& Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO S1[Li Nacional del
: Altiplano

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO
ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA DE MAESTRIA
MAESTRIA EN CONTABILIDAD Y ADMINISTRACION

TESIS

MODELO DE NEGOCIO UTILIZANDO TECNOLOGIA MOVIL PARA LAS
EMPRESAS DISTRIBUIDORAS DE GASEOSAS DE LA REGION PUNO,
PERIODO 2011

PRESENTADA POR:
MARYLUZ CUENTAS TOLEDO

PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE:

MAGISTER SCIENTIAE EN CONTABILIDAD Y ADMINISTRACION

MENCION EN ADMINISTRACION Y FINANZAS

PUNO, PERU

2013

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis



Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO SLL4 Nacional do

Altiplano

ESCUELA DE POSGRADO/ %
PROGRAMA DE MAESTRIAJ . I
MAESTRIA EN CONTABILIDAD Y ADMIN?STRACION

TESIS

MODELO DE NEGOCIO UTILIZANDO TECNOLOGIA MOVIL PARA LAS
EMPRESAS DISTRIBUIDORAS DE GASEOSAS EN LA REGION PUNO,
PERIODO 2011

PRESENTADA POR:
MARYLUZ CUENTAS TOLEDO

PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE:

MAGISTER SCIENTIAE EN CONTABILIDAD Y ADMINISTRACION
MENCION EN ADMINISTRACION Y FINANZAS

APROBADA POR EL SIGUIENTE JURADO:

PRESIDENTE

PRIMER MIEMBRO

SEGUNDO MIEMBRO

ASESOR DE TESIS

AREA: Gestién tecnoldgica.
TEMA: Modelo de negocio. Puno, 01 de julio de 2013
LINEA: Gestion empresarial.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO JLs# Nacional del
- Altiplano

DEDICATORIA

A Dios, por ser fuente inagotable de amor

y paz, por darme la fortaleza y serenidad
necesaria para afrontar momentos dificiles

y nunca abandonarme, por darme salud y
vida para valorarla e impulsar en las personas
el progreso y desarrollo.

A mi Madre: Luz Eufemia Toledo Barriga
(Q.E.P.D.) Las gracias por darme la vida, valores
y Su mas puro y verdadero amor.

A mi Abuelita: Victoria Mendizabal Romero
(Q.E.P.D.) Por sus sabios consejos, dedicacion,
amor y transmitirme valores que nos enaltecen.

A mi Abuelito: Antonio Toledo Vargas (Q.E.P.D.)
Por su aliento y deseos de lograr mis objetivos
trazados.

A mi Abuelita: Acela Barriga Patifo (Q.E.P. D.)
Por su carifio y preocupacion de vernos siempre
bien.

A mi Padre: César Cuentas Mendizabal
y mi Hermano: Osmar Cuentas Toledo
Por su permanente aliento y valoracion
en mis acciones.

A mis tios: Wilfredo, Doris, Fredy, Santiago,
Miriam, Félix, Hermelinda, Josefina, Efrain
y Nelly por su afecto y motivacion.

Con todo afecto, Maryluz

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO S1[Li Nacional del
i Altiplano

AGRADECIMIENTOS

Un sincero agradecimiento a todas las personas que directa e indirectamente co-
laboraron en la realizacion del presente trabajo, especialmente:

= A Dios por ser mi guia y luz en el logro de mis objetivos.

= A nuestros docentes del Posgrado de la Maestria en Contabilidad y Admi-
nistracion, con Mencién en Administracion y Finanzas por sus sabias ense-
nanzas y consejos impartidos, dedicando su ciencia y su tiempo durante los
anos de formacién profesional.

= A los Jurados de la Presente Tesis; que con juicio constructivo conceptuali-
zaron el resultado de la misma.

= A mi Asesor de Tesis y colegas por su apoyo desinteresado y acertada con-
duccidn en la ejecucion de la presente tesis.

= A los Distribuidores, Preventistas, Jefes de Ventas, Supervisores, Jefes zo-
nales de Ventas, de las diferentes distribuidoras de Gaseosas de la region
Puno, por su apoyo desinteresado para la Aplicacidén de la presente tesis.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




A= Universidad
TES|S EPG UNA - PUNO LA Na'C|onaI del
5 Altiplano
iNDICE GENERAL

Pag.
DEDICATORIA oo e, i
AGRADECIMIENTOS . .. oo i
INDICE GENERAL . ... ii
INDICE DE CUADROS . ..o e v
INDICE DE FIGURAS ..o e vii
INDICE DE ANEXOS ..o e X
RESUMEN ..o, Xi
ABSTRACT ..o Xii
INTRODUGCCION . ..o 1

CAPITULO I

PROBLEMATICA DE LA INVESTIGACION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .....ooiiie e, 6
1.2 DEFINICION DEL PROBLEMA ..., 8
1.3 JUSTIFICACION ..o 9
1.4 OBJETIVOS ..o, 10
1.5 HIPOTESIS ..o e, 11
1.6 SISTEMA DE VARIABLES ..o, 11

CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES .. oottt 12
2.2 SUSTENTO TEORICO ... e 19

CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1 TIPO DE INVESTIGACION . ..o 43
3.2 DISENO Y METODOS DE LA INVESTIGACION ..o 43
3.3 POBLACION Y MUESTRA . ..o 45
3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS........ 47
3.5 PLAN DE TRATAMIENTO DE DATOS ... ooree e 49

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO S1[Li Nacional del
4T Altiplano

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 DETERMINACION DEL PROCESAMIENTO EN LINEA DE LAS EM-

PRESAS DISTRIBUIDORAS DE GASEOSAS..... ... 52
4.2 DETERMINACION DEL CONTROL Y SUPERVISION EN LAS EMPRE-
SAS DISTRIBUIDORAS DE GASEOSAS ... 70

4.3 PROPUESTA DE MEJORAS AL MODELO DE NEGOCIO EN BASE A
LOS MODELOS IDENTIFICADOS, PARA OBTENER VENTAJAS COM-

PETITIVAS EN LA EMPRESA .. ..ot 83
4.4 CONTRASTACION DE HIPOTESIS ... 117
CONCLUSIONES ...t e 124
RECOMENDACIONES ...ttt 126
BIBLIOGRAFIA . .. 128
ANEXOS ... 132

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO S1[Li Nacional del
- Altiplano

iINDICE DE CUADROS

Pag.
1 Sistema de Variables de Hipétesis General . . . . . ... ... ..... 11
2 Objetosdeflujo. . . . .. . . . 29
3 Objetosconectores. . . . . . . . . ... 30
4 Swimlanes (canales) . . . . . . . . ... 32
5 Artefactos . . . . . . . . L 33
6 Universo del personal preventista y/o jefes de ventas de las em- presas

distribuidoras de gaseosa que usan tecnologia mévil en la region Puno

2011 . L e 46
7 Universo del personal preventista y/o jefes de ventas de las empresas

distribuidoras de gaseosa que no usan tecnologia movil en la region

puno 2011 . . . L 46
8  Muestra del personal preventista y/o jefes de ventas de las empresas
distribuidoras de gaseosa en laregién puno 2011 . . . . ... ... .. 47
9 Distancia de cobertura que le permite la tecnologia mévil . . . . . . .. 54
10 Cantidad de funcionalidades del dispositivo movil . . . . . . .. ... .. 55
11 Tiempo de entrega de pedidos, con tecnologia moévil . . . . .. ... .. 57
12 Tiempo de entrega de pedidos, sin tecnologia mévil . . . . .. ... .. 58
13 Tiempo que demora en realizar la mayoria de operaciones sin tecnolo-
giamovil ... 60
14 Ventas que viene logrando respecto al afio anterior, con ayuda de su
tecnologiamévil . . . . ... 63
15 Ventas que viene logrando respecto al afio anterior, sin tecnologia movil 64
16 Tiempo en que reportan pedidos, sin tecnologia mévil . . . . . ... .. 71
17 Numero de pedidos diarios totales, con tecnologia mévil . . . . . . . .. 72
18 Numero de pedidos diarios totales, sin tecnologia moévil . . . . . . . .. 73
19 Cantidad de venta diaria total, con tecnologia mévil . . . .. ... ... 73
20 Cantidad de venta diaria total, sin tecnologia mévil . . . . .. .. .. .. 74
21 Cumplimiento de objetivos a diario, con tecnologia mévil . . . . . . . .. 74
22 Cumplimiento de objetivos a diario, sin tecnologia mévil . . . . . .. .. 75
23 Ventas futuras que podra lograr. respecto al afo anterior y este ano,
contecnologiamovil . . . . . ... 75
24 Ventas futuras que podra lograr. respecto al afio anterior y este afno, sin
tecnologiamévil . . . . ... 76
25 Numero de pedidos diarios por cada preventista, con tecnologia mévil . 76
26 Numero de pedidos diarios por cada preventista, sin tecnologia mévil . 77

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




= Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO [tgr Nacional del
- Altiplano
27 Cantidad de venta diaria por preventista, con tecnologia mévil . . . . . 77
28 Cantidad de venta diaria por preventista, sin tecnologia moévil . . . . . . 78
29 Necesidad de realizar llamadas a la empresa, con tecnologia mévil . . 78
30 Necesidad de realizar llamadas a la empresa, sin tecnologia mévil . . . 79
31 Incremento de cobertura mensualmente, con tecnologia movil . . . . . 79
32 Costo y tiempo de los modelos de negocio actuales y propuesto . . . . 115
33 Comparacién de costos totales de los modelos de negocio . . . . . .. 116
34 Prueba de Spearman para la hipotesis especifica1 . . ... .. .. .. 119
35 Prueba de Spearman para la hipotesis especifica2 . .. ... .. ... 121
36 Prueba de spearman para Hipétesis General . . . . ... ... ..... 123

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO S1[Li Nacional del
- Altiplano

iNDICE DE FIGURAS

Pag.
1 Ciclode VidadeBPM . . . .. ... ... . ... . ... . ... .. ... 22
2  Evolucion de la Ingenieria de Procesos haciaelBPM . . . . . ... .. 26
3 Ejemplo de un proceso de negociosimple . . . . .. ... ... .. ... 31
4 Un segmento de un proceso con masdetalles . . .. .. ........ 31
5 Elementos para aplicaciones méviles . . . . .. .. ... ... ... 37
6 La sincronizacion hace parte de la Aplicacion Principal . . . . . . . . .. 37
7  Redde Satélites del sistemaGPS . . .. ... ... ........... 39
8  Cantidad de dispositivos moéviles de las empresas distribuidoras de ga-
seosa en la ciudad de puno y su jurisdicciéon . . . . .. ... 53
9 Cantidad de dispositivos méviles de las empresas distribuidoras de ga-
seosa en la ciudad de Juliaca y su jurisdiccion . . . . .. ... ... .. 54
10 Tiempo de respuesta en transacciones con tecnologia moévil . . . . . . 56
11 Tiempo de toma de pedido con tecnologia moévil . . . . ... ... ... 56
12 Tiempo de toma de pedido sin tecnologiamévil . . . . . .. .. .. ... 57
13 Errores semanales en la toma de pedido, con dispositivo movil . . . . . 58
14  Errores semanales en la toma de pedido, sin dispositivo mévil . . . . . 59
15 Tiempo que demora en realizar la mayoria de operaciones con tecno-
logiamovil . . . .. 60
16 Calificacién del procesamiento en linea, en comparacion a los afnos en
que no usaban tecnologiamoévil . . . . ... ... L L. 61
17 Acceso a consultas diarias, con tecnologia movil . . . . . ... .. ... 62
18 Acceso a consultas diarias, sin tecnologia mévil . . . . . ... ... .. 63
19 Procesamiento de informacion sin tecnologia moévil, usando una base
dedatoscentralizada . .. ... .. ... .. ... .. 66
20 Flujo del proceso de venta y distribucién de gaseosas con tecnologia
mdévil (relacién al tiempodeentrega) . . . . . .. .. ... ... ... .. 69
21 Procesamiento de informacién en linea, usando tecnologia mévil . . . . 70
22 Tiempo en que reportan pedidos, con tecnologia moévil . . . . . . . . .. 72
23 Modelo de Negocio sin tecnologia moévil en las empresas distribuidoras
de gaseosadelaregionPuno . . . .. .. .. ... ... L. 86

24 Subproceso Registrar Pedido del modelo de negocio sin tecnologia mévil 88
25 Subproceso Preparar Pedido del modelo de negocio sin tecnologia movil 88
26 Modelo de Negocio utilizando tecnologia mévil en las empresas distri-

buidoras de gaseosade laregion Puno . . . . . .. ... ... ... .. 90
27 Subproceso Registrar Pedido del modelo de negocio utilizando tecno-
logiamovil . . . .. 92

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO S1[Li Nacional del
- Altiplano

28 Subproceso Preparar Pedido del modelo de negocio utilizando tecno-

logiamévil . . . .. 93
29 Actividades que no agregan valor o generan cuello de botella en el
modelo de negocio sin tecnologiamévil . . . .. ... ... L. 95
30 Actividades que no agregan valor o generan cuello de botella en el
modelo de negocio utilizando tecnologia mévil . . . ... ... .. ... 96
31 Validacién de proceso del modelo de negocio sin tecnologia mévil . . . 98
32 Propiedades del modelo de negocio sin tecnologia mévil . . . . .. .. 98
33 Propiedades del modelo de negocio utilizando tecnologia movil . . . . . 99
34 Disponibilidad de los Recursos en modelo de negocio sin tecnologia
MOVIl . . . . e 100

35 Costos de los Recursos en el modelo de negocio sin tecnologia moévil . 100
36 Proceso de simulacion de la utilizacién de recursos del modelo de ne-

gocio sintecnologiamovil . . . . . ... L L Lo 101
37 Costos totales del modelo de negocio sin tecnologia mévil . . . . . . .. 101
38 Disponibilidad de los Recursos en el modelo de negocio propuesto uti-
lizando tecnologiamévil . . . . . . ... L oo oo 102
39 Costos de los Recursos en el modelo de negocio utilizando tecnologia
MOVl . . . e e 102
40 Proceso de simulacion de la utilizacién de recursos del modelo de ne-
gocio utilizando tecnologiamévil . . . . .. ... ... oo 103
41 Costos totales del modelo de negocio utilizando tecnologia moévil . . . . 103

42 Calendarios correspondientes al modelo de negocio sin tecnologia mévil105
43 Calendarios correspondientes al modelo de negocio utilizando tecnolo-

giamovil . .. 106
44 Modelo de Negocio utilizando tecnologia moévil, Propuesto a empresas

distribuidoras de gaseosade laregibn Puno . . .. .. ... ... ... 107
45 Subproceso Registrar Pedido del modelo de negocio utilizando tecno-

logia mévil - Propuesta . . . . . . ... 109
46 Subproceso Preparar Pedido del modelo de negocio utilizando tecno-

logia mévil — Propuesta . . . . .. ... ... 110

47 Propiedades del modelo de negocio propuesto utilizando tecnologia movill 11
48 Calendarios correspondientes al modelo de negocio propuesto utilizan-

dotecnologiamovil . . . . . . .. 112
49 Grafico de barras del modelo de negocio sin tecnologia movil . . . . . . 113
50 Grafico de barras del modelo de negocio utilizando tecnologia mévil . . 114
51 Grafico de barras del modelo de negocio propuesto utilizando tecnolo-

giamovil . .. 114

52 Diagrama de dispersién de las variables de la hipotesis especifica N°1 . 119

viii

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




29= Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO % 4[u5 Nacional del
: Altiplano

53 Diagrama de dispersién de las variables de la hipo6tesis especifica N°2 . 121

54 Diagrama de dispersion de las variables de la hipotesis general . . . . . 123
55 Organigrama - Distribuidora EMBID S.A.C. . .. .. .. ... ...... 137
56 Organigrama - Distribuidora CYNKAT S.A.C. . . ... ... ... .... 138

57 Organigrama - Distribuidora TECNOLOGIA E IMPORTACIONES S.A.C. 138
58 Manual de sistema de preventas utilizando tecnologia movil (Parte 1) . 139
59 Manual de sistema de preventas utilizando tecnologia movil (Parte 2) . 140
60 Manual de sistema de preventas utilizando tecnologia movil (Parte 3) . 140
61 Manual de sistema de preventas utilizando tecnologia movil (Parte 4) . 141
62 Manual de sistema de preventas utilizando tecnologia movil (Parte 5) . 141

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO S1[Li Nacional del
4T Altiplano

INDICE DE ANEXOS

Pag.

1 Matriz de Consistencia del Modelo de negocio utilizando tecnologia
movil para las empresas distribuidoras de gaseosas . . . . . .. .. .. 133

2 Encuesta sobre Modelo de negocio utilizando tecnologia moévil para
distribuidoras de gaseosas en la region puno 2011 . . . . .. ... .. 134

3  Organigramas de las empresas distribuidoras de gaseosas de la region
Puno. . . . . . e 137
4  Manual de sistema de preventas utilizando tecnologia mévil . . . . . .. 139

5 Resultados de la Utilizacidn de recursos y tiempos de procesamiento
por tareas, obtenidas luego de la simulacién del modelo de negocio
actual sintecnologiamévil . . . . ... ... L Lo 142
6  Resultados de la Utilizacidén de recursos y tiempos de procesamiento
por tareas, obtenidas luego de la simulacién del modelo de negocio
actual utilizando tecnologiamévil . . . . . .. .. ... oL 143
7  Resultados de la Utilizacién de recursos y tiempos de procesamiento
por tareas, obtenidas luego de la simulacién del modelo de negocio
Propuesto . . . . . . . . e e e e e e 144

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO %11 Nacional del
; Altiplano

RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo determinar la incidencia de la tec-
nologia moévil en el modelo de negocio de las empresas distribuidoras de gaseo-
sas de la region Puno, en un contexto empresarial y tecnolégico. El desarrollo
del modelo se realizd en funcidén a entrevistas y revision documental en el nivel
operativo como a nivel de direccion, incidiendo en los procesos de venta y distri-
bucién utilizando una herramienta para la construccién de modelos BPMN bajo la
metodologia BPM(Business Process Management). En la Investigacion se utilizé
el disefio no experimental de corte transaccional descriptivo propositivo, los méto-
dos empleados para su desarrollo fueron Deductivo—inductivo, Analitico—sintético;
de esta forma se obtuvieron los resultados: en las empresas que usan tecnologia
movil el procesamiento de informacién es mas confiable, oportuno y con mejo-
res resultados en sus procesos de venta y distribucién, que en las empresas que
no usan tecnologia mévil, lo cual fue reconocido por el 90.5% del personal pre-
ventista encuestado; respecto al control y supervision de los procesos de venta y
distribucion, en las empresas que utilizan tecnologia maovil el logro de sus objeti-
vos diarios es mayor en un 20 % respecto a las empresas que no utilizan dicha
tecnologia. Se logro proponer mejoras al modelo de negocio siguiendo la Metodo-
logia BPM, mostrandose como resultado luego de la simulacion de los modelos de
negocio del proceso de venta y distribucién una reduccién de costos del modelo
propuesto de 48.1 % respecto a las empresas que utilizan tecnologia mévil y de
54.67 % respecto a las empresas que no utilizan tecnologia movil, evidenciandose
asi la validez del modelo de negocio propuesto que posibilita una importante re-
duccién de costos y tiempos. La conclusion final es que la tecnologia mdvil incide
positivamente en el modelo de negocio de las empresas distribuidoras de gaseosa

de la regién Puno.

Palabras-clave: BPM, BPMN, Control, Distribucion, Modelo de Negocio, Proce-

samiento en Linea, Supervision, Tecnologia movil.
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ABSTRACT

The purpose of this research is to determine the incidence of mobile technology
in the business model of soft drink distribution companies in the Puno region, in
a business and technological context. The model was developed based on inter-
views and documentary review at the operational level and at the management
level, focusing on sales and distribution processes using a tool for the construction
of BPMN models under the BPM (Business Process Management) methodology.
In this research, the non-experimental design was used, which is of transactional
propositive type, and for its development were deductive-inductive and analytical-
synthetic. In this way the results were obtained: in companies that use mobile
technology, information processing is more reliable, timely and with better results
in its sales and distribution process, than in companies that do not use mobile
technology, which was recognized by 90.5 % of the preventive personnel surve-
yed; regarding the control and supervision of sales and distribution processes, in
companies that use mobile technology, the achievement of their daily objectives
is 20 % higher than companies that do not use said technology. It was possible
to propose improvements to the business model following the BPM Methodology,
showing as a result after the simulation of the business models of the sales and
distribution process a cost reduction of the proposed model of 48.1 % with respect
to companies that use mobile technology and of 54.67 % compared to companies
that do not use mobile technology, thus demonstrating the validity of the proposed
business model that enables a significant reduction in costs and times. The final
conclusion is that mobile technology has a positive impact on the business model

of soft drink distribution companies in the Puno region.

Keywords: BPM, BPMN, Business Model, Control, Distribution, Mobile Techno-

logy, On-line Processing, Supervision.

Xii
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INTRODUCCION

En la actualidad el mundo empresarial, viene experimentando cambios, con
el reto de enfrentarse a un mundo globalizado exigente y muy dinamico, que para
lograr ventajas competitivas dos aspectos son fundamentales: por un lado, tener
que adecuarse a estandares mundiales como es la Gestion de Procesos de Nego-
cio BPM que facilita la ejecucion de los flujos de gestion operativa y administrativa;
y por el otro lado es imprescindible el uso de nuevas Tecnologias de Informacidn
y de las Comunicaciones. Como dice Davenport (1993) y Venkatraman (1994),
el concepto de procesos esta intimamente relacionado con el de la Tecnologia
de la Informacién (Tl), desde su punto de apreciacion, ambos aspectos son fun-
damentales para innovar y mejorar el rendimiento de los procesos dentro de las

organizaciones.

Dentro de las Tecnologias de Informacién y las Comunicaciones, los Sistemas de
Informacion se han convertido en una herramienta valiosa en el campo empresa-
rial, porque permite automatizar procesos, reducir tiempos en la toma de decisio-
nes y apoyar el control de una organizacion (Laudon y Laudon, 2004); asimismo,
atraen mucho interés el Internet y la Tecnologia Mévil que con sus nuevas funcio-
nalidades de conexidn, procesamiento de informacion y ubicacién geografica que
al enlazar un acceso a internet con una aplicacién web potencian la agilidad de
los negocios para actuar con velocidad, accediendo a la informacion de manera
instantanea para la toma de mejores decisiones acertadas en cualquier momento
y lugar, generandose asi, nuevas oportunidades de negocio para que la empresa
pueda fortalecer la atencion a sus clientes y aumentar su fidelizacion asi como
mejorar su estrategia empresarial para poder competir en el mercado, ofreciendo

eficiencia, eficacia, flexibilidad, productividad y competitividad.

A una empresa para conservarse en el mercado es necesario medirle su ren-
tabilidad, puesto que son organizaciones societarias con fines de lucro que se
rige por su productividad y competitividad. Para empresas, regiones o paises, la

Productividad y Competitividad son variables centrales de toda economia. Y los

1
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elementos clave para generarlas, procesarlas y producirlas son la capacidad tec-
noldgica y humana. La tecnologia siempre ha sido poder absolutamente. Al existir
nuevas tecnologias de informacién, la informacién tiene un papel mas decisivo,
ya que se puede procesar, transmitir muy de prisa y con gran flexibilidad. Por lo
tanto: Informacion, tecnologia, capacidad de gestidon y procesamiento son la base

para la creacidén de productividad y competitividad (Castells, 1998).

Y Segun Porter (1996), la estrategia competitiva consiste en ser diferente. Signifi-
ca la seleccion deliberada de un conjunto de actividades para entregar una mezcla
Unica de valor, que posiciona a la empresa en su sector para lograr una rentabili-
dad superior a largo plazo. La esencia de la estrategia radica en las actividades:
ya sea realizar las actividades de forma distinta o bien diferentes a aquellas rea-
lizadas por los rivales. Asi, el objetivo es incrementar la diferencia entre valor del

producto hacia el cliente y el costo, asi establecer una ventaja competitiva.

En el transcurso de los afnos, se han elaborado una serie de normas para el di-
sefo, ejecucion, administracion y monitoreo de los procesos de negocio; como
OMG, BPMI, UML, entre otras (Geambasu, 2012). BPM como una disciplina inte-
grada postula que la tecnologia tiene que seguir a los procesos y los procesos la

estrategia organizacional (Hitpass, 2017).

