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RESUMEN

La investigacion tuvo por objetivo general: Determinar el estado de los procesos
estratégicos, operacionales y de soporte en la empresa Waytec S.R.L provincia de
Cajamarca, 2023. Y proponer una Business Process Management (BPM). La
poblaciéon y muestra estard conformada por 8 colaboradores. Los resultados y
conclusiones fueron, que el estado de los procesos estratégicos, operacionales y de
soporte en la empresa Waytec S.R. fue de nivel regular en un 65%, ademas se
propuso el mapa de procesos, procedimientos y la caracterizacion de procesos.
Sobre el estado de los procesos estratégicos, el estado fue de nivel regular con un
50%. Sobre el estado de los procesos operacionales, el estado fue de nivel regular
en un 62.5%. Sobre el estado de los procesos de soporte, el estado fue de nivel
regular en un 75%. Finalmente, Sobre la propuesta de Business Process
Management (BPM), se concluye que la propuesta realizada contemplo6 el mapa de
procesos con los tres procesos  estratégicos con 4 procesos, operacionales con 4
procesos y procesos de soporte con 4 procesos. Ademds, se realizd los

procedimientos y caracterizacion de procesos.

Palabras Clave: Procesos de Gestion, Procesos estratégicos, procesos

operacionales, procesos de soporte, Business Process Management
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ABSTRACT

The general objective of the research was: Determine the state of the strategic,
operational and support processes in the company Waytec S.R.L, province of
Cajamarca, 2023. And propose a Business Process Management (BPM). The
population and sample will be made up of 8 collaborators. The results and
conclusions were that the state of the strategic, operational and support processes
in the company Waytec S.R. It was 65% of regular level, in addition the map of
processes, procedures and the characterization of processes was proposed.
Regarding the status of strategic processes, the status was at a regular level with
50%. Regarding the status of operational processes, the status was 62.5% at a
regular level. Regarding the status of the support processes, the status was 75% at
a regular level. Finally, regarding the Business Process Management (BPM)
proposal, it is concluded that the proposal made contemplated the process map with
the three processes _ strategic with 4 processes, operational with 4 processes and
support processes with 4 processes. In addition, procedures and process

characterization were carried out.

Keywords: Management Processes, Strategic processes, operational processes,

support processes, Business Process Management
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 Planteamiento del problema

El presente proyecto aborda la problematica de la empresa Waytec S.R.L en
Cajamarca, que enfrenta dificultades derivadas de la falta de procesos definidos y
estandarizados, la ausencia de indicadores de procesos para medir el rendimiento y
la escasa comprension sobre Business Process Management (BPM). La carencia de
procesos bien definidos ha dado lugar a ineficiencias operativas, redundancias y
falta de coherencia en las actividades diarias. Esta situacion se traduce en retrasos
en la entrega de productos y servicios, insatisfaccion del cliente y altos costos
operativos. A su vez, la falta de indicadores impide una evaluacion precisa del
desempefio, dificultando la toma de decisiones informadas y la identificacion de

areas de mejora.

La carencia de conocimientos y aplicacion de BPM limita la capacidad de Waytec
S.R.L para gestionar sus procesos de manera efectiva, perdiendo la oportunidad de
optimizar su rendimiento y adaptarse a los cambios del entorno empresarial. Por lo
tanto, este proyecto propone el uso de Business Process Management (BPM) en
como una solucidén integral para abordar estas problematicas, permitiendo la
definicion, mejora continua y el disefio de procesos, lo que resultard en una empresa
mas organizada, competitiva y con una mayor capacidad de adaptacion a los

desafios del mercado.



1.2 Formulacion del problema

(Cual es la propuesta de Business Process Management para el estado de los
procesos estratégicos, operacionales y de soporte en la empresa Waytec S.R.L
provincia de Cajamarca, 20237

1.3 Justificacion de la investigacion

Justificacion practica:

Waytec S.R.L, como empresa, enfrenta desafios en cuanto a la eficiencia operativa,
satisfaccion del cliente, tiempo de respuesta y adaptacion a los cambios del
mercado. Mediante el uso practico del BPM, podra lograr una gestion mas efectiva
de sus procesos y un mayor control sobre sus operaciones, al estandarizar sus
procesos, eliminar actividades innecesarias, posteriormente automatizar tareas
repetitivas y mejorar la comunicacion entre los departamentos, conduciendo a una
reduccion de errores, disminucion de tiempos de espera y una mayor satisfaccion
tanto para los empleados como para los clientes.

Justificacion operativa:

En un entorno empresarial competitivo, es fundamental que Waytec S.R.L optimice
sus operaciones para mantenerse a la vanguardia del mercado, la aplicaciéon de BPM
facilitard la alineacion de los procesos con los objetivos estratégicos de la empresa,
lo que permitira una toma de decisiones mas informada y fundamentada. El enfoque
operativo de este proyecto se centrard en la identificacion de los procesos,
estandarizacion de procesos y caracterizacion de sus procesos.

Justificacion Cientifica:

Radica en el aporte a la comunidad académica y empresarial respecto a la aplicacion

efectiva del BPM como herramienta para mejorar el desempefio de las



organizaciones. La investigacion y el analisis de los resultados obtenidos permitira
determinar la forma de aplicar la metodologia BPM y proporcionar
recomendaciones para su replicabilidad en otras empresas del sector. Ademas, el
proyecto generara nuevos conocimientos sobre como el BPM puede contribuir al
desarrollo empresarial y econémico de la regiéon de Cajamarca.
1.4 Objetivos de la investigacion
1.4.1 Objetivo general
Determinar el estado de los procesos estratégicos, operacionales y de soporte en
la empresa Waytec S.R.L provincia de Cajamarca, 2023. Y proponer una Business
Process Management (BPM).
1.4.2 Objetivos especificos
Describir el estado de los procesos estratégicos en la empresa Waytec S.R.L
provincia de Cajamarca, 2023.
Describir el estado de los procesos operacionales en la empresa Waytec S.R.L
provincia de Cajamarca, 2023.
Describir el estado de los procesos de soporte en la empresa Waytec S.R.L
provincia de Cajamarca, 2023.

Validar la propuesta de Business Process Management (BPM)



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Para los estudios previos a la investigacion se cuenta en el lado internacional con
Bustamante (2021) en su trabajo de tesis que habla de implementar un BPM para
mejorar la gestion en una Universidad de Ecuador, siendo un estudio descriptivo y
mediante un analisis de la empresa se encontrd que en algunas facultades no se
realizaban el proceso de registro de la asistencia de manera correcta y automatizada,
asi también se encontrd algunos procesos que demandaban mucho tiempo en
ejecutarse, lo que consumia recursos innecesarios, después de la implementacion
de un BPM estos problemas fueron solucionados, optimizando los procesos de
forma eficiente, llevando a un aumento en la productividad de la universidad.

Asi mismo Matute y Murillo (2021) en su articulo que se relaciona a la gestion por
procesos (GP), este se ejecutd en una institucion de salud situada en Venezuela,
mediante un estudio descriptivo con la mision de mejorar el BPM de la institucion
se aplico el modelo servqual a 150 clientes encontrdndose con que, el nivel de la
calidad de atencidn era medio, asi también se presentaban quejas debido a escasas
especialidades que tenia la institucion, se observo que luego de mejorar el BPM, la
instituciona mejord considerablemente su atencién disminuyendo el tiempo de
espera de los clientes y dando una mejora a la organizacién desde la perspectiva del
cliente, por lo que, mediante un BPM correctamente implementado mejord
considerablemente a la empresa a ser mas eficientes.

También Cabezas (2021) en su estudio para implementar la herramienta del BPM
en una empresa que laboraba en la venta de calzado y ropa para aumentar el

procesos de ventas ritual, se observo que la empresa no contaba con ninguna modelo



de pagina de venta, asi como otros procesos establecidos para la correcta venta de
los productos, se elabor6 mediante diagrama de flujo de procesos los pasos para la
venta virtual y la entrega, optimizando el trabajo volviéndolo mas eficiente, esto
mejoro la calidad de atencidn y satisfaccion de los clientes ya que se observé que
al efectuar una compra estara mas entendible al publico y serd mucho mas rapido,
por lo que el BPM influy¢6 positivamente a la empresa de calzado y ropa.
Igualmente, Minchala (2020) en su estudio con el fin de proponer un BPM para dar
una mejora a la productividad de una empresa que laboraba en la elaboracion de
cuero en Ambato, a través de una entrevista al duefio se encontr6 que, la empresa
no contaba con mision, vision y valores, ademas sus procesos no estaban
correctamente definidos, la produccion fue disminuyendo y por otro lado el 50% de
los colaboradores comentaron que las actividades que realizaban no estan definidas
en algun documento, el autor concluyo que la carencia de un sistema de BPM fue
el motivo por el cual la empresa contaba con deficiencia de trabajo.

De igual manera Cordero et al. (2019) en su articulo que tuvo el fin de mejorar el
proceso de titulacion en una universidad de Ecuador mediante un BPM, siendo
descriptiva la investigacion se realiz6 un disefio para aumentar la eficiencia, por lo
que al aplicar el BPM se mejor6 el rendimiento del proceso de titulacion haciendo
que sea mucho mas 4gil, al mismo tiempo que se redujeron el riesgo de cometer
errores, por lo que mejoro la satisfaccion de los estudiantes al momento de realizar
el procesos de titulacion en la universidad.

Asimismo, en el lado nacional se tiene a Rojas (2022) en su estudio que un fin
idéntico, realizado en la empresa Nasqua dedicada a la venta de Agua, el estudio se

realizo en Lima y mediante un analisis empresarial se encontr6 que la compra, venta



y la entrega, tenian deficiencias como la demora y mala coordinacién, por lo que
mediante el BPM implementado se realizaron el flujo de procesos para volver los 3
procesos mas directos, logrando reducir el tiempo en un 37.17% para la operacion
de compra, y un 35.61% para la operacion de entrega, el autor concluyd que la
aplicacion del BPM optimizé de manera significativa el control de operaciones en
la organizacion.

