. Busqueda del producto: Segun el analisis 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
Busqueda del producto

&
(—\. Recepcion del la

\__/ solicitud

f.?asporia =l
. producto a la
=] ) tienda

Busca el
producto

Busqueda del producto
Almacen

Encuentra el
producto

Fuente: Elaboracion Propia

Busqueda del producto: Segun el anlisis del proceso de venta se define esta actividad

como cuello de botella y se toma un tiempo de 13 minutos. Ver Anexo N° 6.
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Tabla 12

Tiempo de basqueda del producto
TAREAS TIEMPO
Recepcidn de la solicitud 1 minuto
Busqueda del producto 2 minutos
Encuentra el producto 4 minutos
Trasporta el producto a la tienda 6 minutos
Total 13 minutos

Fuente: Elaboracion Propia

3. Demostracion del producto: Segun el andlisis 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
Demostracion del producto

Demostracion del producto

Realiza
preguntas Pregunta

acerca del precio
producto

Cliente

N

€2

O
Y
i ="

Evalua
reduccion de

precio
l Si

Mo

Vendedor
«— |
R

Recibe el Muestra el Responde
producto producto dudas

Menciona
precio

Acepta el
precio

Mantiens
precio
establecido

| o

Fuente: Elaboracion Propia
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Demostracién del producto: Segun el analisis 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 demostracion del producto
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

Fuente: Elaboracion Propia

IV. Fase 4 Redisefio del proceso

Soluciones propuestas:

Luego que se identifico todos los cuellos de botellas que se encuentra en el proceso

de venta de la empresa Corporacion Magic Sytem Peru E.1.R.L. se logro entender los tiempos

de demora que le toma a un cliente adquirir los productos, el tiempo total fue unos 55 minutos

aproximadamente, por dicha razon se procedié a analizar las posibles soluciones del caso
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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 namero de vendedores y almaceneros o Desarrollar una tienda virtual.

Capacitar a los colaboradores: esta primera alternativa fue buena eleccion porque se
brinda una capacitacion e induccion 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 descartd por el estado de emergencia que se prohibio realizar
actividades de manera grupal por la coyuntura que ocurre en el 2020, por esa razén la tienda

cerré a mediados de marzo.

Incrementar el numero de vendedores y almaceneros: esta segunda alternativa no es
favorable para la empresa Corporacién Magic Sytem Peru E.I.R.L. por la reducida capacidad
del espacio que tiene la tienda, ademas a mediados del mes de marzo la gerente decidié cerrar

el local y la eleccién de contratar mas personal no fue considerada.

Desarrollar una tienda virtual: Esta opcién es la mas adecuada en relacion con la
situacion que se vive en la empresa y el Perl puesto que no se puede realizar las ventas de
manera presencial, por lo que se necesita buscar alternativas virtuales. Ademas, se tiene
como conocimiento de que las ventas que se desarroll6 en el mes de abril fueron mediante
el uso de la herramienta de WhatsApp, pero la empresa no se daba abasto, entonces la
solucion maés idonea 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
reducira el tiempo de realizar una compra generando mayor satisfaccion al cliente.

Utilizando una plataforma adecuada para la creacion de una tienda virtual no solo creara
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valor para los clientes a través de la experiencia de compra, sino también para la empresa

realizando una gestion mas sencilla y veloz, aumentara la visibilidad del negocio ante los

compradores.
Disefio pre TO-BE del nuevo proceso:

A continuacion, se presentara el disefio 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, interactia y luego se dirige a crear
usuario

2. La pagina web solicita datos personales y el cliente registra sus datos. El
comercio electronico valida esta informacion.

3. El cliente se dirige a iniciar sesion y la pagina solicita los datos del usuario
ya creado. El usuario ingresa informacion y la tienda virtual confirma el
acceso.

4. El comprador ingresa a la tienda y se dirige a la pestafia 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
volvera a buscar otro producto o si 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
volveré a buscar otro producto, segundo si no desea seguir comprando seguira

con el pago.
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El comprador elige método de pago, si es pago online debera registrar datos

de su tarjeta de crédito. Si no es pago online, deberé pagar con efectivo.

La tienda virtual solicita informacién para él envié del producto, el cliente
registra datos, luego la pagina web valida la informacion y envia un correo al
usuario con la factura.

Cliente recibe factura y termina el proceso de venta.
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Figura 24
Proceso de venta pre TO-BE
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V. Fase 5 Simulacién del proceso

Evaluacion y simulacion del nuevo disefio del proceso:

Luego de la primera modelacion del nuevo proceso pre TO-BE, se decidié colocar
tiempos promedios en base a un estudio realizado, (Bravo F. , 2020) en su investigacion
indica que los peruanos para realizar una compra online tardan un promedio de 18 minutos
al dia, ademas sefiala que una de las actividades que mas crecid a través del consumo del
internet, después de la reactivacion econémica fue la del comercio en un 17 %. Estos fueron

los pasos que se siguieron para realizar la simulacion de los tiempos:

1. Modelar el proceso pre TO-BE en la herramienta Bizagi Modeler.

2. Dirigirse a vista de simulacion en la herramienta.

3. Iniciar con el primer nivel de validacion de procesos donde indica cuantas
ventas se desarrollaran por dia un total de 5y al mes que se tiene 30 dias da
como resultado el numero de 150 compras.

4. Se continua con el analisis de tiempo donde se inserta los tiempos minimos

que toma efectuar cada actividad.
Estos fueron los tiempos minimos.

Tabla 14
Tiempo minimo del pre TO-BE

ACTIVIDADES TIEMPOS MINIMOS
Entra a tienda virtual 0.10 segundos
Interact(ia con tienda virtual 0.30 segundos
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ACTIVIDADES

TIEMPOS MINIMOS

Dirigirse a Crear usuario
Solicita informacién personal
Registra informacion personal
Valida informacion

Dirigirse a Iniciar sesion

Solicita informacién

Ingresa informacién de usuario creado

Confirma acceso al usuario creado
Ingresa a tienda con usuario creado
Se dirige a la pestafia Productos
Busca producto

Selecciona producto

Observa detalles del producto
Afiade informacion al carrito
Elige método de pago

Registra datos de tarjeta

Solicita informacion para el envio
Registra datos para el envio
Valida datos de envio

Envia correo con factura

0.05 segundos

0.05 segundos

2 minutos

0.05 segundos

0.05 segundos

0.05 segundos

0.30 segundos

0.05 segundos

0.05 segundos

0.05 segundos

4 minutos

0.05 segundos

1 minuto

0.05 segundos

0.10 segundos

2 minutos

0.05 segundos

2 minutos

0.05 segundos

1 minuto
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ACTIVIDADES TIEMPOS MINIMOS
Recibe correo de confirmacion de compra 1 minuto
TOTAL 15.20 minutos

Fuente: Elaboracion Propia

5. Luego se inicid la simulacion del escenario actual con los tiempos ya
determinados y se espero a que se detenga automéaticamente la simulacion.

6. Finalmente se visualizd los resultados de la simulacion del proceso de ventas.
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Simulacion del proceso de venta pre TO-BE
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Figura 26
Resultados de la simulacién del proceso de venta pre TO-BE
. _ nstancias Instancias _ _ Tiempo
Nombre po T £mpo minimo empo maximo R
COmMpieiatas niciadas promeaio
froceso geventa o ceso 5 5 5m 20s 35m 50s 25m 51s

tienda virtual (PRE)
Fuente: Elaboracion Propia

Se observa claramente los resultados que ofrece la simulacion del proceso de venta
utilizando la herramienta Bizagi Modeler, el tiempo minimo es de 15 minutos con 20
segundos, un tiempo maximo 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
simulacion en la modelacion de pre TO-BE. Tener en cuenta que el proceso de ventas
presencial tiene un total de 55 minutos de promedio y en esta simulacion 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

Elaboracion del proceso TO-BE:

A continuacién, se presenta el redisefio 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 dirigira a la opcion Log in. Si el
cliente no tiene una cuenta creada, seleccionara la opcion Registrate y
completara su informacion personal, luego la tienda virtual validara la
informacion solicitada y el cliente ingresa a la tienda con usuario ya creado.

2. Si el cliente posee un usuario ya creado, ingresara a la tienda virtual evitando

todos los pasos para su registro mencionados anteriormente.
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3. Elcliente ingresa a la tienda virtual con usuario creado, se dirige a la pestafia

Producto, busca producto deseado y observa caracteristicas.

4. Tienda virtual pregunta si desea agregar al carrito. Si el cliente no desea,
buscaré otro producto. Si el cliente desea agregarlo la tienda virtual afiade
informacion 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, elegira 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 envio. La tienda virtual valida
dicha informacion solicitada y enviara correo de confirmacién con factura al
cliente.

6. El cliente recibe correo y se retira de la tienda online.
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Presentar cuadro de control:

Luego del redisefio del proceso final de venta de la tienda virtual se determin6 nuevos

tiempos minimos para estas actividades.

1. Modelar el proceso TO-BE final en la herramienta Bizagi Modeler.

2. Dirigirse a vista de simulacion en la herramienta.

3. Iniciar con el primer nivel de validacion de procesos donde se indica cuantas
ventas se desarrollaran por dia un total de 5y al mes que se tiene 30 dias da
como resultado 150 ventas. Ver Anexo N° 9.

4. Se procede con el andlisis de tiempo donde se ingresa los tiempos minimos

que demorara cada actividad.

Estos fueron los nuevos tiempos minimos.

Tabla 15

Tiempo minimo del TO-BE
ACTIVIDADES TIEMPOS
Ingresa a tienda virtual 0.05 segundos
Se dirigeaLogin 0.05 segundos
Selecciona Registrate 0.05 segundos
Solicita datos de informacién personal 0.05 segundos
Registra datos 0.30 segundos
Valida datos de informacién personal 0.05 segundos
Ingresa con usuario creado 0.05 segundos
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ACTIVIDADES TIEMPOS
Se dirige a pestafia Productos 0.05 segundos
Busca producto 2 minutos
Observa caracteristicas Iminuto
Afade informacion 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 envio 0.30 segundos
Valida datos para el envio 0.05 segundos
Envia correo de confirmacion con factura 0.30 segundos
Recibe correo de confirmacion 1 minuto
TOTAL 7.55 minutos
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Simulacion del proceso de venta TO-BE

DEL NORTE

DISENO DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDO BPM PARA EL PROCESO DE VENTA EN LA EMPRESA CORPORACION MAGIC SYTEM E.L.R.L, LIMA - 2020

B completado [ Tiempo promedio

g I ( | 5
istro de usuario 3y, gMS roducto ™ 3 Y -
“"i o 7 moosm | |M 008 m e W 1543m
ms : (m mO04Zm h._,h_]. 042 m M7 m
-~ J/AS T &l - Sedirigea | ms [
mOo0em | e pestafia mi15m
693 S 0f42 2 | i usuario creado Productas ej._l 7,5 2
5 r | . J \ ; T
Ingresa a | ""‘)R istra
tienda virtualJ | w18 -, datcx gt
o | £ H2m ‘ p
W5 w I W36m pago
mO®m | | S e
e ! Busca producto
3 |5 l ——
§ S | SRS
| R
E ! R No Metodo de
[ LE Ly [@1m ‘ g pago
c (M O5m ED W 18m XE ;Seguir | WS S
8 'W15m Observa ~————-omprando? = ‘M O5m Mim
= it - : : |
£ tra ; caracteristicas sAgrega 7 | S ’ BmSm
carrito? be correo de
S | ito? [ Urdei
2 — : : confirmacion
-] | Si |
g | |
8 . '
e ™ T /|5 —
s J— S | W O5m
LE it L : A W25m
| 008 m A mOogsm WO m Valida datos %} -
5D |l 0.25m Wo25m | WO5m : para el pago alida datos e S
sOSolicita datus OValidadatos | [ %} Anade | para el envio confirmacion con
de informacion de informacion informacion a | factura
personal personal carrito :
| |
| |
| |
I |
I |
1 1

Fuente: Elaboracion Propia

Lara Silva, F; Mora Rojas, M

Pag 106



1 valﬂ DISENO DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDO BPM PARA EL
PRIVADA
DEL NORTE

PROCESO DE VENTA EN LA EMPRESA CORPORACION MAGIC SYTEM E.L.R.L, LIMA - 2020
Estos son los resultados de la ultima simulacion 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 simulacion del proceso de venta TO-BE
- nstancias nstancias . - . Tiempao
Nombre po i Sk iniciadas Tiempo minimo empo maximao promedio
Proceso de Venta - _ . - — —— P
Proceso 5 5 7m 555 22m 10s 5m 265

con Tienda Virtua

Fuente: Elaboracion Propia

Se puede observar en los resultados que ofrece la simulacion del proceso de venta un
tiempo minimo de 7 minutos con 55 segundo, un tiempo maximo de 22 minutos con 10
segundos y un tiempo promedio de 15 minutos con 26 segundos. Estos tiempos fueron
favorables para la ultima simulacién en la modelacion 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 simulacién 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