En esta preocupacion de lograr ventajas competitivas también se encuentran las
empresas distribuidoras donde sus labores comerciales son la venta y distribu-
cion, cuyo principal riesgo es justamente las ventas de sus productos, por lo tanto
requieren tecnologia en la tarea de brindar un mejor servicio a sus clientes, en
las formas y mecanismos de medicion al evaluar dichos procesos, en el control
y supervisién del personal preventista y de los camiones distribuidores al visitar
determinados puntos de venta (interesados en comprar dichos productos), puesto
que Si todo estos procesos se hacen manualmente y de la forma tradicional sin
apoyo de las Tl, y sin aplicar estdndares mundiales para su modelo de negocio

redundaran negativamente en el progreso, desarrollo y éxito de la empresa.
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Como menciona Harrington (1991) las empresas tienden a tener distintas necesi-
dades que les permitira requerir de distintas herramientas tecnoldgicas, para opti-
mizar sus procesos comerciales, sean mas dinamicos, generen valor al producto
0 servicio, y ayuden a reducir costos y tiempos. Por lo cual es una preocupacion
mas, lograr una ventaja competitiva, por lo tanto, estas organizaciones deben con-
trolar y gestionar sus procesos de negocios frente a la competencia. En muchos
casos ha sido preciso realizar un redisefio organizacional para enfrentar un mer-
cado tan competitivo como el actual y obtener ventajas en él; esto es posible, con
la aplicacion de las mejores practicas en el desarrollo de una reorganizacion por
procesos, que implica ganancia en agilidad a la atencién de oportunidades, flexi-
bilidad para adaptarse al cambio e integracion de los procesos y las tecnologias
de informacién. El enfoque de procesos redunda a su vez en mayor eficiencia en
la toma de decisiones estratégicas para ubicar a la organizacion en el escenario

actual y prepararse para el futuro (Rodriguez y Garcia, 2008).

Considerando, ademas lo mencionado por Velthuis et al. (2015), que la calidad
se ha convertido hoy en dia en uno de los principales objetivos estratégicos para
las organizaciones debido a que, cada vez mas, su supervivencia depende de la
calidad de los productos y servicios que ponen a disposicién de los clientes y de

la satisfaccién de estos.

Consecuentemente, esta problematica nos motiva a investigar la incidencia de la
tecnologia mévil en el modelo de negocio de las distribuidoras de gaseosas de
la regién Puno, en la modalidad de preventa, que es la modalidad que presentan
mas necesidades para satisfacer los requerimientos del cliente (puntos de venta
o tiendas comerciales). Para lo cual, se propone modelar los procesos de negocio
existentes en estas empresas y generar un modelo de negocio mejorado basa-
do en estandares mundiales como es la metodologia de Gestién de Procesos de
Negocio BPM considerando los avances tecnolégicos que nos ofrece las tecnolo-
gias moviles, puesto que el mercado de la comunicacién mévil estd en constante
crecimiento, debido principalmente a la reduccién en los precios, su alta capaci-
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dad de procesamiento y las nuevas tecnologias emergentes para el desarrollo de

aplicaciones moviles (Neuburg, 2012; Pereira y Da Silva, 2009; Sarkar, 2009).

Al Aplicar la metodologia BPM se diagnostican ineficiencias en el modelo de ne-
gocio producido mediante la Notacién para el Modelado de Procesos de Negocio
BPMN, asi mismo, se identifican los principales causantes de los cuellos de bo-
tella como: tareas que no agregan valor, problemas de comunicacién, sobrecarga
de tareas, falta de alertas, y en base a ellos se realizan las mejoras correspon-
dientes, para luego validar el modelo de negocio propuesto mediante el poderoso
motor de simulaciéon que proporciona la Suite de BPM Bizagy, donde se eligen
alternativas de solucién que ayuden a mejorar dichos procesos superando las de-
ficiencias encontradas y el adecuado manejo de sus flujos de gestidén para la toma
de decisiones a nivel operacional, en un ambiente libre de riesgos viendo el impac-
to de los cambios propuestos en diversas condiciones antes de su aplicacién en
el mundo real. También entre otras capacidades de analisis adicionales, posibilita
identificar diferentes indicadores clave de desempefo(KPI) para poder evaluar el
rendimiento de las diversas actividades que se producen entre los diferentes ac-
tores que intervienen en el proceso de venta y distribucion con responsabilidades
concretas como son: Supervisores de Venta, Jefes de Venta, Preventistas, Jefe
de Almacén y Distribucion, Area de Sistemas, Contabilidad y Caja, Clientes, y los

Stakeholders.

La presente investigacion tiene la siguiente organizacién estructural: El capitu-
lo I, esta referido a la Problematica de la Investigacion. En el que se aborda el
Planteamiento del problema, definicion del problema en forma de interrogantes,
justificacién, objetivos, hipodtesis, y el sistema de variables. El capitulo I, esta re-
ferido al Marco Tedrico. En el que se considera los Antecedentes referentes a la
investigacion, el Sustento Tedrico respecto de las variables de investigacion. En
el capitulo lll, se describe la Metodologia. especificando el tipo, nivel, disefo y
métodos de investigacion, Poblacion y Muestra, técnicas e instrumentos de reco-
leccién de datos, Plan estratégico de recoleccién de datos y finalmente el Plan de
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tratamiento de datos. En el capitulo IV se considera los resultados y discusion a
las que se arribd en la presente investigacion, organizados de acuerdo a los ob-
jetivos especificos. Asimismo, la validacién del Modelo de negocio propuesto y la
Contrastacion de hipétesis. Finalmente, se determinan las conclusiones a las que
se arrib0, asi como las recomendaciones de la investigacion, la Bibliografia y los

Anexos.
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CAPITULO I

PROBLEMATICA DE LA INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La regién Puno cuenta con empresas distribuidoras de gaseosas, donde sus
labores comerciales como la venta y distribucidén se realizan de forma tradicional
sin considerar una tecnologia que les apoye en la tarea de brindar un mejor ser-
vicio a sus clientes, para mantenerlos fidelizados y satisfechos; por lo tanto, no
cuentan con un modelo de negocio adecuado, actualizado y eficiente; puesto que
emplean diferentes modalidades de vender sus productos: una es la denominada
Venta Directa (Ambulatoria), es decir sale el camidn distribuidor con determinada
cantidad y variedad de gaseosas de la empresa y ofrece a determinados sectores,
otra es las Ventas con atencion a llamada telefénica de los clientes mayoristas, y
la otra modalidad es de Preventa, que consta de cubrir zonas de distribucién me-
diante Preventistas (conocidos como Fuerza de Ventas) que son enviados a de-
terminados puntos de venta (tiendas comerciales) interesados en comprar dichos
productos de gaseosa para luego vender al publico consumidor. En todas estas
modalidades de vender sus productos también manejan la publicidad tradicional
via afiches promocionales, polipasacalles con la marca de la empresa dando in-

formacion al cliente y la opcion de comprar algun producto.

En la modalidad de Preventa, ofrecida por la mayoria de empresas distribuidoras
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de gaseosas en la region Puno, los Preventistas realizan un proceso comun de
registrar un pedido al visitar cada punto de venta durante su jornada laboral, para
su posterior despacho. Es en esta modalidad que presentan mayores deficiencias,
principalmente no satisfacen los requerimientos del cliente (puntos de venta o

tiendas comerciales).

Es asi, que tenemos empresas donde sus preventistas realizan este proceso ma-
nualmente, el mismo que aflora desconfianza por parte de la empresa y de parte
de los mismos clientes, y a través del tiempo posiblemente generan pérdidas.
Pues no disponen de un stock actualizado permanente durante su jornada labo-
ral, tienden a informan de algun Stock de manera incorrecta y aceptan o rechazan
el pedido, la respuesta a solicitudes de los pedidos ocurre con demora y en al-
gunos casos se dan con las especificaciones incompletas o erradas, no entregan
sus productos oportunamente a las necesidades de venta del cliente, entregan
después de 1 semana, 3 dias en una semana o en el mejor de los casos 1 diay 2
veces a la semana, a menudo tienen errores en la toma de pedido o en el regis-
tro de clientes. Lo que esta problematica redunda negativamente en el progreso,

desarrollo y éxito de la empresa.

Asimismo, también existen empresas distribuidoras de gaseosa, donde sus Pre-
ventistas realizan el mismo proceso con el uso de la tecnologia movil con una apli-
caciéon de Preventa, pero de manera inadecuada, puesto que no llevan el control
del stock actualizado permanente durante su jornada laboral, tienden a informan
de algun Stock de manera incorrecta y aceptan o rechazan el pedido; la respuesta
a solicitudes de los pedidos ocurre con demora en el mismo plazo que entregan
las empresas que realizan manualmente, los cuales desean que su pedido sea
atendida lo mas antes posible. Y de parte del Supervisor y/o Jefe de Ventas no
usan la funcionalidad de georreferenciacion de su dispositivo mévil para el control,

supervisién y monitoreo de sus preventistas y de su personal de distribucién.

En consecuencia, las empresas distribuidoras de gaseosa de la region Puno ne-
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cesitan una mejora en sus procesos de venta y distribucion, por lo cual esta pro-
blematica nos motiva a investigar la incidencia de la tecnologia mévil en el modelo
de negocio de las distribuidoras de gaseosas de la region Puno. Se propone mo-
delar los procesos que realizan estas empresas y adoptar un modelo de negocio
basado en procesos considerando los avances tecnolégicos que nos ofrece las
tecnologias méviles que con sus nuevas funcionalidades de conexién, procesa-
miento de informacidn y ubicacion geografica permite llevar el trabajo a donde se
desee que un cliente se ubique geograficamente; y finalmente validar el mode-
lo propuesto mediante la simulacion, donde nos brindard alternativas de solucién
que ayuden a mejorar dichos procesos superando sus deficiencias y el logro de
mejoras competitivas basado en lo que nos ofrece los estandares mundiales en
el mundo empresarial como es el uso de la Metodologia BPM para las organiza-
ciones que le permitan facilitar el adecuado manejo de ejecucion de los flujos de

gestion operativa y administrativa para la toma de decisiones a nivel operacional.

1.2. DEFINICION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema general

¢, Coémo incide la tecnologia Mévil en el modelo de negocio de las distribuidoras de

gaseosas de la region Puno, periodo 20117

1.2.2. Problemas especificos

1) ¢Cdbmo el procesamiento en linea proporciona informacién en la venta y dis-
tribucion de gaseosas de las empresas distribuidoras de gaseosas en la
regién Puno?

2) ;,Como el control y supervision del proceso de venta y distribucion incide
en la toma de decisiones de las empresas distribuidoras de gaseosas en la

regién Puno?
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1.3. JUSTIFICACION

En vista que las empresas distribuidoras de gaseosa de la regién Puno en el
proceso de venta y distribucion presentan una serie de deficiencias que conllevan
a la insatisfacciéon de requerimientos del cliente, y mas aun en aquellas empresas
donde sus procesos se hacen manualmente y de la forma tradicional sin apoyo de
las Tecnologias de la Informacién y las Telecomunicaciones, sin aplicar estdnda-
res mundiales para su modelo de negocio lo que redundan negativamente en el

progreso, desarrollo y éxito de la empresa.

Es que se hace necesario contar con un modelo de negocio basado en la metodo-
logia BPM, considerando el uso de la tecnologia mévil, para poder lograr mejoras
competitivas y adecuado manejo de sus flujos de gestidn para la toma de decisio-
nes a nivel operacional, concentrando los recursos y esfuerzos de la empresa en
brindar mejor servicio para satisfacer los requerimientos, necesidades y expecta-
tivas del cliente; lo que redundara en el beneficio propio de la empresa y de los

stakeholders, asi como el incremento de la fidelidad del cliente.

Considerando que el principal objetivo de la Gestién de Procesos de Negocio es
incrementar los resultados de la Organizacién consiguiendo niveles superiores de
satisfaccion de sus clientes. Ademas de acrecentar la productividad a través de
Reducir costos internos innecesarios, Reducir tiempos en los plazos de entrega,
Mejorar la calidad y el valor percibido por los clientes, Incorporar actividades adi-
cionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor sea facil de percibir por el cliente

(Informacién) (Cendales, 2014).

Es asi, que las mejoras al modelo de negocio propuesto permite agilizar los pro-
cesos de venta y distribucion que realiza la empresa distribuidora de gaseosas
en la regién Puno, permite estar acorde con las nuevas tecnologias y formas de
control, que respondan a requerimientos de la sociedad, por lo tanto busca re-
ducir los tiempos de respuesta de la empresa haciéndola mas eficiente en su

proceso de venta y distribucidon, busca reducir costos en mano de obra, recursos

9

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO %11 Nacional del
; Altiplano

y de operatividad en los procesos de venta y distribucion. Asimismo, se plantea
contar con la Tecnologia Mévil que con sus nuevas funcionalidades de conexién,
procesamiento de informacién y ubicacién geografica que al enlazar un acceso a
internet con una aplicacion web potencian la agilidad de los negocios para actuar
con velocidad, en el procesamiento en linea, que es relevante para la toma de
mejores decisiones en cualquier momento y lugar, asi como para el control y su-
pervision del personal preventista y de los camiones distribuidores se considera la
funcionalidad de ubicacion geografica de la tecnologia moévil aplicada para el po-
sicionamiento geoespacial del personal, evitando retraso de atencidén a sus toma

de pedido, su distribucion y cumplimiento de visitas a clientes.

El personal preventista o fuerza de ventas podra contar con tecnologia mévil que
le ayude a posicionar mejor los productos de gaseosas, brindar mejor atencién
a sus clientes, ampliar su cobertura de clientes y finalmente optimizar su labor
diaria con el cumplimiento de objetivos y metas encomendadas. Asimismo, la in-
formacion a la que que podran acceder mediante el dispositivo movil se actualiza
en linea con un proceso de sincronizacion de acuerdo a las necesidades, podran
acceder a la Base de Datos central mientras estén en ruta, podran actualizar el

stock permanentemente.

1.4. OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo general

Determinar la incidencia de la tecnologia mévil en el modelo de negocio de las

distribuidoras de gaseosas de la region Puno, periodo 2011.

1.4.2. Objetivos especificos

1) Determinar el procesamiento en linea que proporciona informacién en la ven-
ta y distribucion de gaseosas de las empresas distribuidoras de gaseosas en
la regién Puno.

2) Determinar el control y supervision del proceso de venta y distribucién que
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incide en la toma de decisiones de las empresas distribuidoras de gaseosas
en la regién Puno.
3) Proponer mejoras al modelo de negocio, a través del cual se puedan obtener

ventajas competitivas.

1.5. HIPOTESIS

1.5.1. Hipétesis general

La tecnologia mévil incide positivamente en el modelo de negocio de las distribui-

doras de gaseosas de la regién Puno.

1.5.2. Hipotesis especificas

1) El procesamiento en linea proporciona informacion relevante en la venta y
distribucion de gaseosas de las empresas distribuidoras de gaseosas en la
region Puno.

2) El control y supervisién del proceso de venta y distribucién incide en forma
eficaz en la toma de decisiones de las empresas distribuidoras de gaseosas

en la regién Puno.

1.6. SISTEMA DE VARIABLES

Cuadro 1. Sistema de Variables de Hipotesis General

VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES

INDEPENDIENTE | Tecnologias de | - Distancia de Cobertura

Tecnologia movil | Informacién y - Cantidad de Dispositivos Méviles
Comunicacién - Numero de Funcionalidades

- Procesamiento de informacion y su
presentacion en la venta y distribu-

cion
DEPENDIENTE Empresarial - Tiempo de respuesta en sus tran-
Modelo de nego- sacciones
cio - Tiempo de toma de pedido

- Tiempo de entrega de pedidos

- NUmero de errores semanales

- Numero de pedidos diarios total

- Cantidad de venta diaria total

- Porcentaje de cumplimiento de obje-
tivos a diario
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES

Meldo (2001), en su tesis doctoral “Improving the Effectiveness of Business
Process Modelling and Simulation", determina las actividades que tienen lugar en
el BPM desde 3 perspectivas: Conceptual, Empirica y Técnica; tratando tanto te-
mas tecnoldgicos de simulaciéon de procesos, como temas de gestidn a través de
la Reingenieria de Procesos; incidiendo en la vision o presentacién parcializada
del enfoque BPM, la que, segun la investigacién, es muchas veces considerada
sbélo como una herramienta tecnoldgica de algun proveedor informatico. La inves-
tigacion concluye indicando la falta de seriedad de muchas compafrias al tratar de
vender la herramienta desvirtuando su verdadero objetivo, y afirmando la impor-

tancia del modelamiento y la simulacion como factores criticos de éxito.

Pérez (2007), en su tesis doctoral: “Notaciones y lenguajes de procesos Una vi-
sion global Research Report submitted to the Department of Computer Languages
and Systems", profundiza en el conocimiento de las notaciones y los lenguajes
mas relevantes con el propdsito de distinguir los enfoques existentes en la indus-
tria y las caracteristicas diferenciadoras, entre los que destacan: El Diagrama de
Actividad de UML, SPEM (Software Process Engineering Metamodel), BPMN (Bu-
sinees Process Modeling Notation), XPDL (XML Workflow Definition Language),

12
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jBPM-jPDL (jBOSS Process Definition Language), IDEF (ICAM Definition Langua-
ge), ARIS-EPC (Event-Driven Process Chain). Asimismo, presentd una compa-
racion entre las diferentes notaciones. La investigacién concluye al afirmar que el
mundo del modelado y definicion de procesos de negocio es todavia, un poco con-
fuso, ya que conviven multitud de notaciones, lenguajes, grupos de investigacion,
cada uno con distintos enfoques, herramientas y objetivo empresarial. Asimismo
se concluye que los diagramas BPMN son mas faciles de entender que los Dia-
gramas de Actividad de UML, y por lo tanto pueden ser comprendidos por todos
los usuarios, especialmente los clientes, sirviendo asi como un elemento de gran

utilidad para la comunicacién cliente-desarrollador-analista.

Molina (2004), en su tesis: “Personalizacién de servicios WAP a través de dispo-
sitivos mdéviles utilizando M-commerce"; concluye que: Los negocios electrénicos
detectan la necesidad de las empresas, comerciantes y consumidores de reducir
costos, mejorar la calidad de los bienes y servicios, y el tiempo de entrega de tales
bienes y servicios, y que como cualquier otra tecnologia que esta en sus inicios,
presenta ventajas pero también desventajas que se van corrigiendo conforme se
avanza en el estudio de tecnologias inalambricas y del M-commerce. Con la cons-
truccién del prototipo WAP, se logré no sélo poner en practica los conocimientos
adquiridos (ingenieria de software, programacién de aplicaciones WEB, sistemas
operativos, telecomunicaciones, entre otros), durante el transcurso de la maestria,
sino generar conocimiento y adquirir destreza en la codificacién de lenguajes de
marcado y lenguajes de programacion empleados; y en la utilizacién de los dife-
rentes tipos de software, como emuladores de dispositivos mdviles, editores de
documentos, y editores graficos Utiles para la creacion de aplicaciones inaldmbri-

cas.

Se logr6 tomar lo mejor de diferentes tecnologias para un propésito comun, como
lo son: programacion en la Web, el E-commerce y la telefonia mévil. De una for-
ma que se pueden ofrecer prototipos coherentes, de utilidad y aplicabilidad muy

variadas. Finalmente se puede indicar que este proyecto conllevara a la realiza-
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cion de herramientas mas sencillas en la realizacién de prototipos académicos y
comerciales, a partir de un buen disefo y estructura definida que podran utilizarse
en un presente sobre la 2G y 3G de las redes moviles, lo cual incrementara de
manera significativa el actual volumen comercial de los operadores en relacidén

con los servicios de valor agregado basados en WML.

Penalver et al. (2005), en su trabajo de investigacion: “Sistema ubicuo mediante
telefonia mévil para el acceso a informacién académica"; concluye que en los ulti-
mos anos, hemos asistido a la revolucién de la telefonia maovil, la cual ha entrado
de lleno en la sociedad y de la que hoy por hoy no se puede prescindir. A la patr, el
fendmeno Internet se ha extendido masivamente, convirtiéndose en la actualidad
en un elemento de uso casi imprescindible en la vida cotidiana. A la union de las
dos tecnologias anteriores es a lo que se denomina “Internet movil”. La potencia de
los ultimos dispositivos, los hacen adecuados para la ejecucion de aplicaciones,
que hasta hace poco s6lo podian ser ejecutadas desde un ordenador conectado a
la red. La Universidad, y los entornos educativos en general, pueden verse bene-
ficiados de este hecho, por lo que proponemos el desarrollo de un sistema ubicuo
que permita a los alumnos acceder a informacién de interés desde cualquier lugar

con ayuda unicamente de un teléfono movil.

Callejas et al. (2010), en su investigacion: “Arquitectura para la interconectividad
de la tecnologia Bluetooth con redes IP cableadas para transporte de voz"; desa-
rrollan un proceso centrado en una solucién mévil con una arquitectura orientada
a servicios, con capacidad de adaptacion a diferentes contextos de negocio; brin-
da un sistema que a través de consumos del servicio web por conexiones TCP/IP
puras permite la realizacion de consultas en ambientes moéviles. La metodologia
de desarrollo aplicada se basé en RUP (Rational Unified Process), asi mismo por
las caracteristicas y las necesidades del proyecto se propusieron y analizaron tres
procesos que se componen de tres dispositivos un equipo celular con MIDP (Mo-
bile Information Device Profile), un servidor proveedor para el almacenamiento de

configuracién de los dispositivos moviles y un servidor cliente residente en la enti-
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dad que da acceso al sistema de informacion que va a ser consultado. Concluyen
que la correcta integracién de tecnologias WAP, Bluetooth, WEB y GPS, da co-
mo resultado aplicaciones robustas y versatiles, permitiendo a los desarrolladores

explorar y explotar nuevos campos de accién.

Agip y Andrade (2007), en su tesis titulada “Gestién por procesos (BPM) usando
mejora continua y reingenieria de procesos de negocio", presentaron dos me-
todologias como resultado del enfoque en procesos, los cuales son: La Mejora
Continua y la Reingenieria de procesos de negocio, dependiendo de la estrategia
organizacional y de la necesidad del cambio. Si la organizacion requiere un al-
to cambio se recomienda la Reingenieria de procesos; en caso requiera mejoras
graduales, debera aplicar la mejora continua de sus procesos de negocio. Dicho
trabajo es resultado del estudio de la gestidn de procesos aplicado en los negocios
(BPM: Gestidén de Procesos de Negocio). Revisando un conjunto de conceptos y
metodologias que convergen en una adecuada gestion. Asimismo, se puso en
practica todo lo aprendido, en dos casos reales: Empresas Telecom y DataSec,
para los que se propuso, una Mejora Continua y una Reingenieria de sus proce-
so0s, respectivamente. Consideraron que el ciclo de la mejora es continuo, ya que
siempre se presentaran procesos susceptibles de mejora y nuevas oportunidades

de cambio.

Untoria (2014), en su tesis titulada “El proceso de compra a través del teléfono
moévil", explica que el comercio electrénico esta desarrollando nuevas formas de
comprar, y va adquiriendo enorme relevancia en las implicaciones empresariales.
También analiza las caracteristicas del teléfono movil, como la ubicuidad y la usa-
bilidad, en los habitos de los consumidores sobre los procesos de compra a través
del movil, y destaca los factores de atraccion y los frenos en el proceso de com-
pra a través del teléfono mévil. Concluye que las aplicaciones de compra online
tiene varias tiendas de aplicaciones, y que cada usuario tiene una media de 4.7

aplicaciones de compra instaladas en su dispositivo movil.
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Soto et al. (2004), en su tesis de maestria titulada: “Creacion, adaptacion y pro-
puesta de negocio de una empresa de venta y distribucién de tarjetas prepago
celular : Telefénica Méviles", determina cdmo las empresas distribuidoras de con-
sumo masivo se desempefan en el mercado, en el caso de distribucién de consu-
mo masivo de telefonia mévil, se pueden consolidar como la mejor alternativa para
que las empresas como Pegasus Distribuciones y Mercadeo S.A.C. alcancen sus
objetivos y resultados en colocar sus productos (tarjetas prepago) y otros adiciona-
les que promuevan el negocio de la telefonia prepagada. Concluye demostrando
que el uso de una estructura organizativa adecuada, motivaciéon y buen trato al
recurso humano conlleva al buen desempefo de una organizacion que tiene co-
mo fin alcanzar altos estdndares de productividad y servicio, los cuales se ven

reflejados en los resultados de la empresa.

Ramirez (2013), en su tesis de maestria titulada: “Estrategias comerciales en el
sector de la tecnologia maovil, Andlisis de factores condicionales", analiza el fun-
cionamiento estratégico de las operadoras mdviles y las repercusiones de sus
estrategias comerciales sobre sus beneficios. Resalta los factores que afectan en
la decision de compra de los consumidores, los factores condicionales de éxito de
las estrategias comerciales y las estrategias que emplean las empresas del sec-
tor. Ademas concluye resaltando el ascenso de nuevas operadoras moviles, las
estrategias basadas en precios bajos y el aumento de la calidad en los productos

y Servicios.