También esta Guanilo (2022) con un estudio similar desarrollado en una empresa
de Call Center ubicada en Lima, buscando tener un modelo de automatizacion en
las cobranzas mediante el BPM, a través de una entrevista realizada al duefio se
encontré que, la empresa no contaba con procesos establecidos para el control de
seguimiento de clientes, asi también los roles y tiempos realizados por los
trabajadores eran mucho para ellos, existiendo una sobre carga de trabajo, al
implementar la metodologia del BPM se realizaron los flujos de procesos para
distintas tareas, definiendo roles y tiempos de trabajo para los colaboradores, asi
también se redujeron costos, tiempos y mejoraron la calidad de atencion,
concluyendo que el BPM que mejoro la productividad de la empresa.

Por su parte Farfan (2021) en su investigacion con propdsito similar desarrollado
en la Municipalidad del Callao, para mejorar la gestion de procesos se aplicd un
BPM vy se realizé un cuestionario a 120 colaboradores encontrandose con que, en
algunos tramites como la de licencias de funcionamiento se cometian errores,
siendo un total de 69 errores, por otro lado los encuestados mencionaron que existe
una sobre carga de labores debido a que no existen documentos especificando las
tareas de cada uno de los trabajadores, ademds que existid6 una demora en la

realizacion de distintas tareas, después de aplicar el BPM se redujo los tiempos de



atencion en un 50%, ademas se redujo los errores cometidos al 100%, y también
se redujo el dinero gastado en las correcciones de esos errores, asi mismo se
realizaron capacitaciones en los trabajadores para que estén al tanto de todas las
correcciones realizadas, por lo que gracias el BPM se redisené los procesos de la
municipalidad haciéndolos mas eficientes.

Asi también Cruzado (2021) en su investigacion que busco ver la influencia del uso
de la herramienta BPM, este estudio se aplico en la Universidad Nacional de
Trujillo buscando mejorar la eficiencia en los procesos de escuela, mediante un
cuestionario aplicado a 63 personas se encontr6 que antes de la implementacion el
BPM el 50.8% de alumnos indicd que el procesos de matricula tardd hasta 3 dias
en procesar, por otro lado un 59.1% dijo que el proceso de registro del proyecto de
la tesis demord mas de una semana, después de mejorar los procesos con el BPM
se encontrd que un 25% dijo que el proceso de matricula fue muy rapido y un 45.8%
rapido, asi también para el registro de la tesis un 11.1% dijo que fue muy rapido y
un 55.6% rapido, por lo que el autor concluy6 que el uso de esta herramienta ayudo
a la universidad a ser mas rapido y eficiente en sus procesos.

Mientras que Mescua (2021) en su tesis que tuvo el propoésito de presentar un BPM
para dar mejora a los resultados de un centro de salud situado en Tarapoto, siendo
un estudio descriptivo, mediante una encuesta a 62 trabajadores se encontr6 que, el
nivel de la gestion en el centro de salud fue nivel medio o regular con un 53%,
ademas de contar con un pésimo nivel en los procesos de area administrativa con
un 85%, por lo que al planificar las 4 fases de diagnostico, analisis seguimiento y
mejora, se proyectod una mejora considerable en los procesos internos de la empresa,

repercutiendo en un mejor servicio a los clientes en el centro de salud.



De igual manera Dorival (2020) en un estudio similar sobre el desarrollo del BPM,
el estudio fue aplicado en una empresa de construccion situada en Lima, con el fin
de mejorar los procesos de los proyectos, los resultados de la implementacion
mostrd que al aplicar el BPM ayudo a reducir los tiempos de ejecucion entre un
55.3% y 60%, asi también se logr6 ver un nivel bajo en el entendimiento de flujo
de procesos por parte de los implicados, lo que también se pudo mejorar con una
mejora en el entendimiento de un 42.9%, por ultimo mediante la metodologia de
Canvas en los talleres con los empleados que se involucran con la gestion de
proyectos mejord en un 44.8%, por lo que el BPM influyd positivamente en la
productividad de la empresa.

También como expresa Pérez (2019) en su tesis que tuvo un proposito idéntico,
desarrollado en la empresa Econosalud situado en Lambayeque, buscando una
mejora de su logistica, se realiz6 la implementacion del BPM y se obtuvo que,
mediante el uso de la herramienta Bizagi, se optimizo todos los procesos logisticos
de la empresa dando mejora en la reduccion de tiempo siendo en un 64%, ademas
de aumentar la calidad de servicio en un 51%, por lo que el BPM beneficio a la
empresa econosalud.

Por su parte Sobrados y Vega (2019) en su estudio que tiene un objetivo similar,
este se realizod en una empresa de reparacion naval ubicada en Chimbote, siendo un
estudio descriptivo con el fin de ver una mejora en el desempefio laboral se realiz6
un cuestionario a 12 colaboradores, también mediante un diagnostico situacional se
encontrd que, existido un incumplimiento de tiempo critico en las tareas operativas
y administrativas, ademés de tener un 50% en el desempefio laboral, por ultimo se

mostro que el porcentaje de utilidad debajo de lo esperado fue de un 65%, luego de



disefiar e implementar el BPM, se mejoro la estandarizacion de labores, aumento la
eficiencia en un 7.25% con respecto a la rentabilidad operativa y se mejoro el
cumplimiento de presupuestos en un 28.75, por lo que el BPM mejoré de manera
notable la productividad de la empresa naval.

También Zapata y Zapata (2019) en su tesis que tuvo el fin de aplicar un BPM para
mejor la gestion administrativa de un negocio situado en Chiclayo, mediante una
entrevista con el duefio, se encontr6 que el negocio carecia de documento
importantes y de procesos necesarios para un correcto trabajo, ademas que no
existia comunicacion entre las areas causando que retraso en el tiempo de cada
proceso, implementado el BPM usando el software Bizagi se cred y corrigio ciertos
procesos que no brindaron valor a la empresa y al cliente ademas calculando el
indice de valor agregado se encontr6 que se mejoro la eficiencia de los procesos en
mas de un 70%, por lo que el servicio y tiempo de espera mejoraron
considerablemente.

Por ultimo Campos (2019) con un estudio similar en busca de la mejora mediante
el BPM, el estudio se realiz6 en una institucion educativa situada en Lambayeque,
a través de una entrevista se halé que la institucion no contaba con procesos de
trabajo establecidos, ademas que usaban las Tics de manera poco eficiente y sin un
control o una secuencia de pasos a seguir para garantizar la eficiencia, se demostro
que después de aplicar un nuevo modelo de procesos mediante el BPM se logrd
reducir los tiempos de trabajo, se agiliz6 la elaboracion de documentos un 44.97%,
asi también se agiliz6 la elaboracion de boletas de estudiantes, por otro lado se logrd

ahorrar S/435 anuales en realizar procesos que no aportaron nada, por ultimo todos



los procesos consideraron normas del MINEDU, por lo que el BPM ayudo a la
mejora de la institucion.

2.2 Bases tedricas

Sobre este aspecto contamos con distintos autores empezando por Hitpass (2017)
en su libro que comenta sobre como nace la ingenieria de procesos siendo Frederick
Taylor en el afio 1911, cuando creo el concepto de “Administracion Cientifica”,
donde se comenta sobre el desarrollo de principio de la estandarizacioén de procesos,
Taylor aporto estos métodos y practicas en disefiar procesos industriales,
aumentando sustancialmente la productividad, asi mismo tendria la base para lo que
seria el BPM, definiéndola como todo el conjunto de practicas de gestion y analisis
que se orientan a los procesos, con la finalidad de mejorar y aumentar la eficiencia
en todos los servicios de valor producidos, siendo también como una estrategia
empresarial para aumentar su excelencia resaltando entre la competencia, aunque
existen similares debido a su mision.

Otra es la Guia de Scrum, segiin Schwaber y Sutherland (2020) fue creada a
principios de 1990, est4 basada en el empirismo o teoria de control de procesos
orientada a tomar decisiones para dar incremento a la productividad, aqui se puede
hallar el disefiar y aplicar patrones, enfoques y procesos que se puedan ajustar al
marco de trabajo. Por otro lado Plazas (2017) dice que el disefio de procesos (DP)
se refiere a la planificacion de los pasos habituales de un procedimiento con el
objetivo de alcanzar un resultado especifico, en general, los procesos son
considerados como el resultado del disefio y no como el método para disediar, la
actividad del DP consiste en fijar el flujo de trabajo, los recursos necesarios y los

requisitos de implementacion para un proceso en particular, usualmente el DP usa
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herramientas como diagramas de flujo, software de simulacién de procesos y
modelos a escala (diccionario de negocios), mientras que el DP de negocios es aquel
procedimiento por el cual una organizacion o empresa percibe y establece las
actividades comerciales que le permiten operar, con el fin de garantizar que los

procesos estén optimizados y satisfagan las necesidades del cliente.

De igual forma se tiene a Carro y Gonzales (2013) diciendo que el propdsito del DP
es descubrir una forma de fabricar productos que satisfagan las demandas de los
clientes y las descripciones del producto, todo ello dentro de un presupuesto y otras
limitaciones administrativas. La eleccion del proceso tendra repercusiones a largo
plazo en la eficiencia, costo, produccion y calidad de los bienes que son producidos
por la empresa.

A veces, se confunde el proceso con un procedimiento, por lo que Torres (2021)
explica que el procedimiento es aquella descripcion de como se debe realizar un
proceso, este procedimiento a veces es documentado en digital o escrito y mostrado
a todos los integrantes de la organizacion, por lo que el proceso muestra de manera
general como se realizara una actividad con sus respectivos pasos mientras que el
procedimiento muestra de forma detallada de cémo se realizaran los pasos a

realizar, que documentos usar y donde se guardaran.

2.3 Definicion de términos basicos
Proceso:
Gonzales et al. (2019) dicen que un proceso es aquella serie de pasos que estan

disefiados con el propdsito de crear un servicio o producto de valor, para otras
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personas externas al proceso, es decir un grupo de actividades que estian
relacionadas entre si y que interactian para cambiar “elementos de entrada”, estos
pueden ser insumos, dinero, materia prima, en los resultados de valor agregado (el
servicio o producto), por lo que para lograr un objetivo se plantean procesos de
como lograrlo siendo estos planificados, verificados y corregidos, lo que vendria
hacer el ciclo del planificar, hacer, verificar y actuar.