Investigacion de propuestas de tienda virtual:

Luego de establecer claramente cual es el nuevo proceso de venta de manera virtual

de la empresa Corporacion Magic Sytem E.LLR.L, se decidid 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
increibles disefios ya predeterminados, solo se encarga de seleccionar el méas adecuado segun
los gustos, también cuenta con un editor muy fécil de manejar y esta simulado para visualizar
desde los celulares. Su objetivo es permitir al usuario configurar una tienda virtual, blog o
pagina web de la manera méas rapida posible con tan solo unos cuantos clics sin saber de
disefio o programacién. Pero en esta plataforma presenta deficiencias como no permitir
migrar tu web ni tu hosting en caso de que algin momento quieras cambiar de plataforma.
Asimismo, si deseas cambiar de plantilla tendrés 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 paginas web segln sea tu necesidad en especifico
(péginas web, blogs, tienda virtual) que puedes utilizar plantillas con cientos de disefios
gratuitos, ofrece muchos méas temas que son fécil de instalar y cuenta con plugins que son
herramientas que permiten personalizar ain mas el sitio web. Sin embargo, presenta muchas
deficiencias para usarlo como el sistema de gestion de contenido es muy atacado por ser una
de las plataformas mas populares en el mundo. Ademas, al ser un open source o cédigo
abierto, los hackers pueden ingresar, descargar el cédigo fuente y asi encontrar muchas mas
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 pagina. Tener en cuenta que se debe actualizar con frecuencia y esto genera incomodidad

en la gestion de la tienda virtual.
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Mitienda esta dirigida solo a crear tu tienda virtual de una forma muy sencilla

ingresando tu informacion, fotos y precios de los productos que deseas vender. Te presentan
la opcidn de configurar y usar tu propio dominio con tu tienda virtual creada. Ademas, acepta
todas las tarjetas de crédito que son populares en el Perl. No obstante, para usar esta
plataforma primero tienes que pagar antes y luego te permite disefiar tu tienda, presenta solo
planes anuales muy elevados de coste sin opcion a poder cancelar y quedarse endeudado por

1 afio.
Seleccion de la plataforma de la tienda virtual:

Después del analisis de las posibles alternativas para disefiar la tienda virtual de la
empresa Corporacién Magic Sytem E.L.LR.L. se selecciond la plataforma WIX por las

siguientes razones:

Presenta muchas plantillas profesionales con diseflados variados que puedan
ajustarse facilmente con el objeto del negocio. Con esto la tienda virtual conseguira una

mejor estética y apariencia profesional de alta calidad.

Es muy facil e intuitivo el uso de las plantillas con el editor, ademas, permite subir
contenido multimedia sin ningun problemay crear animaciones personalizadas para la tienda

virtual.

No necesita saber de programacion, generacion de cddigos 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 hardn mucho maés entretenido el disefio y

personalizacion del sitio web.
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Tiene un disefio adaptado a tablets y smartphones sin que tenga que disefiarlo desde

el principio, ofrece una vista de como 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 rapida.

WIX crea un hosting y dominio rapido 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 mas adecuado segun 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 programacion la creacion de codigos para personalizar ain mas su sitio

web.
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Disefo de la tienda virtual

Inicio el desarrollo del disefio de la tienda virtual:

Estos son los pasos por seguir para iniciar con el disefio de la tienda virtual:

1.

Crear usuario con el correo electrénico de la empresa para mantener el
nombre del negocio en el dominio que figurara en la tienda virtual.

2Elegir el tema del negocio.

Elegir una plantilla predisefiada de la categoria de Tienda Online y que
cumpla con el tema de la empresa que la misma plataforma ofrece para no
comenzar desde cero.

Editar plantilla escogida, agregando las iméagenes, textos, animaciones que se
desean insertar dentro de la tienda virtual.

Agregar las fotos de los productos que se comercializaran dentro de la tienda
colocando su precio y especificaciones para el cliente dentro de la opcion
“Administrador de la tienda”

Seleccionar “Configuraciones” y agregar los métodos de pago y envios.

Una vez terminado el proceso de disefio, guardar los cambios y publicar la

tienda virtual de manera automatica.
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Recopilar e ingresar datos de los productos para la tienda virtual:

Se solicité la informacién a detalle, imagenes referenciales sobre los productos a la
empresa Corporacion Magic Sytem E.1.R.L. para insertar todo lo informacion en su Tienda
virtual.

Figura 30
Tienda virtual nuevos productos

(l 3 | Corporacion a4
a-n) Magic Sytem

Productos Tecnoldgicos

Imicin  Ouiemes Semoz  Productos  Pregumias Frecpentes  Cosiactanos

TODOS NUESTRD PRODUCTOS

Filtrar por Precio [d= bejo = alta)

Fuente: Elaboracion Propia
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IX. Publicacion de la tienda virtual

Colocar a disposicion del cliente la tienda virtual:

El dia 31 de agosto del 2020 se publico a disposicion del cliente la tienda virtual
finalizada, la empresa Corporacion Magic Sytem E.ILR.L. empez6 a incrementar
exponencialmente el nimero 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 Sesion:

Al Ingresar a la pagina brinda 3 opciones para iniciar sesién, la primera usando tu
cuenta de Facebook, la segunda usando el Gmail y la tercera opcidn es iniciando sesion con

otro tipo de cuenta. Ver Anexo N° 10.

Lo primero que se puede observar de la tienda virtual es la pestaiia de inicio donde
se puede visualizar todas las ofertas o informacion relevante que la empresa desea mostrar,
como por ejemplos las marcas con quien trabaja, garantia, nuevos productos, etc. Ver Anexo

N° 10.
Quienes somos:

En esta pestafia se observa informacion sobre quien es, misién, vision de la empresa

Corporacion Magic Sytem E.I.R.L. Ver Anexo N° 10.

Lara Silva, F; Mora Rojas, M Péag. 113



1 valﬂ DISENO DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDO BPM PARA EL
PRIVADA
DEL NORTE

PROCESO DE VENTA EN LA EMPRESA CORPORACION MAGIC SYTEM E.L.R.L, LIMA - 2020
Productos:

En la pestafia productos se encuentra el catalogo con las diferentes segmentaciones
de herramientas tecnologicas 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 pestafia se disefid para dar respuesta automatica a todas las
preguntas que realiza cotidianamente el cliente sobre los productos, servicios o el delivery

que ofrece la empresa. Ver Anexo N° 10.
Contéactanos:

La pestafia contictanos tiene la funcion de permitir a los clientes realizar las
preguntas exactas, si desean una atencion personalizada, una cotizacion de productos
especificos, puede dejar las dudas en ese espacio de la Tienda virtual. En el menor tiempo
se contactara un personal de la empresa y dara respuesta a la consulta realizada. Ver Anexo

N° 10.
Ver Carrito:

Todos los productos que se desea adquirir se deberan afadir al carrito y al finalizar
le dara la opcidn de realizar el pago de manera virtual o contra entrega al cliente, también al
momento se pagar se puede agregar codigo 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 satisfaccion del proceso de compra

Para responder al problema general de la investigacion que es: ¢De qué manera el
disefio de una tienda virtual basado en BPM influye en el proceso de venta en la empresa
Corporacién Magic Sytem E.ILR.L., Lima - 2020?, se desarrolld este indicador donde se
requiere de la informacion de las encuestas de satisfaccion del cliente por el servicio de la
tienda virtual de la empresa Corporacion Magic Sytem E.I.R.L. La encuesta se realizo en los
meses de septiembre, octubre y noviembre del afio 2020 con un total de 50 encuestados en

esos 3 periodos. Ver Anexo N° 8.

Figura 31
Nivel de satisfaccion por el servicio de la tienda virtual

Marca tu nivel de satisfaccion por el servicio (I & |
de la tienda virtual de Magic Sytem s-)
S0

Satisfecho; 42
30
20

10 Regular; &
Insatisfecho; 2

=]

Satisfecho Regular Insatisfecho

Fuente: Corporacion Magic Sytem E.l.R.L
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Tabla 16
Nivel de satisfaccion tienda virtual

Marca tu nivel de satisfaccion por el servicio de la tienda virtual

Alternativa Cantidad
Satisfecho 42
Regular 6
Insatisfecho 2

Fuente: Corporacion Magic Sytem E.I.LR.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 Gltimo la respuesta Insatisfecho con 2 clientes. Esta
informacidn recopilada de la encuesta en este periodo serd muy beneficioso para

poder desarrollar la férmula del indicador.

Formula a utilizar para evaluar el nivel de satisfaccion del proceso de venta:

_ (# cliente satisfecho T1 —# cliente satisfecho T

. )*100
# cliente encuestado

Fuente: Elaboracion Propia
T1: Venta virtual.

T: Venta presencial.

Resultado: X = (%)*100 =23%

T1: 42 T:19
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El resultado obtenido de este indicador significa que en nivel de satisfaccion del

cliente aumento en un 23 % con respecto al anterior periodo. Ademas, 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 investigacion demostrando que si influye positivamente la implementacion de

la tienda virtual en la empresa.

3.4.2. Indicador 2: Porcentaje de la implementacion de la tienda virtual

Luego del analisis del disefio TO-BE final, se pudo implementar dentro de la tienda
virtual los siguientes items para que pueda funcionar con total normalidad. Ver La Fase

Publicacién de la Tienda Virtual:

1. Certificado de Seguridad.

2. Apariencia y Disefio.

3. Informacion corporativa de la tienda online.
4. Catalogo de productos.

5. Sistema interno de busqueda del producto.
6. Carrito de compra.

7. Promociones y descuentos.

8. Preguntas frecuentes y servicio al cliente.

9. Pégina de contacto

10. Registro de usuario.

Formula a utilizar para evaluar el porcentaje de la implementacién de la tienda

virtual:
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# deitemrealizados

x = (—— — )*100
# de item planificados
Fuente: Elaboracion Propia
Resultado: 10
x = (5 )*100 =77 %
# de item realizados: 10 # de item planificados: 13

Ejecutando la formula da un porcentaje estipulado de 77 %, esto quiere decir que
solo 10 items fueron realizados con éxito sobre los 13 items que se planificd antes de la
implementacién de la tienda virtual, se demostr6 que con solo esos 10 items la tienda ya es

totalmente funcional para su ejecucion.

3.4.3. Dimensiones:

Indicador 1: Variacion porcentual de tiempo entre periodos

Para responder el primer problema especifico de la investigacion que es: ¢De qué
manera el disefio de una tienda virtual basado en BPM reducira el tiempo del proceso de
venta en la empresa Corporacion Magic Sytem E.I.R.L.?, se desarrollé este indicador donde
la informacion del tiempo promedio de la compra utilizando la tienda virtual lo ofrece la
herramienta Bizagi Modeler en la simulacion del TO-BE final que se observa en la
diagramacion finalizada de todo el proceso con tiempos referenciales. El tiempo promedio
que le toma al cliente de la empresa Corporacion Magic Sytem E.I.LR.L en adquirir un
producto es de 15 minutos con 26 segundos. Esta informacién puede ser corroborada en la

Fase 6 Proceso final TO-BE y su control.
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Figura 32

Tiempo promedio tienda virtual

Nombre po

Proceso de Venta

- Proceso
con Tienda Virtua

22m 10s

un

Fuente: Elaboracion Propia

Formula a utilizar para evaluar la variacion porcentual entre periodos:

tiempo T1—-tiempo T

x=( : )*100
tiempoT
Fuente: Elaboracién Propia
T1: Venta virtual.
T: Venta presencial.
Resultado:
15.26-55
X = (==222)%100=-72 %
T1:15.26 55 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 disminucién 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 especifico de la investigacion

demostrando que se redujo el tiempo en proceso de venta al implementar la tienda virtual en

la empresa.
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Indicador 2: Variacion porcentual del ingreso de ventas

Para responder el segundo problema especifico de la investigacion que es: ¢De qué
manera el disefio de una tienda virtual basado en BPM incrementara el porcentaje del ingreso
de las ventas en la empresa Corporacién Magic Sytem E.I.LR.L.?, se desarrollo este indicador
donde la informacién detallada del ingreso de ventas de manera virtual del mes de
septiembre, octubre y noviembre del afio 2020 nos brinda la revision documental la empresa

Corporacion Magic Sytem E.I.R.L. Ver Anexo N° 7. Estos fueron los resultados.

Figura 33
Ingreso total 2020
INGRESO TOTAL 2020
80979
82000 78 349
77 748 W SEPTIEMBRE
80000
B OCTUBRE
78000 . . NOVIEMBRE
76000
SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 17
Ingreso total de septiembre, octubre y noviembre 2020
MES SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
INGRESO TOTAL 77748 78 349 80 979

Fuente: Elaboracién Propia

La revision documental entregada por la empresa Corporacion 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
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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 variacion porcentual del ingreso de venta:

Ingreso de Ventas T1 — Ingreso de Ventas T
x= )+ 100
Ingreso de Ventas T

Fuente: Elaboracion Propia
T1: Venta virtual.
T: Venta presencial.