Ventura (2014), en su tesis titulada “Automatizacion del proceso de ventas y dis-
tribucion utilizando tecnologia moévil y geolocalizacion para la empresa lider SRL",
analiza el problema que tenia la empresa LIDER SRL en cuanto al tiempo que
tomaba hacer el pedido, automatizando el proceso de ventas, enfocado desde
la parte del Cliente y el proceso de distribucion enfocada desde el Distribuidor y
utilizando tecnologia mévil para la toma de pedidos y para la distribucién. Asi, im-
plementé un modulo Web de recepcion de los pedidos basado en la metodologia

RUP, también implementd una App Mévil para la toma de pedidos y para la distri-
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bucidn de estos. Produciendo una reduccidén de 25.46 horas a 15.50 horas a favor
en la atencion del cliente y reduciendo un 58.1 % de los costos de la atencion de

los mismos.

Vega (2014), en su tesis de maestria titulada: “Gestion de flota para una empresa
distribuidora de pizzas", analiza la gestion y optimizacion del proceso de trans-
porte y distribucién para una empresa Distribuidora de Pizzas, utilizando como
metodologia el modelo de analisis interno y externo de la compania (FODA), esto
permite una reduccidén de costos (y su mantencion en niveles bajos) que sera res-
paldada por una mayor utilizacién de la flota, también utiliza un sistema tipo GPS
para la localizacién automéatica de vehiculos, a través de la informacion diaria pro-
veniente del sistema de control de rutas de GPS, permite establecer la eficiencia
en el reparto y cumplimiento de las ventanas horarias. La reduccion de los costos

de operacion es un 10 % menos sobre el gasto real nominal del 2011.

Alacote (2017), en su tesis titulada “Disefio de un aplicativo mévil para mejorar la
gestion de la geolocalizacion del talento humano de la empresa AHCOGE SAC,
2017", presenta el disefo de un aplicativo movil para mejorar la gestiéon de geo-
localizacion para la empresa AHCOGE SAC. Junto con la colaboracion de los
trabajadores y la participacion del gerente general, se obtuvieron datos cuantita-
tivos y cualitativos del proyecto. El disefio del aplicativo movil estd basado en la
necesidad que tiene la empresa como son: la falta de comunicacién entre las di-
ferentes areas de la empresa para el incremento de la informacion, la carencia de
la informacion de geolocalizacion del talento humano hacia todos los colaborado-
res y la falta de control de supervision tanto de la calidad del talento humano y
del servicio que se brinda el talento humano. Concluye indicando la ayuda de las
herramientas del GPS del movil, mostrando la geolocalizacién del talento humano
alrededor del lugar en la que se encuentre le cliente para tener una comunicacién

directa.

Acosta (2015) en su tesis de maestria titulada: “Modelizacion de Procesos de Ne-
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gocios en una Empresa de Telecomunicaciones utilizando BPM", analiza los Pro-
cesos de Negocios de una PyME de Telecomunicaciones ubicada en la ciudad de
Cérdoba. Las herramientas de gestién de procesos de negocios BPM fueron utili-
zadas para supervisar como se realiza el trabajo dentro de la organizacién, para
asegurar resultados consistentes y para aprovechar las oportunidades de mejora.
En la tesis se aplican las herramientas de BPM a la operacién de alta de servicio
de una Cabecera de Television Digital. La solucidén desarrollada involucra una pla-
taforma tecnolégica que permite brindar servicios de television en Alta Definicion
en redes de cable. Ademas, se aplico el ciclo de vida de BPM, para descubrir,
disefiar y controlar los procesos que se llevaron a cabo dentro de la organiza-
cion. Por dltimo, demostré la ventaja de realizar una implementacién de BPM en
conjunto con la metodologia agil SCRUM, para desarrollar un conjunto de buenas
practicas y recomendaciones que ayudan a mejorar los procesos dentro de la em-
presa, haciéndolos mas eficientes fundamentalmente en relacién a la dimensién
del tiempo. De esta manera se agrega valor al cliente, no solo por la reduccién
de los tiempos operativos, sino también al involucrarlo y hacerlo participar en el
disefio de su plataforma digital, generando asi una interaccién y forma de trabajo

mas fuertes y sustentables en el tiempo.

Serrano y Alejandro (2018) en su tesis doctoral: “Modelo sistémico de seguridad
de la informacién basado en la gestion de procesos de negocio para la competi-
tividad funcional de las universidades", propone la implementacion de un modelo
sistémico de seguridad de la informacion basado en la gestion de procesos de
negocio, a través de los sistemas BPM, con el propésito de conseguir grupos de
interés involucrados que sean proactivos y no reactivos, y con estos mecanismos
en todo momento se pueda garantizar en las universidades la seguridad de la in-
formacion. Concluyen que el Modelo Sistémico de Seguridad de la Informacion
basado en BPM en las universidades, mejoran el rendimiento del indicador tiem-
po medio de respuesta ante incidentes de seguridad, pasando de 88.06 % para

el grupo de control a 92.62 % para el grupo experimental. También afirman que
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el Modelo Sistémico de Seguridad de la Informacién basado en BPM contribuye
a mejorar la competitividad funcional de las universidades y, por generalizacion a
la gestion académica y administrativa de todas las instituciones educativas que la

apliquen.

2.2. SUSTENTO TEORICO

2.2.1. Modelo de Negocio

Un Modelo de Negocio, es una representacidn abstracta y simplificada de la reali-
dad compleja en la que se expresan conceptos sobre el funcionamiento del nego-
cio de una entidad u organizacién empresarial, en términos de metas y objetivos
a ser logrados y factores de importancia que reflejan su logica. A nivel conceptual
y notacién, el modelo esta conformado por un diagrama constituido de elementos
que contextualizan el negocio, como son actores, actividades, entidades, proce-

sos y vinculos, entre otros (Burlton, 2001).

Todas las companias se construyen, basicamente, siguiendo una misma arquitec-
tura, ya sean grandes o pequefas, 0 se encuentren en Europa, Asia 0 América.
Todas cuentan con un modelo de negocio, procesos y aplicaciones informaticas.
El modelo de negocio describe los productos y servicios que se producen, asi co-
mo los mercados de destino, los clientes y los partners del negocio, y el plan de

futuro de la empresa (AG, 2012).

El modelo de negocio a nivel de la organizacion empresarial, es expresado en la
notacion BPMN (Business Process Model and Notation, Notacion grafica estan-
dar altamente intuitiva que permite construir modelos para soportar la gestién de
procesos de negocio (BPM); que fue inicialmente desarrollada por la organizacién
Business Process Management Initiative (BPMI) (BPMI, 2008), y es actualmente

mantenida por el Object Management Group (OMG) (OMG, 2011).

La Gestion de Procesos de Negocio (BPM, se entiende como tal a la metodologia

que orienta los esfuerzos para la optimacién de los procesos de la empresa, en
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busca de mejorar la eficiencia y la eficacia por medio de la gestion sistemética
de los mismos. Estos procesos deben ser modelados, automatizados, integrados,

monitoreados y optimizados de forma continua (Piraquive, 2008).

Por lo tanto, el principal objetivo de la Gestién por Procesos es incrementar los
resultados de la Organizacién consiguiendo niveles superiores de satisfaccion de

sus clientes. Ademas de incrementar la productividad a través de:
a Reducir costos internos innecesarios (actividades sin valor agregado).
b Acortar plazos de entrega (reducir tiempos de ciclo).

¢ Mejorar la calidad y el valor percibido por los clientes de forma que a éste le

resulte agradable trabajar con el suministrador.

d Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor

sea facil de percibir por el cliente (Cendales, 2014).

2.2.1.1. Arquitectura Empresarial - Modelos de Negocio (BPM, 2009)

Para poder gestionar cualquier elemento empresarial, es determinante:

- Tenerlo adecuadamente identificado y definido.
- Asignarle objetivos y metas.

- Disponer de medidas para valorar su actuacion.

El Proceso es el elemento empresarial fundamental e intangible que esta presente
en toda la organizacion, pero que aun muchas empresas no lo estan gestionando.
Por esta y muchas otras razones tales como competitividad, nuevos canales, com-
pras y fusiones, y nuevas tecnologias y soluciones, cada vez hay mas empresas
que implementan la Gestion de Procesos en sus organizaciones. Para lograr im-
plementar esta gestion, se requiere de un elemento fundamental que se denomina

“Modelos de Negocio", que permiten representar y entender cuales son:

- Los puntos de encuentro con los clientes.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO S1[Li Nacional del
4T Altiplano

- Los puntos de encuentro con proveedores, colaboradores y otros entes ex-
ternos.

- Los problemas y oportunidades de mejora.

- Los procesos, datos y flujos de informacion.

- La organizacion.

- Los sistemas informaticos.

- Los indicadores de gestion y calidad.

- La forma de como gestionar y optimizar éstos procesos que asegure el mas
alto grado de satisfaccion al Cliente, manteniendo un balance entre nivel de

calidad y costes.

La utilidad que se le da a los Modelos de Negocio varia de empresa a empresa
segun sus necesidades, objetivos y prioridades. No obstante, desarrollandolos
con los enfoques y técnicas adecuadas, tienen muchas utilidades las cuales se

enumeran las mas relevantes a continuacién:

- Hacer Analisis de Impacto Funcionales, Organizativos y de Sistemas.
- Desarrollar y Evolucionar Sistemas mas Integrados, mas de Negocio.
- Disponer de una base mas soélida al Plan de Sistemas y Tecnologia.
- Implantar tecnologia BPM / WORKFLOW.

- Mejora continua de Procesos de Negocio (Reingenieria - Redisefo).
- Apoyar a los procesos de “Benchmarking”.

- Disefio y Reestructuracion Organizativa.

- Formar y Guiar al personal de la Organizacion.

- Calidad Total - ISO 9000.

- Disefio y Lanzamiento de Nuevos Productos y Servicios.

- ABM / ABC (Activity Based Management / AB Costing).

- Gestion de Competencias.

- Control Interno.

- Implantar ITIL.
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2.2.1.2. La gestion de los procesos de negocio (BPM)

Garimella et al. (2008) indican que la “gestion de procesos de negocio; es un con-
junto de métodos, herramientas y tecnologias utilizados para disefar, representar,
analizar y controlar procesos de negocio operacionales. BPM es un enfoque cen-
trado en los procesos para mejorar el rendimiento que combina las tecnologias
de la informacién con metodologias de proceso y gobierno. Es una colaboracién
entre personas de negocio y tecndlogos para fomentar procesos de negocio efecti-
VoS, agiles y transparentes. BPM abarca personas, sistemas, funciones, negocios,

clientes, proveedores y socios”.

Dumas et al. (2013) nos define la gestion de procesos de negocio (BPM) como un
conjunto de métodos, técnicas y herramientas para descubrir, analizar, redisenar,
ejecutar y monitorear procesos de negocio. Asimismo, plantea un ciclo de vida
de BPM que ayuda a entender las fases de esta metodologia, como se puede

apreciar en la figura 2.1:

Identificacion

del Proceso

Arquitectura del
Proceso

Descubrimiento

. del Proceso
Conocimientos

de conformidad
vy rendimiento

Modelo del
proceso
As-is

Analisis del
Proceso

Perspectivas sobre
las debilidades v su

impacto
Rediserio del
Proceso

Monitoreo y

Control del
Proceso

Modelo del
proceso
ejecutable

Implementacion
del Proceso

Modelo del
proceso
To-be

Figura 1. Ciclo de Vida de BPM
Fuente: Dumas et al. (2013).

Fases que permiten ver a BPM como ciclo continuo, que se detallan de la siguiente

manera:
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1. ldentificacion de Procesos.- Esta primera fase debemos tener una idea
de cuales son los problemas operacionales que la empresa debe atender y
que procesos de negocios se relacionan a esos problemas. El resultado del
proceso de identificacién es una arquitectura nueva o actualizada que ofrece

una vision global de los procesos de una organizacion y sus relaciones.

2. Descubrimiento de Procesos.- En esta segunda fase el estado actual de
los procesos se documenta y se generan modelos de coémo ellos son. Estos
modelos deben reflejar la comprension que tienen las personas acerca de

como se realizan las tareas.

3. Analisis de Procesos.- En esta fase se identifican, analizan y evaltan los
problemas cuantificAndose en la medida de lo posible. Se evaluan oportuni-

dades de mejora de procesos.

4. Rediseno de Procesos.- Se propone un modelo del estado futuro del pro-
ceso (lo que deberia ser) que abordaria las cuestiones identificadas en el

estado actual (lo que actualmente es).

5. Implementacion de Procesos.- Implementacién de los cambios necesarios
en la forma de trabajo y en los sistemas de Tl de la empresa para que el

“estado futuro” pueda ser puesto en ejecucion.

6. Monitoreo y Control.- Una vez que el proceso redisefiado se esta ejecutan-
do, los datos relevantes se recogen y se analizan para determinar que tan
bien esta funcionando el proceso con respecto a sus medidas de desempe-
Ao y objetivos de rendimiento. Los cuellos de botella, errores recurrentes o
desviaciones con respecto a la conducta deseada se identifican y se llevan a
cabo las acciones correctivas. Nuevos problemas pueden surgir a continua-
cion, en el mismo o en otros procesos, lo que requiere que el ciclo se repita

de forma continua.
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2.2.1.3. Evolucion de la gestion de los procesos de negocio (Hitpass, 2017)

La idea de que las actividades se pueden describir como un proceso no es nueva.
A principios del siglo pasado, Taylor (1911) desarroll6é el concepto de la “Adminis-

tracion Cientifica".

A F.W. Taylor se le atribuye haber desarrollado los principios de la especializacidon
y estandarizacién de los procesos en la produccién industrial elevandolos a una
ciencia que podriamos llamar «ingenieria industrial y mejora de procesos», razén
por la cual muchos autores lo denominan como el padre de la ingenieria indus-
trial. Taylor aporta en métodos de observacién de buenas practicas, de medicion
del trabajo y a partir de estos conocimientos de disefiar procesos industriales des-
agregados hasta el nivel de actividad manual altamente especializados para lograr

mejoras sustanciales en la productividad.

Este enfoque fue empleado con éxito durante toda la época de la industrializacion
(mercado de la oferta) durante el siglo XIX y principios del siglo XX, pero esta
técnica estaba restringida a los procesos manuales y a la produccion industrial y

no incluia el seguimiento de los procesos de gestion.

Més adelante, a principios de los 80, aparecieron enfoques estadisticos con el ob-
jetivo de mejorar los procesos de control. Asi nacio el enfoque TQM (Total Quality
Management) basado en una gestion de control estadistico, pero aplicarlo requie-

re de una rigurosa disciplina en la organizacién que es dificil de alcanzar.

Empresas japonesas, en particular Toyota, reconocieron a principios de los 90 el
cambio hacia el mercado de la demanda y enfocaron la gestion orientada hacia

las necesidades del negocio (clientes).

En los aflos 90 muchas empresas occidentales fueron azotadas por la recesion,
debido a que los mercados habian llegado a una situacion de la sobre oferta
(saturacién, cambio hacia el mercado de la demanda) y el comienzo de la glo-

balizacion, aparece el Business Process Reengineering (BPR) como medida de
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salvacion para deburocratizar las empresas y ser mas eficientes en sus procesos

de negocios.

El BPR tiene como finalidad redisefiar y hacer mas eficientes los procesos, ata-
cando las estructuras jerarquicas funcionales y alineandolos con los objetivos del
negocio, buscando alcanzar resultados de desempeno espectaculares a corto pla-
zo. La reingenieria de procesos se basa y apoya fuertemente en la incorporacion
de tecnologias de la informacién, como elemento clave para la transformacion es-
perada. BPR no fue el Unico enfoque en aparecer en dichas décadas, a principio
de los anos 80 aparecié Six Sigma como una opcién para mejorar la eficacia y
eficiencia de los procesos de negocio. Este enfoque surgié en Motorola Inc. y el
caso practico de aplicacidn mas conocido fue General Electric en los ’90. Como
TQM, Six Sigma se basa en principios estadisticos para mejorar los procesos de

control y mejora.

A fines de los afios 90 y a principios del 2000 aparecieron los sistemas Customer
Relation Management (CRM) como medida para mejorar los servicios a los clien-
tes, y BSC (Balanced Scorecard) para medir las actividades de una compania en

términos de su visidn y estrategia.

Segun Smith y Fingar (2003) BPM se puede concebir como la tercera gran ola en

la evolucidn de la ingenieria de procesos, después de TQM, Six Sigma y BPR.

A partir del afio 2000 el tema de gestidn por procesos de negocio empieza lenta-
mente a cobrar importancia en circulos profesionales y académicos y a partir de
los afios 2005 y 2006 se instala definitivamente como una disciplina de gestién

integrada basada en procesos de negocio.

La figura 2 muestra en el eje del tiempo los principales hitos que fueron marcando

la evolucién de la ingenieria de procesos hasta el BPM actual.
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Figura 2. Evolucion de la Ingenieria de Procesos hacia el BPM
Fuente: Hitpass (2017).

2.2.1.4. BPMN
BPMN (Business Process Modeling Notation) Process Modeling Notation), es una
notacién grafica que describe la l6gica de los pasos de un proceso de nego-

cio (Hitpass, 2017).

Por lo tanto, BPMN es el estandar de facto para modelar procesos de negocio, el
cual proporciona una notacién gréafica que permite coordinar la secuencia de las
actividades inmersas en los procesos y los mensajes que fluyen entre los diversos

participantes del mismo (Geiger y Wirtz, 2013).

2.2.1.4.1. Historia y Objetivos de BPMN (White y Miers, 2008)

En el 2001, BPMI.org comenzé a desarrollar BPML (Lenguaje de Modelado de
Procesos de Negocio, un lenguaje XML de ejecucion de procesos) y surgio la ne-
cesidad de una representacion grafica. Las personas y los proveedores involucra-
dos en ese momento decidieron que una notacion orientada hacia las necesidades

del usuario era necesaria.

El Notation Working Group (quien originalmente creo BPMN junto con BPMI.orQ)
fundado en agosto del 2001. Estaba compuesto por 35 compafhias de modelado,
organizaciones y personas, que entre todos aportaron una cantidad de perspecti-

vas diferentes. Este grupo desarrollé BPMN 1.0.

Cuando se comenzé el desarrollo de BPMN habian —y todavia hay— una amplia
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gama de notaciones de modelado de procesos, distribuidas utilizando diferentes

herramientas, y utilizadas dentro de una gran variedad de metodologias.

Lo interesante de BPMN era la gran cantidad de proveedores que se reunieron
con el objetivo comun de consolidar los principios subyacentes del modelado de
procesos. Su meta era llegar a un acuerdo sobre una unica notacion (en cuanto
a la representacion) la cual pueda ser adoptada por otras herramientas y perso-
nas. Otro objetivo de BPMN era que proporcionaria un mecanismo para generar

procesos ejecutables—inicialmente BPML (posteriormente substituido por BPEL).

En mayo de 2004, fue publicada la especificacién 1.0 de BPMN. Desde entonces,
mas de 50 companias han desarrollado implementaciones del estandar. En febre-
ro de 2006 la especificacion 1.0 fue adoptada como un estandar OMG (luego de
que BPMl.org se incorporé al OMG). Notese que el Notation Working Group no
establecié que se especificara un mecanismo de almacenamiento (serializacion)

acordado para BPMN.

En febrero de 2008, la OMG publicé la versién final de BPMN 1.1, la cual se en-
cuentra disponible para descargar publicamente (véase www.bpmn.org). La mayo-
ria de los cambios en la version 1.1, esclarecieron el documento de especificaciéon
en si, haciendo su significado mas explicito. Sin embargo, pocos cambios graficos

fueron realizados a BPMN en la version 1.1.

La OMG publico la version 1.2. Esta versidn no tiene cambios significativos en el

aspecto grafico; los cambios son solamente en la redaccion.

En el 2009, se publica el borrador de la versién 2.0 con grandes cambios en sus

capacidades. Para el 2011 se oficializa esta version BPMN 2.0.

En el 2013 BPMN 2.0 se convierte en Norma ISO/IEC 19510:2013, cuyo objeti-
vo principal es proporcionar una notacién que sea facilmente comprensible para
todos los usuarios empresariales, desde los analistas de negocios que crean los

borradores iniciales de los procesos, hasta los desarrolladores técnicos responsa-
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bles de implementar la tecnologia que los llevara a cabo. procesos y, finalmente, a
las personas de negocios que administrardn y supervisaran esos procesos. Por lo
tanto, ISO / IEC 19510: 2013 crea un puente estandarizado para la brecha entre

el disefio de procesos de negocios y la implementacion de procesos (1SO).

2.2.1.4.2. Fundamentos de BPMN (White, 2013)

BPMN define el Business Process Diagram (BPD), que se basa en una técnica
de grafos de flujo para crear modelos graficos de operaciones de procesos de
negocio. Un modelo de procesos de negocio, es una red de objetos gréaficos, que

son actividades (trabajo) y controles de flujo que definen su orden de rendimiento.

Un Diagrama de Procesos de Negocio (BPD) esta formado por un conjunto de ele-
mentos graficos. Estos elementos habilitan el facil desarrollo de diagramas sim-
ples que seran familiares para la mayoria de analistas de negocio (diagrama de
flujo). Los elementos fueron elegidos para ser distinguibles los unos de los otros
y para usar formas familiares para la mayoria de modeladores. Por ejemplo, las
actividades se representan con rectangulos y las decisiones con diamantes. Debe
notarse que uno de los objetivos del desarrollo de BPMN es crear un mecanismo
simple para crear modelos de procesos de negocio, y al mismo tiempo que sea

posible gestionar la complejidad inherente en dichos procesos.

El método elegido para manejar estos dos conflictivos requisitos fue organizar los
aspectos graficos de la notacién en categorias especificas. Esto da un pequerio
grupo categorias que alguien que lea un BPD pueda reconocer facilmente los tipos
basicos de elementos y pueda entender el diagrama. Dentro de las categorias
basicas de elementos, se puede afadir informacion y variaciones adicionales para
dar soporte a los requerimientos complejos sin cambiar dramaticamente el look-

and-feel basico del diagrama.
Las cuatro categorias basicas de elementos son:

a) Objetos de flujo Un Diagrama de Procesos de Negocio (BPD) tiene un pe-
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quefo conjunto de tres elementos importantes, que son los Objetos de Flujo,

de modo que los modeladores no tienen que aprender y reconocer una gran

cantidad de formas diferentes. Los tres objetos de flujo se presentan en el

Cuadro 2.

Cuadro 2. Objetos de flujo

Objeto de Flujo

Representacion

Evento: Esta representado por un circulo y es al-
go que “sucede" durante el curso de un proceso de
negocio. Estos eventos afectan el flujo del proceso

O

: . Inicio
y usualmente tienen una causa (disparador) o un
impacto (resultado). Los eventos son circulos con @
centros abiertos para permitir que los marcadores =
Intermedio

internos diferencien diferentes disparadores o re-
sultados. Hay tres tipos de eventos, en funcién de
cuando afectan al flujo: Inicio, Intermedio y Fin (ver
las figuras a la derecha).

Actividad: Una actividad esta representada por
un rectangulo de esquina redondeada y es un tér-
mino genérico para el trabajo que realiza la empre-
sa. Una actividad puede ser atdmica o compuesto.

O
-

Los tipos de actividades son: Tarea y Subproceso. Tarea

El subproceso se distingue por un pequeno signo E
mas en el centro inferior de la figura (ver las figuras .
a la derecha). Proceso
Gateway (compuerta): Una compuerta esta re-

presentada por la tipica figura de diamante (ver la A
figura a la derecha) y se usa para controlar la di- _,;"f 1
vergencia y convergencia de la secuencia del flujo. '; _‘,,-"'
Por lo tanto, determinara las decisiones tradiciona- ._.-"f
les, asi como la bifurcacion, fusién y union de ca- Compuerta

minos. Los marcadores internos indicaran el tipo
de control de comportamiento.

Fuente: White (2013)
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b) Objetos conectores
Los objetos de flujo se conectan entre ellos en un diagrama para crear la
estructura basica de un proceso de negocio. Hay tres objetos conectores
que proporcionan esta funcién. Estos conectores se presentan en el Cuadro

3.

Cuadro 3. Objetos conectores

Objeto Conector Representacion

SequenceFlow (flujo de secuencia), se representa
por una linea solida con una cabeza de flecha soli-

_—>
da y se utiliza para mostrar el orden (la secuencia)
en el que las diferentes actividades se ejecutaran
en el proceso.
MessageFlow (flujo de mensaje), se representa
por un linea discontinua con una punta de flecha -
P

hueca y se usa para mostrar el flujo de mensajes
entre dos participantes del proceso separados (en-
tidades de negocio o roles de negocio).