También para Torres (2019) dice que un proceso representa una sucesion de
acciones que se llevan a cabo de manera secuencial, una tras otra, con el proposito
de lograr un objetivo especifico, dentro de una entidad o empresa, la combinacioén
de multiples procesos conduce finalmente a la provision de un producto o servicio
al cliente, con el objetivo de aumentar la calidad de un producto o servicio, generar
valor y ser lo mas eficiente posible. También un aspecto clave de la GP es, la
caracterizacion, para ello Torres (2017) dice que la caracterizacion del proceso sirve
como herramienta que ayuda en la descripcion y control de un procesos, mediante
el cual podemos identificar sus elementos que son importantes, ademas que permite
entender facilmente al objetivo de cada uno de los procesos y el como deben
ejecutarse, por lo tanto, la caracterizacion posibilita adquirir datos sobre los
elementos necesarios para el proceso, sus principales participantes, clientes, los
productos que se generan, asi como los métodos de supervision.

Procedimiento:

Torres (2021) explica que el procedimiento es aquella descripcion de como se debe
realizar un proceso, este procedimiento a veces es documentado en digital o escrito
y mostrado a todos los integrantes de la organizacion, por lo que el proceso muestra

de manera general como se realizara una actividad con sus respectivos pasos
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mientras que el procedimiento muestra de forma detallada de como se realizaran
los pasos a realizar, que documentos usar y donde se guardaran.

Business Process Managment (BPM)

Segun Jeston y Nelis (2014), también conocido como "Gestion de Procesos de
Negocio", es una estrategia organizacional que busca de manera sistematica
identificar, disefiar, implementar, llevar a cabo, supervisar y mejorar de manera
continua los procesos empresariales. Su objetivo principal es optimizar las
operaciones internas de una empresa para aumentar la eficiencia, la productividad

y la satisfaccion del cliente, mientras se reducen los costos y riesgos asociados.

Santaella (2022) habla sobre la administracion de procesos de negocios conocido
por sus siglas BPM tiene por objetivo principal es optimizar la competitividad de la
empresa mediante el aumento de la productividad de los empleados. Para lograrlo,
se considera crucial contar con colaboracion tecnologica, ya que esta minimiza los
riesgos humanos y acelera la ejecucion de tareas, ademas, proporciona una vision
enriquecida de datos y perspectivas diversas para orientar el rumbo de la
organizacion. En consecuencia, las decisiones se toman de manera mas rapida y
certera al acceder facilmente a una vision informada y segura, por lo que BPM es
un elemento fundamental para el crecimiento y el éxito de cualquier empresa en su
sector, pero BPM no se trata de una metodologia ni de una estructura empresarial,
sino mas bien una lista de practicas enfocadas en el modelado de los procesos de la
empresa con un enfoque en la mejora continua. Por su parte De la Cruz (2021)
perteneciente a ESAN, habla acerca de la importancia del BPM en las empresas,

como su aumento de productividad, ya que el BPM posibilita a las empresas
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mantener sus procesos documentados, bajo observacion y mejorados
constantemente, de este modo, evitan obstaculos al eliminar actividades
innecesarias, lo que conlleva a un aumento global de la eficiencia en el negocio,
asimismo proporciona claridad y uniformidad a los procesos, permitiendo que los
empleados tengan roles, tareas y pasos bien definidos durante la ejecucion del
trabajo, lo que mejora la realizacion del proceso y aumenta la productividad laboral,
por otro lado, reduce costos, por ende aumenta ingresos y mas importante es que
automatiza el flujo de trabajo.

Tipos de procesos de negocio

Baena (2023) menciona que hay 3 tipos de BPM, estos son el BPM que estd
centrado en la integracion, basada en procesos que no necesitan constantemente la
participacion humana, si no que dependen de ciertos mecanismos que contienen
datos en los sistemas como la gestion de relacion con el cliente y las de recursos
humanos, otro BPM es el que se centra en la persona, estas requieren de
participacion humana ya que necesitan de aprobaciones, por ultimo el BPM que se
centra en documentos, estos estan enfocados en algo especifico como contratos,
como cuando una organizacion adquiere un servicio o algiin producto, este pasa por
distintos formularios de aprobacion para dar el acuerdo entre el vendedor y
comprador. Aunque también Becerra (2022) expresa que las compafiias son
cambiantes, lo que significa que sus metas y procedimientos se desarrollan de
manera constante, por ese motivo, la administracion de los procesos comerciales
debe ser considerada una practica en constante evolucion en lugar de un evento
aislado, lo que ha llevado a algunas personas a proponer que seria mas adecuado

llamarla "mejora de procesos comerciales".
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Negocio

Roldan (2020) expresa que es toda actividad o método que tiene el propdsito de
conseguir una ganancia monetaria, en otras palabras, un negocio se refiere a una
actividad econdmica cuyo proposito principal es generar ganancias mediante la
comercializaciéon de bienes y servicios que cumplan las demandas de los
consumidores. Esta actividad puede abarcar diversas fases en la cadena productiva,
como, la fabricacion, distribucion, almacenamiento, la venta o reventa de

productos.

Ciclo de vida de BPM

La International Business Machines Corporation (IBM) (2021) establecen que el

ciclo de vida de la BPM, contiene siendo 5 pasos, los cuales son:

» Disefio de procesos: En esta etapa, el equipo traza los objetivos del proceso y
define las tareas especificas con sus responsables correspondientes en el flujo
de trabajo general de la Gestion de Procesos de Negocio (BPM).

* Modelado: Durante este paso, se crea una representacion grafica del proceso
que incluye cronogramas, flujos de datos, descripciones de tareas.

* Ejecucidon: Aqui, el equipo realiza una prueba de concepto implementando el
nuevo BPM con un grupo reducido. Después de recopilar comentarios, se
procede a implementar el proceso para un publico mas grande.

* Supervision: En esta fase, se supervisa el proceso para medir mejoras en la
eficiencia y detectar posibles cuellos de botella adicionales.

* Optimizacion: El Gltimo paso implica realizar ajustes finales al proceso para

mejorar la eficacia en las operaciones comerciales.
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Mapa de procesos

Segun Quiroa (2020) es una muestra de manera visual de todos los procedimientos
realizados en una entidad y como estdn relacionados entre si, este diagrama
proporciona una vision completa de todas las operaciones llevadas a cabo dentro de
una empresa, incluyendo las etapas que componen cada proceso de manera
detallada, de esta manera, se logra una perspectiva integral de todos los aspectos
vinculados a cada proceso, asimismo, se pueden apreciar las conexiones entre las
distintas etapas de cada proceso y las relaciones que existen entre todos los
procesos, todo ello plasmado en una tinica representacion grafica denominada mapa
de procesos, mientras que Alarcon et al. (2019) comentan sobre lo mismo
expresando que este mapa de procesos es la empresa u organizacion representado
de forma grafica, siendo gestionada por procesos, donde se pueden observar de
forma rapida las caracteristicas principales de la empresa, viendo como estd
enfocado a sus clientes, calidad y su mejora continua, sin embargo cuando vemos
un mapa de procesos, en si estamos observando un mapa de macro procesos, dado
que las empresas muestran este grafico con informacion general y sin mucho
detalle, por su parte Casanova (2018) dice que este mapa de procesos, es la
estructura de procesos de una empresa que esta mostrada de forma grafica, en
esencia, este grafico ofrece una panoramica global del sistema organizativo de toda
la empresa, mostrando como los procesos se estructuran y como se vinculan entre
si, ademds que una caracteristica destacada de los procesos es que las actividades
que los conforman no pueden ser dispuestas de manera predeterminada, basandose

unicamente en jerarquia o pertenencia a un departamento especifico, se puede
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afirmar que el proceso atraviesa horizontalmente el organigrama de la organizacion,

lo que garantiza la calidad y eficiencia en su funcionamiento.

Figura 1.

Ejemplo de un mapa de procesos.

Mapa de Procesos del Indecopi

a

PROCESOS ESTRATEGICOS (€)

Gestion Estratégica, Presupuestal 7 >rs Gestion de Tecnologias de la
PROCESOS MISIONALES (M) e ——
Gestion de
Controversias

Orientacion al lntejectunt
Nota: la figura describe los diferentes tipos de procesos de Indecopi. (Indecopi,

Ciudadano y Gestion de

Reclamos de Consumo Gestion Integrado de Proteccion al
Consumidor
Gestion de Control y Fiscalizacion

de interés

Satisfaccién de los ciudadanos y grupos de interés

Necesidades y expectativas de los ciudadanos y grupos

A

2017).

Tipos de procesos

Fonseca et al. (2019) establece que un tipo es los procesos estratégicos,
definiéndolos como la ejecucion de ciertas actividades gerenciales y administrativas
que se encuentran relacionadas una la preparacion al futuro, incluyendo tareas como
las establecer objetivos, realizar pronoésticos, elaborar politicas y disefar posibles
estructuras, asi también

Por su parte Meza (2022) considera los procesos misionales estableciendo que estas
llegan a influir de manera directa en la transformacioén de un servicio o un bien,

estos también se les conoce como procesos operativo o procesos clave debido a su
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importancia en la cadena de valor, ademads de que influye en si una empresa fracasa
o tiene €éxito ya que tiene una relacion directa con los clientes.

Finalmente, Torres (2019) habla de los procesos de soporte o apoyo, diciendo que
estos ofrecen los recursos que sean necesarios para operar de manera eficiente, un
ejemplo de estos son algunos procesos que se vinculan al soporte de tecnologias de
informacion, capacitaciones y actividades de logistica, es decir que los procesos de
apoyo como su propio nombre lo indica sirve para ayudar a los otros procesos de
entrega y generacion de valor.