Resultado:

(79025 — 37079
X =

= 0
37079 )*100 113 %

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 especifico de la investigacién demostrando que se incrementd el

porcentaje del ingreso de las ventas al implementar la tienda virtual en la empresa.
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Indicador 3: Variacion porcentual del nUmero de clientes

Para responder el tercer problema especifico de la investigacion que es: ;De qué
manera el disefio de una tienda virtual basado en BPM aumentara el numero de clientes para
la empresa Corporacion Magic Sytem E.I.LR.L.?, se desarrolld este indicador donde la
informacidn detallada del numero de clientes que obtuvo de manera virtual en los mes de
septiembre, octubre y noviembre del afio 2020 nos brinda la revision documental la empresa
Corporacion Magic Sytem E.I.R.L. Ver Anexo N° 7 Estos fueron los resultados.

Figura 34
NUmero de clientes 2020

NUMERO DE CLIENTES 2020

SEPTIEMBRE;

NOVIEMBRE; 49
B SEPTIEMBRE
55
B OCTUBRE
NOVIEMBRE
OCTUBRE; 52
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 18
Numero de clientes septiembre, octubre y noviembre 2020
MES SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
NUMERO DE CLIENTES 50 52 55

Fuente: Elaboracidon Propia

La revision documental entregada por la empresa Corporacion Magic Sytem E.I.R.L
el numero de clientes totales de los periodos de septiembre, octubre y noviembre del afio

2020 son: en el mes de septiembre se obtuvo un total 50 clientes, en el mes de octubre 52
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clientes y finalmente en el mes de noviembre tuvieron 55 clientes en el 2020. El nimero de

cliente promedio por mes es de 52 personas.

Formula a utilizar para evaluar la variacion porcentual del nimero de clientes:

. (# Clientes en el periodo T1—# Clientes en periodo T) #7100

# Clientes enperiodo T

Fuente: Elaboracion Propia
T1: Venta virtual.
T: Venta presencial.

Resultado:

52-41
X = (T)*loo =27%

T1:52 T:41

Ejecutando la formula da un resultado de 27 % esto quiere decir que el nimero
promedio de clientes en la tienda presencial es de 41 personas mensual, ahora el nimero 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
especifico de la investigacion demostrando que aumentdé el nimero de clientes al

implementar la tienda virtual en la empresa.

Lara Silva, F; Mora Rojas, M Péag. 123



1 vazﬂ DISENO DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDO BPM PARA EL
PRIVADA

DEL NORTE

PROCESO DE VENTA EN LA EMPRESA CORPORACION MAGIC SYTEM E.L.R.L, LIMA - 2020
Beneficio - Costos

A continuacion, se presenta el presupuesto del trabajo realizado en términos de lo

que constara si hubiera sido realizado profesionalmente.

Figura 35
Presupuesto
Recursos Humanos
Personas Cantidad Costo/soles Total
Dizefador Web 1|5/ 2.000,00 | 5/. 2.000,00
Sub Total| 5/. 2.000,00
Equipo y Mobiliario
Equipo Cantidad Costofsoles Total
Computarodra 2| 5/ 2.400,00 | 5/. 4 800,00
silla 2| &/ 70,00 | &/ 140,00
Escritorio 2|5/ 220,00 | 5/. 440,00
Impresora 15/ 400,00 | 5/. 400,00
Sub Total| 5/. 5.780,00
Recursos: Materiales y Suministros
Material Cantidad Costo/soles Total
Papel 1 millar| &/. 15,00 | &/ 15,00
Toner 1|5/ 350,00 | &/. 350,00
Sub Total| §/. 365,00
Costos operativos
Recursos Tiempo/Meses Costofsoles Total
Soporte Web 3| &/. 1.500,00 | &/. 4.500,00
Certificacion, Dominio y Hosting Costo Total por 1afio| 5/, 250,00 [ 5/. 250,00
Community Manager ER 1.200,00 | 5/. 5.600,00
Sub Total| 5/. 8.350,00
|Total General 5. 16.495,00

Fuente: Elaboracion Propia
Analizando el ahorro de tiempo después de la implementacion 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 valorizara el tiempo ahorrado por cada proceso de venta.

Figura 36
Ahorro por proceso de venta

Minutos ahorrados Mumero de trajador Sueldo por minuto Total
38,34 2 0,08 &/ 49

Fuente: Elaboracion Propia

A continuacion, se evaluara en un periodo de 3 meses con 5 ventas diarias.

Figura 37
Ahorro de proceso de venta por 3 meses

Periodo [ Meses Dias Ahorro por dia Total
3 30 &/ 32,84 | &f. 1.919,77

Fuente: Elaboracion Propia

Ademas, se ahorra con el sueldo de 1 personal por 3 meses:

Figura 38
Ahorro por personal

Trabajadores despedidos Meses Sueldo Total
1 3 5/ 850,00 | 5. 2.850,00

Fuente: Elaboracion Propia

Otro beneficio es nuestro crecimiento de ventas en los meses de septiembre, octubre

y noviembre del afio 2020, da un promedio de ganancias sobre cuanto se ganara por mes.
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Figura 39
Crecimiento de ventas por mes

Proyeccion de ventas Sep Oct Nov
2020 S/. 77.748,00 | §/. 78.049,00 | /. 80.979,00
2019 S/. 34.921,00 | §/. 36.552,00 | /. 39.765,00
Diferencias 2020 y 2019 S/. 42.827,00 | §/. 41.497,00 | §/. 41.214,00
Promedio de ganancia por mes s/. 41.846,00
Fuente: Elaboracion Propia
El beneficio total
Figura 40
Beneficio total
Ahorro por trabajador Cremiento de las ventas en 3
Ahorro del proceso en 3 meses Total
3 meses meses
S/. 2.919,77 | 5/. 2.850,00 | 5/. 125.538,00 | S/. 131.307,77

Fuente: Elaboracion Propia

Beneficio: S/ 131 307,77

Costo: S/ 16 495,00

Para hallar el indicador se divide el beneficio sobre el costo:

, Beneficio
Ratio = ————
Costo
. 131307,77
Ratio = ————=7,96
16495

El indicador muestra un resultado de 7,96 indicando la viabilidad del proyecto en la

empresa Corporacion Magic Sytem E.I.LR.L.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1. Discusion

Al entrevistar a la jefa del area de ventas Kennia Rojas, se logro identificar
claramente los puntos débiles de esta area 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, existia demora del traslado y demostracion del producto. Por otro
lado, la COVID-19 produjo el cierre temporal de la empresa Corporacion Magic Sytem
E.I.LR.L debido a ello perdié muchos clientes y en los meses de marzo, abril y mayo no se
obtuvo las ganancias proyectadas, por todas esas razones se decidio utilizar Business Pocess
Management para poder implementar una tienda virtual, proporcionar solucién rapida 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 disefio de una tienda virtual basado en
BPM ayudd6 en el proceso de venta en la empresa Corporacion Magic Sytem E.L.R.L.,
reduciendo el tiempo del proceso de ventas, incrementd el porcentaje del ingreso de las

ventas y finalmente aumento el nimero de clientes.

Al comparar los resultados que se obtuvieron antes y después de la aplicacion de la
tienda virtual, se comprobd 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. Ademas, se incremento 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 demostr6 el aumento del nimero de clientes en un 27 % corroborando el

promedio para ese periodo de 52 clientes al mes.
Limitacion

Esta investigaciones tuvo dos limitaciones puntuales, la primera es el no contacto
fisico con la gerente Indrina Pamela Justo Iglesia y la jefa del area de venta Kennia Rojas de
la empresa Corporacion Magic Sytem E.1.R.L., pero si se tuvo una comunicacion fluida por
correo electronico y plataforma digital de videollamada para estar en constante
comunicacion por si surgia alguna duda de la empresa. La segunda limitacién es que esta
investigacion solo esta disefiado para mejorar el proceso de venta hasta el mes de noviembre

2020, por un tema de presupuesto para implementar la tienda virtual.
Discusion de antecedentes

En la presente investigacion se demostrd la reduccion del tiempo en un 72 %,
similares resultados obtuvieron: (Bravo J. , 2017) con su tesis “Propuesta para mejorar el
desempefio del proceso de gestion de cobranzas de la empresa Cosas&Hogar SAC aplicando
la metodologia Business Process Management (BPM)”’confirma la disminucién del tiempo
de la gestion de cobranza de 2 horas a 24 minutos por cliente moroso, de la misma forma
(Sanchez, 2020) indica en “Aplicacion web basada en BPM para apoyar la gestion de
pedidos en la fabrica King Kong” Se redujo el tiempo en un 98.18 % al implementar la

herramienta Bizagi Modeler.

En esta investigacion se comprobd el incremento del ingreso de las ventas en 113 %

que equivale al monto de 41 946 soles al mes, semejante resultado tuvo (Espinoza, 2014)
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con su tesis “Levantamiento y mejora de procesos en la Empresa Car Shopping S.A. y

automatizacion en base a BPM” donde sefialo que hubo un incremento de ventas del 1,5%

equivalente a US$ 14 595,20.

Esta tesis afirma el incremento del nimero de clientes en un 27 %, parecidos
resultados lograron: (Bravo J. , 2017)con su investigacion “Propuesta para mejorar el
desempefio del proceso de gestion de cobranzas de la empresa Cosas&Hogar SAC aplicando
la metodologia Business Process Management”, antes de redisefiar y complementar el
proceso con tecnologia cada asesor atendia solo a 4 clientes moroso y luego de la
implementacién se atendio de 15 a 16 usuarios, esto demuestra claramente el aumento del
namero de atencion al cliente, de igual manera (Martinez M. , 2017) con su investigacion
“Rediseno de los procesos del area de compras e inventarios de la empresa Conos del Sur a
través de la aplicacion del BPM”, logré incrementar clientes en un 21 % por la buena eficacia

y reduccion de actividades que no sumaban valor.

4.2. Conclusiones

En respuesta al objetivo general de la investigacion, se concluye que el disefio de una
tienda virtual basado en BPM influyd positivamente en el proceso de ventas para la empresa
Corporacion Magic Sytem E.ILR.L., porque permitié renovar y optimizar el proceso
implementando tecnologia para seguir compitiendo en el mercado durante esos tres meses

de prueba.

Se determind que el disefio 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 implementacién disminuy6 a 15 minutos con 26 segundos. Por lo tanto,
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beneficio en el ahorro de tiempo a la empresa, ya que hubo una reduccion de 39 minutos con

34 segundos en cada compra del cliente

Se comprobd que el disefio la tienda virtual basado en Business Process Management
incremento el porcentaje del ingreso de las ventas en un 113 %. El ingreso que se obtenia
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 explico que el disefio de una tienda virtual basado en BPM amplio el nimero de
clientes en un 27 %. La cifra de usuarios en la tienda presencial era de 41 personas
aproximadamente, después de la implementacion de la tienda virtual se observé 52 clientes

por periodo, lo cual se refleja en el aumento de 11 usuarios por mes.

Se confirma la viabilidad de nuestro proyecto de investigacion utilizando el indicador
de rentabilidad costo sobre beneficio, obteniendo el resultado de 7,96 lo cual resalta lo
factible que es la implementacion de la tienda virtual. Se recomienda a la empresa seguir con
la ejecucion de la tienda virtual para continuar alcanzando resultados éptimos, aun cuando

el periodo de prueba fue solo de tres meses.
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ANEXOS

Anexo N° 1: Guia de entrevista N° 01 y Transcripcion de entrevista N°01

N

DISENIO DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDO BPM PARA EL PROCESD DE VENTA
UNIVERSIDAD EM LA EMPRESA CORPORACION MAGIC SYTEM E.IR.L, LIMA - 2020
PRIVADA DEL NORTE

GUIADE LA ENTREVISTA

Entrevista realizada a: Jefa de ventas de la empresa Corporacion Magic Sytem ELE.L.
Objetive: Conocer la sitnacion econdmica que se encuentra la empresa, obtener informacidn a
detalle acerca del proceso de venta especificando el tiempo v registro de ventas del afio paso

hasta la acmalidad.

Generalidades de la empresa:
¥ Razon social: Corporacion Magic Sytem EIR L.
¥" Fecha de aplicacién: 10 de Abril del 2020

¥" Persona que contesta la entrevista: Kennia Rojas Arteaga

¥ Estudiante que realiza la entrevista: Magaly Gloria Maria Mora Rojas

Buenas noches, la presente entrevista se desarrollara con fines académicos. 1a cual tiene por
objetive conocer la situacidn econdmica que se encuentra la empresa hoy en dia, asi mismo,
para obtener de forma detallada sobre la historia de la empresa, como viene afrontando esta
crisis ¥ si fiene un plan de recuperacion y aprovechar para solicitar permiso para acceder
informacién confidencial como lo son los registros de ventas. por lo que su conocimiento como
jefa de ventas de la empresa serd de vital importancia para el desarrollo de la presemte

investigacion.