Association (asociacion), se representa por una
linea de puntos con una punta de flecha de lineasy |
se usa para asociar datos, texto, y otros artefactos
con los objetos de flujo. Las asociaciones se usan

para mostrar entradas y salidas de las actividades.

Fuente: White (2013)

Para los modeladores que requieren o desean mas precision para crear mo-
delos de proceso por motivos de documentacion y comunicacién, los ele-
mentos basicos mas los conectores dan la posibilidad de crear faciimente
diagramas comprensibles (Ver Figura 3).

Para los modeladores que requieren un mayor nivel de precisién para crear
modelos de proceso, que estaran sujetos a un andlisis detallado o sean ma-
nejados por el Sistema de Gestion de Procesos de Negocio (BPMS), se
pueden agregar detalles adicionales a los elementos centrales y mostrarlos

a través de marcadores internos (Ver Figura 4).
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Un Evendo Inicial Ura Tarea

:iMétodo de
Pago?

Identificar
Método de
Pago

Preparar
paguete
para Cliente

Una secwaw de Ura Comgeres .
Flijo "Decision” Procesar

Tarietad Tarjeta de
arjeta de Sl
Crédito Crédito

Figura 3. Ejemplo de un proceso de negocio simple
Fuente: Elaboracién propia.

Enviar "Ho hay

Proveedores"

iHay

- ~
—»< Proveedo Repetir para Cada Proveedor
res?
\—}si Enviar RFQ H Recibir CHa H Agregar Cita
Oy )
N i
Evenfo Infermedio . . Encontrar Cita
para Tempo de Eimite d¢Trempo Exvedidor - - - - ===~~~ - - Optima
Espera .

. Marcador e
-------- Meresira Jos Bocles
de SaB-lrocesos

Figura 4. Un segmento de un proceso con mas detalles
Fuente: Elaboracién propia.

¢) Swimlanes (canales)
Muchas metodologias de modelado de procesos usan el concepto de swim-
lanes como un mecanismo para organizar actividades en categorias separa-
das visualmente para ilustrar diferentes capacidades funcionales o respon-
sabilidades. BPMN soporta los swimlanes con dos constructores principales.

Los dos tipos de objetos swimlanes se presentan en el Cuadro 4.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO S1[Li Nacional del
i Altiplano

Cuadro 4. Swimlanes (canales)

Swimlanes Representacion

Pool: Un pool repesenta un Participante
de un Proceso. Ademas, actua como un
contenedor grafico para dividir un con-
junto de actividades desde otros pools,
normalmente en el contexto de B2B (ver

Proceso 1

la figura a la derecha)

Lane: una lane es una sub-particion den-
tro de un pool y extiende la longitud
del pool, verticalmente u horizontalmen-

Proceso 2

Lane 1 Lane 2

te. Las lanes se usan para organizar y
categorizar actividades (ver la figura a la
derecha)

Fuente: White (2013)
d) Artefactos

BPMN fue disefiado para permitir a los modeladores y las herramientas de
modelado un poco de flexibilidad a la hora de extender la notacién basica
y a la hora de habilitar un contexto apropiado adicional segun una situacion
especifica, como para un mercado vertical (por ejemplo, seguros o banca).
Se puede afnadir cualquier numero de artefactos a un diagrama como sea
apropiado para un contexto de proceso de negocio especifico. La version
actual de la especificacion de BPMN sdlo tiene tres tipos de artefactos BPD
predefinidos. Estos artefactos se presentan en el Cuadro 5.

Los modeladores pueden crear sus propios tipos de artefactos, que anaden
mas detalle sobre cdmo se ejecuta el proceso. Sin embargo, la estructura
basica del proceso, determinada por actividades, gateways, y flujos de se-

cuencia, no se cambia por afadir artefactos al diagrama.
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Cuadro 5. Artefactos

Artefactos Representacion

Data Object: los objetos de datos son un me-
canismo para mostrar como los datos son re-
queridos o producidos por las actividades. Es-
tan conectados a las actividades a través de
asociaciones (ver la figura a la derecha).

Group: un grupo es representado por un rec-
tangulo redondeado con li- nea discontinua. El | |
agrupamiento se puede usar documentacion o : :
analisis, pero no afecta al flujo de secuencia | ‘
(ver la figura a la derecha).

Annotation: las anotaciones son mecanismos
para que un modelador pueda dar informacion
textual adicional (ver la figura a la derecha).

Anotacidn: permite al
-+ + modelador dar
Inodalad o noaaN

Fuente: White (2013)
2.2.2. Tecnologia Movil

La tecnologia movil se refiere a dispositivos que son transportables y ofrecen ac-
ceso instantaneo a la informacién (Coates et al., 2009). Por lo tanto la tecnolo-
gia movil permite llevar el trabajo a donde quiera que uno vaya (en el carro, en
un avién, en el aeropuerto, en un restaurante o en el parque) y ofrece en todo
momento la posibilidad de utilizar las aplicaciones instaladas, exponer presen-
taciones, crear documentos y datos, y acceder a ellos. Significa llevar siempre
consigo un dispositivo que contiene informacion y que permite generar los docu-
mentos que se necesitan en todo momento, donde quiera que se encuentre el

usuario (Gorricho y Gorricho, 2002).

El término “tecnologia mévil” se vincula al ambito de las comunicaciones moviles
y describe las capacidades de comunicacion electronica de forma no cableada
o fija entre puntos remotos y en movimiento. Los avances tecnoldgicos dan res-

puesta a las necesidades que plantea esta sociedad. Asi, en una sociedad en
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movimiento surgen las tecnologias moviles para dar respuesta a las necesidades
constantes de acceso a la informacion y de comunicacion. El uso de estas tecno-
logias comienza a generalizarse a principios del siglo XXI, cuando los teléfonos y
ordenadores que dependian de cables, y que en definitiva frenaban la movilidad,

comienzan a ser sustituidos por sus homélogos inalambricos (Valero et al., 2012).

2.2.2.1. Dispositivos moviles

Un dispositivo movil se puede definir como un aparato de pequeno tamano, con
algunas capacidades de procesamiento, con conexidon permanente o intermitente
a una red, con memoria limitada, que ha sido disefiado especificamente para una

funcién, pero puede llevar a cabo funciones mas generales (Alonso et al., 2011).

Segun Pozo (2011) actualmente una gran cantidad de dispositivos electronicos se
clasifican como dispositivos moéviles, estos deben de tener algunas caracteristicas
esenciales como: Son de tamafno pequefio, son ligeros para transportar, tienen
capacidad de Procesamiento, deben tener conexion permanente o intermitente a
una red, tienen memoria, normalmente se asocian al uso individual de una per-
sona, tienen alta capacidad de Interaccion mediante una pantalla o teclado. En la
mayoria de los casos, un dispositivo movil puede definirse con cuatro caracteristi-

cas que lo diferencian de otros dispositivos y son:

1) Movilidad.- Se entiende por movilidad la cualidad de un dispositivo para ser
transportado o movido con frecuencia y facilidad. Por tanto, el concepto de
movilidad es una caracteristica basica. Los dispositivos méviles son aque-
llos que son lo suficientemente pequefios como para ser transportados y
utilizados durante su transporte.

2) Tamaio reducido.- Se entiende por tamano reducido la cualidad de un dis-
positivo movil de ser facilmente usado con una o dos manos sin necesidad
de ninguna ayuda o soporte externo. El tamafo reducido también permite
transportar el dispositivo comodamente por parte de una persona.

3) Comunicacion inalambrica.- Otro concepto importante es el término inalam-
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brico(Wireless). Por comunicacion inalambrica se entiende la capacidad que
tiene un dispositivo de enviar o recibir datos sin la necesidad de un enlace
cableado.

4) Interaccion con las personas.- Se entiende por interaccion el proceso de
uso que establece un usuario con un dispositivo. Entre otros factores, en
el disefio de la interaccién intervienen disciplinas como la usabilidad y la

ergonomia.

2.2.2.2. Tipos de Dispositivos Moviles

Segun Tardaguila (2009), tenemos la siguiente clasificacién de dispositivos movi-

les dependiendo del tamaro:

1) Teléfonos.- Son los mas pequenos, ligeros y transportables al contrario de
un Smartphone, son mas econémicos, disefiados con su funcién primordial
para realizar y recibir llamadas, fueron aumentando sus funcionalidades pro-
pias a la de un micro-ordenador, envid recepcion de mensajes, procesamien-
to de calculos, fotografias, videos, juegos, lectura de documentos, navega-
cion por internet.

2) PDAs o Asistente Personal Digital.- Son organizadores electronicos u or-
denadores de mano, resume bien su funcionalidad principal que es servir
como organizadores, con agenda, calendario, gestién de contactos, actual-
mente sus funciones como teléfonos, fax, internet, lectura de libros digitales,
perdiendo la linea que los separa de los teléfonos.

3) Smartphone.- Combina conceptos de los teléfonos méviles y computado-
ras, permitiendo tener bastantes funcionalidades, desde guardar informa-
cibn como agendas, correo electrénico, procesamiento de datos hasta la
instalacion de aplicaciones, y una gran caracteristica para su manejo es la
simplicidad para su manejo.

4) Tabletas.- Es un dispositivo pequeio tipo computadora con una pantalla

que interactuar con el usuario, poseen funcionalidades de conexion a inter-
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net, GPS, procesamiento de datos, almacenar informacién, Grabar videos y
tomar fotografias y en otros casos sirven hasta como teléfonos.

5) Consolas.- Estos dispositivos son orientados a los juegos hoy han aumen-
tado sus funcionalidades tipicas de un PDA, como a navegacién por internet
almacenamiento de datos, reproduccion de archivos multimedia, integracién
con agenda y calendario, teniendo como ejemplo la Sony PlayStation Porta-

ble y la Nintendo DS.

Cabe destacar que también son considerados dispositivo mévil las computado-
ras portatiles o laptops como indica Corbeil y Valdes-Corbeil (2007): Los avances
en las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) conducen a la crea-
cion de dispositivos portatiles de comunicacion / computacidén como computado-
ras portatiles, PDA y teléfonos inteligentes conectados a redes inaldmbricas para

promover y mejorar las oportunidades de comunicacién avanzada.

6) Laptop.- Es una pequena computadora personal mévil, capaz de realizar la
mayor parte de las tareas que realizan las computadoras de escritorio, con

la ventaja de la movilidad.

2.2.2.3. Arquitectura de dispositivos moviles

Una aplicacion (app) es esencialmente un pequeno programa de computadora
que se puede descargar e instalar rapidamente en dispositivos moviles(como una
tableta o teléfono inteligente) y se puede activar inmediatamente sin reiniciar el

dispositivo (Cherner et al., 2014).

Segun Viera (2010), existen varios escenarios en los cuales se puede estable-
cer la arquitectura de aplicaciones méviles; aqui se aborda uno propuesto con la

participacion de tres elementos, como se muestra en la figura 5. :

1) La Aplicaciéon Central.- Le corresponde el almacenamiento de los datos
enviados por el dispositivo; también le corresponden los procesos de mayor

consumo de memoria y tiempo e interfaces para los clientes con dispositivos
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o TN

Aplicacidn en el
Dispositivo

>
«

Sincronizacion

Aplicacion central

Figura 5. Elementos para aplicaciones moviles
Fuente: Viera (2010).

no moviles.

2) El proceso de Sincronizacion.- es un proceso por medio del cual se man-
tiene la integridad y consistencia de los datos almacenados, tanto en el dis-
positivo mévil como en la aplicacién central. En este modelo, cuando se en-
via un dato desde el dispositivo movil, el dato pasa primero por el proceso de
sincronizacion, el proceso de sincronizacion valida y guia al dato a su des-
tino en la aplicacion central, luego la sincronizacién devuelve una respuesta
al dispositivo.

El proceso de sincronizacién puede ser un programa totalmente indepen-
diente de la aplicacion central; o por el contrario puede ser un médulo, sub-
programa o componente de la aplicacion central; hasta hoy, se considera
conveniente que el proceso de sincronizacién no esté en el dispositivo movil,

ver figura 6.

4 )

Dispositivo Aplicacion

Componente de

Sincronizacion

. J

Figura 6. La sincronizacioén hace parte de la
Aplicacion Principal
Fuente: Viera (2010).

Los algoritmos y técnicas de sincronizacidn representan el proceso central

37

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO Nacional del
Altiplano

de la computacion mévil. Se presentan tanto en aplicaciones méviles como
en los procesos de actualizacidn y copias de seguridad de datos de Celula-
res, Agendas electronicas, Pdas, otros.

3) La aplicacion en el Dispositivo mévil.- El dispositivo mévil realiza el pro-
ceso basico de recoleccion y envidé de datos hacia la aplicacion central. El
dispositivo movil tiene algunos procesos importantes; pero los procesos de

mayor complejidad, en lo posible, se deben realizar en la aplicacidén central.

2.2.2.4. Procesamiento en Linea

Es el método de recolectar y procesar datos, en la cual las transacciones se intro-

ducen directamente al sistema de cdémputo y se procesan de inmediato.

Implica que los programas se ejecuten de tal forma que los datos se actualicen de
inmediato en los archivos de la computadora, a este tipo de procesamiento se le
conoce también como tiempo real. Las aplicaciones de tiempo real son indispen-
sables en aquellos casos en que los datos contenidos en los archivos se modifican
varias veces en el transcurso de un dia y se consultan en forma casi inmediata

con las modificaciones que se efectuaron (Laudon y Laudon, 2004).

El procesamiento en linea proporciona resultados interactivos y casi de forma in-
mediata, los datos o transacciones son tratados inmediatamente, las computado-
ras en linea tratan cada transaccion sobre la recepcion y los resultados respecto

a la informacion pueden ser inmediatamente informados al usuario del sistema.
Ejemplos de sistemas en linea son:

- Reservacion de linea aérea
- Reservacion de citas médicas

- Reservacién de habitaciones de hotel
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2.2.2.5. Geolocalizacion

Santaella (2013) considera que la geolocalizacién es una actividad que permite
determinar la ubicacién geografica de un objeto sea animado o inanimado en la

tierra, representado por un sistema de coordenadas.

Los Servicios de Localizacién brindan la capacidad de obtener la informacién de
la ubicacién geografica de una persona u objeto, esto se puede realizar a través
de diferentes tipos de herramientas o tipos de dispositivos méviles sea como telé-

fonos celulares o0 Smartphone, tabletas, dispositivos GPS o RFI (Arcega, 2010).

El Global Positioning System (GPS) o Sistema de Posicionamiento Global esta
basado en 24 satélites y una red de ordenadores para ubicar la posiciéon de un
objeto dentro del planeta y se basa en tres dimensiones [Altitud, Longitud, Lati-

tud] (Agudo de Carlos, 2009).

24 Satétiltes
GPS rodean
la Tierra a

g, 17.700
kilometros.

W\ TR

~

Con la recepcion de
seflales de tres de
ellos, se obtiene la WX
localizacion sobre
la Terra.

Figura 7. Red de Satélites del sistema GPS
Fuente: http://hyperphysics.phy-astr.gsu.edu/hbasees/gps.html

El Sistema de Posicionamiento Global (GPS) originalmente llamado NAVSTAR
GPS, facilita determinar en todo el mundo la posicién de un objeto con una des-
viacion de cuatro metros. Un objeto puede ser por ejemplo: un personal preven-
tista, un camién repartidor. El sistema fue construido, instalado, y actualmente es
empleado por el Departamento de Defensa de los Estados Unidos; basa su fun-

cionamiento en la triangulacion.

El GPS por triangulacion calcula la posicidn en que éste se encuentra. La triangu-

lacion consiste en averiguar el angulo de cada una de las tres sefiales respecto
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al punto de medicién. Conocidos los tres angulos se determina la propia posicidén

relativa respecto a los tres satélites.

Conociendo ademas las coordenadas o posicion de cada uno de ellos por la sefial
que emiten, se obtiene la posicion absoluta o las coordenadas reales del punto de
medicién. También se consigue una exactitud extrema en el reloj del GPS, similar
a la de los relojes atébmicos que desde tierra sincronizan a los satélites (Correia,

2002).

2.2.2.6. Sectores de aplicacion de la tecnologia movil

El concepto de movilidad en el ambito de las TIC, hace referencia al conjunto de
tecnologias que permiten el acceso a la informacién y a servicios desde dispositi-

vos inalambricos, en cualquier momento y desde cualquier lugar.

La movilidad estad basada en la combinacion de una serie de tecnologias y en el
desarrollo de unas pautas de comportamiento, actualmente, se esta constituyendo
en uno de los temas cruciales que afectan cada vez mas a sectores de todo tipo,

como los siguientes:

Servicio y Soporte al cliente

Fuerza de Ventas

Logistica e Inventario

Automatizaciéon de la Cadena de Distribucion

Las compras

Oficina movil y herramientas corporativas

Aplicaciones para sectores industriales

Administracion electronica

2.2.2.7. Fuerza de ventas

En la Fuerza de Ventas, uno de los elementos que marcan la diferencia entre una

empresa y otra, es la actividad o servicio de preventa y postventa.
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La preventa.- La preventa es la actividad de venta que se realiza, generalmente,
con uno o dos dias de anticipacion a la entrega del producto. La empresa distri-
buidora del bien o servicio busca brindar una atencién personalizada a los puntos
de venta mediante el analisis de los recursos con que cuenta, la ubicacion de la
misma y el area de influencia del punto. Esto se logra cuando el vendedor hace
un analisis/negociacién de los requerimientos del punto de venta para conformar

el pedido final (Soto et al., 2004).

Por otro lado, Argudo y Morales (2008) afirman que las nuevas tecnologias tam-
bién encuentran aplicaciones utiles, existen dispositivos electronicos de mano con
las funcionalidades necesarias para que un vendedor envie y reciba informacién
en tiempo real y sin necesidad de desplazamientos y como es légico, un factor
fundamental para que una empresa sea competitiva es adelantarse a las necesi-
dades del mercado y de sus clientes, algo que sélo se consigue disponiendo de

informacién actualizada de forma permanente.

Se puede aplicar esta tecnologia a los siguientes procesos:

- Consulta de clientes en cartera.

Gestion de stock, consulta de productos disponibles en almacén, consulta

de productos en curso y actualizacién de stocks.

Gestion de pedidos, es decir, la posibilidad de realizar un pedido en el mo-

mento en que un cliente lo solicita.

Gestion de descuentos o lo que es lo mismo, la posibilidad de contar con
informacién sobre los pedidos anteriores realizados por un cliente asi como

sobre su fidelidad al calcular el descuento real del pedido solicitado.

La Posventa.- Es el Conjunto de actividades que se llevan a cabo después de la

venta. Segun Argudo y Morales (2008) Se obtiene:

- Un buen servicio de entregas al disponer de informacion continda de la po-
sicion de los envios.

- La gestion de cobros, al registrar las entregas y los cobros realizados
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- Gestién de devoluciones.

- La emisidn de facturas al cliente para cada entrega realizada.

Con laimplementacion de estos procesos, la empresa puede alcanzar importantes

ventajas como:

- El personal que lo necesite podra tener a su disposicion la informacién ne-
cesaria para dar un servicio adecuado a sus clientes.

- Mejora y facilita el proceso negociador con proveedores y clientes.

- Evita un mal manejo de stock.

- Los empleados tendran asi siempre disponible el horario de visitas y entre-

gas a efectuar cada dia.

Las aplicaciones de movilidad liberan la fuerza de ventas y consigue un mayor

grado de productividad, la gestion interna es mas solvente y eficiente.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacién es de tipo Descriptiva-Correlacional, de caracter pro-
positivo. Es Descriptiva, por cuanto tiene la capacidad de seleccionar las carac-
teristicas fundamentales del objeto de estudio y su descripcion detallada de las
partes, categorias o clases de dicho objeto; y es Correlacional, en la medida que
se analizan las causas y efectos de la relacion entre variables (Bernal, 2006). Y
de caracter propositivo, porque partiendo de esa situacion, se procedié a proponer
mejoras al modelo de negocio, utilizando una herramienta para la construccion de

modelos BPMN bajo la metodologia BPM(Business Process Management).

3.2. DISENO Y METODOS DE LA INVESTIGACION

3.2.1. Diseno de la Investigacion

En la investigacion ejecutada se realiz6 el disefio no experimental, porque se ob-
servo los fendbmenos como se dan en su contexto natural y luego fueron anali-
zados. Es decir, la situacién sucedié al igual que los efectos de la utilizacion de
la tecnologia movil en el modelo de negocio de las empresas distribuidoras de

gaseosas de la region Puno.
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Herndndez et al. (2006) indican que la investigacion no experimental se subdivide

en disefos transversales y disefios longitudinales.

Considerando esta clasificacion, dentro de los tipos de disefios no experimenta-
les afirmamos que la investigacion realizada es de tipo transaccional o transversal
porque se describe las variables y se analiza las mismas en el periodo de es-
tudio que es el afo 2011 (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista
Lucio, 2010). Por ultimo, de la clasificacién del disefo de tipo transaccional, la
investigacion es un disefio transaccional descriptivo; esto se fundamenta en el
objetivo general que es indagar la incidencia de la tecnologia mévil en el modelo
de negocio de las empresas distribuidoras de gaseosas de la regién Puno, para
posteriormente realizar el andlisis de los procesos y proponer mejoras al modelo

de negocio.

3.2.2. Métodos de la Investigacion
Se utiliz6 los siguientes métodos para desarrollar la presente investigacion:

1) Método Deductivo.- Segun Bernal (2006), el método deductivo consiste en
tomar conclusiones generales para obtener explicaciones particulares, es
decir se parte del andlisis de las teorias para luego aplicarlos a hechos parti-
culares. Parte de lo general a lo particular, puede afirmarse que va de arriba
hacia abajo. Para este trabajo de investigacién este método se utilizé para
desarrollar todas las actividades de los procesos de venta y distribucién de
las empresas distribuidoras de gaseosas que usan tecnologia movil y tam-
bién de las que no usan, con aplicacion de la Metodologia BPM.

2) Método Inductivo.- Segun Bernal (2006), el método inductivo consiste en
obtener conclusiones que parten de hechos particulares aceptados como va-
lidos, para llegar a conclusiones cuya aplicacion sea de caracter general. Es
decir, este método de investigacion cientifica parte de la observacién directa
de los hechos particulares para llegar a afirmaciones de caracter general. En

la presente investigacion se inicio con un diagnéstico de las empresas dis-
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tribuidoras de gaseosas en la Regiéon Puno, donde se analizé los procesos
de venta y distribucidén, equipamiento de tecnologia movil, que sirvié para
determinar el modelo de negocio.

3) Método Analitico.- Segun Bernal (2006), el método analitico consiste en
descomponer un objeto de estudio, separando cada una de las partes del
todo para estudiarlas en forma individual. Por este método se realizé un
analisis detallado de todas las caracteristicas del estudio planteado en el
presente trabajo de investigacion, el cual nos permitié describir, examinar
e interpretar minuciosamente los probables resultados, el cual nos ayudé a
alcanzar nuestros objetivos y confirmar nuestras hipotesis propuestas.

4) Método Sintético.- Segun Bernal (2006), el método sintético integra los
componentes dispersos de un objeto de estudio para estudiarlos en su to-
talidad. Se utilizé para consolidar los datos analizados en cada uno de los
procesos en la presente investigacién, con la finalidad de llegar a la Propues-

ta del Modelo de Negocio.

3.3. POBLACION Y MUESTRA

3.3.1. Poblacion

Para el presente trabajo estan considerados en la poblacién todo el personal Pre-
ventista y sus correspondientes Jefes de Ventas de las empresas distribuidoras de
gaseosas de la region Puno. En el Cuadro 6 se presenta el NUmero y porcentaje
del personal Preventista y/o jefe de ventas de las diferentes Distribuidoras de la

Regién Puno que usan tecnologia movil.

En el cuadro 7 se presenta el Numero y porcentaje del personal Preventista y/o
jefe de ventas de las diferentes Distribuidoras de la Regién Puno que no usan

tecnologia movil.
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Cuadro 6. Universo del personal preventista y/o jefes de ventas de las em-
presas distribuidoras de gaseosa que usan tecnologia movil en la region

Puno 2011

Personal Preventista y/o jefes de Venta Numero Porcentaje
Distribuidora EMBID S.A.C. Puno 14 18.9%
Distribuidora EMBID S.A.C. llave 3 4.1%
Distribuidora EMBID S.A.C. Juliaca 34 45.9%
Distribuidora EMBID S.A.C. Huancané 3 4.1%
Distribuidora EMBID S.A.C. Ayaviri 2 2.7%
Distribuidora EMBID S.A.C. Azangaro 2 2.7%
.Dls.trlt.)w.d,ora CYNKAT S.A.C. Punoy - 9.49%
jurisdiccion

lDlsltnt.)w.d’ora CYNKAT S.A.C. Juliaca 'y 9 1200,
jurisdiccion

TOTAL 74 100 %

Cuadro 7. Universo del personal preventista y/o jefes de ventas de las
empresas distribuidoras de gaseosa que no usan tecnologia mévil en la
regién puno 2011

Personal Preventista y/o jefes de Venta Numero Porcentaje
Tecnologia e Importaciones S.A. Puno
y su jurisdiccion. (Distribuidores 8 23.5%

Gaseosas RC)
Tecnologia e Importaciones S.A. Puno

y su jurisdiccién. (Distribuidores Grupo 8 23.5%
Gloria)

Tecnologia e Importaciones S.A.