Proceso Administrativo

La Universidad Continental (2019) expresa que el proceso administrativo es un
flujo continuo y relacionado entre si de actividades que se llevan a cabo en una
empresa. Estas actividades son fundamentales para tomar decisiones y se centran
en alcanzar un objetivo comun, ademds de sacar provecho de los recursos
materiales, técnicos y humanos, para lograr la efectividad tanto para los interesados
internos como para la sociedad en general, este conjunto de etapas también sirve
para abordar problemas administrativos y comprende la planeacion, organizacion,
direccion y control. Cada una de estas fases es igualmente importante y trabajan de
manera coordinada y sistematica para alcanzar los objetivos establecidos. La
planeacion, Fernandez (2014) explica que es el proceso de definir los objetivos a
alcanzar y prever las acciones necesarias para lograr dichos objetivos, analizando
la situacion actual de la empresa y establecer metas y determinar los recursos
requeridos para alcanzarlas. El organizar, consiste en estructurar y coordinar los
recursos humanos, financieros y otros necesarios para lograr los objetivos de la

empresa, trabajando de manera coordinada para obtener los mejores resultados,

18



mientras que la direccion es el liderazgo que implica motivar y guiar a los miembros
de la organizacion para que desempefien sus funciones con alto rendimiento,
brindando apoyo para lograr los objetivos de la organizacion, finalmente, el control,
es un mecanismo esencial para una gestion, se detectan posibles desviaciones en el
cumplimiento de los objetivos, permitiendo tomar acciones correctivas cuando sea
necesario, especialmente durante la implementacién de cambios.

Mejora continua

Carrasco y Farronay (2017) consideran que implica la implementacién de enfoques
sistematicos para elevar el rendimiento de los procedimientos, lo que resulta en una
mayor satisfaccion tanto para los clientes internos como externos, esta estrategia se
basa en una cultura organizacional so6lida, arraigada en valores profundos, donde el
cliente es el enfoque principal, es crucial contar con un liderazgo de alta direccion
que respalde y reconozca las iniciativas del personal, también es conocida como la

palabra japonesa “KaiZen”, siendo "Kai" cambio y "Zen" que representa la mejora.

2.4 hipotesis de la investigacion

El estado de los procesos estratégicos, operacionales y de soporte en la empresa
Waytec S.R.L provincia de Cajamarca, 2023, es deficiente.

2.5 Operacionalizacion de las variables.

Variable: Disefio de procesos aplicando Business Process Management.

Variables Definicion Definicion Dimensiones indicadores | Escala
conceptual operacional de
medicion

Variable de Se centran La variable Planificacion Bajo Ordinal

interés: principalmente | se medird a estratégica Medio
en todos los través de 4 Alto

1. Procesos procedimientos | dimensiones, Gestion de Bajo Ordinal

estratégicos | de planificacion | con un proyectos Medio
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y aquellos que | cuestionario Alto
se consideren y lista de Gestion de calidad Bajo Ordinal
vinculados a cotejo. Medio
elementos clave Alto
y estratégicos Gestion de la Bajo Ordinal
(Alonso, 2023) comunicacion Medio
Alto
2. Procesos Se trata de La variable Desarrollo de Bajo Ordinal
operacionales aquellos se medira a sistemas Medio
estrechamente | través de 4 Alto
relacionados | dimensiones
con los con un Gestion de Bajo Ordinal
productos cuestionario consultorias Medio
fabricados o los | y lista de Alto
servicios cotejo. Gestion de soporte Bajo Ordinal
proporcionados, técnico Medio
y por lo tanto, Alto
enfocados Gestion de Bajo Ordinal
directamente en Proyecto de redes Medio
el cliente o de computo Alto
usuario.
(ESAN, 2016).
3.Procesos de | Se refieren a los | La variable | Gestion de recursos Bajo Ordinal
soporte procesos que | se medird a humanos Medio
respaldan las | través de un Alto
operaciones | cuestionario Gestion de Bajo Ordinal
fundamentales. |y lista de Finanzas y Medio
Estos procesos | cotejo. Contabilidad Alto
estan Gestion de Bajo Ordinal
vinculados a los Tecnologia de la Medio
recursos Informaciéon Alto
empleados y a Gestion de Bajo Ordinal
las mediciones Adquisiciones y Medio
efectuadas Logistica: Alto

(ESAN, 2016).
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CAPITULO III: METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1 Tipo de investigacion

El enfoque cuantitativo de este estudio fue aplicado, ya que se concentré en
encontrar una solucion pertinente a problemas y situaciones practicas. Se analizaran
y se interpretaran las diversas situaciones y descubrimientos para lograr este

propésito (Alvarez, 2020).

3.2 Nivel y disefio de investigacion

El nivel sera descriptivo, observacional, prospectivo. Descriptivo, porque el estudio
permite considerar las caracteristicas, hechos y realidades del objeto de estudio,
siendo estos espacios, personas o poblaciones. (Arispe et al. 2020). Observacional,
ya que se observa de manera planificada y precisa de comportamientos o acciones
que se presentan de manera consistente (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).
Prospectivo, ya que se considera un fendmeno que al investigar tiene su origen en
el presente y su repercusion en el futuro Alvarez (2020).

El disefio del estudio adoptado fue un enfoque no experimental de tipo transversal
y descriptivo. No experimental, porque no se realizaron cambios o manipulaciones
en la variable de estudio. Transversal, ya que los datos fueron recolectados una sola
vez en un periodo especifico (Herndndez-Sampieri y Mendoza, 2018). Por ultimo,
descriptivo, porque el estudio se centra en caracteristicas y hechos del objeto de

estudio Arispe et al., 2020).
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3.3 Unidad de analisis, poblacion y muestra.
Unidad de analisis: estara conformada por colaboradores de la empresa Waytec

S.R.L

3.4 Poblacién: estara conformada por 8 colaboradores de la empresa Waytec S.R.L.

Area Personal Cantidad
Gerencia Gerente General 01
Administracion Administradora 01
Ventas Asesor de ventas 02
Sistemas Jefe de Sistemas 01
Técnica Técnicos 03
Total 08

3.5 Muestra: Dado que se tiene una poblacion pequefia, la muestra sera no
probabilistica por conveniencia ya que participaran toda la poblacion, es decir

los 08 colaboradores de la empresa Waytec S.R.L.

3.6 Técnicas de investigacion

3.6.1 Técnicas

Para este estudio, se empleara la técnica de la encuesta, la cual, de acuerdo con
Arias (2020), es una herramienta que, mediante un instrumento conocido como
cuestionario, permite obtener informacion sobre opiniones y percepciones.
Asimismo, se usard la observacion, que es una técnica que permite registrar los
hallazgos diversos sobre comportamientos, usos o conductas de manera de

verificacion. (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).
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3.6.2 Instrumentos

Se utilizard como instrumento el cuestionario que segun Arias (2020), es una
herramienta que implica formular preguntas con opciones de respuesta posibles, las
cuales son presentadas a los sujetos de estudio (Hernandez-Sampieri y Mendoza,
2018).

3.6.3 Técnicas de analisis de datos

Se utilizé para este proceso la estadistica descriptiva, aplicando los estadisticos
descriptivos como las tablas de frecuencias, usando para ello herramientas de
software estadisticas como SPSS V26, asi como Microsoft Excel, cuyos resultados
se representaran en tablas estadisticas.

3.6.4 Aspectos éticos de la investigacion

La investigacion se llevara a cabo considerando las normas y politicas de trabajo de
la Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo, principalmente el codigo de ética
establecido, ademas de hard uso de normas como APA 7, para realizar las citas y

referencias a los autores cuyos documentos hayan sido examinados y analizados.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION
5.1 Resultados de la encuesta:

Tabla 1
Estado de los procesos estratégicos, operacionales y de soporte de la empresa

Waytec S.R.L

f %
Valido Deficiente 2 25,0
Regular 5 62,5
Bueno 1 12,5
Total 8 100,0

Interpretacion: En la tabla 1, se puede observar que el estado general sobre los
procesos de la empresa Waytec S.R.L es de nivel regular en el 62.5, deficiente en
un 25% y bueno en 12.5%.

Tabla 2

Estado de procesos estratégicos de la empresa la empresa Waytec S.R.L

f %
Valido Deficiente 3 37,5
Regular 4 50,0
Bueno 1 12,5
Total 8 100,0

Interpretacion: En la tabla 2, se puede observar que el estado de los procesos
estratégicos de la empresa Waytec S.R.L es de nivel regular en el 50%, deficiente

enun 37.5% y bueno en 12.5%.
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Tabla 3

Estado de procesos operacionales de la empresa la empresa Waytec S.R.L

f %
Valido Deficiente 2 25,0
Regular 5 62,5
Bueno 1 12,5
Total 8 100,0
Interpretacion:

En la tabla 3, se puede observar que el estado de los procesos operacionales de la

empresa Waytec S.R.L es de nivel regular en el 62.5%, deficiente en un 25% y

bueno en 12.5%.

Tabla 4

Estado de procesos de soporte de la empresa la empresa Waytec S.R.L

f %
Vilido Regular 6 75,0
Bueno 2 25,0
Total 8 100,0
Interpretacion:

En la tabla 4, se puede observar que el estado de los procesos de soporte de la

empresa Waytec S.R.L es de nivel regular en el 75% y bueno en el 25%.
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Debido a que los estados de los procesos de la empresa Waytec S.R.L, son de nivel
regular en los tres procesos, se plantea Business Process Managemet (BPM),

utilizando la herramienta de disefio Bizagi Modeler para los flujos de procesos.

5.2 Resultados de los procesos:

Mapa de procesos

En figura 2, se plante6 el mapa de procesos de la empresa Waytec S.R.L
considerando los 3 niveles de los procesos como son: procesos estratégicos,
procesos operativos y procesos de soporte.

Figura 2.

Mapa de procesos
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Codificacion de procesos:

CODIFICACION DE PROCESOS

PE PROCESOS ESTRATEGICOS
PO PROCESOS OPERATIVO
PS PROCESOS DE SOPORTE

Nombre del Procesos Codigo de
proceso
Gestion estratégica PE1
Gestion de proyectos PE2
Gestion de calidad PE3
Gestion de la comunicacion PE4
Desarrollo de sistemas PO1
Gestion de consultorias en tecnologias de informacion PO2
Gestion de soporte técnico PO3
Gestion de proyecto de redes de computo PO4
Gestion de recursos humanos PA 1
Gestion de Finanzas y Contabilidad PA2
Gestion de Tecnologia de la Informacion PA3
Gestion de Adquisiciones y Logistica: PA4

Se describe cada nivel de procesos:
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A. Procesos Estratégicos:

El proceso de Gestion estratégica (PE1): Este proceso definen los objetivos a
largo plazo y desarrollar estrategias para alcanzarlos. Implica identificar
oportunidades en el mercado de desarrollo de software, redes de computadoras y

venta de equipos de computo.