Se agradece por tomarse el tiempo para responder 1as siguientes preguntas:
1. ;Nos puedes comentar sobre la historia de la empresa Magic Sytem?
2. ;Cual es el area de la empresa que mas trabajo da y por que?

3. ;Como afectd el COVID-19 a la empresa?

4. ;Tienen algin plan de recuperacion para esta crisis?
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5. ;Quiénes conforman la empresa Magic Sytem actualmente?

DISENO DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDO BFM PARA EL PROCESO DE VENTA
UNIVERSIDAD EN L4 EMPRESA CORPORACION MAGIC SYTEM E.LR.L, LIMA - 2020
PRIVANA DFL NORTE

6. ;Crees que brindan buena atencion a los clientes?

;Planean tener mas locales?

2. ;Los productes incrementaron su demanda? ; Tiene alguna temporada alta?

9. ;Estaria dispuesto a imvertir en una tienda virtual para revertir la sitnacion actual de la
empresa & incrementar el mimero de ventas v clientes?

10. ; Podrias brindamos informacién de las ventas del afio pasado hasta la actoalidad?

Saludos cordiales: Lara Silva Flavie Andrés y Mora Bojas Magaly Gloria Maria
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TRANSCRIPCION DE LA ENTREVISTA

;Mos puede comentar sobre la historia de la empresa Magic Sytem?

51, la empresa se inicid el 1 de agosto del afio 2018, Pamela Justos Iglesias la gerente
general comenzo trabajando en una empresa del mismo mbro como vendedora v con el
tiempo decidid incursionar en el negocio de ventas al por mayor v al menor de productos
tecnologicos, a sus 25 afies formo su pequefia tienda con 1 vendedor 1 personal de
almacén v ella que cumplic multiples fonciones, ahora cuenta con un personal mas

grande que ayuda a gestionar la empresa de una manera mas eficaz.

;Cual es el area de la empresa que mas trabajo le da y por que?
Es el dtea de ventas, tenemos gue oftecer una buena atencion e informacion de los
productos para que los clientes estén totalmente convencidos de lo que van a llevar, pero
también para vender un producto se demora mucho ¥ sobre todo la mavoria de veces no
se clerra el trato ¥ por atender a esa persona se dejo de lado a otros clientes por falta de

personal, por la demera del traslado del producto hacia la tienda v su demostracion.

;Como afectd el covid-19 a m empresa?
Afecto en las ventas en mas que disminuyeron en mas de 47% generando pérdidas v un
mal tiempo en la empresa, mis colaboradeores se vieron afectados en sus suveldos,
entramos en apures al ver que la mercaderia no salia ¥ la verdad no sabemeos que puedo

hacer para aumentar mis ventas.

i Tienes algin plan de recuperacion para esta crisis?
No, por ahora hago ventas solo a fravés de WhatsApp pero no tenemos suficientes

ingresos, va nadie gquiere ir a centros comerciales a comyprar.

Lara Silva, F; Mora Rojas, M Pag. 3

Lara Silva, F; Mora Rojas, M Péag. 139



UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 “PN DISENO DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDO BPM PARA EL

DEL NORTE

PROCESO DE VENTA EN LA EMPRESA CORPORACION MAGIC SYTEM E.LR.L, LIMA - 2020

DISENQ DE UMA TIENDA VIRTUAL APLICAHDO BPM PARA EL PROCESD DE VENTA

UNIVERSIDAD EM L4 EMPRESA CORPORACION MAGIC SYTEM E.LR.L, LIMA - 2020
PRIVANA DEL NORTE

N

5. ;Quiénes conforman la empresa Corperacidn Magic Sytem EIE L acmalmente?
Lo conformames 3 vendedores. 2 almaceneros, la jefa del area de venta v la gerente

general

6. ;Crees que brindan una buena atencion a tus clientes?
No, considero que deberiamos disminuir los tiempos en cerrar el trato con nuestros
clientes, porque el proceso de venta tiene vna duracidn de 30 a 60 minutos, este tiempo
cuenta desde que entra el cliente a la tienda. pregunta por el producto y se retira con el
products. Opine que, al disminnir esos tiempos, tendremos mas aleance con los demas

clientes v eso seria bueno para la empresa.

;Planeas tener mas locales?
51 abriremos otra tienda. la idea que siempre tenemos presente es expandimos, tener un

mavor nimero de ventas ¥ aumentar nuestra lista de clientes.

8. ;Los productos incrementaron su demanda en la actualidad? ; Tiene alguna temporada
alta?
No, por lo que estamos pasando las laptops v computaderas de escritorio deberian
generar mas demanda porgque creo que todos deberian de tener uno de estos productos en
casa para seguir con los trabajo v actividades. inclunide los nifios para sus actividades
virtuales. Temporadas altas tenemos a inicio del afio escolar, en el mes de Julio v en el

mes de diciembre.
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9. ;Estaria dispuesto a invertir en vna tienda virtual para revertir la situacidn actual de la
empresa e incrementar el nimero de ventas y clientes?

54, es una gran idea. todo lo que sea bueno para la empresa esta bien para nosotros, pero

carecemos informacion scbre el tema, nos gustaria implementar eso sabemos que es

costoso.

10. ; Podrias brindarnos informacion de las ventas del afio pasado hasta la actualidad?

51, les enviare el documento con esa informacion.

JTefa de Ventas
Eennia Fojas
10 de Abril del 2020
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Anexo N° 2: Registro de ventas global 2019-2020

2 [yCorporacién
Magic Sytem

VENTAS E INGRESOS ENERO19 - ABRIL20

Ingresos y numero de clientes mensuales desde el periodo Enero 2019 hasta Abril 2020

MES NUMERO DE CLIENTES INGRESO

ene-19 41| s/ 37.325,00
feb-19 39 s/ 39.766,00
mar-19 345/ 29.721,00
abr-19 36| 5/. 37.879,00
may-19 38| 5/. 40.567,00
jun-19 32| 5/ 33.201,00
jul-19 39| s/. 36.887,00
ago-19 42| s/ 41.987,00
sep-19 38| s/. 34.921,00
oct-19 39 s/ 36.552,00
nov-19 45| 5/, 39.765,00
dic-19 47| s/. 42.581,00
ene-20 395/, 36.975,00
feh-20 35 s/, 35.884,00
mar-20 20| 5/. 16.980,00
abr-20 12| s/ 10.795,00

VENTAS ENERO 2019 - ABRIL 2020

43455 m43457 m43525 w 43550 m43536 m43617 m43647 m43670 m43709 w4375 43770 m43E00 m43331 m43862 9

40567
36552

37325
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5 COI‘POI‘&CIOTI Resultados
Ma%lc Syfem encuesta 2019

Resultados de la encuesta realizada a los 50 clientes en el mes de Septiembre, Octubre y Noviembre 2019
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5 COTP-OI"aCIOH Resultados
MﬁglC Syfem encuesta 2019

Resultados de la encuesta realizada a los 50 clientes en el mes de Septiembre, Octubre y Noviembre 2019
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VENTAS
SEPTIEMBRE
2019

Cos. Unitario Total

¢ [ yCorporacion
Magic Sytem

N° de Venta

NO1867 IGNACIO 30TO LORENZO DISCO DURO SEAGATE 1TB 1 200 200
NO186E GERARDO  [LANDACAY VELIZ TARJETA DE RED D-LINK GIGABIT 2 50| 100
NO1863 SALVADOR _[LA TORRE MARCHENA PLACA MADRE MSI A320M - APRO 1 200 200
NO1870 ALVARD FLORES GRACIA COMPUTADORA TECNIC AMD A10 9700 1 1200] 1200
NO1871 ALBERTO  [SANCHEZ DIAZ COMPUTADORA FORNITE INTEL 13-9100 F 1 2200] 2200
NO1872 GUSTAVO  [RODRIGUEZ RAMOS IMPRESORA HP INK TANK 415 1 350| 350
NO1873 JENNY CASTILLO TORRES MONITOR LG 13.5 1 310|310
NO1874 ERNESTO  |GUTIERREZ VASQUEZ PROYECTOR VIEWSONIC PASD3S 1 1150] 1150
NO1875 HERMES VARGAS PEREZ PLACA MADRE ASUS B365M APRIME 1 230 230
NO1876 JAVIER FERNANDEZ CASTRO LAPTOP ASUS X543UB-GQ, 1 1400| 1400
NO1877 SANDRA ROMERQ CASTILLO DISCO DURO TOSHIBA P00 BLULK 2 TB 1 240| 240
NO1878 ALONSO RUIZ VARGAS TARJETA RED INALAMERICA TP LINK 300 MPS 3 45| 135
NO1873 RENATO LEOM REYES IMPRESORA BROTHER A3 1 1000| 1000
NO1880 MILENA DOROTEQ BOCANEGRA  |COMPUTADORA HP ELITEDESK 800 G1 INTEL 1 2200| 2200
NO1881 JUAN PALOMIND AVILA COMPUTADORA LENOVO T730-281C0 I7 1 7493) 7499
NO1882 LUIS ARIMANA S50YLLO MONITOR AQC 215 1 350| 350
NO1883 EDSON HUERTA JARAMILLO TARJETA RED INALAMBERICA TP LINK 300 MPS 2 45 S0
NO1884 NORMA COPA AYBAR DISCO DURO TOSHIBA P300 BLULK 2 TB 2 240] 480
NO1885 CAMILD BOLIVAR FORERO DISCO DURO Seagate 1TB 1 200|200
NO1886 ERICK BURGOS CARRENO IMPRESORA XEROX LASER PHASER 3020 1 200 200
NO1887 ABEL VILLEGAS FORERQ DISCO DURD SEAGATE 1TE 1 200 200
NO1888 RICARDO RAMIREZ OCHOA COMPUTADORA GAMETOR AMD RAYZEN & 3600 1 3100] 3100
NO1889 ISABEL CARMONA CAMACHO PLACA MADRE ASUS B365M APRIME 1 230 230
NO1820 MARIO DE SANTIS CIFUENTES DISCO DURO TOSHIBA P300 BLULK 2 TB 2 240 480
NO1831 JuLIo GUERRERO CALDERON  |TARJETA DE RED INALAMBRICA TP LINK 300 MPS 1 72 72
NO1832 AGUSTIN  [CPRETES ROJAS DISCO DURO SEAGATE 1TB 1 200 200
NO1833 CESAR BERRIO USURIN MONITOR SAMSUNG CURVO 27 1 420) 430
NO1834 CARLOS ORTIZ LAPTOP LENOVO THINKPAD L4830 I5 8250U 1 3200] 3200
NO1835 SANTIAGO  [SABOGAL DIAZ COMPUTADORA GAMETOR AMD RAYZEN & 3600 1 3100] 3100
NO1836 JuLIO GONZALEZ TAUTIVA DISCO DURO SEAGATE 1TE 1 200 200
NO1887 MIGUEL CHAPARRO ROMERD TARJETA DE RED D-LINK GIGABIT 2 50| 100
NO1838 IGNACIO VILLAMIL GONZALEZ TARJETA RED INALAMERICA TP LINK 300 MPS 1 45 45
NO1825 HUGQ AGUILLON GEREMAS COMPUTADORA FORNITE INTEL 13-9100 F 1 2200|2200
NO1835 HUGO AGUILLON GERENAS TARIETA DE RED INALAMBRICA TP LINK 300 MPS 2 50| 100]
NO1300 ADRIAN PATING ROMERD DISCO DURO TOSHIBA P300 BLULK 2 TB 1 240 240
NO1901 JUAN ROJAS RODRIGUEZ TARJETA DE RED INALAMBRICA TP LINK 300 MPS 2 50| 100
NO1302 ALEX MORALES PEREZ PLACA MADRE ASUS B365M APRIME 3 230| 690
NO1303 JDAHO ANCA LAIZA DISCO DURO TOSHIBA P300 BLULK 2 TB 2 240 480
NO1904 JOAQUIN __ |FERNANDEZ CARRILLO TARJETA DE RED INALAMBRICA TP LINK 300 MPS 1 50 50

TOTAL 34341
Lara Silva, F; Mora Rojas, M Péag. 145



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DISENO DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDO BPM PARA EL