Juliaca y su jurisdiccion. (Distribuidores 8 23.5%

Gaseosas RC)
Tecnologia e Importaciones S.A.

Juliaca y su jurisdiccién. (Distribuidores 10 29.5%
Grupo Gloria)
TOTAL 34 100 %

3.3.2. Muestra

Se tomara como muestra el total de la poblacidén descrita en los cuadros 6 y 7 res-
pectivamente. Donde el tamano total de la muestra es de 108 entre Preventistas

y/o jefes de venta, se detalla en el cuadro 8.
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Cuadro 8. Muestra del personal preventista y/o jefes de ventas de las
empresas distribuidoras de gaseosa en la region puno 2011

Personal Preventista y/o jefes de Venta Numero Porcentaje
Emprgsas dlstnbwdo,ras d,e gaseosa 24 68.5 %
que si usan tecnologia movil

Emprc?sas dlstrlbwdo,ras d,e gaseosa 34 31 5%
que si usan tecnologia movil

TOTAL 108 100 %

3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

La recoleccion de datos para el desarrollo del presente Proyecto de investiga-
cion fue realizada por medios de Entrevistas, Encuestas, Reportes y Observacion

de los fendmenos a investigar.

3.4.1. Técnicas

3.4.1.1. Observacion

Esta técnica se aplicd en la obtencion de informacion en forma directa y con-
fiable sin ninguna clase de intermediacion, para el registro valido sistematico, y
conocimiento de lo que acontece en la empresa como comportamientos de los
trabajadores y situaciones observables como su equipamiento tecnoldgico, sus
productos, sus servicios, el identificar sus estrategias implementadas, que permi-
tieron diagnosticar la problematica, establecer las necesidades de la empresa, y
su analisis correspondiente para presentar alternativas de solucion, las mismas
que se lograron con las visitas frecuentes a las empresas distribuidoras de gaseo-
sa durante el periodo de investigacion. Asi como captar las necesidades de los

clientes que compran sus productos.

3.4.1.2. Analisis Documental

Con la aplicacion de esta técnica se analizaron los documentos pertinentes de
cada uno de los Procesos de venta y distribucién de las empresas distribuidoras

de gaseosa de la region Puno. El analisis documental se centrd en la revisién de
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sus reglas de negocio, objetivos, metas, reglamentos de organizacién y funcio-
nes, Comprobantes de Pedidos de Compra, Ingreso y salida de los productos y
reportes estadisticos. Con la finalidad de identificar su modelo de negocio de las

empresas existentes.

3.4.1.3. Encuestas

Para la recoleccién de informacién sobre las variables y sus indicadores, mediante
esta técnica se elaboré la encuesta orientada a los preventistas, jefes de venta 'y
supervisores para poder identificar como perciben la situacion actual de las tareas
criticas de los procesos identificados, y llevar acabo el andlisis del modelo de

negocio y su propuesta de mejora en funcidn a sus expectativas.

3.4.1.4. Entrevistas

Esta técnica se aplicé al personal preventista, jefes de venta y supervisores para
poder obtener informacidn relevante sobre la forma como trabajan en sus activi-
dades que les corresponde en cada proceso, reglas de negocio, tareas criticas
en sus actividades diarias. Asi como a los clientes para percibir el servicio que

reciben por parte de estas empresas, captando sus necesidades y expectativas.

3.4.2. Instrumentos Utilizados

Para el desarrollo de esta investigacion, con la finalidad de obtener informacion

relevante se utilizaron los siguientes instrumentos:

3.4.2.1. Guias de Observacion

Sirvieron para percibir, verificar y orientar la recoleccion de datos en las instala-

ciones de las empresas distribuidoras de gaseosas.

3.4.2.2. Guias de Analisis Documental

Este instrumento sirvié para tener conocimiento de los documentos existentes que
las empresas distribuidoras de gaseosa pudieron darnos a conocer. En vista que

fueron muy reservados en darnos a conocer la informaciéon documental.
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3.4.2.3. Guias de Entrevista

Instrumento debidamente planificado destinado a realizar el levantamiento de in-
formacion del modelo de negocio de las empresas existentes; es decir; el flujo de
informacidn entre las actividades de sus procesos, los recursos que intervienen
y la informacién de entrada y de salida de los mismos. Fue aplicado al personal
de las empresas y clientes. Debo indicar ademas que se recibié opiniones sobre

actitudes del quehacer empresarial, asi como sugerencias para él éxito.

3.4.2.4. Cuestionario

Instrumento que sirvié para recopilar informacion del personal preventista, jefes de
venta, supervisores de venta, sobre la situacién actual de los procesos de venta 'y

distribucion, el modelo de negocio.

3.5. PLAN DE TRATAMIENTO DE DATOS

La informacion recopilada a través de las técnicas empleadas se procedi6 a

realizar de la siguiente manera:

- Se realizé la tabulacién de los datos, con los que se formé un banco de
datos para facilitar su analisis. Se utilizé la Estadistica Descriptiva, donde se
procesaron con el software estadistico IBM SPSS (Stadistical Package for
Social Science) versién 20, del cual se generan los cuadros de distribucién

de frecuencias y graficos estadisticos de barras respectivamente.

- Para la validacion y confiabilidad del instrumento de medicidén se utilizé la

técnica de Alfa de Cronbach.

- Luego de registrar la informacion se procedio a interpretar los resultados de

manera técnica y sistematica.

- Para Contrastar las hipotesis general y especificas se utilizé la Estadistica
Inferencial, determinando el nivel de significancia entre la variable indepen-

diente y la dependiente respectivamente; mediante pruebas de correlacion
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de Spearman. Se realiz6 utilizando el paquete estadistico IBM SPSS Version

20 y Microsoft Excel 2013, en la que se determiné:

1) Nivel de significancia: Al 5%
a = 0,05

2) Estadistica de Prueba: Se usa la prueba estadistica de Correlacion de

Spearman, cuya férmula es:
2
rs =1— %

Donde:
rs = Coeficiente de correlacion de Spearman
d?> = Cuadrado de las diferencias entre X e Y’
n = Numero de parejas

3) Regla de decision:
Si p(valor) < « se rechaza H, y se acepta H;
Si p(valor) >= « se acepta H, y se rechaza H,

4) Escala de Valores del coeficiente de correlacion Rho de Spearman, que

varia de +1 a —1 (Moed, 2017).

Valor Significado

0.0 a 0.2 Correlacion muy deébil, despreciable
0.2 a 0.4 Correlacion débil, bajo

0.4 a 0.7 Correlacion moderada

0.7 a 0.9 Correlacion fuerte, alto, importante

0.9 a 1.0 Correlacion muy fuerte, muy alto
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3.5.1. Metodologia BPM para el desarrollo de la Propuesta del Modelo de
Negocio

Para la construccién del Modelo de Negocio y la propuesta de mejoras, se em-
ple6 la Metodologia BPM propuesta por Marlom Dumas, el mismo que plantea
un ciclo de vida de BPM, en seis fases, se utilizé la herramienta Bizagi Modeler

(Modelador), asi se desarrollaron las siguientes actividades por cada Fase:

Fase 1. Identificacion de Procesos
1. Identificar los problemas operacionales que la empresa debe atender y
funciones para este tipo de casos.
2. Identificar los procesos a que corresponden dichos problemas.

Fase 2. Descubrimiento de Procesos

1. Documentar el estado actual de los procesos y generan modelos.
2. Utilizar técnicas de descubrimientos de procesos.

Fase 3. Analisis de Procesos

1. Identificar los problemas cuantificandolos.

2. Analizar problemas que causan los cuellos de botella.

3. Se evaltan las oportunidades de mejora de procesos.

4. Utilizar técnicas para el analisis de procesos de negocios.

Fase 4. Rediseino de Procesos

1. Propone un modelo del estado futuro del negocio que mejora los cue-
llos de botella identificadas en el estado actual. Utilizar la herramienta

BPMN.

Fase 5. Implementaciéon de Procesos
1. Implementa los cambios necesarios en la forma de trabajo para que el
“estado futuro" pueda ser puesto en ejecucion.
2. Validar resultados obtenidos para ver el impacto de los cambios pro-

puestos.

Fase 6. Seguimiento y Control
1. Se recogen y se analizan los datos relevantes una vez que el proceso

redisefiado se ejecuta.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

A continuacién, exponemos los resultados del estudio del modelo de negocio uti-
lizando tecnologia mévil en las empresas distribuidoras de gaseosas de la regién
Puno, organizado de acuerdo a los objetivos especificos en tres secciones: Pri-
mero Determinacidén del procesamiento en linea de las empresas distribuidoras
de gaseosas, Segundo Determinacidn del control y supervisidén en las empresas
distribuidoras de gaseosas y Tercero Propuesta de un modelo de negocio en base
a los modelos identificados en las empresas distribuidoras.

4.1. DETERMINACION DEL PROCESAMIENTO EN LiNEA DE LAS EMPRE-
SAS DISTRIBUIDORAS DE GASEOSAS

Se pone de manifiesto la real dimension del procesamiento en linea en las
empresas distribuidoras de la regién Puno, asi como el procesamiento manual en
las empresas distribuidoras que no cuentan con aplicaciones de tiempo real, pero
que si cuentan con un personal preventista y en otros también tienen un sistema

comercial implementado en computadora.

4.1.1. Acceso a Equipos moviles a Nivel de la Ciudad de Puno y su Juris-
diccion
En la figura 8 podemos apreciar la frecuencia de Equipos o dispositivos moéviles

que cuentan las empresas distribuidoras a nivel de la ciudad de Puno y su juris-
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diccion tales como: llave, Chucuito, Yunguyo, Desaguadero; en el cual solo 16
personas pertenecen a la empresa que solo cuenta con 10 dispositivos moviles,
58 personas pertenecen a la empresa que cuentan entre 16 y 18 equipos moviles,

dando un total de 74 personas.

58
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Sélo 10 Entre 11y 15 Entre 16y 18 Mas de 18

Nro_Equipos_Méviles Puno y Jurisdiccién

Figura 8. Cantidad de dispositivos moviles de las empresas distribui-
doras de gaseosa en la ciudad de puno y su jurisdiccion
Fuente: Anexo 2.

Del 100 % de los encuestados, sobre con cuantos equipos méviles cuenta su Dis-
tribuidora de Gaseosa en la ciudad de Puno y su jurisdiccién, un 21.6 % cuentan
con Sélo 10 equipos moviles y un 78,4 % cuentan entre 16 y 18 equipos moviles
dedicados a preventa.

4.1.2. Acceso a Equipos moviles a Nivel de la Ciudad de Juliaca y su Juris-
diccion

En la figura 9 podemos apreciar la frecuencia de Equipos o dispositivos moéviles
que cuentan las empresas distribuidoras a nivel de la ciudad de Juliaca y su juris-
diccion tales como: Huancané, Ayaviri, Azangaro; de un total de 74 encuestados,
solo 6 personas pertenecen a la empresa que solo cuenta con 10 dispositivos
moviles, 10 personas pertenecen a la empresa que cuentan entre 11 y 15 dispo-
sitivos maoviles, 58 personas pertenecen a la empresa que cuenta con mas de 18

equipos moviles.
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Figura 9. Cantidad de dispositivos moviles de las empresas distribui-
doras de gaseosa en la ciudad de Juliaca y su jurisdiccién
Fuente: Anexo 2.

Del 100 % de los encuestados, sobre con cuantos equipos méviles cuenta su Dis-
tribuidora de Gaseosa en la ciudad de Juliaca y su jurisdiccion, un 8.1 % cuentan
con Sélo 10 equipos moviles, un 13,5 % cuentan entre 11 y 15 equipos moviles y

un 78,4 % cuentan con mas de 18 equipos méviles dedicados a preventa.

4.1.3. Distancia de cobertura que le permite su tecnologia Movil

En el cuadro 9 observamos que los 74 entrevistados que usan tecnologia movil
para el sistema de preventa en su empresa indicaron que la cobertura diaria oscila
entre los 2 a 3 Kilometros.

Cuadro 9. Distancia de cobertura que le permite la tecnologia movil

Frecuencia Porcentaje
Entre 2 a 3 Km 74 100 %

Fuente: Anexo 2.

El 100 % de los encuestados indican tener una distancia de cobertura desde los 2

a 3 Kilémetros asignados diariamente, que le permite su tecnologia movil.
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4.1.4. Acceso a funcionalidades del dispositivo movil

En el cuadro 10 podemos apreciar que 74 personas son las que usan mas de
5 funcionalidades para el procesamiento en linea, que son opciones del menu
implementados en el programa de aplicacion que tienen instalado en su disposi-
tivo movil, tales como: Menu Ventas, Menu Sincronizar, Menu Efectividad, Menu
Resumen, Menu Desemperio, Menu Cerrar dia, etc.

Cuadro 10. Cantidad de funcionalidades del dispositivo movil

Frecuencia Porcentaje

Vélidos Mas de 5 74 100 %
Fuente: Anexo 2.

El 100 % de los encuestados utiliza frecuentemente mas de 5 funcionalidades, con

su tecnologia movil.

4.1.5. Tiempo de respuesta en transacciones, con tecnologia movil

En la figura 10 podemos apreciar que, de un total de 74 entrevistados, 26 per-
sonas, con mas frecuencia, obtienen en solo 1 segundo la respuesta a una tran-
saccion u operacién realizada con su dispositivo movil, que puede ser un envio
de pedido, una consulta sobre cliente, entre otros; 23 personas obtienen en solo
2 segundos la respuesta a una transaccion, 22 personas obtienen respuesta en-
tre 4 y 5 segundo y 3 personas en mas de 5 segundos obtiene respuesta a una

transaccién.

Del 100 % de los encuestados respecto al tiempo de respuesta que obtienen en
sus transacciones utilizando la tecnologia movil, un 35,10 % obtiene respuesta en
Solo 1 segundo, un 31,10 % obtiene respuesta en Sélo 2 segundos, un 29,7 %
obtiene respuesta entre 4 y 5 segundos y un 4,1 % obtiene respuesta en mas de

5 segundos.

4.1.6. Tiempo de toma de pedido con el dispositivo movil

En la figura 11 podemos apreciar que 53 personas realizan la toma de pedido en

menos de 5 minutos y 21 personas entre 6 y 10 minutos con el dispositivo movil,

55

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO S1[Li Nacional del
; Altiplano

40%

22

20%

Porcentaje

0%
Solo 1 seg. Solo 2 seg. Entred4y5seg. Masdeb seg.

Tiempo de Respuesta

Figura 10. Tiempo de respuesta en transacciones con tecnologia mévil
Fuente: Anexo 2.

de un total de 74 personas.
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Figura 11. Tiempo de toma de pedido con tecnologia movil
Fuente: Anexo 2.

El 71,6 % de los encuestados realizan la toma de pedido en menos de 5 minuto y

un 28,4 % entre 6 y 10 minutos.

4.1.7. Tiempo de toma de pedido sin dispositivo mévil

En la figura 12 podemos apreciar que 5 personas realizan la toma de pedido en

menos de 5 minutos, 19 personas entre 6 y 10 minutos y 10 personas entre 11y
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15 minutos sin dispositivo mévil, de un total de 34 personas.
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Menos de 5 min. Entre 6y 10 Entre 11y 15 Mas de 15 min.

Tiempo de Toma de Pedido

Figura 12. Tiempo de toma de pedido sin tecnologia movil
Fuente: Anexo 2.

El 14,7 % de los encuestados realizan la toma de pedido en menos de 5 minutos,

un 55,9 % entre 6 y10 minutos y un 29,4 % entre 11 y 15 minutos.

4.1.8. Tiempo de entrega de pedidos a sus clientes, con tecnologia moévil

En el cuadro 11 podemos apreciar que 74 personas indican que su empresa tiene
establecido entregar los pedidos al dia siguiente que se realizan los pedidos de
preventa y su tecnologia mévil, en algunas empresas lo hacen en el dia debido a
algun evento de gran envergadura, pero ingresa a otra modalidad de autoventa.

Cuadro 11. Tiempo de entrega de pedidos, con tecnologia
movil

Frecuencia Porcentaje
Mas de 20 horas 74 100 %
Fuente: Anexo 2.

El 100 % de los encuestados entregan pedidos a sus clientes en mas de 20 horas.

4.1.9. Tiempo de entrega de pedidos a sus clientes, sin techologia movil

En el cuadro 12 podemos apreciar que 34 personas indican que su empresa tiene

establecido entregar los pedidos al dia siguiente o en dias posteriores que se
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realizan los pedidos de preventa, en algunas empresas lo hacen en el dia debido

a algun evento de gran envergadura, pero ingresa a otra modalidad de autoventa.

Cuadro 12. Tiempo de entrega de pedidos, sin tecnologia
movil

Frecuencia Porcentaje
Mas de 20 horas 34 100 %
Fuente: Anexo 2.

El 100 % de los encuestados entregan pedidos a sus clientes en mas de 20 horas.
4.1.10. Numero de errores semanales frecuentes en la toma de pedido, con
su dispositivo mévil

En la figura 13 podemos apreciar que, de un total de 74 personas, 24 personas
con su dispositivo movil no tienen errores, y 50 personas manifiestan tener entre
1 y 3 errores semanales que puede ser que los pedidos no son entregados a
clientes por estar cerrado o no tener el dinero a cancelar, o mala toma de pedido

que al digitar no ingresan bien el cédigo del producto o el cédigo del cliente.
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m
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o 40%
2
[=}
o

20%

0 0
0%
Ninguno Entre1y3 Entredy 6 Mas de b6

Nuimero de Errores Frecuentes
Figura 13. Errores semanales en la toma de pedido, con dispositivo
movil
Fuente: Anexo 2.

El 67,6 % indican tener entre 1 y 3 errores semanales frecuentes en la toma de

pedidos con ayuda de su dispositivo movil y un 32,4 % Ninguno.
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4.1.11. Numero de errores semanales frecuentes en la toma de pedido, sin
dispositivo movil

En la figura 14 podemos apreciar que, de un total de 34 personas, 11 personas
manifiestan tener entre 1 y 3 errores semanales que puede ser mala toma de
pedido que al digitar no anotan bien el nombre del cliente, cédigo del producto o
tal vez encuentran cerrado el establecimiento del cliente o no tiene para pagar; y

23 personas indican tener entre 4 y 6 errores semanales.
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Ndmero de Errores Frecuentes

Figura 14. Errores semanales en la toma de pedido, sin dispositivo
moévil
Fuente: Anexo 2.

El 67,6 % indican tener entre 4 y 6 errores semanales frecuentes en la toma de

pedidos sin ayuda de su dispositivo mévil y un 32,4 % entre 1 y 3 errores.

4.1.12. Tiempo que demoran en realizar la mayoria de operaciones con su
tecnologia movil

En la figura 15 podemos apreciar que, de un total de 74 personas, 16 personas
se demoran menos de 1 minuto en realizar la mayoria de operaciones con su
dispositivo mévil, todas las operaciones se refieren a todo el conjunto de opciones
que manejan durante todo el dia con el uso del dispositivo movil, 30 personas
indican entre 2 y 4 minutos, 23 indican entre 5 y 7 minutos y 5 personas indican

que demoran mas de 7 minutos en realizar la mayoria de operaciones.
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Figura 15. Tiempo que demora en realizar la mayoria de operaciones
con tecnologia movil
Fuente: Anexo 2.

Un 40,5 % de los encuestados indican demorar entre 2 y 4 minutos en realizar la
mayoria de operaciones con su dispositivo mévil, un 31,1 % ente 5 y 7 minutos, un

21,6 % en menos de 1 minuto y un 6,8 % indican demorar mas de 7 minutos.

4.1.13. Tiempo que demoran en realizar la mayoria de operaciones sin tec-
nologia movil

En el cuadro 13 podemos apreciar que 34 personas se demoran mas de 7 minutos
en realizar la mayoria de operaciones, todas las operaciones se refieren a todo el

conjunto de acciones que realiza durante la toma de pedido con cada cliente.

Cuadro 13. Tiempo que demora en realizar la mayoria de ope-
raciones sin tecnologia movil

Frecuencia Porcentaje
Mas de 7 minutos 34 100 %

Fuente: Anexo 2.

El 100 % de los encuestados demoran en realizar la mayoria de sus operaciones

con el cliente en mas de 7 minutos.
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4.1.14. Calificacion del procesamiento en linea, en comparacion a los ainos
en que no usaban tecnologia movil

En la figura 16 podemos apreciar que, de un total de 74 personas, 67 personas
califican el procesamiento en linea como mejor y mas relevante, esto es como el
dispositivo mévil le permite el procesamiento en tiempo real o en linea de la infor-
macidn que ellos ingresan y su presentacion en resumenes y calculos del total de
sus ventas diarias, en comparacién a los afios en que no usaban tecnologia movil
y todo era manual, o digitado por ellos mismos en un formato que les proveia la
empresa, y sus calculos con el uso de calculadora, y luego impreso con limitadas
opciones de presentacion de la informacién; 4 personas indican que este proce-
samiento en linea es con minimas diferencias al de antes, no influye mucho en el
tiempo solo que antes usaban papel y célculos manual y no dispositivo movil para
sus pedidos de preventa, y 3 personas indican que no existe diferencia, 6sea que
siempre han trabajado con dispositivo moévil y no conocen como era el sistema

manual anteriormente.
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60%

Porcentaje

40%

20%

3 4
0%
Mejor y mas Con Minimas No existe
relevante diferencias diferencia

Procesamiento de la Informacién y Presentacion

Figura 16. Calificacion del procesamiento en linea, en compa-
racioén a los afnos en que no usaban tecnologia mévil
Fuente: Anexo 2.

El 90,5% de los encuestados indican que el procesamiento de la informacién y
su respectiva presentacién usando tecnologia mévil es mejor y mas relevante en

comparacion a los afos en que no usaban tecnologia mévil, un 5,4 % indican que
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es igual y un 4,1 % indican que no existe diferencia.

4.1.15. Acceso a consultas diarias, con tecnologia movil

En la figura 17 podemos apreciar que, de un total de 74 personas, 11 personas
realizan como minimo2consultas a la informacion en linea que brinda el dispositivo
movil, estas consultas pueden ser direccidn del cliente, avance de objetivos, etc;54
personas indican realizar entre 3 y 5consultas diarias, 9 indican realizar entre 6 y

10 consultas diarias a la informacion que brinda el dispositivo movil.
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Namero de Consultas Diarias

Figura 17. Acceso a consultas diarias, con tecnologia mévil
Fuente: Anexo 2.

El 73,0 % de los encuestados realizan entre 3 y 5 consultas diariamente, un 14,9 %
un minimo de 2 consultas diarias y un 12,2 % entre 6 y 10 consultas diarias reali-

zan con ayuda de su tecnologia movil.

4.1.16. Acceso a consultas diarias, sin tecnologia movil

En la figura 18 podemos apreciar que, de un total de 34 personas, 19 personas
realizan como minimo 2 consultas a la empresa por falta de informacion, estas
consultas pueden ser direccion del cliente, Stock, productos nuevos, entre otros;
15 personas indican realizar entre 3 y 5 consultas diarias a la empresa que pueden

ser llamadas por teléfono.
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Figura 18. Acceso a consultas diarias, sin tecnologia mévil
Fuente: Anexo 2.

El 55,9 % de los encuestados realizan como minimo 2 consultas diariamente a la
empresa y un 44,1 % un minimo de 3 y 5 consultas diarias sin tecnologia movil.
4.1.17. Ventas que viene logrando respecto al afno anterior, con ayuda de su
tecnologia movil

En el cuadro 14 podemos apreciar que el total de 74 personas indican que las
ventas que viene logrando en su empresa Respecto al afio anterior, con ayuda de
su tecnologia movil es mas que antes.

Cuadro 14. Ventas que viene logrando respecto al afio anterior, con ayu-
da de su tecnologia movil

Frecuencia Porcentaje
Validos Mas que antes 74 100 %
Fuente: Anexo 2.

El 100 % de los encuestados indican que las ventas que viene logrando son mas

que antes, respecto al afio anterior.

4.1.18. Ventas que viene logrando Respecto al aio anterior, sin tecnhologia
movil

En el cuadro 15 podemos apreciar que el total de 34 personas indican que las

ventas que viene logrando en su empresa Respecto al aio anterior es menos que

63

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO %11 Nacional del
; Altiplano

antes.