Gestion de proyectos (PE2): se enfoca en la planificacion, ejecucion y control de
las actividades necesarias para completar proyectos especificos relacionados con el

desarrollo de software, redes de computadoras y venta de equipos de computo.

Gestion de Calidad (PE3): se centra en garantizar que los productos y servicios
entregados cumplan con los estandares establecidos por la empresa y satisfagan las
expectativas del cliente. Esto incluye la implementacion de procesos de control de
calidad durante el desarrollo de software, la configuracion de redes y la venta de

equipos de computo.

Gestion de la Comunicacion (PE4): se refiere a la coordinacion efectiva de la
informacion dentro y fuera de la empresa. Esto implica establecer canales de
comunicacion claros entre los equipos internos, asegurando una comunicacion
transparente y eficiente. Ademas, la comunicacion con los clientes, proveedores y
otras partes interesadas es crucial para mantener relaciones solidas y comprender

sus necesidades.
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B. En procesos operativos:

Desarrollo de Sistemas (PO1): centra en la creaciéon y mejora de software y
sistemas informaticos. Este proceso implica diversas fases, desde la identificacién
de requisitos hasta el disefio, implementacion, prueba y mantenimiento de sistemas.
El equipo de desarrollo de sistemas en Waytec utiliza metodologias como el
desarrollo 4gil para adaptarse a los cambios en los requisitos y entregar soluciones
eficientes y de alta calidad. La colaboracion entre analistas, disefiadores y
programadores es esencial para asegurar que los sistemas desarrollados satisfagan

las necesidades del cliente y cumplan con los estandares de calidad establecidos.

Gestion de consultoria en tecnologia de informacion (PO2): La consultoria en
tecnologia de la informacion implica la identificacion de necesidades, analisis de
sistemas, desarrollo de estrategias, presentacion de propuestas y la implementacioén
de soluciones tecnologicas. Los consultores colaboran estrechamente con el cliente,
planificando meticulosamente la implementacion, realizando pruebas y
capacitacion. El proceso concluye con la evaluacion post-implementacion y el
cierre del proyecto, asegurando la entrega exitosa de soluciones que cumplen con

los objetivos del cliente.

Gestion de Soporte Técnico (PO3): se enfoca en proporcionar asistencia a los
usuarios y clientes que encuentran problemas con los productos o servicios de la
empresa. Esto puede implicar la resolucién de problemas técnicos, la orientacion
sobre el uso adecuado de software o equipos, y la atencion a consultas relacionadas

con el rendimiento de los sistemas. La eficiencia y la capacidad de respuesta son
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esenciales en este proceso, ya que el soporte técnico desempefia un papel crucial en

la satisfaccion del cliente y la reputacion de la empresa.

Gestion de Proyecto de Redes (PO4): relacionado a la planificacion,
implementacion y supervision de proyectos especificos relacionados con la
infraestructura de redes como parte del servicio. Esto puede incluir la expansion de
la red, la actualizacion de equipos, la implementacion de nuevas tecnologias o la

optimizacion de la arquitectura de red.

C. Proceso de soporte:

Gestion de Recursos Humanos (PS1): gestiona eficientemente su talento,
abarcando desde la contratacion hasta el desarrollo y retencion de empleados. Se
enfoca en la capacitacion, evaluacion del desempefio y fomento de un entorno

laboral positivo.

Gestion de Finanzas y Contabilidad (PS2): permite gestionar las finanzas con
precision, controlando presupuestos, informes financieros y transacciones. La
contabilidad se centra en la exactitud y cumplimiento de normativas contables,

asegurando la salud financiera.

Gestion de Tecnologia de la Informacion (PS3): La gestion de TI en permite
administrar la eficiencia de la infraestructura tecnoldgica, incluyendo la supervision
de sistemas, seguridad de la informaciéon y la implementacion de tecnologias

emergentes para optimizar operaciones.

Gestion de Adquisiciones y Logistica (PS4): gestiona la adquisicion de recursos

y la logistica con enfoque estratégico. Desde la seleccion de proveedores hasta la
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distribucion eficiente, garantiza la disponibilidad oportuna de recursos esenciales

para operaciones exitosas.

Procedimientos

Posteriormente se disefid los procedimientos de cada macro proceso, considerando
los actores posibles, los cuales participaran de las actividades establecidas, ademas
de cumplir con reglas de negocios internas, como mecanismo de verificacion de los

procesos internos.

Procesos estratégicos:

Figura 3.

Proceso gestion estratégica
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Descripcion: abarca desde la identificacion de necesidades pasando por anélisis del
entorno, desarrollo de estrategias hasta asignacion de recursos y comunicacion

estratégica.
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Figura 4.

Proceso gestion de proyectos
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Descripcion: Inicia identificando necesidades de proyectos, establecer los
objetivos, monitoreo y control, verificacion de riesgos y cierre del proyecto.
Figura 5.

Proceso gestion de calidad
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Descripcion: Inicia estableciendo estdndares empresariales, procesos de control,
pruebas de productos y servicios, registro de hallazgos, sus correcciones especificas

con una evaluacion permanente de actividades.
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Figura 6.

Proceso gestion de comunicacion
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Descripcion: Inicia estableciendo canales de comunicacion empresarial, la
distribucion de la comunicacion y solucidon proactiva a consultas, pasando por

reuniones y la participacion de los lideres de equipos.

Procesos operativos:

Figura 7.

Proceso desarrollo de sistemas

- Acepta costo?
H (=] NO
2 Presenta o — Recepcianar
v requisitos Sistema
Inicio s Fin —3 Fin
o |
- Implementacion
a del Sistema
E |o» =
H E Cnrr.\umur y S
7 13 clierite
* z
v | &
HEE :
2 e
3 % = - EE a o Verificar pl
£ rindar costo rear equipo de | | establecer tareas erificar plazo y
g Evaluar proyecto del proyecto desarrollo y plazo testeos
a —
- 5e puede desarrollar? -~
o
a
Y L {xiste defectos? —
. lanificar T Despliegue a
= arquitsctura del Realizar pruebas. entorno de
g Software y
Sistemna produccion
H ') 1]
% El
3
2
5 Madificar /
& corregir

33



Descripcion: Inicia con la presentacion de requisitos del cliente, evaluacion,
presentacion del costo del proyecto, creacion del equipo de desarrollo, cronograma
de ejecucion, pruebas e implementacion del sistema.

Figura 8.

Proceso gestion de consultoria en tecnologias de informacion.
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Descripcion: Inicia con necesidades de consultoria del cliente, su evaluacion,
creacion de equipo de consultores, establecer estrategias de solucion, transferencia

de conocimiento y seguimiento pos entrega.
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Figura 9.

Proceso gestion de soporte técnico

Falla de Equipo.
PC/Laptop/Table
t

PO 3. Gestién de soporte técnico

Téenicos

Descripcién: Inicia con la solicitud de servicio del cliente, evaluacion del
problema, presentacion del costo de solucidn, ejecucion del procedimiento y
entrega del producto solucionado.

Figura 10.

Proceso gestion de proyecto de redes de computo
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Descripcion: Inicia con requisitos del cliente, evaluacion del proyecto, crear o

asignar equipo, plazos de ejecucion, pruebas de conectividad y entrega del servicio.
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Procesos de soporte:

Figura 11.

Gestion de recursos humanos
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Descripcion: Inicia con la identificacion de necesidades de personal, evaluacion de
competencias, proceso de contratacion, orientacion al personal, establecimiento de

actividades y evaluacion de desempeio.

Figura 12.

Gestion de finanzas y contabilidad
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Descripcion: Inicia con el registro de las transacciones financieras, cierre de libros
contables, presupuestos, informes financieros, verificacion de estados financieros,

riesgos y monitoreo y control.
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Figura 13.

Gestion de Tecnologia de la Informacion
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Descripcion: Inicia con inventario y mantenimiento de activos tecnoldgicos,
evaluacion de nuevo equipos y accesorios, implementacion de politicas de
seguridad, evaluacion de requisitos empresariales, ejecucion de proyectos y

mantenimientos de sistemas.

Figura 14.

Gestion de Adquisiciones y Logistica
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Descripcion: Inicia con evaluacion de necesidades de adquisicion, seleccionar
proveedor, evaluacion de cotizaciones, ejecucion de compra, registro de inventario,

control de stock y distribucion.
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Caracterizacion de procesos

Se realiz6 la caracterizacion de procesos que es un enfoque sistematico que
identifica, analiza y documenta los elementos clave de un proceso empresarial.
Incluye la comprension de flujos de trabajo, roles, recursos y datos involucrados.
Este proceso permite una vision detallada de la operacion, facilitando la
identificacién de mejoras y eficiencias. La documentacion resultante sirve como
base para la estandarizacidén y optimizacion continua, contribuyendo a la eficacia
organizacional y la adaptabilidad a cambios. La caracterizacion de procesos es

esencial para la gestion eficiente y la mejora continua en entornos empresariales.
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

CcODIGO: DESCRIPCION
PM1 DESARROLLO DE SISTEMAS

Objetivo Desarrollar software a medida para los clientes.