DEL NORTE

PROCESO DE VENTA EN LA EMPRESA CORPORACION MAGIC SYTEM E.LR.L, LIMA - 2020

VENTAS
OCTUBRE
2019

¢ Corporacién
Magic Sytem

N* de Venta Nombre  Apellido Producto Unidad Cos. Unitario Total
NO1905 VLADOD MERIZALDE ORTIZ LAPTOP ASUS X543UB-G0, 1 1400| 1400
NO1906 VLADO MERIZALDE ORTIZ IMPRESORA BROTHER A3 1 1000] 1000
N01307 VLADOD MERIZALDE ORTIZ MONITOR LG 19.5 2 310 520
NO1908 SUSANA RESTREPO SAENZ PLACA MADRE ASUS B365M APRIME 4 230| 520
N01309 GUSTAVO PRADA GUZMAN MSCO DUROD TOSHIBA P300 BLULK 2 TB 1 240|240
NO1910 ALFONSO SANTANA AGUDELO COMPUTADORA FORNITE INTEL 13-9100 F 1 2200 2200
NO1911 MARIO SALDARRIAGA CORTES  |PROYECTOR VIEWSONIC PASD3S 1 1150|1150
NO1912 SEBASTIAN | POSADA VANEGAS MSCO DURO TOSHIBA P300 BLULK 2 TB 2 240| 480
N01913 CARLOS ZEA LOZADA MONITOR ADC 215 1 350] 350
NO1914 SILVANA DIAZ VALDIVIESD TARIETA DE RED INALAMBRICA TF LINK 300 MPS 3 so0| 150
N01915 AMDRE GIRALDO CAICEDO MSCO DURD SEAGATE 1TB 1 200| 200
NO1916 JHON IDARRAGA SILVA IMPRESORA HP INK TANEK 415 2 350| 700
NO1917 CARLOS SIMANCA QUINTERO PLACA MADRE M5I A320M - APRO 1 200|200
NO1918 HUMBERTO |PULGARIN CERA LAPTOP ASUS X543UB-GQ, 1 1400| 1400
N01913 MARCELA | AGUIRRE BELEHO IMPRESORA EPSON L3110 1 700| 700
NO1920 JOSUE TAMAYO BERNAL DISCO DURO SEAGATE 1TE 2 200] 400
N01921 JOSUE TAMAYO BERNAL TARJETA RED INALAMBRICA TP LINK 300 MPS 4 45| 130
NO1922 ADRIANA CUJAR ALARCON PLACA MADRE ASUS B365M APRIME 2 230| 460
N01923 JOSE GIRALDO GOMEZ MADRE PLACA ASUS B365M APRIME 2 230] 460
NO1924 ARTURO RAMIREZ LAVERDE MSCO DURO TOSHIBA P300 BLULK 2 TB 3 240| 720
N01925 PEDRO GUTIERREZ ROMERO COMPUTADORA GAMETOR AMD RAYZEN 5 3600 1 3100 3100
NO1926 BORIS SANTES MARTINEZ PLACA MADRE ASUS B365M APRIME 1 230| 230
NO1927 JORGE PEREZ TABARES DISCO DURD SEAGATE 1TB 2 200|400
NO1928 ANA SUNIGAS GOMEZ TARIETA DE RED INALAMBRICA TP LINK 300 MPS 4 s0| 200
N01929 MARUA FARNANDEZ ROJAS MSCO DURD SEAGATE 1TE 4 200) 800
NO1930 LORENA AYALA JIMEMES IMPRESORA HP INK TANEK 415 2 350] 700
N01931 MARCO MORA SILVA PLACA MADRE MSI A320M - APRO 2 200|400
ND1932 MARGARITA |MALAVER PEREZ LAPTOP ASUS ¥543UB-50, 2 1400| 2800
N01933 ROBERTO REYES MARIN IMPRESORA EPSON L3110 3 700] 2100
N01934 REBECA MORAN ARIEL MSCO DURD SEAGATE 1TE 2 200|400
NO1935 CAMILA ARIAS RAMIREZ TARIETA RED INALAMBRICA TP LINK 300 MP5 3 35| 105
N01936 MARIO LARA GALLARDAY PLACA MADRE MSI A320M - APRO 4 200) 800
NO1937 J0SE ARTEAGA ROJAS COMPUTADORA TECNIC AMD A10 9700 2 1200 2400
NO1938 AMDRES BENITES BOBADILLA COMPUTADORA FORNITE INTEL 13-9100 F 1 2200 2200
N01939 FELIPE DAMACEN BERNILLA IMPRESORA HP INK TANK 415 1 352| 353
NO1940 EDUARDO  |ESCURRA MUNOS MONITOR LG 19.5 2 310] 520
NO1941 BILLY FERMAMNDEZ JIMENES PROYECTOR VIEWSONIC PAS035 2 1150 2300
NO1942 PABLO GUERRERQ MALDONADO | PLACA MADRE ASUS B365M APRIME 2 230| 480
NO1942 RODRIGO GUTTIERRE SANCHES LAPTOP ASUS ¥543UB-GO, 1 1400|1400
N01943 ALDAIR BELTRAN MORAL MSCO DURO TOSHIBA P300 BLULK 2 TB 3 240| 720
NO1343 MARIANO  |TUYA MORI TARIETA RED INALAMBRICA TP LINK 300 MP5 3 45| 135
TOTAL 36552
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Corporacién
Magic Sytem

VENTAS
NOVIEMBRE 2019

N" de Venta Nombre Apellido Unidad Cos. Unitario Total
ND1344 MARIO MURCIA LEGUIZAMON _|DISC0 DURQ TOSHIBA P300 BLULK 2 TB 1 240( 240
ND1345 MARID MURCIA LEGUIZAMON _|IMPRESORA EPSON L3110 1 700( 700
ND1346 MARIO MURCIA LEGUIZAMON |MONITOR AQC 215 1 350]  3s0)
ND1347 TANIA MAMJARRES GARCIA  |COMPUTADORA GAMETOR AMD RAYZEN § 3600 1 3100|3100
ND1348 VICTOR __ |sANCHEZ TORRES DISCO DURD SEAGATE 1TB 1 200 200
ND1345 WILSON __ |HERNANDEZ MOLAND _|IMPRESORA EPSON L3110 1 700{ _ 700|
ND1350 JUNIOR  |MORA NAVAS DISCO DURD SEAGATE 1TB 1 200] 200
ND1551 ALEZ ALFONSO PENA TARIETA RED INALAMBRICA TP LINK_300 MPS 1 45 45
ND1552 ALEZ ALFONSO PERA LAPTOP ASUS X543UB-GQ, 1 1900] 1400
ND1553 REINALDO |VALBUENA CARRERC  |DISCO DURO SEAGATE 1TE 1 200 200
ND1354 CRISTIAN _|GaLvis zamoRra TARJETA RED INALAMERICA TP LINK_300 MPS 1 45 45
ND1555 PAULO ANDRES TORO COMPUTADORA TECNIC AMD A0 5700 1 1200] 1200
ND1356 MaTIas  |ramifio MEIRA IMPRESORA HP INK TANK 415 1 350|  3s0)
ND1557 wMaTias  |Pamifio WEIRA DISCO DURD TOSHIBA P300 BLULK 2 TB 2 240(  as0)
ND13958 maTias _ |raTifio NEIRA IMPRESORA BROTHER A3 1 1000|1000
ND1555 MIGUEL  |CHAPARRO ROMERO  [DISCO DURD SEAGATE 1TB 1 200] 200
ND1360 IGNACIO  |VILLAMILGONZALEZ  [TARJETA DE RED INALAMBRICA TP LINK 300 MPS 1 50 50
ND1361 ALYsON  |aviLa orTEGA TARJETA RED INALAMERICA TP LINK_ 300 MPS 1 35 EE
ND1362 ANA CARHUACHIN PLACA MADRE MSI A320M - APRO 1 200] 200
ND1363 AMDRES  |oEza casTanOs COMPUTADORA TECNIC AMD A0 5700 1 1200] 1200
ND1364 ARELLY QUISPE LOPEZ COMPUTADORA FORNITE INTEL 13-9100 F 1 az00] 2200
ND1365 BETSY DAVILA PITTMAN IMPRESORA HP INK TANK 415 1 352| 3m2
ND1356 BLANCA _ |ECHEVARRIA CLEMENTE [MONITOR LG 19.5 2 310] 6520
ND1367 CHRISTIAN JLOZADA MENDES FROVECTOR VIEWSONIC PASD33 2 1150 2300
ND1368 OLIVER DJEDA HERRERA PLACA MADRE ASUS B365M APRIME 1 230] 230
ND1363 ELKER PEREZ CASTRO LAPTOP ASUS X543UB-GQ, 1 1900] 1400
ND1370 ELVIS GONZALEZ GUZMAN  |DISCO DURO TOSHIBA P300 BLULK 2 TB 1 240( 240
ND1571 ELENA RASCO GARCIA TARJETA RED INALAMERICA TF LINK_300 MPS 1 45 45
ND1572 ESTEFANYA |MIRADA CUEVA IMPRESORA EPSON L3110 1 700( 700
ND1573 FABLA ESPING LARA MONITOR ADC 21.5 1 350|  3s0)
ND1974 FLAVIO CARTAGENA VARGAS _ |COMPUTADORA GAMETOR AMD RAYZEN 5 3600 2 3100 6200
ND1575 FLOR DENEGRI DENEGRI DISCO DURD SEAGATE 1TB 1 200( _ 200|
ND1376 FRAYRE _ |VAGA OCHOA DISCO DURD SEAGATE 1TB 1 200 200
ND1577 ERICK IBARRA TORO TARIETA DE RED D-LINK GIGABIT 2 50 100)
ND1378 INGRID __ |VARGAS RIO PLACA MADRE MSI A320M - APRO 1 200 200
ND1573 ITALO GUZMAN LOPEZ IMPRESORA HP INK TANK 415 1 350 1400)
ND1320 VAN QUEZADA GUERRERO  |PLACA MADRE MSI A320M - APRO 2 200] 400
ND1381 JACKELINE |RAMOS RAMOS DISCO DURD SEAGATE 1TB 1 200( 200
ND1382 GIANELLA |VALENZUELA RODRIGUE]IMPRESORA EPSON L3110 3 700| 2100
ND1383 JOHAN SANCHEZ BECERA DISCO DURD SEAGATE 1TB 2 200] _ aoo)
ND1984 siLvaNa  Joiaz vaLDIvIESD MONITOR AOC 21.5 2 350]  700)
ND1984 ANDRE GIRALDO CAICEDO TARIETA RED INALAMBRICA TP LINK_300 MPS 2 45 30)
ND1385 JHON IDARRAGA SILVA DISCO DURD TOSHIEA P300 BLULK 2 TE 2 240(  aso)
ND1585 CARLOS _ |siMaNCA QUINTERC  [MONITOR SAMSUNG CURVO 27 2 420( 240
ND1386 FEDRO GUTIERREZ ROMERC | DISCO DURQ SEAGATE 1TE 2 200( _ aoo)
ND1386 BORIS SANTES MARTINEZ IMPRESCRA EPSON L3110 1 700( 700
ND1387 REBECA  |moRran ariEL DISCO DURD SEAGATE 1TB 2 200 400
ND1387 camiLa  |arias Ramirez IMPRESORA BROTHER A3 3 1000|2000
ND13988 MARIO LARA GALLARDAY MONITOR LG 19.5 3 325|575
ND13988 MILENA  |DOROTED BOCANEGRA |PLACA MADRE ASUS B365M APRIME 2 224)  a4g]

TOTAL 39765
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Corporacion Magic Sytem EIRL Versidn: 1.0
MISION, VISION, VALORES, ESTRATEGIAS, Fecha de Emisién:
OBJETIVOS ¥ STAKEHOLDERS DE LA EMPRESA 07 /0942019

Pagina I de 4

1. Vision de Corporacion Magic Sytem E.I.R.L

Preguntas para desarrollar la vision de la empresa:
1. ;Cuwal es la imagen deseada?

Queremos ser reconocidos en el rubro tecnologico por ofrecer productos de buena calidad y buen
trato.

2. ;Como seremas en el future?

Seremos una empresa grande con mas de 3 tiendas v seguir manteniendo el alto estandar de calidad
de nuestros productos.

3. ;0ue haremos en el futura?
Seguir satizfaciendo la necesidad de nuestros clisntes con producto: de calidad.
Visidn:

“Ser una empresa lider en el mercado tecnoldgico, ser reconocidos a nivel nacional por
nuestros productos de calidad y sobre todo el buen trato hacia nuestros clientes™

Mision de Corporacion Magic Sytem E.ILR.L

Preguntas para desarrollar la misicn de la empresa:
1. ;0we hace su empresa gue es unica ¥ no lo hace nadie mas en su campo de accion?
Ofrecer productos a buen costo.
2. ;Para quién trabaja su ocrganizacion?
Trabajamos para plblico gue le gusta esta informado de las dltimas tendencias tecnologicas.
3. ;Como trabaja su organizacion? ;Hay algo diferente en sus metodos, medios o formas?

Trabajamos con un buen ambiente laboral, tenemos un buen sistema de almacén y provesdores que
cumplan los estandares de calidad que le exigimos.