Cuadro 15. Ventas que viene logrando respecto al afio anterior,
sin tecnologia movil

Frecuencia Porcentaje
Menos que antes 34 100 %
Fuente: Anexo 2.

El 100 % de los encuestados indican que las ventas que viene logrando son menos

que antes, respecto al afio anterior.

4.1.19. Procesamiento de la informacion en los procesos de venta y distri-
bucion de las empresas distribuidoras de gaseosas de la region Puno

Para entender los modelos de negocio de las empresas distribuidoras de gaseo-
sas de laregién Puno, se analiza las empresas distribuidoras que trabajan acordes
al Sistema con tecnologia movil, y las empresas distribuidoras que no utilizan la
tecnologia movil. La creacion del modelo de negocio de cada caso se realiza en
base a las encuesta realizadas, las entrevistas tomadas al personal que labora
en la empresa, los cuales estan conformados principalmente por los Preventis-
tas, Jefes de Venta, Supervisores de venta, administradores de Personal, Jefe de
Sistemas, Caja, Contabilidad, Jefes zonales, jefe de almacén, estibadores, distri-
buidores y auxiliares de reparto, asi como el acceso a algunos documentos de la
empresa como organigrama, horarios de trabajo, relacién de personal, folletos del
proceso de venta y distribucién, reportes de ventas, historial de estadisticas por
cada preventa, demanda de preventa, manuales de usuario del aplicativo de pre-
venta, asi como haber solicitado permiso para observar todo el proceso de venta 'y
distribucion, se han hecho observaciones como realizan su toma de pedidos y su
digitacion de pedidos, facturacion, entrega de pedidos, cancelacién de cuentas;
liquidacion, reportes de ventas, incluso tomando el tiempo en que lo realizan cada
actividad, para el andlisis correspondiente. También se pudo observar el manejo
en el sistema comercial para poder entender el mecanismo del mismo y la expe-
riencia que tienen las empresas que cuentan con dispositivo mévil y de las que no

su trabajo manual en cada etapa. Se presenta el modelo de negocio en BPMN y
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Project para su mejor visualizacién de las etapas de cada proceso como son de
venta y distribucion a que se dedican describiéndose para su entendimiento me-
diante diagramas de flujo del proceso de venta y distribucién de estas empresas

distribuidoras en la region Puno.

A continuacién, se detalla el procedimiento real de los procesos de venta y dis-
tribucidon de las empresas distribuidoras desde las dos perspectivas, las que no
usan tecnologia maévil y las que si usan tecnologia mévil.

4.1.19.1. Procesamiento de la Informacién en los Procesos de Venta y distri-
bucion de las Empresas distribuidoras de gaseosas que no usan tecnologia
movil

Estas empresas cuentan con el denominado término: “Fuerza de Venta", que no es
otra cosa que un conjunto de vendedores 0 preventistas que son enviados a cubrir
zonas de venta diferentes, y visitar clientes especificos, los cuales se denominan
“Puntos de Venta", y pueden estar en el marco de cobertura vertical (Clientes
Mayoristas o Mercados Mayoristas) o cobertura Horizontal (Mercado Minoristas).
Para cualquiera que sea el caso, el proceso comun de registrar un pedido es
cuando el vendedor visita varios puntos de venta durante su jornada laboral, y
es cuando ésta termina, el momento de registrar los pedidos para su posterior

despacho.

Los preventistas conforme realizan sus visitas a los puntos de venta, realizan la
toma de pedido en un documento que se denomina “Nota de Pedidos", estos
son hechos a través de anotaciones de los codigos de productos, los cuales son
copiados de un listado que se les son otorgados periddicamente y con los cuales

se ofrecen los productos existentes.

Una vez cumplida su jornada laboral de 8:00am a 4:00pm regresan a oficina y
reportan sus pedidos al area de facturacién, las cuales se digitan sus pedidos
dictando el cédigo del cliente al que se le vende, las condiciones de venta, des-

cuentos otorgados vy lista de productos, el personal de facturacion digita todos
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Figura 19. Procesamiento de informacion sin tecnologia movil, usando una
base de datos centralizada
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estos datos en su sistema o0 manualmente en otra “Nota de Pedido" para que sea
verificado y autorizado o negado por el area de ventas, almaceén, caja, contabili-
dad. Se verifica los clientes y registra los nuevos clientes en el sistema, otorga los
pedidos y el personal del area de liquidacion recibe o digita los pedidos realizados
y procede a generar las facturas las cuales son derivadas hacia almacén para
proceder a su respectiva preparacion de pedidos y carga a camiones de reparto,
encargados de la distribucion que en algunos casos se da en el mismo dia o en 1
0 mas dias posteriores, y finalmente su posterior entrega de pedido a los clientes
por los transportes respectivos y reciben los pagos en efectivo de los clientes y
en algunos al crédito; tal como se puede observar en la figura 19 de una empresa
que realiza sus procesos de venta y distribuciéon usando una base de datos cen-
tralizada de como administrar sus pedidos de manera automatizada y funcional,

pero ninguna de ellas usa tecnologia movil.

Finalmente se presenta el Modelo de Negocio de estas empresas representado
mediante notacién BPMN como se observa en la figura 23.
4.1.19.2. Procesamiento en linea de la informacion en los procesos de ven-

ta y distribucidon de las empresas distribuidoras de gaseosas que si usan
tecnologia movil

De las entrevistas realizadas se tiene que estas empresas distribuidoras de ga-
seosa presentan un problema menor que cuando era manual en el que el proceso
de emision de boletas que con la que se contaba pues requeria de varios pa-
sos y ademas del tiempo que se perdia en la transcripcion y codificacion el cual

representa una posibilidad de error alto.

De esta manera también estas empresas cuentan con el denominado término:
“Fuerza de Venta" o preventistas que son enviados a cubrir zonas de venta dife-
rentes, y visitar clientes especificos, los cuales se denominan “Puntos de Venta",
y pueden estar en el marco de cobertura vertical (Clientes Mayoristas o Mercados
Mayoristas) o cobertura Horizontal (Mercado Minoristas). Para cualquiera que sea

el caso, el proceso comun de registrar un pedido es cuando el vendedor visita

67

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO %11 Nacional del
; Altiplano

varios puntos de venta durante su jornada laboral, y es cuando ésta termina, el

momento de registrar los pedidos para su posterior despacho.

Los preventistas conforme realizan sus visitas a los puntos de venta, para hacer
toma de pedido, hacen la toma de pedido haciendo registro en un dispositivo movil
o teléfono celular, en toda su jornada laboral, con la que también pueden acceder
al sistema para hacer consultas del cédigo de los productos existente, estado de

cuenta del cliente, estado de sus ventas del dia.

Una vez registrados los articulos a ser vendidos y registradas las condiciones de
venta y codigo del cliente, el pedido es enviado a través del teléfono celular hacia

el sistema comercial.

Los pedidos que han sido generados llegan a una cola de espera, Una vez cumpli-
da su jornada laboral de 8:00am a 6:00pm realizan el cierre del dia eligiendo esa
opcién en el celular o automaticamente se cierra el sistema a las 6:00 pm, con lo
que reportan sus pedidos para que sean autorizados por el area de sistemas, caja
y contabilidad, una vez que son revisados y autorizados, los pedidos son enviados
a la cola de liquidacién en donde se imprimen las facturas, guias de remisién y
orden de carga, son derivadas hacia almacén para que sean preparados, y cargar
a camiones de reparto para su distribucion y su posterior entrega de pedido a los

clientes por los transportes respectivos.

En estas empresas las Visitas a los puntos de Venta se dan tres veces a la se-
mana, y un personal encargado del area de sistemas que realiza el proceso de
facturacion. De esta manera se puede observar en la figura 20 el flujo del proceso
de venta y distribucion en relacién al tiempo de entrega y en la figura 21 el Pro-
cesamiento de informacion en linea usando tecnologia movil en los procesos de

venta y distribucion de las empresas distribuidoras de gaseosas.

Asi como lo manifiestado por Untoria (2014), que el gran crecimiento de las co-
municaciones mdviles permite a la empresa interactuar con un sistema capaz de

mantener el estado de sus ventas actualizadas para cada uno de sus vendedores.
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Figura 20. Flujo del proceso de venta y distribucion de gaseosas con tecnolo-
gia movil (relacién al tiempo de entrega)
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Figura 21. Procesamiento de informacién en linea, usando tecnologia movil

Untoria (2014) y Molina (2004) obtuvieron un aproximado a los resultados presen-
tados, demostrando que el teléfono mévil se ha convertido en un elemento de
relacion y comunicacion que esta afectando la forma de realizar transacciones co-
merciales y mejorando el tiempo de respuesta en ellas asi como el procesamiento

de la informacidén es mas relevante puesto que se da en tiempo real.

4.2. DETERMINACION DEL CONTROL Y SUPERVISION EN LAS EMPRESAS
DISTRIBUIDORAS DE GASEOSAS

El control y supervision en las Empresas distribuidoras de gaseosa es un

factor importante ya que le permite regular tanto el comportamiento general como
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las acciones especificas, es decir desde la supervision de resultados después del
hecho, asi como de las actividades especificas que se realizan. El control mide los
resultados en un periodo de tiempo determinado, su propésito es regular los re-
sultados generales, y la supervisidn se realiza en funcion del cumplimiento de las
normas previamente establecidas. En base a las cuales se especifica decisiones
que requieren acciones determinadas a ser ejecutadas en momentos previamente

especificados.

Se pone de manifiesto la real dimension del control y supervisién en las empre-
sas distribuidoras de la region Puno, tanto en las empresas distribuidoras que no
cuentan con aplicaciones de tiempo real y su procesamiento es manual, las que si
cuentan con un sistema comercial implementado en computadora y cuentan con
personal preventista, y las que cuentan con tecnologia mévil y su procesamiento

es en linea.

4.2.1. Tiempo en que realizan reportes de pedidos, con dispositivo movil

En la figura 22 podemos apreciar que 51 personas, de 74 en total, se demoran
menos de 1 minuto en realizar sus reportes de pedidos del dia con el uso del
dispositivo mévil al cierre del dia, mientras que 23 personas se demoran entre 2 y

4 minutos en realizar su reporte de pedidos con el dispositivo movil.

El 68,9 % de los encuestados realizan sus reportes con tecnologia mévil en menos

de 1 minuto y un 31,1 % entre 2 y 4 minutos.

4.2.2. Tiempo en que realizan reportes de pedidos, sin dispositivo movil

En el cuadro 16 podemos apreciar que 34 personas se demoran mas de 7 minutos
en realizar su reporte de pedidos diarios, la demora mas que todo porque tienen

que transcribir y digitar el pedido realizado durante el dia.

Cuadro 16. Tiempo en que reportan pedidos, sin tecnologia mavil

Frecuencia Porcentaje
Mas de 7 minutos 34 100 %
Fuente: Anexo 2.
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Figura 22. Tiempo en que reportan pedidos, con tecnologia movil
Fuente: Anexo 2.

El 100 % de los encuestados realizan sus reportes sin tecnologia movil en mas de

7 minutos.

4.2.3. Numero de pedidos diarios totales, con ayuda de tecnologia movil

En el cuadro 17 podemos apreciar que 27 personas en su empresa alcanzan mas
de 1500 de pedidos diarios en total de todos sus preventistas, 19 personas indican
entre 1001 y 1500 pedidos diarios, 12 personas indican entre 500 y 1000pedidos
diarios y 16 personas menor a 500 pedidos diarios en total.

Cuadro 17. Numero de pedidos diarios totales, con tecnologia mévil

Frecuencia Porcentaje
Menor a 500 16 21.6%
Entre 500 y 1000 12 16.2%
Entre 1001 y 1500 19 25.7%
Mas de 1500 27 36.5%
TOTAL 74 100 %

Fuente: Anexo 2.
El 36,5 % indican tener mas de 1500 pedidos diarios con ayuda de su tecnolo-
gia mévil, un 25,7 % entre 1001 y 1500 pedidos diarios, un 21,6 % menor a 500
pedidos diarios y un 16,2 % entre 500 y 1000 pedidos diarios con ayuda de su

tecnologia movil.
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4.2.4. Numero de pedidos diarios totales sin tecnologia movil

En el cuadro 18 podemos apreciar que 27 personas en su empresa alcanzan mas
de 1500 de pedidos diarios en total de todos sus preventistas, 19 personas indican
entre 1001 y 1500 pedidos diarios, 12 personas indican entre 500 y 1000 pedidos
diarios y 16 personas menor a 500 pedidos diarios en total.

Cuadro 18. Numero de pedidos diarios totales, sin tecnologia movil

Frecuencia Porcentaje
Menor a 500 20 58.8%
Entre 500 y 1000 14 41.2%
TOTAL 34 100 %

Fuente: Anexo 2.

El 58,5 % indican tener menos de 500 pedidos diarios sin ayuda de tecnologia

movil, un 41,2 % entre 1000 y 500 pedidos diarios, sin ayuda de tecnologia movil.

4.2.5. Cantidad de venta diaria total, con ayuda de tecnologia movil

En el cuadro 19 podemos apreciar que 24 personas indican que en su empresa
alcanzan una venta diaria total de mas de 15000 cajas fisicas, 10 personas entre
10001 y 15000 cajas fisicas, 8 personas entre 5000 y 10000 cajas fisicas y 32
personas indican menor a 5000 cajas fisicas.

Cuadro 19. Cantidad de venta diaria total, con tecnologia mévil

Frecuencia Porcentaje
Menor a 5000 cajas fisicas 32 43.2%
Entre 5000 y 10000 cajas fisicas 8 10.8%
Entre 10001 y 15000 cajas fisicas 10 13.5%
Mas de 15000 cajas fisicas 24 32.4%
TOTAL 74 100 %

Fuente: Anexo 2.

El 43,2 % indican tener una venta diaria total menor a 5000 cajas fisicas que nor-
malmente tiene con ayuda de su tecnologia mévil, un 32,4 % indican tener una
venta diaria total de mas de 15000 cajas fisicas, un 13,5 % entre 10001 y 15000
cajas fisicas y un 10,8 % indican tener una venta diaria total en su empresa entre

5000 a 10000 cajas fisicas.
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4.2.6. Cantidad de venta diaria total, sin tecnologia movil

En el cuadro 20 podemos apreciar que 34 personas indican que en su empresa

alcanzan una venta diaria total menor a 5000 cajas fisicas.

Cuadro 20. Cantidad de venta diaria total, sin tecnologia movil

Frecuencia Porcentaje
Menor a 5000 cajas fisicas 34 100 %

Fuente: Anexo 2.

El 100 % de los encuestados indican tener una venta diaria total menor a 5000

cajas fisicas.

4.2.7. Cumplimiento de objetivos a diario, con ayuda de tecnologia movil

En el cuadro 21 podemos apreciar que 16 personas indican que el cumplimiento
de los objetivos diariamente que normalmente tiene es de 90 % a 100 %, 28 per-
sonas indican cumplir sus objetivos entre 70 % y 80 %, 23 personas entre 50% y
60 % y 07 personas indican cumplimiento de los objetivos de menos del 50 % por

muchas razones como la competencia y el clima.

Cuadro 21. Cumplimiento de objetivos a diario, con tecnologia

movil
Frecuencia Porcentaje
Menos al 50 % 7 9.5%
Entre 50 % y 60 % 23 31.1%
Entre 70% y 80 % 28 37.8%
Entre 90 % y 16 21.6%
100 %
TOTAL 74 100 %

Fuente: Anexo 2.

El 37,8 % de los encuestados cumplen sus objetivos diaria-mente entre el 70% y
80 % con ayuda de su tecnologia mévil, un 31,1 % entre 50% y 60 %, un 21,6 %

entre 90% y 100 % y un 9,5 % menos del 50 %.
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4.2.8. Cumplimiento de objetivos a diario, sin tecnologia mévil

En el cuadro 22 podemos apreciar que 11 personas indican que el cumplimiento
de los objetivos diariamente que normalmente tiene es de 70 % a 80 %, 13 perso-
nas indican cumplir sus objetivos esta entre 50% y 60 % y 10 personas indican
cumplimiento de los objetivos diariamente de menos del 50 % por muchas razones

como la competencia y el clima.

Cuadro 22. Cumplimiento de objetivos a diario, sin tecnologia

movil
Frecuencia Porcentaje
Menos al 50 % 10 29.4%
Entre 50% y 60 % 13 38.2%
Entre 70% y 80 % 11 32.4%
TOTAL 34 100 %

Fuente: Anexo 2.

El 29,4 % de los encuestados cumplen sus objetivos diariamente menos al 50 %
sin ayuda de tecnologia movil, un 38,2 % entre 50 % y 60 % y un 32,4 % entre 70 %
y 80 %.

4.2.9. Ventas futuras que podra lograr respecto al afio anterior y este afo,
con ayuda de su tecnologia mévil

En el cuadro 23 podemos apreciar que el total de 74 personas pronostican que las
ventas futuras que su empresa podra lograr, respecto al afo anterior y este ano,
incrementaran.

Cuadro 23. Ventas futuras que podra lograr. respecto al afo anterior y
este afo, con tecnologia movil

Frecuencia Porcentaje
Validos Incrementaran 74 100 %

Fuente: Anexo 2.

El 100 % de los encuestados indican que las ventas futuras que podran lograr

respecto al aio anterior con ayuda de su tecnologia movil incrementaran.
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4.2.10. Ventas futuras que podra lograr respecto al afio anterior y este afo,
sin ayuda de tecnologia movil

En el cuadro 24 podemos apreciar que el total de 74 personas pronostican que las
ventas futuras que su empresa podra lograr, respecto al afo anterior y este ano,

reduciran.

Cuadro 24. Ventas futuras que podra lograr. respecto al afo
anterior y este ano, sin tecnologia movil

Frecuencia Porcentaje
Reduciran 34 100 %

Fuente: Anexo 2.

El 100 % de los encuestados indican que las ventas futuras que podran lograr

respecto al ano anterior reduciran.

4.2.11. Numero de pedidos diarios por cada preventista, con ayuda de su
tecnologia moévil

En el cuadro 25 podemos apreciar que 19 personas indican que normalmente
en su empresa alcanzan entre 71 y 90 pedidos diarios por cada preventista, 24
personas indican entre 50 y 70 pedidos diarios y 31 personas indican tener menor

a 50 pedidos diarios por cada preventista.

Cuadro 25. Numero de pedidos diarios por cada preventista,
con tecnologia movil

Frecuencia Porcentaje
Menor a 50 31 41.9%
Entre 50y 70 24 32.4%
Entre 71 y 90 19 25.7%
TOTAL 74 100 %

Fuente: Anexo 2.

El 41,9 % de los encuestados indican tener un nimero de pedidos diarios por cada
preventista menor a 50, un 32,4 % entre 50y 70 y un 25,7 % entre 71 y 90 pedidos

diarios con ayuda de su tecnologia movil.
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4.2.12. Numero de pedidos diarios por cada preventista, sin tecnologia mo-
vil

En el cuadro 26 podemos apreciar que 19 personas indican que normalmente
en su empresa alcanzan entre 71 y 90 pedidos diarios por cada preventista, 24

personas indican entre 50 y 70 pedidos diarios y 31 personas indican tener menor

a 50 pedidos diarios por cada preventista.

Cuadro 26. Numero de pedidos diarios por cada preventista,
sin tecnologia mévil

Frecuencia Porcentaje
Menor a 50 23 67.6 %
Entre 50y 70 11 32.4%
TOTAL 34 100 %

Fuente: Anexo 2.

El 67,6 % de los encuestados indican tener un numero de pedidos diarios por
cada preventista menor a 50 y un 32,4 % entre 50 y 70 pedidos diarios sin ayuda

de tecnologia movil.

4.2.13. Cantidad de venta diaria por cada preventista, con tecnologia movil

En el cuadro 27 podemos apreciar que 31 personas indican que normalmente su
empresa alcanza una cantidad de venta diaria de mas de 400 cajas fisicas por
cada preventista, 23 personas indican entre 151 y 400 cajas fisicas y 20 personas

indican menor a 50 cajas fisicas por cada preventista.

Cuadro 27. Cantidad de venta diaria por preventista, con tecnologia mévil

Frecuencia Porcentaje
Menor a 50 cajas fisicas 20 27.0%
Entre 151 y 400 cajas fisicas 23 31.1%
Mas de 400 cajas fisicas 31 41.9%
TOTAL 74 100 %
Fuente: Anexo 2.

El 41,9 % de los encuestados indican tener una cantidad de venta diaria por cada
preventista de mas de 400 cajas fisicas, un 31,1 % indican entre 151 y 400 cajas

fisicas y un 27,0 % menor a 50 cajas fisicas.
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4.2.14. Cantidad de venta diaria por cada preventista, sin tecnologia movil

En el cuadro 28 podemos apreciar que 21 personas indican que normalmente su

empresa alcanza una cantidad de venta diaria menor a 50 cajas fisicas por cada

preventista y 13 personas indican que tienen una cantidad de venta diaria entre

50 y 150 cajas fisicas por cada preventista.

Cuadro 28. Cantidad de venta diaria por preventista, sin tecnologia mouvil

Frecuencia Porcentaje
Menor a 50 cajas fisicas 21 61.8%
Ente 50 y 150 cajas fisicas 13 38.2%
TOTAL 34 100 %

Fuente: Anexo 2.

El 61,8 % de los encuestados indican tener una cantidad de venta diaria por cada

preventista menor a 50 cajas fisicas y el 38,2 % indican tener entre 50 y 150 cajas

fisicas.

4.2.15. Necesidad de realizar llamadas a la empresa cuando falte alguna
informacion, de los que cuentan con tecnologia movil

En el cuadro 29 podemos apreciar que del total de 74 personas, 29 indican que

siempre tienen la necesidad de realizar llamadas a la empresa cuando falte alguna

informacidn, 23 personas a veces y 22 personas nunca tienen necesidad de llamar

a la empresa.

Cuadro 29. Necesidad de realizar llamadas a la empresa, con

tecnologia movil

Frecuencia Porcentaje
Siempre 29 39.2%
Nunca 22 29.7 %
A veces 23 31.1%
TOTAL 74 100 %

Fuente: Anexo 2.

El 39,2 % indican que Siempre tienen la necesidad de realizar llamadas a la em-

presa, un 31,1 % indican que a veces tienen la necesidad de realizar llamadas a la

empresa y un 29,7 % indican que nunca tienen la necesidad de realizar llamadas
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a la Empresa cuando falte alguna informacion.

4.2.16. Necesidad de realizar llamadas a la empresa cuando falte alguna
informacion,de los que no cuentan con tecnologia movil

En el cuadro 30 podemos apreciar que, del total de 34 personas, 21indican que
siempre tienen la necesidad de realizar llamadas a la empresa cuando falte alguna

informacion y 13 personas casi nunca tienen necesidad de llamar a la empresa.

Cuadro 30. Necesidad de realizar llamadas a la empresa, sin
tecnologia movil

Frecuencia Porcentaje
Siempre 21 61.8%
A veces 13 38.2%
TOTAL 34 100 %

Fuente: Anexo 2.

El 61,8 % indican que Siempre tienen la necesidad de realizar llamadas a la em-
presa, y un 38,2 % indican que a veces tienen la necesidad de realizar llamadas a

la Empresa cuando falte alguna informacion.

4.2.17. Incremento de la cobertura mensualmente, con tecnologia movil

En el cuadro 31 podemos apreciar que del total de 74 personas indican 30 perso-
nas que la cobertura mensualmente incrementa entre el 5%y el 7 %, 24 personas
indican que menos del 4% y 20 personas indican que la cobertura incrementa
entreel 8% y 10 %.

Cuadro 31. Incremento de cobertura mensualmente, con tec-

nologia movil
Frecuencia Porcentaje
Menos al 4 % 24 32.4%
Entre 5%y 7% 30 40.5%
Entre 8% y 10% 20 271 %
TOTAL 74 100 %

Fuente: Anexo 2.

El 40,5 % de los encuestados indican tener un incremento de la cobertura men-

sualmente entre el 5% y el 7%, el 32,4 % indican que incrementa menos del 4 %
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y el 27 % de los encuestados indican que la cobertura incrementa entre el 8% y

10 % mensualmente.

4.2.18. Control y Supervision en las empresas distribuidoras de gaseosas
de la region Puno

El control y supervision en las empresas distribuidoras de gaseosas en estudio
de la region Puno, se describen en base a las encuesta realizadas, las entrevis-
tas tomadas al personal que labora en la empresa, los cuales estan conformados
principalmente por los Preventistas, Jefes de Venta, Supervisores de venta, admi-
nistradores de Personal, Jefe de Sistemas, Caja, Contabilidad, Jefes zonales, jefe
de almacén, estibadores, distribuidores y auxiliares de reparto, asi como el acce-
so a algunos documentos de la empresa como horarios de trabajo, relacién de
personal, folletos del proceso de venta y distribucion, reportes de ventas, historial
de estadisticas por cada preventa, demanda de preventa, manuales de usuario
del aplicativo de preventa, asi como observacidn en los puntos de venta, también
se solicitd permiso para observar todo el proceso de control y supervisién que
se realiza tanto en los procesos de venta y distribucién para poder entender el

mecanismo tomando el tiempo en que realizan cada actividad.