Lider del Proceso Jefe de Proyecto

Alcance Inicia con la presentacién de requisitos del cliente.

salidas

Requerimientos definidos Cliente
e Definir los requerimientos del cliente Especificaciones técnicas aprobadas
e  Elaborar especificaciones técnicas Jefe de proyecto

el cliente e  Crear equipo de desarrollo

e  Seleccidn de herramientas de desarrollo
e  Establecer tareasy plazos de desarrollo
e  Crear codificacion del sistema

Proveedores Entradas Usuarios

Cliente Requisitos del cliente

Equipo de desarrollo
Cronograma de desarrollo Cliente

Aprobacion de herramientas Gerente General
tecnoldgicas de desarrollo

Jefe de Proyecto

Jefe de proyecto Especificaciones técnicas de Servicio no conforme Jefe de Proyecto

Clente requisitos Gerente General
e  Realizar pruebas Caja Blanca/ Caja negra. Servicio conforme

Jefe de proyecto Servicio no conforme — Ejecutar medidas correctivas Gerente General

Plan de mejora Jefe de proyecto

. Establecer medidas correctivas

I

Recursos Registros Controles al Proceso
-Equipo Humano (Jefe de proyectos) e  Requisitos del cliente 1. Especificaciones técnicas de servicio
-Equipos de computo *  Registro de cambios 2. Procedimientos de produccidn

-Herramienta de programacion e  Registro de medidas correctivas 3

Herramienta de base de datos Tiempo

39



1. Fallas de equipos 1. Establecer un programa de mantenimiento preventivo. 1. Jefe de Proyecto
2. Perdida de informacién 2. Implementar Cloud Computing
3. Falta de conocimiento 3. Revisién de manuales, cursos y videos tutoriales.
- PparémetosdeMedicien
Indicador Formula Frecuencia
1. Desarrollo por etapa del sistema Numero de médulos terminados Diario
Semanal

2. Evaluaciones del sistema Numero de médulos evaluados

3. Etapas culminadas Ndmero de mdédulo por culminarse

el

Numero de médulos iniciados.
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

CcODIGO: DESCRIPCION
PM1 GESTION DE CONSULTORIAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Objetivo Llevar proyectos de consultorias y transferencia de conocimiento a empresas.

Lider del Proceso Gerente general, jefe de Proyecto

Alcance Inicia con la presentacién de necesidades de consultoria del cliente.

Proveedores Entradas Actividades Salidas Usuarios

Cliente Requisitos del cliente Necesidades definidas Cliente

e Definir necesidades del cliente Especificaciones aprobadas

e Planificar requisitos de consultoria Gerente general, Jefe de proyecto

cliente n Equipo de consultores Equipo de consultores

e  Crear equipo de consultores - -
Jefe de Proyecto . 3 Cronograma de ejecucién Jefe de proyecto

e  Establecer estrategias de consultoria L . .

- Aprobacidn de soluciones Cliente

e  Establecer plan de soluciones

e  Ejecutar actividades y soluciones
Jefe de proyecto Especificaciones del cliente Servicio no conforme Jefe de Proyecto
Cliente Gerente General

e  Validar soluciones Servicio conforme

e  Verificar soluciones adecuadas

e Seguimiento vy evaluacidn posterior a

implementacion
Jefe de proyecto Servicio no conforme Ejecutar medidas correctivas Gerente General
- . Plan de mejora Jefe de proyecto
e  Establecer medidas correctivas g proy

Recursos Registros Controles al Proceso
-Equipo Humano (Jefe de proyectos) e  Requisitos del cliente 1. Entregables de consultoria
-Equipos de computo e  Registro de soluciones 2. Etapas de solucién
-Proyector i i i
' e  Registro de medidas correctivas 3. Cromograma
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1. Estrategias mal planteadas 1. Replanteamiento y correccién e acciones. 1. Jefe de Proyecto
2. Solucién no adecuada 2. Replanteamiento y alternativas de solucién 2. Gerente General
3. Falta de conocimiento de consultores 3. Revisién de manuales, cursos y videos tutoriales.

Indicador Férmula Frecuencia
1. Nivel de avance de la solucién 1. Solucién terminada Semanal
2. Satisfaccién de cliente 2. Cuestionario de satisfaccion. Mensual
3. Produccién no conforme 3. Cantidad de soluciones no conformes

1.0
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

CcODIGO: DESCRIPCION
PM1 GESTION DE SOPORTE TECNICO

Objetivo Brinda servicios de mantenimiento y reparacion de equipos y accesorios.

Lider del Proceso Jefe de Proyecto

Alcance Inicia con la presentacién de requisitos del cliente.

Proveedores Entradas Salidas Usuarios

Actividades
Cliente Necesidades de Necesidades establecidas Coordinador de soporte

mantenimiento o reparacién e  Definir necesidades Registro de equipo Equipo técnico
por parte del cliente e Herramientas de verificacién Cliente
e Disponibilidad de Accesorios

cliente e Evaluar equino Diagndstico Equipo técnico
Jefe de Proyecto valu qu'_p L. Necesidades de mantenimiento o Cliente
e  Establecer diagndstico L
reparacion.

*  Ejecutar solucién Tiempo de solucion

Equipo técnico Diagnostico _l Servicio no conforme Cliente
Cliente

e Verificar solucion realizada Servicio conforme
e  Registro de diagndstico

Equipo Técnico Servicio no conforme — Ejecutar medidas correctivas Gerente General

. - Plan de mejora Equipo técnico
. Establecer medidas correctivas ) quip

Recursos Registros Controles al Proceso
-Equipo Humano (Jefe de proyectos) e  Servicio del cliente 1. Especificacién de fallas
-Equipos de computo . Registro de falla 2. Tiempo de solucién
-Herramientas de mantenimiento ° Registro de medidas correctivas 3. Registro de solucién
- Manuales de configuraciones '
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1. Accesorio con Fallas 1. Cambiar accesorio y registrar error 1. Gerente Genera
2. Mala préctica técnica 2. Capacitaciones a equipo técnico
3. Falta de conocimiento

Indicador Férmula Frecuencia
1. Numero de soluciones 1. Soluciones realizadas Diario
2. Produccién conforme 2. Cuestionario de satisfaccion Semanal

3. Produccién no conforme
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

CODIGO: DESCRIPCION
PM1 GESTION DE PROYECTO DE REDES DE COMPUTO
Objetivo Brinda servicios de implementacidn de redes de computo

Lider del Proceso

Jefe de Proyecto

Alcance

Proveedores

Entradas

Inicia con la presentacion de requisitos del cliente.

Cliente

Necesidades del cliente

Salidas

Usuarios

e  Definir necesidades
e  Proyeccidn del cliente
e Nivel de sofisticacion

Gerente general

Jefe de Proyecto

Requerimiento
necesidades del cliente

de

e  Evaluar equipos de comunicacién
e  Establecer red de conectividad
e  Ejecutar solucién

Equipo técnico
Cliente

Necesidades del cliente

Especialista en redes
y comunicacion

Servicio no conforme

L e

e  Verificar solucion realizada
. Funcionalidad de solucién

Necesidades establecidas Jefe de proyecto

Registro de equipo Especialista en redes
comunicacién
Cliente

Requisitos de equipos

Cronograma de implementacion Especialista en redes
comunicacion
Cliente

Servicio no conforme Cliente

Servicio conforme

Gerente General

. Establecer medidas correctivas

Registros

Ejecutar medidas correctivas
Plan de mejora

Gerente General
Cliente

Controles al Proceso

Recursos

-Equipos de computo

-Equipo Humano (Jefe de proyectos)

-Herramientas de conectividad

e  Servicio del cliente

e  Registro de soluciéon

e  Registro de velocidad de conectividad
e  Registro de medidas correctivas

1.
2.
3.

Especificacion de fallas
Tiempo de implementacion
Registro de solucién
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1. Accesorio con Fallas 3. Cambiar accesorio y registrar error 1. Gerente Genera
2. Mala préctica técnica 4. Capacitaciones a equipo técnico
3. Falta de conocimiento

Indicador Férmula Frecuencia
1. Numero de soluciones 3. Soluciones realizadas Diario
2. Produccién conforme 4. Cuestionario de satisfaccién Semanal

3. Produccién no conforme
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5.3 Discusion de resultados

De los resultados de la tabla 1, se puede opinar que la evaluacion general de los
procesos de la empresa Waytec S.R.L. presenta areas de mejora significativas, ya
que el porcentaje mas alto corresponde a un nivel considerado como "regular"
(62.5%). Esto indica que hay aspectos que podrian optimizarse para mejorar la
eficiencia y eficacia de los procesos. La proporcion del 25% clasificado como
"deficiente" sugiere areas criticas que requieren atencion inmediata. No obstante, el
12.5% en la categoria "bueno" indica que también hay aspectos positivos y areas
bien gestionadas dentro de la empresa. Estos resultados se asemejan a los de
Bustamante (2021), que propuso, en su tesis, la implementacion de un BPM para
mejorar la gestion universitaria en Ecuador. Su estudio revela deficiencias en el
registro de asistencia y procesos lentos en algunas facultades. Tras la
implementaciéon del BPM, se resolvieron estos problemas, optimizando
eficientemente los procesos y aumentando la productividad de la universidad. En
este sentido se realizd una identificacion de procesos dentro de la empresa
realizando el mapa de procesos (Figura 2), que segun Quiroa (2020) es una
representacion visual de los procedimientos interrelacionados dentro de una
empresa. Ofrece una vision completa de las operaciones, detallando las etapas de
cada proceso, facilitando la comprension global de la estructura empresarial.
Igualmente, Matute y Murillo (2021) enfocaron su estudio en la gestion por
procesos en una institucion de salud en Venezuela. Participaron 150 clientes,
identificaron una calidad de atencion media y quejas por escasas especialidades.
Mejorando el BPM, lograron una atencion mejorada, reduciendo el tiempo de

espera y fortaleciendo la eficiencia organizativa desde la perspectiva del cliente.
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Por su parte, Campos (2019) realizé un estudio en una institucion educativa en
Lambayeque para mejorar mediante BPM. La institucion carecia de procesos
establecidos y utilizaba las TICs de manera ineficiente. Después de aplicar un nuevo
modelo de procesos con BPM, se redujeron los tiempos de trabajo, acelerando la
elaboracién de documentos en un 44.97% y boletas de estudiantes. Ademas, se

logré un ahorro anual de S/435 en procesos no productivos.