4. ;Por qué hace lo que hace? ;Que es lo gque nunca pedria dejar de hacer? ;Cual es la justificacion
de su existencial

Para llevar tecnologia al publico en general que necesita productos de buena calidad que permitan
ayudarios a seguir sus actividades diarias ya sea en su vida cotidiana o laboral segun sea la necesidad.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Kennia Rojas Arteaga Kennia Rojas Arteaga Justo Iglesias Indrina Pamela
Fecha: 0270972019 Fecha: 02709/2019 Fecha: 070972019
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Corporacion Magic Sytem EIRL Version: 1.0
MISIOM, VISION, VALORES, ESTRATEGIAS, Fecha de Emisidn:
OBJETIVOS ¥ STAKEHOLDERS DE LA EMPRESA 07/09/2019

Pagina 3 de 4

Mizion

“Somos una empresa dedicada a la comercializacion y distribucion de productos tecnologicos,
ofrecemos mantenimiento de equipos, sistemas informaticos, servicio técnico, comsultora.
Brindamos soluciones a empresas, profesionales, wsuarios particulare: a nivel nacional”™.

3. Valores de Corporacion Magic Sytem E.LLR.L

Preguntas para desarrollar los valores de la empresa:
1. ;En qué creemaos?

Ofrecer productos tecnologicos de buena calidad v trabajar en un buen ambiente laboral para
desarrollar un idoneo desempeno de los colaboradores.

2. ;A gue nos comprometemos?

Hos comprometemos a siempre trabajar con respeto, responsabilidad y honestidad en los precios.
3. ;0ue es lo realmente importante?

Que nuestros clientes tengan la mayor satisfaccion cuando tengan su producto.

4. ;Cuales son nuestros principios?

Honradez, Respeto, Compromizo.

Valores:

v Calidad: comprometido en comercializar preductos en buen estado y calidad, ofrecer un
excelente servicio de mantenimiento v atencicn al clisnte.

v Compromiso: cumplimos con nuestros acuerdos para mantensr contento a nuestros clisntes y
colaboradores.

¢ Erica: cumplimos con la ética moral y profesional. Toda la informacion del cliente es
confidencial.

v Responsabilidad: Cumplimo: con todas las entregas a tiempo v brindamos producto de busna
calidad.

Objetivos de Corporacion Magic Sytem E.LLR.L

Los Objetivos trazados para la empresa son los siguientes:

v Reducir el tiempo del proceso de venta
Tenemao: el conocimiento que la adguisicion de un producto por parte del clisnte toma un
promedio total de 40 minutos a mas, este tiempo inicia desde gue el cliente entra a la tienda a
preguntar por un producto ¥ termina cuande se retira con el producto en la mano, por esa razon
& tiene como objetivo minimizar &l tiempo que s toma en el proceso de venta.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fennia Rojas Arteaga Fennia Rojas Arteaga Justo Iglesias Indrina Pamela
Fecha: 02/09/2019 Fecha: 0270972019 Fecha: O7 f0%/ 2019
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Incrementar las ventas

La cantidad de cliente: que ze tiene por mes tiene como promedio 28 clizntes y estos generan
un ingrezo de 20000 soles aproximadamente, como empresa s2 aspira a incrementar el numero
de cliente a 45 y generar un ingreso mensual de 23684 soles.

Fortalecer los lazos de amistad con los proveedores

Se tiene una cartera de 12 provesdore:s con los que s trabaja mes a mes, pero tambign
contamas con 5 proveedores de respaldos v aun esta en el proceso de conocer a profundidad a
estos & proveedores de respaldos.

Fidelizar al cliente
Se esta trabajando en la mejora de la atencion al cliente, también afiadir un valor agregade
para ofrecer seguridad y confianza.

5. Estrategias de Corporacion Magic Sytem E.LLR.L

Los Estrategias trazados para la empresa son los siguientes:

v

v

Capacitar a los colaboradores para gue realicen sus actividades en un Corto tiempao.

Actualizar la cartera de productos, renovar productos con lo mas demandado en la actualidad
generara un gran incremento en ventas por la cantidad de usuarios que solicitan lo mas nuevo.

Creacién de promeciones por temporadas.

Posicionar la marca mediante el uso de las redes sociales y generar un impacto positivo en los
clientes.

Evaluar provesdore: a profundidad.

Stakeholders internos y externos de Corporacidon Magic Sytem E.L.R.L

Los stakeholders intermos de la empresa son los siguientes:

v

¥

Colaboradores de la empresa:

1 vendedores (Segundo Laiza, Manuwel Jara, Vane:s:a olivero).
2 almaceneros (Daniel Ramos, Hugo Chacon).

1 jefa del area de venta (Kennia Rojas).

Gerente de la empresa:; Justo Iglesias Indrina Pamela.

Los stakeholders externo de la empresa son los siguientes:

v Provesdores:
Grupo lgarashi 5.4, Grupo Deltron 5.4, Maxima Internacional 5.4, etc. Tedos nos entregan los
productos en la puerta de nuestro almacen.

v Clientes: Hombres y mujeres mayores de 15 afics gue necesitan la adguisicion de herramientas
tecnologicas para su dia a dia.

v Imversionista: es respaldade por la inversion de la socia gue lo conforman y quien tienen
presencia activa dentro de la empresa (Kennia Rojas).

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Kennia Rojas Arteaga Kennia Rojas Arteaga Justo Iglesias Indrina Pamela
Fecha: 0270972019 Fecha: 0370%/201% Fecha: 07 f09/ 2019
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N

DISENO DE UNA TIEMDA VIRTUAL APLICANDD BFM PARA EL PROCESD DE VENTA

UNIVERSIDAD EM LA EMPRESA CORPORACION MAGIC SYTEM E.LR.L, LIMA - 2020
PRIVADA DFL NORTE

GUIA DE LA ENTEEVISTA

Entrevista realizada a: Jefa de ventas de la empresa Corporacién Magic Sytem ETR.L.
Objetive: Obtener informacion minuciosa por parte del darea de venta de las actividades y
tiempos que se toma en todo este proceso.
Generalidades de la empresa:

v Razom social: Corporacion Magic Sytem EIRT.

¥" Fecha de aplicacion: 11 de Mayo del 2020

¥ Persona que contesta la entrevista: Kennia Rojas Arteaga

¥ Estudiante que realiza la entrevista: Magaly Gloria Maria Mora Fojas

Buenas noches, la presente entrevista se desarrollard con fines académicos, la cual tiene por
objetive conocer todas las actividades por el cual pasa el cliente desde el momento que entra a
la tienda a buscar von producto v termina cuando tiene el producto en sus mano, con tiempos
sugeridos de todas esas actividades por lo que su conocimiento come jefa de ventas de la

empresa sera de vital importancia para el desarrollo de 1a presente investizacion.

Se le agradece por tomarse el iempo para responder las signientes preguntas:

1. ;Cudles son todas las actividades que se desamrolla en el proceso de venta en la empresa
Corporacion Magic Sytem?

2. ;Cudles son los tiempes que se toman por cada actividad en el proceso de venta en la

empresa Corporacion Magic Sytem?

Saludos cordiales: Lara Silva Flavio Andrés y Mora Rojas Magaly Gloria Maria.
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N

TRANSCRIPCION DE LA ENTREVISTA
1. ;Cuales son todas las actividades que se desarrolla en el proceso de venta en la empresa

Cerporacion Magic Sytem?
Empecemos estas son todas las actividades:
Cliente realiza su cela
Vendedor pregunta por un producto especifico
Cliente describe el producto deseas
Cliente pregunta si posee el producto en stock
WVendedor verifica en base de datos si tiene el producto
Vendedor brinda informacion y precie del producto
Vendedor envia solicitud del producto al almacén
Almacenero recepeiona solicitud del producto
Almacenero busca producto
Almacenero encuentra el producto
Almacenero trasporta el producto a la tienda
Vendedor recibe el producto
Vendedor muestra el producto
Cliente realiza sus preguatas sobre el producto
Vendedor responde preguntas
Cliente pregunta precio del producto
Vendedor menciona precio
Cliente negocia precio
Vendedor acepta negociacion del precio
Cliente acepta comprar el producto
Vendedor genera crden de venta

Cliente pregunta medios de pagos

Lara Silva, F; Mora Rojas, M Pag. 2
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N

Vendedor menciona medios de page
Cliente paga con tarjeta
Vendedor recibe tarjeta
Vendedor configura el POS
Vendedor realiza tramite de pageo
Vendedor entrega factura
Cliente recibe factura
Cliente guarda factura
Vendedor alista el producto
Vendedor entrega el producto
Cliente recibe le producto

2. ;Cuales son los tiempos que se toman por cada actividad en el proceso de venta en la

empresa Corporacidn Magic Sytem?

Estas son las actividades con sus tiempos

Cliente realiza su cola 8 minutos
Vendedor pregunta por va producto especifico 1 minuto
Cliente describe el producto deseas 1 minuto
Cliente pregunta si posee el producto en stock 1 minuto
Vendedor verifica en base de datos si tiene el producto 1 minuto
Vendedor brinda informacién y precio del producto 1 minuto
Vendedor envia solicitud del producto al almacén 1 minuto
Almacenero recepciona solicitud del producto 1 minuto
Almacenero busca producto 2 minutos
Almacenero encuentra el producto 4 minutos
Almacenero trasporta el producto a la tienda 6 minutos
Vendedor recibe el producto 1 minuto
Lara Silva, F; Mora Rojaz, M Pag. 3
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Vendedor muestra el producto 2.30 minutos
Cliente realiza sus preguntas sobre el producto 2 minutos
Vendedor responde preguntas 2 minutos
Cliente pregunta precio del producto 1 minuto
Vendedor menciona precio 0.30 minute
Cliente negocia precio 1 minmto
Vendedor acepta negociacion del precio 1 minuto
Cliente acepta comprar el producto 1 minuto
Vendedor genera crden de venta 1.30 minwtos
Cliente pregunta medios de pagos 0.30 minuto
Vendedor menciona medios de pago 1.30 minutos
Cliente paga con tagjeta 1 minuto
Vendedor recibe tarjeta 1 minuto
Vendedor configura el POS 2.30 minutos
Vendedor realiza tramite de pago 1.30 minutos
Vendedor entrega factura 0.30 minuto
Cliente recibe factura 0.30 minute
Cliente guarda factora 0.30 minuto
Vendedor alista el producto 4 minutos
Vendedor entrega el producto 1 minuto
Cliente recibe le producto 1 minuto

Jefa de Ventas
Kennia Fojas Arteaga
11 de Maye del 2020
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& Corporaciéon
Magic Sytem