A continuacién, se describe el control y supervisién de los procesos de venta y
distribucion desde las dos perspectivas tanto en las empresas distribuidoras que
no usan tecnologia moévil y en las empresas distribuidoras que si usan tecnologia
movil.

4.2.18.1. Control y supervision de los Procesos de Venta y distribucion de
las Empresas distribuidoras de gaseosa que no usan tecnologia movil

Los supervisores de venta tienen la labor de controlar y supervisar el proceso de
venta en la empresa distribuidora y el jefe de distribucién el proceso de distribu-

cion. En el caso de los supervisores de venta se da de la siguiente manera:

De las entrevistas realizadas se tiene que las empresas distribuidoras de gaseo-

sa que no cuentan con tecnologia movil para sus preventas, no tienen acceso a
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realizarles llamadas ilimitadas por celular de tal manera que no tienen control en
su personal para ubicarlos, su labor comienza desde el ingreso a la jornada labo-
ral, coordina y retroalimenta del alcance de sus objetivos, revisién de materiales de
trabajo, distribucion de materiales de publicidad y/o preciadores segun la empresa
envie a nivel local o nacional, despacha a vendedores, revisan documentos actua-
liza el estado de clientes como la creacion de clientes nuevos y dar de baja en su
computadora o a su sistema de informacion, posteriormente realiza supervision
y seguimiento a los preventistas, haciendo seguimiento a ruta a sus preventistas
presencialmente a los puntos de venta donde pueden estar sus preventistas con
poca certeza de ubicarlos y verificar su labor del preventista y casi siempre solo
revisa su trabajo realizado en los puntos de venta o bodegas, retorna a oficina
revisa los pedidos y la cantidad de ventas que dictan los preventistas al finalizar
su jornada, para luego retroalimentar a su preventistas indicando el estado en que
se encuentran y el logro de sus objetivos del dia, finalmente a las 7:00pm termina

la labor diaria.

De forma similar el jefe de produccién encargado de la distribucidén de los pedidos
realizados por los preventas, se encarga de Preparar pedido, distribuye la carga
a camiones de reparto, con sus debidas facturas para cada cliente, su guia de
remisidn, para al dia siguiente supervisar la distribucidén en la ruta asignada que
realiza su personal a los clientes, durante su distribucién va a ruta y supervisa
en el punto de venta como es el trato, la entrega de pedidos cumple a que hora
normalmente viene, hasta que llega a oficina y también ahi controla el inventario
de productos, revisa devolucién de embases, realiza pedidos a la embotelladora,
recepciona a los distribuidores a partir de las 4:00pm cuando se da el cierre de
reparto, es cuando los distribuidores realizan la liquidacién de la venta diaria y
supervisa los pagos que realizan a caja y la devolucién de embases entre otros,
con lo que concluye en el resumen de venta total del dia, coordinando con los

supervisores de venta sobre el stock al dia siguiente.
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4.2.18.2. Control y supervision de los Procesos de Venta y distribucion de
las Empresas distribuidoras de gaseosa que si usan tecnologia movil

Los jefes zonales, supervisores de venta tienen la labor de controlar y supervisar
el proceso de venta en la empresa distribuidora y el jefe de distribucion el proceso
de distribucién. En el caso de los supervisores de venta se da de la siguiente

manera:

De las entrevistas realizadas se tiene que las empresas distribuidoras de gaseo-
sa que cuentan con tecnologia moévil para sus preventas, también tienen acceso
a llamadas ilimitadas por celular de tal manera que tienen control en su perso-
nal mediante llamadas de teléfono celular, su labor comienza desde el ingreso a
la jornada laboral, coordina y retroalimenta del alcance de sus objetivos, revisién
de materiales de trabajo, distribucion de materiales de publicidad y/o preciadores
segun la empresa envie a nivel nacional, despacha a vendedores, revisan docu-
mentos actualiza el estado de clientes como la creacién de clientes nuevos y dar
de baja por correo, posteriormente realiza supervision y seguimiento a los preven-
tistas, iniciando con una llamada a su teléfono celular para ubicarlos y revisar su
trabajo en los puntos de venta o bodegas, retorna a oficina revisa los pedidos y la
cantidad de ventas via el sistema comercial en linea que los preventistas van re-
gistrando, para luego retroalimentar a su preventistas indicando el estado en que
se encuentran y el logro de sus objetivos del dia, siendo las 6:00pm recepciona a
los preventistas, alcanza resultados impresos del dia laborado, y finalmente a las

7:00pm termina la labor diaria.

De forma similar el jefe de produccién encargado de la distribucion de los pedidos
realizados por los preventas, se encarga de Preparar pedido, distribuye la carga
a camiones de reparto, con sus debidas facturas para cada cliente, su guia de
remisién, para al dia siguiente supervisar la distribucidén en la ruta asignada que
realiza su personal a los clientes, durante su distribucién también los ubica me-
diante teléfono celular y da a su alcance supervisa en el punto de venta como es

el trato, la entrega de pedidos, hasta que llega a oficina y también ahi controla el
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inventario de productos, revisa devolucién de embases, realiza pedidos a la em-
botelladora, recepciona a los distribuidores a partir de las 4:00pm cuando se da el
cierre de reparto, es cuando los distribuidores realizan la liquidacién de la venta
diaria y supervisa los pagos que realizan a caja y la devolucion de embases entre
otros, con lo que concluye en el resumen de venta total del dia, coordinando con

los supervisores de venta sobre el stock al dia siguiente.

Soto et al. (2004) en su investigacién, presentan resultados similares en el caso
de venta y distribucién de tarjetas prepago, donde el control y supervision es un
factor importante que permite a los encargados de distribucion, poder llegar sin
demoras y con menores costos a los puntos donde de la preventa produciendo
asi la efectividad en la entrega de productos. A su vez, Molina (2004) en su inves-
tigacién afirma que con el uso de dispositivos méviles los negocios electrénicos
detectan la necesidad de las empresas, comerciantes y consumidores de reducir
costos, mejorar la calidad y tiempo de entrega de bienes y servicios, asegurando

la comodidad del cliente al adquirir un producto de manera mas 4gil y sencilla.

4.3. PROPUESTA DE MEJORAS AL MODELO DE NEGOCIO EN BASE A LOS
MODELOS IDENTIFICADOS, PARA OBTENER VENTAJAS COMPETITIVAS EN
LA EMPRESA

Para la construccion de los Modelos de Negocio identificados para las em-
presas distribuidoras de gaseosas de la region Puno y la propuesta de mejoras
a estos modelos de negocio determinados, se empled la Metodologia BPM pro-
puesta por Marlom Dumas, el mismo que plantea un ciclo de vida de BPM, en seis
fases. Para los cuales la recoleccion de datos se realizé en funcién a entrevistas y
revision documental en el nivel operativo como a nivel de direccion, incidiendo en
los procesos de venta y distribucidén utilizando una herramienta para la construc-
cion de modelos BPMN, para los cuales se utilizé la herramienta Bizagi Modeler.
Dado que el desarrollo de cada una de las actividades de las fases fue bastante
extenso y por motivos de de confidencialidad de las empresas nos centraremos

en los resultados obtenidos de las principales actividades realizadas dentro de las
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seis fases descritas en la Metodologia.

Fase 1. Identificacion de Procesos.- En esta primera fase se realizan activi-
dades para tener una idea de cuales son los problemas operacionales que la
empresa debe atender y que procesos de negocios se relacionan a esos proble-
mas. Para lo cual se tiene la vision global de los procesos de estas empresas, los
mismos que podemos apreciar gracias a los organigramas de las empresas dis-
tribuidoras de gaseosas de la regién Puno que tienen la Modalidad de Preventa,
en el Anexo 3, estructura que muestra las relaciones entre sus diferentes partes
y la funcion de cada una de ellas, asi como de las personas que trabajan en las

mismas.

El resultado del proceso de identificacion es una arquitectura nueva o actualizada
que ofrece una vision global de los procesos de una organizacién. Para llegar a la

arquitectura de procesos de negocio se ha seguido los siguientes pasos:

1) identificar los tipos de casos.
2) identificar las funciones para este tipo de casos.

3) identificar los procesos.

Los mismos que se han identificado casos de los procesos de venta y distribucion
de las empresas distribuidoras desde dos perspectivas, las que no usan tecnolo-

gia movil y las que si usan tecnologia mévil.

Fase 2. Descubrimiento de Procesos.- En esta segunda fase el estado actual
de los procesos se documenta y se generan modelos de como ellos son. Estos
modelos deben reflejar la comprensidn que tienen las personas acerca de como

se realizan las tareas.

En esta fase se utilizaron técnicas de descubrimientos de procesos, haciendo
énfasis en el descubrimiento basado en evidencia (a través de la observacién
y anadlisis de documentos) y en descubrimiento basado en entrevistas. Mediante

la observacién, se estudia el comportamiento de casos individuales para entender
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cdmo funciona el proceso en las empresas distribuidoras de gaseosa de la regidon
Puno, desempefiando un rol pasivo apropiado para entender el proceso entero,
con el acceso al personal y ver los procesos en funcionamiento desde que se
inician. Se requirid acceso al personal y ver el proceso en funcionamiento desde
que se inicia, asi como a la documentacién pertinente. Ademas se desarrollaron
entrevistas con el personal de las empresas para conocer cOmo se ejecutan las

tareas y como es el flujo del proceso.

Finalmente se utiliza la informacién obtenida para construir el modelo de negocio
actual con que cuentan las empresas distribuidoras, desde las dos perspectivas,
las que no usan tecnologia movil y las que si usan tecnologia moévil, como a con-

tinuacién se describen:

a) Modelo de Negocio Actual de las Empresas distribuidoras de gaseosas

que no usan tecnologia movil

El Modelo de Negocio, en la figura 23, describe todo el proceso de venta y dis-
tribucion que se da en las empresas distribuidoras de gaseosas que no usan
tecnologia movil, dentro de él se diagraman los procesos de negocio que estan
contenidos en objetos conocidos como pools que representan a la entidades res-
ponsables del proceso, en este caso recibe el nombre de Proceso de Venta y
Distribucion de gaseosas en la region Puno y las divisiones se conocen como
lanes que permiten diagramar las entidades o participantes responsables en un
proceso, en nuestro caso son: Supervisor de Ventas, Preventista, Cliente, Area
de Sistemas (Facturacién y/o digitacién), Supervisor de Alimacén y Distribucion y
Caja. Podemos distinguir en el diagrama 3 tipos diferentes de elementos, que des-
criben el comportamiento del proceso: Las Tareas ,que representan el trabajo que
se realiza en un punto del proceso; los Eventos , que en este caso solo se utilizan
para identificar el inicio y el fin del proceso; los elementos de decisidén, conocidos

en BPMN como Compuertas indican un punto de divisidon en el flujo.
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El proceso inicia con la participacion del Supervisor de Ventas y podemos obser-
var que el Elemento Inicio esta ubicado en esa entidad. Luego encontramos la
tarea Solicitar Stock de Productos, que envia una solicitud, en forma de mensaje,
a la entidad Supervisor de Almacén y distribucidén, quien, después de recibir el
evento de mensaje Llegada de Solicitud de Stock, activa la tarea Entregar Stock,
El Supervisor de Ventas recepciona como mensaje el stock en el evento Llegada
de Sotck de Productos, y activa la tarea Establecer Objetivos del Dia segun Ob-
jetivos del Mes y Afo y las Politicas de la Empresa, pasando a la tarea Entregar
Metas del Dia, Padrén de Clientes, Stock y/o Materiales de Publicidad, esta tarea
activa una compuerta paralela , que, por un lado, el Supervisor de Ventas realiza
la tarea Controlar y Supervisar Pedidos (Preventista) y, paralelamente, la entidad
Preventista recepciona en evento Llegada de Objetivos del Dia, Padrén de Clien-
tes, Stock y/o Materiales de Publicidad como mensaje, con ello activa la tarea
Contactar Clientes, quien sale en la busqueda de clientes llegando a la entidad
Cliente mediante el evento de enlace Llegada del Preventista, que activa la tarea
Realizar Cotizacién, donde se realizara la cotizacion de los productos disponibles
con sus respectivos precios; mediante la compuerta exclusiva ¢ Pedido Rechaza-
do?, se comprueba si la cotizacion es rechazada, lo que terminaria el proceso en
el evento Fin , de otro modo, pasaria a la tarea Solicitar Pedido, para luego activar

el subproceso Registrar Pedido.

Como se muestra en la figura 24, El subproceso Registrar Pedido empieza acti-
vando la tarea Registrar Productos, donde se registran los productos y cantidades
realizados durante la cotizacion, después se activa la tarea Verificar Pedido con
Stock y Supervisor de Ventas, que verificara si el registro esta correcto y no tiene
errores en la compuerta exclusiva ¢ Aceptada?; si es correcto, termina el subpro-
ceso en el evento Fin , sino pasa a la tarea Envio de Revision de Productos, para

realizar las correcciones y luego terminar el subproceso.

Después de realizado el registro de pedido, se activa la tarea Digitar Pedido, en la

entidad Area de Sistemas, donde los digitadores realizan la digitacién de pedidos;
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Si

Lyverificar Pedido
con Stocky
Supervisor de
WVentas

BREnvio de
Revisian
de Product

Registrar
Productos

Jbceptada?

Figura 24. Subproceso Registrar Pedido del modelo de negocio sin
tecnologia mdvil

luego se activa la tarea Actualizar Stock de Productos, que actualiza el sistema
con la cantidad de productos que seran retirados del almacén, después de esto,
se activa la tarea Generar Orden de Carga y Facturacién en el area de Almacény

Distribucién, pasando al subproceso Preparar Pedido.

En la figura 25, El subproceso Preparar Pedido comienza activando la tarea Entre-
gar Orden de Carga a los Camioneros, donde el Supervisor de Distribucion reparte
las ordenes de carga y guias de remision a los camioneros, luego se activa la tarea
Verificar la Autorizacion de Salida de Almacén, donde se revisan y se validan los
documentos de salida de productos, y finalmente se activa la tarea Distribucion de
los productos segun Stock en cada Camién, donde se entregan las cantidades de
productos a cada camionero para su posterior carga en los camiones de reparto,

terminando el subproceso en el evento Fin .

B Entregar Serificar la Distribucian de
Orden de Carga Autorizacion los productos

alos de Salida de segun Stock en
Camioneros Almacen cada Camidn

Figura 25. Subproceso Preparar Pedido del modelo de ne-
gocio sin tecnologia movil

Después de realizado la preparacion de pedido, se activa la tarea Cargar a Camio-
nes de Reparto, que cargara todos los pedidos que un camion de reparto puede
transportar, luego se activa una compuerta paralela que, por un lado, activara la
tarea Controlar y Supervisar Entregas (Distribuidor), y por otro camino, se visuali-
zara la entrega de pedidos a los clientes. El evento de enlace Llegada de Pedido ,
en la entidad Cliente, activa la compuerta paralela que, activara al mismo tiempo

las tareas Recibir Pedido y Recibir Boleta de Venta o Factura, donde el cliente
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verificara el pedido, a la vez que se va descargando desde el camidn de reparto,
luego se cerrara esta etapa con otra compuerta paralela . Luego se activara la
compuerta exclusiva ¢ Pedido Rechazado?, si por algun motivo, el pedido es re-
chazado se activara la tarea Devolver Pedido Rechazado, sino se pasaré a la tarea
Pagar con efectivo, que activa la tarea Devolver Envases Vacios de Gaseosas y/o
Producto Rechazado, para luego ir al area de distribucion mediante el evento de
enlace Llegada de Pagos, Envases y Producto rechazado; después, en el area de
sistemas, se activa la tarea Emitir Documentos de Liquidacién, cuyos documen-
tos utilizaran los camioneros y el supervisor de distribucién en la tarea Registrar
Reporte de Ventas del Dia, estos reportes permiten activar la tarea Generar los
Reportes de Liquidacion, que, mediante el evento intermedio Llegada de Reporte
a Pagar (Hoja de Liquidaciones), en el area de distribucién, activaré la tarea final
Ingresar Fondos, para finalmente pasar al Elemento Fin de proceso; que son to-
dos los procedimientos explicados anteriormente, los mismos que se diagramaron

en la figura ?? y 19 para mejor visualizacion de los tiempos en que se desarrollan.

b) Modelo de Negocio Actual de las Empresas distribuidoras de gaseosas

que utilizan tecnologia movil

El Modelo de Negocio, en la figura 26 se describe todo el proceso de venta y distri-
bucidén que se da en las Empresa distribuidora de gaseosas que utilizan tecnologia
movil, dentro de él se diagraman los procesos de negocio, en este caso recibe el
nombre de Proceso de Venta y Distribucién de gaseosas en la region Puno en un
proceso, en nuestro caso son: Supervisor de Ventas, Preventista, Cliente, Area
de Sistemas (Facturacién y/o digitacién), Supervisor de Almacén y Distribucion y
Caja. El comportamiento del proceso: Las Tareas ,que representan el trabajo que
se realiza en un punto del proceso; los Eventos , que en este caso solo se utilizan
para identificar el inicio y el fin del proceso; los elementos de decision, que indican
un punto de divisién en el flujo. Dichos elementos se encuentran conectados por

lineas de secuencia, que muestran cémo fluye el proceso.
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El proceso inicia con la participacion del Supervisor de Ventas y podemos ob-
servar que el Elemento Inicio de Proceso esta ubicado en esa entidad. Luego
encontramos la tarea Solicitar Stock de Productos, que envia una solicitud, en
forma de mensaje, a la entidad Supervisor de Almacén y distribucion, quien, des-
pués de recibir el evento de mensaje Llegada de Solicitud de Stock y Resumen de
Ventas, activa la tarea Visualizar Stock y Resumen de Ventas, El Supervisor de
Ventas recepciona como mensaje el stock en el evento Llegada de la Informacidn
Procesada, y activa la tarea Establecer Objetivos del Dia segun Obijetivos del Mes
y Ano y las Politicas de la Empresa, esta tarea activa una compuerta paralela ,
que, por un lado, el Supervisor de Ventas realiza la tarea Controlar y Supervisar
Pedidos - Usando Tecnologia Mévil, donde el supervisor de ventas controlara el
proceso de toma y registro de pedidos; y, paralelamente, la entidad Preventista
reacepciona en evento Llegada de Objetivos del Dia, Padrén de Clientes, Stock
y/0 Materiales de Publicidad como mensaje, con ello activa la tarea Conexién al
Sistema con Tecnologia Movil, esta tarea activa la compuerta exclusiva ¢Hay co-
nexién con el Sistema?, que verificara que el dispositivo mévil tenga una correcta
conexion con el sistema, si no hay conexion, se retorna a la tarea Conexion al
Sistema con Tecnologia Movil para volver a realizar la conexion, si la conexién
es exitosa, se acciona el evento temporizador Sincronizacion De 8:00 a.m. a 6:00
p.m. para que la conexidn esté habilitada en ese transcurso de tiempo. Luego se
activa la tarea Contactar Clientes, para poder salir en la busqueda de clientes, lle-
gando a la entidad Cliente mediante el evento de enlace Llegada del Preventista,
que activa la tarea Realizar Cotizacion, donde se realizara la cotizacion de los pro-
ductos disponibles con sus respectivos precios; mediante la compuerta exclusiva
¢, Cotizacién Aprobada?, se verifica si la cotizacién es rechazada, lo que termi-
naria el proceso en el evento Fin , de otro modo, activa el subproceso Registrar

Pedido para ingresar los productos y realizar la verificacion de los mismos.

Como se muestra en la figura 27, El subproceso Registrar Pedido empieza acti-

vando la tarea Registrar Productos, donde se registran los productos y cantidades

91

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO £ Nacional del
Altiplano

realizados durante la cotizacién, después se activa la tarea Envio de Revisién y/o
Correccion de Productos con Stock y Supervisor de Ventas, que verificara si el
registro esta correcto y no tiene errores en la compuerta exclusiva ;Aceptada?;
si es correcto, termina el subproceso en el evento Fin , sino pasa a tarea Envio
de Revisién y/o Correccion de Productos con Stock y Supervisor de Ventas, para

realizar las correcciones y luego terminar el subproceso.

"

BlEnvio de Revisian
yio Correccion de
Froductos con
Stock y Spervisor

de Ventas JAceptada?

&Registrar
Froductos

Figura 27. Subproceso Registrar Pedido del modelo de ne-

gocio utilizando tecnologia mévil
Después de realizado el registro de pedido, se envia el pedido registrado y digitado
al area de Sistemas, mediante el evento Llegada de Pedidos Registrados, el cual
actualiza el sistema con la cantidad de productos que seran retirados del alma-
cén, después de esto, se activa la tarea Generar Orden de Carga y Facturacién,
el cual envia la orden de carga y facturacién al area de Almacén y Distribucién
mediante el evento Recepcionar Ordenes de Carga y Facturacion, pasando luego

al subproceso Preparar Pedido.

En la figura 28, podemos verque el subproceso Preparar Pedido comienza acti-
vando la tarea Entregar Orden de Carga a los Camioneros, donde el Supervisor
de Distribucién reparte las ordenes de carga y guias de remisién a los camione-
ros, luego, mediante una compuerta exclusiva ¢Orden Aceptada? se revisany se
validan los documentos de salida de productos, si hay algun error en la documen-
tacion, se activa la tarea Verificacion y Correccion de Ordenes de Salida, donde
se realizan las correcciones necesarias para que los camiones puedan cargar los

productos, el subproceso termina mediante en el evento Fin si todo esta conforme.

Después de realizado la preparacion de pedido, se activa la tarea Cargar a Camio-
nes de Reparto (Distribucidn), que cargara todos los pedidos que un camion de re-
parto puede transportar, luego se activa una compuerta paralela que, por un lado,
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Figura 28. Subproceso Preparar Pedido deI modelo de ne-
gocio utilizando tecnologia mévil

2Orden
Aceptada?

Entregar Crden

O—) de Carga alos
Camioneros

activara la tarea Controlar y Supervisar Entregas, Usando Tecnologia Mévil, don-
de el supervisor de distribucién controlara el proceso de distribucion a los clientes,
y por otro camino, se visualizara la entrega de pedidos a los clientes. El evento
de enlace Llegada de Pedido , en la entidad Cliente, activa la tarea Recepcionar
Pedido y Boleta o Factura de Venta, donde el cliente verificara el pedido, a la vez
que se va descargando desde el camion de reparto, luego se activara la compuer-
ta exclusiva ¢ Pedido Rechazado?, si por algun motivo, el pedido es rechazado se
activard la tarea Devolver Pedido Rechazado, sino se pasara a la tarea Pagar con
efectivo, que, luego de recibido el pago correspondiente, activa la tarea Devolver
Envases Vacios de Gaseosas y/o Producto Rechazado, para luego ir al area de
distribucion mediante el evento de enlace Llegada de Pagos, Envases y Produc-
to recahzado; después, en el area de sistemas, se activa la tarea Liquidacién de
Venta Diaria, donde los camioneros y el supervisor de distribucion realizaran los
reportes de liquidacion realizada durante el dia, para después ir a la tarea Generar
Reporte a Pagar, cuyo documento se enviara a la entidad Caja; luego, mediante el
evento intermedio Llegada de Reporte a Pagar (Hoja de Liquidaciones), en el area
de Caja, activara la tarea final Ingresar Pagos, para finalmente pasar al Elemento
Fin de proceso; que son todos los procesos explicados anteriormente, los mismos
que se diagramaron en la figura 20 para una mejor visualizacién de los tiempos

en que se desarrollan y la figura 21 para el procesamiento de informacion.

Fase 3. Analisis de Procesos.- En esta fase se identifican, analizan y evaluan los
problemas cuantificAndose en la medida de lo posible. Se evaluan oportunidades
de mejora de procesos. Se identificaron los principales problemas que causan los

“cuellos de botella" tales como : Roles con sobrecarga de tareas, Subprocesos
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con sobrecarga de tareas, retrazos en el tiempo de toma de pedido, retrazos en
el tiempo de digitacidén de pedidos y verificacion de datos, Numero de errores se-
manales en la toma de pedidos, incumplimiento de los objetivos y metas trazadas;
para ello se empleéd el andlisis cuantitativo introduce técnicas para el analisis de
procesos de negocios en términos de medidas de performance como el ciclo de
vida, tiempo de espera total y costos. Para los que se ha utilizado las técnicas de

Analisis de flujo y simulacion.

a) Resultado de la Aplicacion de la técnica analisis de flujo Se analiz6 el flujo
de los modelos de negocio de las Figuras 23 y 26 para identificar los cuellos de
botella potenciales y la eliminacion de aquellas actividades que no agregan valor
bajo la metodologia BPM. Los cuellos de botella se pueden identificar bajo varios
criterios: una actividad con tiempo promedio de espera muy alto, puede significar
un cuello de botella. Otra de las formas puede ser revisando la utilizaciéon de los
recursos, si los recursos tienen una ocupacion cercana al 100 % indica que el

namero de recursos asignados son insuficientes y representa un cuello de botella.