De los resultados de la tabla 2, se puede opinar que los procesos estratégicos de
Waytec S.R.L. enfrentan desafios considerables, ya que el 37.5% se clasifica como
"deficiente". Esto sugiere que hay areas criticas en la formulacion y ejecucion de
estrategias que requieren atencion inmediata para mejorar la competitividad y el
rendimiento a largo plazo de la empresa. El 50% calificado como "regular" indica
que, si bien hay espacio para mejoras, no todas las areas estratégicas estan bajo un
rendimiento deficiente. El 12.5% clasificado como "bueno" sugiere que hay
aspectos positivos en la gestion estratégica de la empresa. En este sentido estos
procesos, requieren ser mejorados, debido a que un porcentaje significativo lo
considera deficiente, siendo los procesos que enmarcan el rumbo de una empresa
son importantes para realizar actividades administrativas, tal como establece
Fonseca et al. (2019) que identifican a dichos procesos como actividades
gerenciales y administrativas relacionadas con la preparacion para el futuro. Estas
incluyen establecer objetivos, hacer pronosticos, elaborar politicas y disefar
estructuras, contribuyendo a la planificacion y direccion a largo plazo de la
empresa, en tal sentido se han planteado los procesos estratégicos utilizando la
herramienta Bizagi Modeler y en enfoque BPM, considerando los procesos (1)

planificacion estratégica, (2) gestion de proyectos, (3) gestion de calidad y (4)
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gestion de la comunicacion, los cuales se disefiaron considerando sus
procedimientos Figura 3, Figura 4, Figura 5, Figura 6. Zapata y Zapata (2019)
aplicaron BPM para mejorar la gestion administrativa en un negocio en Chiclayo.
Utilizaron el software Bizagi que permitid crear y corregir procesos, eliminando
aquellos sin valor. El indice de valor agregado demostré una mejora del 70% en la
eficiencia de los procesos, resultando en una notable mejora en el servicio y tiempo
de espera. En este contexto, estudios como Cabezas (2021) implementé BPM en
una empresa de venta de calzado y ropa para potenciar el proceso de ventas. Al
carecer de un modelo de pagina de venta y procesos establecidos, se cred un
diagrama de flujo optimizando la eficiencia. Esto mejoré la calidad de atencidon y
la satisfaccion del cliente, haciendo la compra més comprensible y rapida,
evidenciando la influencia positiva del BPM en la empresa. De igual manera,
Minchala (2020) propuso la implementacion de BPM para mejorar la productividad
en una empresa de cuero en Ambato. La carencia de mision, visidn, valores y
procesos definidos afect6 la produccion. El 50% de los colaboradores sefialaron la
falta de definicion en sus actividades. Concluyd que la ausencia de un sistema BPM

fue la causa de las deficiencias laborales en la empresa.

De los resultados de la tabla 3, se puede establecer que los procesos operacionales
de Waytec S.R.L. presentan una situacion en la que la mayoria se clasifica como
"regular" (62.5%). Esto sugiere que hay margen para mejoras en la eficiencia y la
ejecucion de los procesos diarios de la empresa. El 25% clasificado como
"deficiente" indica que existen areas especificas en los procesos operacionales que
necesitan atencién urgente y mejoras sustanciales. Sin embargo, el 12.5% en la

categoria "bueno" sefiala que hay aspectos bien gestionados y eficientes en algunos
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aspectos de los procesos operativos de la empresa. Estos procesos son aquellos que
la empresa realiza en el dia a dia, por lo que son primordiales para el proceso
comercial, tal como lo plantea Meza (2022) que destaca la importancia de los
procesos misionales, también conocidos como operativos o clave. Estos influyen
directamente en la transformacion de servicios o bienes y tienen un impacto crucial
en la relacion con los clientes, determinando el éxito o fracaso de la empresa. Por
tal motivo, fue necesario también disefiar los procesos operacionales como: (1)
Desarrollo de sistemas, (2) Gestion de consultorias, (3) Gestion de soporte técnico
y (4) Gestion de Proyecto de redes de computo, los cuales se establecen en la
Figuras 7, Figura 8, Figura 9 y Figura 10. Estos procesos son los principales en toda
actividad comercial por lo cual deben estar bien definidos y mejorados, para una
mejor satisfaccion de los clientes, como realizado por Cordero et al. (2019) que
mejoraron el proceso de titulacion universitaria en Ecuador mediante la aplicacion
de BPM, mejorando el rendimiento y la satisfaccion de los estudiantes durante el

proceso de titulacion.

De los resultados de la tabla 4, podemos decir que los procesos de soporte
considerados de nivel regular (75%). Esto sugiere que, aunque hay margen para
mejoras, la mayoria de los procesos de soporte cumplen con estandares aceptables.
El 25% clasificado como "bueno" indica que algunos aspectos de los procesos de
soporte estan bien gestionados, contribuyendo positivamente al funcionamiento
general de la empresa. Esto implica que dichos procesos requieren ser mejorados,
estos procesos permiten la ejecucion de manera eficiente de los procesos operativos,
tal como menciona Torres (2019) que los procesos de soporte son fundamentales al

proporcionar los recursos esenciales para garantizar una operacion eficiente. Estos
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procesos, en concordancia con su nombre, estan disefiados para asistir y mejorar la
ejecucion de los procesos principales en la entrega y creacion de valor. Por tal
motivo se plantearon los procesos (1) gestion de recursos humanos, (2) gestion de
finanzas y Contabilidad, (3) gestion de tecnologia de la informacion, (4) gestion de
Adquisiciones y logistica (Figura 11, Figura 12, Figura 13 y Figura 14). Esto
permitira realizar de manera mas eficiente los procesos operativos, en este sentido,
Cordero et al. (2019) buscé mejorar la titulacion universitaria en Ecuador mediante
BPM. La investigacion descriptiva implementd un disefio para aumentar la
eficiencia. La aplicacion del BPM agiliz6 el proceso de titulacion, reduciendo

errores y mejorando la satisfaccion estudiantil durante la titulacion universitaria.

En este contexto, el desarrollo de procesos permitira establecer en primer lugar, un
criterio de orden y en segundo lugar un mejor control de los procedimientos, tal
como se realizé en la empresa Nasqua dedicada a la venta de agua, donde Rojas
(2022) identificod deficiencias en compra, venta y entrega, como demoras y mala
coordinaciéon. Implementando BPM, optimizé los procesos, reduciendo tiempos en
un 37.17% en compray 35.61% en entrega, mejorando significativamente el control
operativo. También, Guanilo (2022), en su estudio en un Call Center en Lima,
implementé BPM para automatizar cobranzas. Descubri6 que la empresa carecia de
procesos para el seguimiento de clientes, con roles y tiempos abrumadores para los
trabajadores. La aplicacion del BPM optimizo tareas, definid roles y tiempos,
reduciendo costos, tiempos y mejorando la calidad de atencidn, concluyendo que el
BPM mejor6 la productividad empresarial. Por su parte, Farfan (2021) implement6
BPM en la Municipalidad del Callao para mejorar la gestion de procesos. Se

identificaron 69 errores en tramites como licencias de funcionamiento y una
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sobrecarga laboral. Tras la aplicacion del BPM, los tiempos de atencion se redujeron
en un 50%, los errores se eliminaron por completo, disminuyendo costos, y se
llevaron a cabo capacitaciones, optimizando los procesos municipales de manera

significativa.

Para establecer mejor el criterio de los procesos, se realizo la caracterizacion de los
procesos considerando, las entradas de los procesos, sus proveedores, salidas y
actividades usando el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), riesgos del
proceso, indicadores y parametros de medicion. Esto permitio identificar de mejor
manera las acciones de los procesos operacionales, en este contexto el enfoque
BPM, permite identificar y mejorar los procesos internos de las organizaciones
como lo expresa Jeston y Nelis (2014), también conocido como Gestion de Procesos
de Negocio, es una estrategia organizacional que busca de manera sistematica
identificar, disenar, implementar, llevar a cabo, supervisar y mejorar de manera
continua los procesos empresariales. Su objetivo principal es optimizar las
operaciones internas de una empresa para aumentar la eficiencia, la productividad
y la satisfaccion del cliente, mientras se reducen los costos y riesgos asociados.
Otros estudios como (Pérez, 2019, Sobrados y Vega, 2019; Dorival, 2020; Mescua,
2021; Cruzado, 2021; Farfan, 2021) también encontraron resultados eficientes al
aplicar BPM, disefiando los procesos, redisefiando, mejorando la productividad,

eficiencia de los procesos y mejorando la organizacion empresarial.

52



CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Del objetivo general, determinar el estado de los procesos estratégicos,
operacionales y de soporte en la empresa Waytec S.R. Y proponer una Business
Process Management (BPM), se concluye que el estado fue de nivel regular en un
65%., se propuso el mapa de procesos, procedimientos y la caracterizacion de

Pprocesos.

De objetivo especifico 1, describir el estado de los procesos estratégicos en la

empresa Waytec S.R.L, se concluye que el estado fue de nivel regular con un 50%.

De objetivo especifico 2, Describir el estado de los procesos operacionales en la

empresa Waytec S.R.L, se concluye que el estado fue de nivel regular en un 62.5%.

De objetivo especifico 3, describir el estado de los procesos de soporte en la

empresa Waytec S.R.L, se concluye que el estado fue de nivel regular en un 75%.

Del objetivo especifico 4. Validar la propuesta de Business Process Management
(BPM), se concluye que la propuesta realizada contemplo6 el mapa de procesos con
los tres procesos _ estratégicos con 4 procesos, operacionales con 4 procesos y
procesos de soporte con 4 procesos. Ademads, se realizd los procedimientos y

caracterizacion de procesos.
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5.2 Recomendaciones

e Proporcionar capacitacion en Business Process Management (BPM) a los
empleados para asegurar una comprension completa de la metodologia y
facilitar su aplicacion efectiva.

e Fomentar la participacion activa de los empleados en la validacion de la
propuesta de BPM para garantizar una implementaciéon mas efectiva y una
aceptacion generalizada.

e Desarrollar estrategias especificas para mejorar los procesos estratégicos
identificados como nivel regular. Esto podria implicar la implementacién de
tecnologias avanzadas, capacitacion especializada o ajustes en la estructura
organizativa.

e Realizar una revision minuciosa de los procesos operacionales para identificar
areas que puedan optimizarse. Esto podria implicar la simplificacion de
procedimientos, la implementacion de tecnologias eficientes o la redistribucion
de responsabilidades para mejorar la fluidez operativa.

e Fortalecer la comunicacion entre los departamentos de soporte y otros sectores
de la empresa para garantizar una coordinacion mas efectiva. Esto puede

contribuir a reducir la irregularidad en los procesos de soporte.
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ANEXOS

Anexo 1: Cuestionario sobre los procesos estratégicos, operacionales y de
soporte de la empresa WAYTEC S.R.L aplicando Business Process

Management.