VENTAS SEPTIEMBRE
2020

N®de Venta MNombre Apellido Producto Unidad Cos. Unitario Total
MHa12 DANIEL AGLURTO RONDOY Game Case Halion 1 350 350
MHa13 MIGLUEL ACEVEDD IHONG Pack Gamer HALION 1 24| 29|
N(9914 CHRISTIAN  |ALCALA NEGRON Pack Gamer XBADLE 1 199 199
NO9O15 MELSOM VELAZCO VERA ACER Nitro 5 ANS15-53-52FA Core iS 1 3099 2099
ME916 WICENTE CAMPOS ALVA ASUS ROG Strix 17 GIT03GM-DET4 Scar Edition Cor| 1 1408 1408|
MOSa17 EDLARDO LOPEZ AREVALO Lenowio ThinkPad L4440 Core i5 1 999 994
MOSa18 EFRAIN HERNAMDEZ ARIAS HP 8470 Core i5 1 899 294
NO9919 TULD RAMIREZ ARROYO Lenowo ThinkPadX L540 Core iS 1 1609 1699
NO9920 MARCO BARRERA ALOCEN HP PROBODK 640G1 Core i5 1 1099) 1094
MEa21 CESAR URETA BEIOCCHI Lenowo ThinkPad L5440 Core i5 1 1499 1494
Ma22 FLOR ROUAS BAYLON Cigre i5 9400 9Th Gen 1 2799 27949
NO9O23 LEOMCLA CASTILLO BEDOYA HP 6200 Core |5 XY 1 1609 1699
NO9924 Lz CAMALES BEDREGAL HP 6200 Caore 15 XT 1 1299 12949
NO9925 MARIANA  |ALMORA HERKANDEZ HP 6200 PRO Core i5 1 1099) 1099
MOE926 ALBERTO TORRES BEIAR HP 6200 Core |7 1 1899/ 18949
MOGa27 1AVIER ESPEID BENAVIDES HP 6200 Core 15 1 1499 1494
NO9o28 MNELSON SOLIS BOZA Pack Gamer XBADLE 1 109 199
NO9929 CECILIO BETANCOURT CALLE FiraX8-RGE Core i9 9900K 9Th Gen 1 9099 9999
MOS930 MERCEDES |VILLEGAS CARAZA Draco Blue Plus Core 15 9400 9Th Gen 1 3699 36949
ME931 ANTONIO ABANTO CARRERA Copia de CPU Falkor AMD Ryzen 5-34006 1 1499 1494
MHa32 ANA QUISPE MORALES Encore Ryzen 5-34006 1 18949/ 1294
NO9033 ANTONIA  |CARRILLD SEGURA Pack Gamer XBADLE 1 199 1949
NO9934 DORIS CARRION NEIRA CUP Falkor - Plus AMD Ryzen 3-32006 1 1509 15949
M35 CARLOS VALDIWILA CASARIA HP 6200 PRO Core i3 1 529 529
MS936 ZARITA MENDOZA CHANCOS Encore Ryzen 3-3200G 1 1594 1594
NO9037 GUILLERMO |MOREND CORES Encore Core i3 3Th Gen 1 1299 12949
NOG938 JORGE LOZANG CORTEZ CPU Falkor Ryzen 32006 1 1199) 11949
NS935 AUGUSTO QUISPE CORES Lenowo ThinkCetre W73 Core i7 1 1199 1194
MOS940 GIZELLA CONTRERAS MORA HP 6200 PRO Core i3 1 699 694
MHa41 FLORISA SALINAS DIAZ Pack Gamer ¥BADLE 1 199 194
NO9042 CAMILA ANCA DUERAS ACER Nitro 5 ANS15-53-52FA Core iS5 1 2099 2099
NO9943 ESTHER ARAMA ESPINOZA ASUS ROG Strie 17 GI7036GM-DS 74 Scar Edition Corl 1 1408] 1408]
MEa44 AURORA GUZMAN FERNANDEZ Lenowio ThinkPad L4440 Core i5% 1 999 994
MH945 EDWIN MATTA FERNDANDEZ HP PROBOOK 64061 Core i5 1 1099/ 10949
NO994E OLGA SALAS FERRO Lenowo ThinkPad LS540 Core i5 1 1499 1494
NO9O47 GLORLA ROMERD FLORES Core i5 9400 9Th Gen 1 2799 2799
NO9948 MAIRLAM ESTETE GAMARRA HP 6200 Core |7 1 1509) 18949
MOS949 ARTURDO LOZANG LOZANG HP 6200 Core |5 1 1499/ 1494
MOEa50 MARLEME PERALTA MARQUES Draco-fed Plus Core i5 9400f 9Th Gen 1 2899 28949
NO9051 PATRICIA GARCIA GOMZALES Encore Ryzen 3-3200G 1 1509 1594
M{ra52 ELENEA HUILCA MEDINA Encore Core i3 3Th Gen 1 1299 1299
MHa53 CLARA WVELEZ GUTIERREZ Pack Gamer ¥BADLE 1 199 194
MHa54 JLILA MORALES MORAN ACER Nitro 5 ANS15-53-52FA Core i5 1 3099/ 30949
M55 LOREMA MARTINEZ MARQUES ASUS ROG Strix 17 GI703GM-D5 T4 Scar Edition Cor| 1 1408 1408|
NOG956 GUADALUPE |MELGAREID VACA Lenowo ThinkPad LA40 Core iS 1 099 994
NO9957 DAVID RIOS CUEVA Encore Ryzen 5-3400G 1 1599 1599
MOS958 SUSANA CHINAG GUZMAN HP 8470 Core |5 1 899 294
MOS955 MICHAEL BELTRAN ROLDAN Pack Gamer ¥BADLE 1 199 194
MNOS9s0 VIETORID TORO TORO Encore Core i3 3Th Gen 1 12949 1294
NOGOE1 SUSANA CHINAG GUZMAN Pack Gamer XBADLE 1 199 199

TOTAL TT748|
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Producto Unidad Cos. Unitario Total

NO9962 FLOR MARTINE LOPEZ Encore Core i3 3Th Gen 1 1299 1299
NO9963 MILAGROS  [CARBAJAL HERRERA Pack Gamer XBADLE 1 199 199
NO9964 LUIS RAYGADA HUAPAYA HP 6200 Core i5 1 1499 1499]
NO99ES LOURDES QUISPE HUARCAYA Draco-Red Plus Core i5 9400f 9Th Gen 1 2899 2899
NO9966 ARMANDO  [SAURE HUAYTAN Lenovo ThinkPad L540 Core i5 1 1499 14899
NO9967 WALTER LA ROSA FABLAN Core i5 9400 9Th Gen 1 2799/ 2799
NO9968 CAVID GINOCCHIO LANDA ASUS ROG Strix 17 GI703GM-0574 Scar Edition Core i 1 1408] 1408]
NO996Y ALBA TAFUR LLAIA Lenovo ThinkPad L440 Core i5 1 999 994
NO9970 MERCEDES  [MNUREZ LLENPE HP 6200 PRO Core i3 1 699 599
NO9971 PEDRO MUROS LUJAN Pack Gamer XBADLE 1 199 199
09972 ROBERTH FLORLAN SAN Encore Core i3 3Th Gen 1 1209 1209
09973 JULIAN MAGUIRA QUISPE CPU Falkor Ryzen 32006 1 1199 1199
NO9974 ORFELINA MALDONADO SANCHEZ _|CUP Falkor - Plus AMD Ryzen 3-32006 1 1599 1599
09975 HECTOR TINCO MALDONADO HP 5200 PRO Core i3 1 529 529
NO9976 GUISELA CELESTING MALLOUI Copia de CPU Falkor AMD Ryzen 5-3400G 1 1409/ 1409
NO99T77 ADOLFO MAMANI PACHECD Encore Ryzen 5-34006 1 1899 1809
NO9978 SANDRA UCHASARA NAVARRO | Draco-Red Plus Core i5 9400f 9Th Gen 1 2809/ 2804
NO9979 MONICA PEREZ MARAVI Pack Gamer XBADLE 1 199 199
09980 IENNY MAMANI NAVARRD HP 5200 PRO Core i5 1 1099 1099
NO9981 JEMARIA MARCUEZ MARTINEZ HP 5200 Core i7 1 1899 1899
NO9982 SANTIAGD  [ZUTA MEDINA Core i5 9400 9Th Gen 1 2799 2794
NO9983 MAGDA VIBES VIBES HP 6200 Core i5 XY 1 1699 1699
NO9984 JANETH MELGAREIO HOLGADD  [Pack Gamer XBADLE 1 199 199
09985 MARTIN REYES ORE HP PROBOOK 540G 1 Core i5 1 1099 1099
NO9986 IOAHO OSORES OSTIZ ASUS ROG Strix 17 GI703GM-0574 Scar Edition Core i 1 1408] 1408]
NO9987 J0AQUIN DRRILLD CAMACHO Lenovo ThinkPad L440 Core i5 1 999 999
NO9988 SARA IARAMILLO PAREDES Pack Gamer HALION 1 29 29
NO9989 ROSSMERY | PORRAS PASTOR Pack Gamer XBADLE 5 199 995
NO9990 RAFAEL IARAMILLO MUROZ HP PROBOOK 540G1 Core (5 1 1099/ 1099
NO9991 JESSICA VILCHEZ PRADA Encore Core i3 3Th Gen 1 1299 1299
NO9992 BRUNO CALLE RIEGA HP 6200 Core i5 1 1499 1499
NO9993 KENNIA LINA LIMA Lenovo ThinkPad L540 Core i5 1 1499 1499
NO9994 CINTHIA MIRANDA RIQUELME ASUS ROG Strix 17 GI703GM-D5 74 Scar Edition Core i 1 1408] 1408]
NO9995 IBON YANAC ROA HP 5200 PRO Core i3 1 699 599
NO9996 ALEXIS VALVERDE ROBLES HP 6200 Core i5 XY 1 1699 1699
NO9997 ALl RARIAS RODRIGUEZ HP 6200 Core i5 XT 1 1299 12099
09998 ANDRES ROJAS VALDIVIA HP 5200 PRO Core i5 1 1099 1099
09999 IEYSON GOMEZ ROMERO Pack Gamer XBADLE 1 199 199
N10000 GABRIELA BONIFAZ ROSAS Game Case Halion 1 350 350
10001 CARLOS BELTRAN RUIZ Encore Ryzen 5-34006 1 1809 1809
N10002 CHARLOTTE [CASTILLA RBITO Copia de CUP Falkor - Plus AMD Ryzen 3-3200G 1 1589 1599
N10003 MAX SALCEDOD DEL PING CPU Falkor Ryzen 32006 1 1109 1109
N10004 FELIPE ARONE SANCHEZ Lenovo ThinkCetre M73 Core i7 1 1199 1199
N10005 MARINA VACA GOMEZ Encore Ryzen 5-34006 1 1899 1899
N10006 MARCELA GUZMAN RUIZ Draco-Red Plus Core i5 9400f 9Th Gen 1 2899 2894
N10007 MARIANA ROJAS MORALES FireX8-RGB Core 9 9900K 9Th Gen 1 9999 9999
N10008 ANGIE CERRON ARIAS Encore Core i3 3Th Gen 1 1299 1299
N10009 ELKER VERGAS SOLAND HP 6200 PRO Core i3 1 699 599
N10010 BRYAN GUITIERREZ ANCA Core i5 9400 9Th Gen 1 2799 2794
N10011 [E MOLINA SUARES ASUS ROG Strix 17 GI703GM-0574 Scar Edition Core i 1 1408] 1408]
N10012 OSCAR LUNA TEIEDD Pack Gamer XBADLE 2 199 398
N10013 ANDREA DAVILA TENORIO Lenovo ThinkPad L440 Core i5 2 999 1998]

TOTAL 78349/
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N* de Venta Nombre Apellido Producto Unidac Cos. Unitaric Total
MO1SET JUIAM PARGUEZ LILLOA COPPLT ADORA GAMETOR AMD RAYZEN 1 00 100
MOSES JEMMY EZTRADA QLIEPE DIECO DUROTOSHIEA PEO0OELULK 2 TE 2 240 430
MOTEES ROMALDO | MENDOZA ZARATE PLACA MADRE ME| A4E0M - APROD 1 ES0 E50
MOTETO ANTOMIO | DE LA CRUZ MONTOY & COMPUT ADORA GAMETOR AMD RAYVZEN 2 F100 G200
MO1ET1 ELMER AMAYTA LOPEE LAPTOP LENOYO THINKPAD L4500 15 S250L) 1 F200 Sa00
Mo1ET2 ELMER AMAYTA LOPEE COMPUT ADDRA GAMETOR AMD R&VZEN 1 Fa0 Fo0
MO1ETS ZANDRA | ZAVALAHILDALGO MONTOR LG 13.5 2 310 £20
MOfET4 ERNEZTO [GUTIERREZ wATRUEZ AUDIFOMOE GAMENTE RGE 2 120 240
MO1ETS HERMES [vARGAS PEREZ TARJETA RED INALAMERICA TP LIMK 300 1 45 45
MOTETE JORGE LU FALCOM GUTIERREZ LAPTOP AZUE XS54 3UE-GIR 2 1400 2800
MO1ETT AMA MARI MONTES PADILLA DIECO DUROTOZHIES P00 ELULK 2 TE 1 240 240
MOETE ALFOMED | ROJAS YAERUEZ PLACA MADRE ASUE BSEOM APRIME 3 oo 2100
MO1ETa LUCID FLOREE ALTAMIBAND COMED 4 EN I TECLADD MOUZERAD AL 1 420 420
MO1EE0 DAMIEL INOHAN CABRERA COPPLUT ADORA HP ELITEDEZK 500 G INT] 1 2200 2200
MO1ES1 ALDAR FAEJI A GRAMILLA COPAPLT ADORA LENOYO TT30-23IC0 17 1 433 433
MoEs2 CARLOE | ZILEZ LLIMA COPRAPLT ADORA FORMITE INTEL 133-3100 F) 1 2200 2200
OGS JARED MEDIMNA HURT ADOD LAPTOP AZUE XS54 3UE-GR 1 1400 1400
MOiES4 RaLL MIRANDA EARDALES DIECO DUROTOEHIES PSO0OELULK 2 TE 1 240 240
MO1EES ZILVIA FLOREZ JAUREGUI COMPUT ADDRA GAMETOR AMD R&VZEN 1 Fa0 Fo0
MOESE LEQREL AT ALA DIAZ DIECO DUROTOZHIEA P00 ELULK 2 TE 2 240 430
MO1EET DAVID LARICO LLEREMA AUDIFOMOE GAMENTE RGE 1 120 120
MO1EEE JOZE LUIE | MURILLD ALY AREZ 3 FANE RGE DEEPCOQOL 3 120 IE0
MO1ES3 FERLCY LINARES CAPCHA 3 FANE RGE DEEFCOQOL 1 120 120
MO1EA0 ADRIAN | SILVA DE LOS EANTOE DIECO DUROTOEHIES PSO0OELULK 2 TE 1 240 240
MO1531 IZABEL CABIDES TEVEZ TARJETA RED INALAMERICA TP LINE 500 1 45 45
Mo1g32 FAEID EBEMANIDES PORTALES COMED 4 EN I TECLADD MOUZERAD AL 1 420 420
MO1Ea% KARLO AMYRODRIGUEZ LAZARTE MONTOR LG 13.5 1 1 1
MO1Ea4 HUGOD MEZA CHARRI COREDQ 4 ENATECLADD MOUZEPAD AL 1 420 420
MO1E3s EENJAMIMN ARAMEURL ZUAREZ AUDIFOMOE GAMEYTE RGE 2 120 240
MO1E36 OMAR TAEA RIOE MONTOR ZAMEUNG CURYD 27 1 420 420
MOEaT ABRHARN [NUFEZ GAMBET & TARJETA S50 240 GEE 1 150 150
MO1GaE AMNDOREE | COSTA DELGADD DIECO DURD Zeagate TTE 1 200 200
MO1E33 KARLA FEF& CAMACHD DIECO DUROTOZHIEA P00 ELULK 2 TE 2 240 430
MO1300 STEFAND | ZANTOZ FUENTES CORPUT ADORA GAMETOR AMD RAYZEN 1 00 00
MO1a01 ERIKA DCHDA GALVEZ COMEQ 4 EN I TECLADD MOLUEEPAD ALIC 1 420 420
o302 JORGE BUIMNT ANA GAYE DIECO DURD Zeagate TTE 2 200 400
MO1a0s ALFREDOD | CAMERE PIZARRD LAPTOP ASUE XS54 3UE-G2 2 1400 2800
o104 ENRIZUE | GUERREQE BENAVIDE: |3 FANE RGE DEEPCOOL 1 120 120
M01305 PALLD TOTYOFUEU EARRIOS COMPUT ADORA GAMETOR AMD RA&AYZEN 1 3100 3100
MO130E IZAEEL JARAMILLO FREIRE COPAPLT ADORA LENOYO TT30-23IC0 17 1 433 433
Mofa07? MARCD  |HUERTAE MANVARRO LAPTOP LEMOYO THINEPAD L4S0 15 S2500L) 1 F200 Z200
MO1a0s DIEGD MOREMNO PAREDEE AUDIFOMOE GAMEYTE RGE 3 120 IE0
01303 GUILLERIY EOCANEGRA ZANTI DIECO DUROTOZHIES P00 ELULK 2 TE 2 240 40
MO1310 JUIAN TORREE SALAE MONTOR ZAMEUNG CURYD 27 2 420 G40
MO CARLOE | AGUIRRE BENDEZL! LAPTOP LENOYO THINEPAD L4500 15 S250L) 1 F200 Fao0
MO1312 PIGUEL | ARENALD OREPEZA COPPLT ADORA GAMETOR AMD RAYZEN 1 00 100
MO9S FIERD DIDEEE RIZZ] COREDQ 4 ENATECLADD MOUZEPAD AL 1 420 420
MO1314 HEMNRE™ ANCHANTE MONDOREDD [TARJETA 530 240 GEE 1 150 150
MO131s "WALDEWER BECERRA EANCHEZ ALDIFOMOE GAMEYTE RGE 2 120 240
MO1316 PAOLD CARDEMAE WILDALES CORPUT ADORA FORNITE INTEL 13-3100 F) 1 2200 2200
MO1IT JUNIOR AFEMCIOE CUEILPA PROVECTOR YIEWS0NIC PASQDSE 1 1150 1150
MO1E HELEER |PORTOCARRED EZPINOZA| COMPUTADORA GAMETOR AMD RAYZEN 1 00 100
MO1313 FEDRO OV ANGUREN GILIZPE 3 FANE RGE DEEPCOOL 3 120 SE0
MO1320 DARIO MOMNTEMEGRO ATACA DIECO DUROTOZHIES PEO0OELULK 2 TE 2 240 430
o121 FEAMNCO | PMOLIMNA EANCHEZ COMEQ 4 EN I TECLADD MOLUEEPAD ALIC 1 420 420
o322 DECAR DIAZ PAJUELD MONTOR LG 13.5 1 310 310
TOTAL &0aTa
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Anexo N° 8: Resultado de encuesta 2020

Resultados
encuesta 2020

£ Corporacion
Magic Sytem

tes post tienda virntual de Septiembre, Octubre »

Moviembre 2020

ARezsultados de la encuesta realizada a 50

£Te fue facil navegar por la tienda virtual

iTe fue facil navegar por la
tienda virtual de Magic Sytem?

s

de Magic Sytem?

Alvernativa Cantidad 1 £acil; 44
o
Fkvgl,dar '3' k5]
Duficil 3' »
i Aeguiler: 3 Dirficat 3
(=] Reguine it

iTe fue facil encontrar el
pruductn quie a5t abas

Alternativa Cantidad

éTe fue facil encontrar el producto que
estabas buscando?

=

E ] Eacil; dd
Fegular 4 a0
D cil 2 1]
a0
1] Regular; 4 Difecil: 2
a —
FRE LETTEE oitial
- ¢ Crees gue fue fadl pasar los productos ¥
iCrees que fue [bcil pasar los . . 3
i ) . : elegidos al carrito de compras?
productos elegidos al carrivo de
compras? o e
a0
Alternativa Cantidad s
»
3
a0
13
] Rpputer §
. Difici; 2
; AN
FRD REpuisr Duioil
éFue facil seguir comprandofvolver a la @
iFue Facil seguir tienda una vez en el carrito de compra? ,._." I)
comprandolvolver a la tienda
una vez en el camrito de 5:: Fhel 41
compra? a0
Alternativa Cantidad -
20
i Repulpr. 3 P .
il
o [ |
FED LTS, i
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g Corporacién Resultados
Ma gic Sy‘tem encuesta 2020

Resultados de la encuesta realizada a 50 clientes post tienda virtual de Septiembre, Octubre y

Moviembre 2020

- - - Marca tu nivel de satisfaccion por el servicio %
Maros tu nivel de satisfacciéon . N A
por el servicio de la tienda de la tienda virtual de Magic Sytem _‘

virtual de Magic Sytem 38
Alternativa Cantidad

Lytisfecha; 42

4
| Satistecho a2
Flasaular [ %
Inzatistecho 2 -
16 Reguinr; &
naabafechs; 3
& ]

Laniate e REgulsr RaBtiEte eha
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Anexo N° 9: Ficha de registro de tiempos

N

DISERD DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDO EPM PARA EL PROCESD DE

UNIVERSIDAD WENTA EN L& EMPRESA CORPORACION MAGIC SYTEM ELRL, LIMA - 2020

PRIVADA DEL NORTE

Ficha de Registro de Tiempos

Antor(es): Lara Silva Flavio Andrés, Mora Fojas Magaly Gloria Maria
Titwlo: Ficha de Registro de Tiempos
Fecha: 19/06/2020

Por medio de este documento estamos presentando los tiempos minimos (ue se tomaron
hasta llegar a la version del TO-BE final para la tienda virtual.

Version Tiempo Minimo Fechas
Pre TO-BE final 1 14 minutos con 30 segundos 04,/06,/2020
Pre TO-BE final 2 12 minutos con 20 segundos 06/06/2020
Pre TO-BE final 3 11 minutos con 45 segundos 09/06/2020
TO-BE final 1 9 minutos con 40 segundos 15,/06,/2020
TO-BE final 2 8 minutos con 25 segundos 17/06,/2020
TO-BE final 3 7 minutos con 55 segundos 18/06/2020

Se opto por la ultima versidn de 7 minutos con 35 segundos por ser la versidn mas
automatizada en los tiempos para cada actividad.

ACTIVIDADES TIEMPOS

Ingresa a tienda wirtual 0.05 segundos
Sedirigealogin 0.05 segundos
Selecciona Fegistrate 0.05 segundos
Solicita datos de informacion personal 0.05 segundos
Registra datos 0.30 segundos
Walida datos de informacion personal 0.05 segundos
Ingreza con nsuario creado 0.05 segundos
Se dirige a pestafia Productos 0.05 segundos
Busca producto 2 minutos
Lara Sitva, F; Mora Rajas, M Pag 1
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DISERID DE UNA TIENDA VIRTUAL APLICANDD BPR PARA EL PROCESD DE

UNIVERSIDAD WVEMTA EN LA EMPRESA CORPORACION MAGIC SYTEM EJRL, UMA - 2020

A
ap
PJ PRIVADA DFL NORTE
ACTIVIDADES TIEMPOS

Observa caracteristicas Iminuto
Afiade informacion a carrito 0.05 segundos
Elige Método de pago 0.05 segundos
Registra datos para pago 1.30 minutos
WValida datos para el pago 0.05 segundos
Registra datos para envio 0.30 segundos
Valida datos para el envio 0.05 segundos
Envia correo de confirmacion con factura 0.30 segundos
Recibe comreo de confirmacion 1 minuto
TOTAL 7.55 minutos
|
' IJ I_I-I.':-I S
Aprobado por Jefa de Ventas
Kennia Rojas Arteaga
19 de Junic del 2020
Lara Sitva, F; Mora Rajas, M Pag 2
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Anexo N° 10: Tienda Virtual

Tienda virtual Iniciar sesion

Iniciar sesion

iEres nuevo en este sitio?

n Iniciar sesion con Facebook
E Iniciar sesion con Google+

Iniciar sesion con tu email

Tienda virtual Inicio

(Gg Corporacién
Q-‘) Magic Sytem
Productos Tecnolégico

Inicio  Quiemes Somos  Produstos  Praguntas Frecuentes  Costactanes

© mmm

B | levate
alun Pack

Gamer
EXBLADE

PRECIO
INCRREIELE!
ot —al®

R i

ASSHSS

1 ANOS DE.GARANTIA Nueva Linea de Mouses

EN TGDA NUESTRA

Hacemos delivery en todo el pafs \ Somos tu mejor eleccién

~EzaNn N Ious acer EzE] fenovo
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Tienda virtual Quienes somos

(l 3 | Corporacion
m) Magic Sytem

Productos Tecnologicos

Inicio  Quienes Somes  Productos  Preguntas Frecuentes

Quienes somos

Somos una empresa con anos de experiencia en venta
de articulos tecnolégicos. Contamos con personal
calificado para la atencion de nuestros clientes y con
mas 3 tiendas en diferentes galerias ubicados en
Wilson.

Mision

Somos unz empresa dedicada a la comercializacion y
distribucién de productos tecnoldgicos, ofrecemos
mantenimiento de equipos, servicio técnico, consultaria.

Brindamos soluciones a empresas, profes&c*a_es.

usuarios particulares a2 nivel nacional

Visic

Ser una empresa lider en el

reconocido a nivel nacional p
u

calidad y sobre todo el b
clientes.

mercado tecnoldgico, ser
or nuestros productos de

n trato hacia nuestros

Contactanos

Galerfa Wilson, Av. Inca Garcilaso de la Vega 1282,
Cercado de Lima 15001, Pert
Tel: 123-456-7890

magicsytemcoor@gmail.com

Contactanos

Aceptamos

2 @
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Tienda virtual Productos

(] g | Corporacion 4
m) Magic Sytem

Productos Tecnologicos

Inicic  Quienes Somes  Producios  Preguntas Frecuentes  Contactanos @ 972 022 251

TODOS NUESTRO PRODUCTOS

Filtrar por Precio {de alto 2 bajo) v

Precio + FireX8-RGB Core i? 9700K 9Th Draco-RGB Core i7 $700f 9Th
9Th Gen Gen Gen
$/.11,999.00 $/.9,999.00 $/.5,999.00

Marca +

Promocidn +
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Tienda virtual Preguntas frecuentes

d 3 | Corporacion 8
m) Magic Sytem

Productos Tecnologicos

Contactanos 972 022 251

Productos

Preguntz

Inicio  Quienes Somes

Preguntas Frecuentes

;Buscas respuestas? Aqui las tenemos.
Aqui estan algunas preguntas que casi
siempre respondemos a los usuarios.

¢Aln tienes mas preguntas?

Q
¢Es mejor armar o comprar una computadora? v
¢Los equipos Mac son buenos para el gaming? v
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Tienda virtual Contactanos

G 3 | Corporacion 4
M) Magic Sytem

Productos Tecnolégicos

Inicio  Quienes Somes  Productos  Preguntas Frecuentes  Contactanos @ 972 022 251

-
Contactanos ' -

Estamos aqui parz ayudarte!

A

Escribenos cualguier consulta v
nosotros responderemos lo mas
pronto posible

{( ¢ ] ) Corporacisn

Magic Sytem

Escribenos

‘ Nombre ‘
Lldmanos 24/7:
Telef: 972 022 257 Email ‘

0 escribenos al: Escribe tu mensaje agu ‘
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Tienda virtual Carrito

Mi carrito Resumen del pedido

wolhoa Pack Gamer XBADLE $/.199.00 X Subtota 5/.199.00
Lalcular enm
Total 5/.199.00

Finalizar la compra con Paypaf

SECURE SHOPPING
d i secure

Your data is safe and L
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