Variable de estudio: “Procesos estratégicos, Procesos operacionales y Procesos de
soporte.”

Escala de valoracion

Muy de Ni de acuerdo ni Muy en
wy De acuerdo U En desacuerdo w
acuerdo en desacuerdo desacuerdo
5 4 3 2 1
Items 5041312
PROCESOS ESTRATEGICOS

Dimension 1: Planificacion estratégica

P1 (Consideras que los objetivos estratégicos de la empresa estan

comunicados de manera efectiva a todos los niveles de la organizacion?

P2 (Crees que la empresa revisa y ajusta su estrategia periddicamente para

adaptarse a cambios en el mercado y el entorno empresarial?

Dimension 2: Gestion de proyectos

P3 (Crees que la empresa asigna recursos de manera efectiva y adecuada para

la ejecucion de proyectos?

P4 (La comunicaciéon y colaboracion entre los equipos de proyecto se

promueve activamente, facilitando el éxito de los proyectos?

Dimension3: Gestion de calidad

P5 (Sientes que la empresa tiene procedimientos y estandares claros para

garantizar la calidad en la entrega de productos o servicios?

P6 (Consideras que se promueve la mejora continua en la organizacién a

través de la revision y actualizacion regular de los procesos?
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Dimension 4: Gestion de la comunicacion

P7 (Sientes que la empresa promueve una comunicacion efectiva entre todos
los niveles y departamentos de la organizacién?

P8 (Consideras que se utilizan herramientas y canales de comunicacion
adecuados para mantener a los empleados informados sobre los asuntos
importantes de la empresa?

PROCESOS OPERACIONALES

Dimension 1_: Desarrollo de sistemas

P9 (Consideras que la empresa cuenta con procesos eficientes y efectivos
para el desarrollo de sistemas y aplicaciones?

P10 | ;Sientes que se sigue un enfoque metodoldgico adecuado para el
desarrollo de sistemas, que permita una entrega de proyectos mas exitosa?

Dimension 2: Gestion de telecomunicaciones

P11 | ;Sientes que la empresa ofrece servicios de telecomunicaciones confiables
y de alta calidad que satisfacen las necesidades de los clientes internos y
externos?

P12 | ;La empresa se mantiene los procesos permanentemente mejorandose y
con tendencias en telecomunicaciones para asegurarse de que sus servicios
sean competitivos y estén a la vanguardia?

Dimension 3: Gestion de soporte técnico

P13 | ;La empresa utiliza herramientas y sistemas de seguimiento de incidentes
para gestionar y dar seguimiento a las solicitudes de soporte técnico de
manera adecuada?

P14 | ;Sientes que el equipo de soporte técnico de la empresa responde de
manera oportuna y efectiva a tus necesidades y solicitudes de asistencia?

Dimension 4: Gestion de proyectos de redes

P15 | ;La empresa realiza un seguimiento y una evaluacién periddica de

proyectos de redes para identificar oportunidades de mejora y lecciones

aprendidas?
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P16 | (Crees que la empresa planifica y ejecuta proyectos de redes de manera
eficiente, cumpliendo con los procedimientos, plazos y presupuestos

establecidos?

PROCESOS DE SOPORTE

Dimension 1: Gestion de recursos humanos

P17 | (Consideras que el proceso de reclutamiento y seleccion de personal se

lleva a cabo de manera justa y transparente?

P18 | ;Sientes que la empresa ofrece oportunidades de desarrollo profesional y

crecimiento personal para los empleados?

Dimension 2: Gestion de Finanzas y Contabilidad

P19 | (Crees que la empresa gestiona de manera eficiente sus recursos
financieros, garantizando un uso responsable de los fondos y una

planificacién presupuestaria efectiva?

P20 | ;La empresa tiene politicas y procesos de control claros que garantizan la

integridad y la transparencia en la gestion financiera?

Dimension 3: Gestion de Tecnologia de la Informacion

P21 | ;Consideras que los procesos de gestion de TI, como la administracion de
activos y la seguridad de la informacion, se ejecutan de manera efectiva

para proteger los recursos y datos de la empresa?

P22 | ;La empresa promueve la capacitacion y el desarrollo del personal de TI
para mantenerse actualizado en las ultimas tendencias tecnologicas y

mejores practicas?

Dimension 4: Gestion de Adquisiciones y Logistica

P23 | (Crees que la empresa realiza adquisiciones de suministros y equipos de
manera eficiente, garantizando la disponibilidad oportuna de recursos

necesarios para las operaciones?

P24 | ;Consideras que los procesos de gestion de inventario y logistica estan
optimizados para minimizar costos y asegurar la entrega oportuna de

productos y materiales?

BAJO [ 24 - 56]; REGULAR [ 57 - 89]; BUENO [ 90 - 120]
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Anexo 2: Validacion del cuestionario por expertos.

VALIDACTION DE INSTRUMNENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

TESIS
PROCESOS ESTRATEGICOS, OPERACIONALES YDE SOPORTEENLA

EMPEESA WAYTEC 5EREL PROVINCIA DE CAJAMARCA, 2023,
PROPUESTADE BUSINESS PROCESS MANAGEMENT

L REFERENCIAS
1.1 Nombres y apellidos del experto: Luz Sheyla Cardenas Concha
1.2 Grado académico: Maestria en ingenieria de sistemas con mencion en
gerencia de sistemas de informacion.
1.3 Tipo de documento: cuestionario
1.4 Lugar ¥ fecha: Cajamarca 20 de octubre del 2023
II. INDICACIONES
2.1 En el anexo 3¢ presentan los formatos v el cuestionario. Instrumentos
que deben evaluarze para determinar su validez v confiabilidad.
2.2 La evaluacion conziste en asignar (colocar en el cuadro adjunto un valor

segin los siguientes aspectos. &: Acuerdo, B: desacuerdo, C: no sabe no

opina.
II. VALIDACION
Instrumentos
Técnica: cusstionario
N® ASPECTOS AVALIDAR Cuestionario dirigido a
trabajadores

1 | Pertinencia de indicadores A
2 | Formularic con lenguaje apropiado A
31 | Adecuado para el objeto de estudio A
4 | Acorde al avance de la ciencia y la tecnologia A
TOTAL A

DNI: 32735094
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VALIDACION DE INSTRUMNENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

TESIS

PROCESOS ESTRATEGICOS, OPERACIONALES Y DE SOPORTE ENLA

EMPEESA WAYTEC S.EL PROVINCIA DE CAJAMARCA, 2023,

PROPUESTA DE BUSINESS PROCESS MANAGEMENT

IV. REFERENCIAS

4.1 Nombres y apellidos del experto: Eosemery Pérez Buelot

4.2 Grado académico: Ing. En Informatica v de Sistemas

4.3 Tipo de documento: cussticnario

4.4 Lugar ¥ fecha: Cajamarca 09 de noviembre del 2023

V. INDICACIONES

5.1 En el anexo se presentan los formatos v el cuestionario. Instromentos
que deben evalvarze para determinar su validez v confiabilidad.

5.2 La evaluacién consiste en asignar (colocar en el cuadro adjunto un valor
segin los siguientes aspectos. A: Acverdo, B: desacuerdo, C: no zabe no
opina.

VI. VALIDACION

Instrumentos

Técnica: cuestionario

N® ASPECTOS AVALIDAR Cuestionario dirigido a

trabajadores
1 | Pertinencia de indicadores A
2 | Formularic con lenguaje apropiado A
31 | Adecuade para el objete de estudio A
4 | Acorde al avance de la ciencia y la tecnologia A
TOTAL A
T adad)

DNI: 32873115
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VALIDACION DE INSTRUMNENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

TESIS

PROCESOS ESTRATEGICOS, OPERACIONALES Y DE SOPORTE ENLA

EMPRESA WAYTEC S.RL PROVINCIA DE CAJAMARCA, 2023

PROPUESTA DE BUSINESS PROCESS MANAGEMENT

VII. REFERENCIAS

7.1 Nombres y apellidos del experto: Marlene Raquel Paredes Jacinto

72 Grado académico: Ing. Computacion y Sistemas

7.3 Tipo de documento: cuestionario

7.4 Lugar v fecha: Cajamarca, 07 de noviembre del 2023

VIII. INDICACIONES

8.1 En el anexo se presentan los formatos v el cuestionario. Instrumentos
que deben evaluarse para determinar su validez v confiabilidad.

8.2 La evaluacion consiste en asignar (colocar en el cuadro adjunto un valor
segin los siguientes aspectos. A: Acuerdo, B: desacuerdo, C: no sabe no
opina |

IX. VALIDACION
Instrumentos
Técnica: cuestionario
N® ASPECTOS AVALIDAR Cuestionario dirigido a
trabajadores
1 | Pertinencia de indicadores A
2 | Formulario con lenguaje apropiado A
3 | Adecuado para el objeto de estudio A
4 | Acorde al avance de la ciencia v la tecnologia A
TOTAL A

/@ﬁ@

JDNI: 18216110
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Anexo 3: Confiabilidad de instrumentos

Resumen de casos procesados:

Tabla 3.1
N %
Casos Valido 8 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 8 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Prueba de confiabilidad
Tabla 3.2

Alfa de Cronbach N de elementos
914 24

Se obtuvo un valor de alfa de Cronbach de 0.914, el cual indica alta confiabilidad

del instrumento de recoleccidon de datos.
Valor de confiabilidad

Tabla 3.3

Coeficiente de Confiabilidad

Valores Interpretacion
-1a0 No es confiable
0,01 a 0,75 Baja confiabilidad
0,76 a 0,89 Fuerte confiabilidad

09al Alta confiabilidad
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