Las Figura 29 resalta aquellas actividades que no agregan valor en el proceso de
negocio de venta y distribucion de gaseosas sin tecnologia mévil, lo que constituye
un problema clave en el modelo de negocio. Las tareas resaltadas generan una
pérdida de recursos en los objetivos del proceso, teniendo tiempos de espera
promedio de 3 a 107 minutos, ver Cuadro 38 para mas detalles, por lo tanto, se
pueden eliminar o combinar las tareas cercanas (cuyas actividades se pueden
resumir en una sola tarea) dentro del modelo de negocio propuesto (Figura 44).
Los flujos de secuencia resaltados generan cuellos de botella, ocupando recursos
antes de pasar a otras tareas, por lo cual, son re-ubicadas en el modelo de negocio

propuesto.
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En el proceso de negocio de venta y distribucién de gaseosas utilizando tecno-
logia movil, se hallaron menos tareas que no agregan valor en los objetivos del
proceso, pero en una cantidad menor al proceso de negocio sin tecnologia mévil,
lo cual se muestra en la Figura 30, cuyos tiempos de espera promedio de 0.8 mi-
nutos en cada instancia completada. La mejora mas resaltante para el modelo de
negocio propuesto (Figura 44), es la re-ubicacién de las tareas de control, tanto
para la toma de pedidos y la distribucién, debido a que generan cuellos de bote-
lla, al estar ubicados en lugares inapropiados dentro de la secuencia de tareas,
generando tiempos de espera de 62 a 154 minutos, ver Cuadro 39 para mas de-
talles. También los flujos de secuencia resaltados son re-ubicados en el modelo

de negocio propuesto.

b) Resultado de la Aplicacion de la técnica de Simulacion

Se realiz6 la Simulacion a los Modelos de Negocio en su dos perspectivas ob-
tenidas en la Fase 2, a través de Bizagi que proporciona 04 intuitivos niveles,
donde se introduce progresivamente la informacion necesaria para que el modelo
se acerque a las condiciones reales de negocio y permite tomar mejores decisio-
nes, haciéndo ver el impacto de las ideas y los cambios propuestos antes de su

aplicacion en el mundo real.

En el primer nivel: validacion de proceso, se evalia que el flujo de proceso
funcione como se espera, que las llamadas sean procesadas y que las rutas de

flujo se sigan de acuerdo a las probabilidades esperadas (Figura 31).

En el segundo nivel, analisis de tiempo, se define la frecuencia con el que llegan

las llamadas al proceso.

Para el modelo de negocio sin tecnologia moévil, de definié una duracién de 2 dias,
unidad de tiempo en Minutos y como unidad monetaria el Nuevo sol peruano, los

cuales se pueden apreciar en la figura 32.

Para el modelo de negocio utilizando tecnologia mdévil, de definié un escenario,
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Figura 31. Validacién de proceso del modelo de negocio sin

tecnologia movil

[ ] Propiedades del escenario
Mombre (1) Escenario 1
- e ~
Descripcion @ V
Autor (D) Mary
versian (D) 10
Inicio (D
Duracién (D) 2 0 0 0
dias hrs mins segs
Unidad de tiempo () Minutos
Unidad monetaria (D PEM - Nuevo sol peruano
Replicacién (D 0
semilia (D 0
Lok |

Figura 32. Propiedades del modelo de ne-
gocio sin tecnologia movil

con una duracion de 2 dias, unidad de tiempo en Minutos y como unidad monetaria

el Nuevo sol peruano, los cuales se pueden apreciar en la figura 33.

En el tercer nivel, analisis de recursos, se define la disponibilidad de recursos,

asi tenemos:

a) La disponibilidad de recursos para el Modelo de Negocio sin tecnologia movil

es la siguiente:
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@ Propiedades del escenario X
Mombre (1) Escenario 1
- | ~
Descripcion (D) 9
Autor (D Mary
Version (D 10
Inicio (D)
Duracién (D) 2 0 0 0
dias hrs  mins  segs
Unidad de tiempo () Minutos
Unidad monetaria (D PEM - Nuevo sol peruano
Replicacion (D 0
semilla @D 0
Lok |

Figura 33. Propiedades del modelo de ne-
gocio utilizando tecnologia movil

m Siete preventistas por defecto, todos los cuales estan disponibles en los ca-
lendarios de Establecer objetivos, Toma de pedidos y Digitacién y verifica-
cion de pedidos.

» Cuatro choferes por defecto, todos los cuales estan disponibles en los ca-
lendarios de Carga a camiones de reparto, Entrega de pedidos y recibo de
pagos, y Liquidacion e ingreso de pagos.

= Un operario de sistemas, que esta disponible para los calendarios de Toma
de pedidos, Digitacion y verificacién y Entrega de pedidos.

m Tres supervisores, dos estan disponibles para el calendario de Establecer

objetivos, un supervisor para cada uno de los calendarios restantes.

Se definieron cuatro recursos y sus respectivos costos asociados. Los recursos
disponibles de visualizan en la figura 35, los cuales son: Preventista, con un costo
fijo de S/. 0.13 y un costo por hora de S/. 5.77; Camionero Repartidor, con un
costo fijo de S/. 0.16 y un costo por hora de S/. 6.04; Operario de Sistemas, con
un costo fijo de S/. 0.25 y un costo por hora de S/. 7.21; Supervisor de Ventas o

de Distribucion, con un costo fijo de S/. 0.34 y un costo por hora de S/. 9.62,

El proceso de simulacion de la utilizacion de recursos se representa en la figura

99

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO £ Nacional del
Altiplano

@ Recursos O X

Disponibilidad H Costos ‘

Recursos g:fr::é-il:des por Establecer_objetivos Toma_pedidos Digitacion_Verificac
Preventista 75 7 % 7 |= 7%
Camionerg 4 = - - -
Repartidor = - i |
Operario de - - - -
Sistemas Tl hd T+ T+
Supervisor 32 2 2 1|2 1|2
< >
| S Recursos | | [ calendarios |

| Aceptar |
—

Figura 34. Disponibilidad de los Recursos en modelo de
negocio sin tecnologia movil

@ Recursos O x
Disponibilidad H Costos
Recursos Costo fijo Costo por hora
Preventista 013 |5 577 |3
. . = ~
Camionero Repartidor 016 | o 604 |
- ) - a
Operario de Sistemas 025 |4 21 |
Supervisor 034 |2 962 |2
| SLRecursos | | Fﬁj Calendarios |
| Aceptar |

Figura 35. Costos de los Recursos en el modelo de ne-

gocio sin tecnologia movil
36. El numero de instancias definidas es de 57, el cual se obtuvo como promedio
de los pedidos diarios que realizan los preventistas, recolectados en las encues-
tas. Para definir los tiempos de cada tarea se us6 la media aritmética de los datos

obtenidos de las encuestas y los KPls.

En la figura 37 podemos visualizar los resultados obtenidos de los gastos rea-
lizados por cada recurso obtenidos en la simulacién del modelo de negocio sin
tecnologia mdévil, obteniendo un gasto total por dia de S/. 2156.36 y un tiempo de

dos dias para realizar el pedido y la distribucién de los productos a los clientes.
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Uso de Recurses

M Camionero Repartidor
W Operario de Sistemas
-

M Supervisor

alicitar Stod de
Productos

Supervisor de Yentas

LlegaHa de \
Sotde de
Prodyictos

(=T R

0 20 40 60 80

Contactar
Clientes

Preventista

Llegada de Objetivos del

Dia, Padran de Cliertes,

Stack wio Materiales de
Publicidad

Figura 36. Proceso de simulacion de la utilizacion de
recursos del modelo de negocio sin tecnologia movil

Informacion del
Escenario
Nombre Escenario 1
Unidad de tiempo Minutos
Duracidn 002,00:00:00
Recurso ¥ Uso = Costo fijo total ¥ Costo unitario total = Costototal +
Preventista 30.67 % 6312 452.56 520.68
Camionero Repartidor 79.30% 131.04 69987 830.91
Operario de Sistemas 36.61 % 91 96.41 187.41
Supervisor 28.82 % 31348 303.87 617.35

Total 603.64 1,552.72 215636

Figura 37. Costos totales del modelo de negocio sin tecnologia movil

b) La disponibilidad de recursos para el Modelo de Negocio utilizando tecnologia

mévil es la siguiente:

m Siete preventistas por defecto, todos los cuales estan disponibles en los ca-
lendarios de Establecer objetivos y Toma de pedidos.

= Cuatro choferes por defecto, todos los cuales estan disponibles en los ca-
lendarios de Carga a camiones de reparto, Entrega de pedidos y recibo de
pagos, y Liquidacion e ingreso de pagos.

= Un operario de sistemas, que esta disponible para los calendarios de Toma
de pedidos, Digitacion y verificacién y Entrega de pedidos.

m Tres supervisores, dos estan disponibles para el calendario de Establecer

objetivos, un supervisor para cada uno de los calendarios restantes.
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@ Recursos O X

Disponibilidad H Costos ‘

Cantidades por

Recursos defecto

Establecer_Objetivos Toma_Pedidos Emisidn_Facturas_

. - - -
Supervisor 3 |4 2 |4 1 | 1
Preventista 73 = = 7
Camionero 4 = - -
Repartidor - hd hd

- - -

- - -

Operario de
Sistemas

£ >

| S Recursos | | [ calendarios |

| Aceptar |
—

Figura 38. Disponibilidad de los Recursos en el modelo
de negocio propuesto utilizando tecnologia movil

Se definieron cuatro recursos y sus respectivos costos asociados. Los recursos
disponibles para el Escenario se visualizan en la figura 39, los cuales son: Pre-
ventista, con un costo fijo de S/. 0.17 y un costo por hora de S/. 6.07; Chofer
Repartidor, con un costo fijo de S/. 0.16 y un costo por hora de S/. 6.04; Operario
de Sistemas, con un costo fijo de S/. 0.17 y un costo por hora de S/. 7.21; Super-
visor de Ventas o de Distribuciéon, con un costo fijo de S/. 0.44 y un costo por hora
de S/. 10.48. para este escenario, se utilizaron los valores obtenidos del modelo

de negocio sin tecnologia movil.

@ Recursos O X
‘ Disponibilidad H Costos ‘
Recursos Costo fijo Costo por hora
Supervisor 044 : 1048 :
Preventista 017 | % 607 |3
. . = ~
Camionero Repartidor 016 | o 604 |
. . - a
Operario de Sistemas o7 |, 21 |
| S Recursos | | [ calendarios |
| Aceptar |

Figura 39. Costos de los Recursos en el modelo de ne-
gocio utilizando tecnologia mévil

El proceso de simulacion de la utilizacion de recursos se representa en la figura
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40. El numero de instancias definidas es de 65, el cual se obtuvo como promedio
de los pedidos diarios que realizan los preventistas, recolectados en las encues-
tas. Para definir los tiempos de cada tarea se us6 la media aritmética de los datos

obtenidos de las encuestas y los KPlIs.

Uso de Recursos

B Camionero Repartidor
W Operario de Sistemas
-

B Supervisor

Solicitar Shod de
Productosy Resumen
de Wentas

Supervisor de Yentas

o = MW ko

0 10 20 30 40 50

&

Conexidn al
Sistema con
Techologia Mowil

Preventista

Llegada de
Ohbjetivos del Dig
yio Materiales d

Phlicidad

Figura 40. Proceso de simulacion de la utilizacion de

recursos del modelo de negocio utilizando tecnologia

movil
En la figura 41 podemos visualizar los resultados de los gastos realizados por ca-
da recurso obtenidos en la simulacion del modelo de negocio utilizando tecnologia
mévil, obteniendo un gasto total por dia de S/.1882.29 para este escenario. Se uti-
liza un tiempo de dos dias para realizar el pedido y la distribucién de los productos

a los clientes.

Informadion del
Escenario
Nombre Escenario 1
Unidad de tiempo Minutos
Duracidn 002,00:00:00
Recurso ¥ Usa ¥ Costo fijo total Costo unitario total = Costototal +
Supervisar 3124 % 350.24 31427 664.51
Preventista 13.99 % 44.71 28531 330.02
Camicnera Repartidor 4772 % 1344 553.38 687.78
Operario de Sistemas 3435 % &1.09 11&8.89 199.53

Total 61044 1.271.85 1,882.29

Figura 41. Costos totales del modelo de negocio utilizando tecnologia
movil
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El ultimo nivel, analisis de calendarios, introduce turnos, descansos, vacaciones

y fines de semana que pueden afectar el desempenfio real del proceso.

Se definieron siete calendarios correspondientes al flujo del proceso de venta y
distribucion de gaseosas sin tecnologia movil, correspondiente a la figura ??. Los
calendarios que se definieron estan visualizados en la figura 42, los cuales son

los siguientes:

» Establecer Objetivos, con una hora de inicio de 07:00 AM y una duracion de
una hora.

= Toma de pedidos, con una hora de inicio de 08:00 AM y una duracién de
siete horas.

» Digitalizacion y Verificacion de Pedidos, con una hora de inicio de 04:00 PM
y una duracion de tres horas.

= Emision de Facturas y Guias de Remision, con una hora de inicio de 07:00
PM y una duracion de una hora.

= Carga a Camiones de Reparto, con una hora de inicio de 08:00 PM y una
duracion de cuatro horas.

= Entrega de Pedidos y Recibo de Pagos, con una hora de inicio de 07:00 AM
y una duracién de ocho horas, se realiza al dia siguiente.

» Liquidacion, Devolucion e Ingreso de Pagos, con una hora de inicio de 04:00

PM y una duracién de cuatro horas, se realiza al dia siguiente.

Se definieron siete calendarios correspondientes al flujo del proceso de venta y
distribucion de gaseosas utilizando tecnologia mévil, correspondiente a la figura
20. Los calendarios que se definieron estan visualizados en la figura 43 los cuales

son los siguientes:

» Establecer Objetivos, con una hora de inicio de 07:00 AM y una duracion de
una hora.

= Toma de pedidos, con una hora de inicio de 08:00 AM y una duracion de
nueve horas.
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® Calendarios X
R, Establecer_objetivos [ Calendario
Nombre Establecer_objetives
F‘l;:l Toma_pedidos —
& pigitacion_Verificacion omdemice | TR =
o ) Duracién 1 horas

F‘I;:I Emison_facturas_guias
FI“:I Carga_camicnes
Eﬂj Entrega_pedidos_pagos — Patrén de recurrencia
B ® Diaria Cada | 1 |dias
Liquidacion_Devolucion_Ingreso_pagos O Semanal

O Mensual

O Anual

— Rango de recurrencia

Inicio | 11/01/2017

O sin fecha final

(O Termina después de: | 10 | ocurrencias

o @ Terminael:| 11/01/2017
| Aceptar |

Figura 42. Calendarios correspondientes al modelo de negocio sin
tecnologia movil

= Verificacion de datos, con una hora de inicio de 06:00 PM y una duracién de
media hora.

= Emision de Facturas y Guias de Remision, con una hora de inicio de 06:30
PM y una duracién de media hora.

= Carga a Camiones de Reparto, con una hora de inicio de 07:00 PM y una
duracion de cuatro horas.

» Entrega de Pedidos y Recibo de Pagos, con una hora de inicio de 07:00 AM
y una duracion de ocho horas, se realiza al dia siguiente.

= Liquidacion, Devolucion e Ingreso de Pagos, con una hora de inicio de 04:00

PM y una duracién aproximada de dos horas, se realiza al dia siguiente.

Fase 4. Rediseino de Procesos.- En esta fase se propone un modelo del estado
futuro del negocio (lo que deberia ser el modelo de negocio) que mejora los cuellos
de botella identificadas en el estado actual (lo que actualmente son los modelos

de negocio de las empresas).
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® Calendarios X
— Calend
R Establecer Objetivos c
Mombre Establecer Objetivos
F‘l;:l Toma de Pedidos <
Hera de inicio 07200 AM -
Fljj Verificacién de Datos
Duracidn 1 horas

F‘I;:I Emision de Facturas y Guias
FI“:I Carga a Camiones
F'l;:| Entrega de Pedidos — Patron de recurrencia
F‘E' Liguidacién de Ventas ® piaria Cada | 1 |dias

O Semanal

O Mensual

O Anual

— Rango de recurrencia

Inicio | 11/01/2017

® sin fecha final

(O Termina después de: | 10 | ocurrencias
] ar Borrar

O Termina el:| 01/17/2018
| Aceptar |

Figura 43. Calendarios correspondientes al modelo de negocio utili-
zando tecnologia movil

4.3.0.1. Descripcion del Modelo de Negocio Propuesto

El Modelo de Negocio propuesto con mejoras se observa en la figura 44, en el
que se describe todo el proceso de venta y distribucion que se debe dar en las
Empresa distribuidora de gaseosas de la regiéon Puno, para lograr ventajas com-
petitivas; dentro de él se diagraman los procesos de negocio que estan contenidos
en objetos conocidos como pools que representan a la entidades responsables
del proceso, en este caso recibe el nombre de Proceso de Venta y Distribucién de
gaseosas en la region Puno y las divisiones se conocen como lanes que permiten
diagramar las entidades o participantes responsables en un proceso, en nuestro
caso son: - Supervisor de Ventas, = Preventista, =/ Cliente, = Area de Sis-
temas (Facturacion y/o digitacién), = Supervisor de Almacén y Distribucion y

= Caja.
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El proceso inicia con la participacion del Supervisor de Ventas y podemos ob-
servar que el Elemento (_ Inicio de Proceso esta ubicado en esa entidad. Luego
encontramos la tarea & Solicitar Stock de Productos, que envia una solicitud, en
forma de mensaje al sistema que, mediante en el evento '=' Llegada de la Infor-
macién Procesada, recibe la informacién sobre el stock actual de los productos
disponibles en la empresa, luego se activa la tarea [] Establecer Objetivos del
Dia segun Objetivos del Mes y Ao y las Politicas de la Empresa, que envia los
objetivos diarios, el stock y los materiales de publicidad que la entidad Preventista
recepciona el evento '=' Llegada de Objetivos del Dia, Padrén de Clientes, Stock
y/o Materiales de Publicidad como un mensaje, con ello activa la tarea |=/ Cone-
xién al Sistema con Tecnologia Mévil en el &rea de Sistemas, esta tarea activa
la compuerta exclusiva & ¢, Hay conexion con el Sistema?, que verificara que el
dispositivo movil tenga una correcta conexién con el sistema, si no hay conexién,
se retorna a la tarea |2/ Conexion al Sistema con Tecnologia Mévil para volver a
realizar la conexidn, si la conexidn es exitosa, se acciona el evento temporizador

! Sincronizacién De 8:00 a.m. a 6:00 p.m. para que la conexién esté habilita-
da en ese transcurso de tiempo, esta tarea activa una compuerta paralela @®
que, por un lado, el Supervisor de Ventas realiza la tarea '-' Controlar y Supervi-
sar Pedidos, Preventistas (Via Tecnologia Movil y GPS), donde el supervisor de
ventas controlara el proceso de toma y registro de pedidos, mediante el evento
temporizador "“' Controlar y Supervisar: Contactar Clientes y Registrar Pedido el
Supervisor de Ventas controlara los pedidos y a los preventistas hasta que termi-
ne el proceso en el evento Fin O; paralelamente, el Supervisor de Distribucidn
realiza la tarea =/ Controlar y Supervisar Entregas, Distribuidores (Via Tecnologia
Movil y GPS), donde controlara el proceso de distribucidn a los clientes, mediante
el evento temporizador -/ Controlar y Supervisar: Carga de Pedido y Recepcién
de Pedido el Supervisor de Distribucién controlara la entrega de pedidos y a los
camioneros hasta que termine el proceso en el evento Fin O; y, paralelamente, se
activa la tarea |2/ Contactar Clientes, para poder salir en la busqueda de clientes,

llegando a la entidad Cliente mediante el evento de enlace Llegada del Preven-
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tista, que activa la tarea [=l Realizar Cotizacién, donde se realizara la cotizacion
de los productos disponibles con sus respectivos precios; mediante la compuerta
exclusiva <" ;Cotizacion Aprobada?, se verifica si la cotizacion es rechazada, lo
que terminaria el proceso en el evento Fin O, de otro modo, se activa el subpro-
ceso Bl Registrar Pedido para ingresar los productos y realizar la verificacion de

los mismos.

Mo

fQﬂRegistrar
Froductos

O—

jAceptado? Emision de Facturas,
Guias de Remision v
Crden de Carga

Figura 45. Subproceso Registrar Pedido del modelo de ne-
gocio utilizando tecnologia movil - Propuesta

Como se muestra en la figura 45, El subproceso Registrar Pedido empieza
activando latarea  Registrar Productos, donde se::ré:gistran los productos y can-
tidades realizados%hrante la cotizacion, después se envia el registro para verificar
si esta correcto y no tiene errores en la compuerta exclusiva  ;Aceptada?; si es
correcto, se envia el registro para la emision de la document@cién necesaria me-
diante el evento  Emisién de Facturas, Guias de Remisién y Orden de Carga,
para luego termingr el subproceso en el evento Fin  , sino regresa a la tarea

Registrar Productos, para realizar las correcciones ((-:%rrespondientes. Termina%
el subproceso  Registrar Pedido, se activa latarea  Generar Orden de Carga,
Facturacion y éﬁjia de Remision, que envia la orden o@carga y facturacién al area
de Almacén y Distribucién mediante el evento = Recepcionar Ordenes de Car-
gay Facturacién, donde los camioneros reciben i:a documentacidén necesaria para

poder cargar los productos, pasando luego al subproceso  Preparar Pedido.

En la figura 46, podemos ver que el subproceso [ Preparar Pedido comienza
activando la tarea [ Cargar a Camiones de Reparto (Distribucién), donde los ca-
mioneros cargan los productos segun las ordenes de carga y guias de remisién a

los camioneros, luego, mediante el evento intermedio / Actualizacién de Stock en
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& verificacion

Cargar a

Camiones de de la Carga,
Reparto Fgc_tura[? y
istribucid uias de

(Distribuctan) Actualizacian Remision

de Stock en el
Almacen

Figura 46. Subproceso Preparar Pedido del modelo de negocio
utilizando tecnologia mévil — Propuesta

el Almacén se actualizan las cantidades de los productos en el sistema principal,
al final se activa la tarea |£l Verificaciéon de la Carga, Facturas y Guias de Remi-
sion, donde se revisan y se validan los documentos de salida de productos para
que los camiones puedan cargar los productos, el subproceso termina mediante

en el evento Fin © estando todo conforme.

Después de realizado la preparacién de pedido, se produce el evento de enlace
%) Llegada de Pedido, en la entidad Cliente, que activa la tarea [l Recepcionar
Pedido y Boleta o Factura de Venta, donde el cliente verificara el pedido, a la vez
que se va descargando desde el camion de reparto, luego se activara la compuer-
ta exclusiva <.* ¢ Pedido Rechazado?, si por algun motivo, el pedido es rechazado
se activara la tarea |= Devolucién de Pedido Rechazado, donde se notifica al area
de sistemas el producto devuelto, el cual realizara las acciones respectivas, sino
se pasara a la tarea L] Pagar en efectivo, que, luego de recibido el pago corres-
pondiente, activa la tarea L] Devolver Envases Vacios de Gaseosas y/o Producto
Rechazado, para luego ir al area de sistemas, donde los camioneros y el super-
visor de distribucién realizaran los reportes de liquidacion realizada durante el dia
mediante la tarea [&] Liquidacién de Venta Diaria, para después ir a la tarea [
Generar Reporte a Pagar, cuyo documento se enviara a la entidad Caja, donde se
realizaran los pagos recaudados durante el dia, mediante la tarea final LI Ingresar
Pagos, por ultimo se pasara al Elemento O Fin de proceso; que son todos los

procesos que deben funcionar durante un solo dia.
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4.3.0.2. Simulacion del Modelo de Negocio propuesto para empresas distri-
buidoras de gaseosa de la regiéon Puno

Para el modelo de negocio propuesto se definié lo siguiente: Un escenario que tie-

ne una duracién de 1 dia, unidad de tiempo en Minutos y como unidad monetaria

el Nuevo sol peruano, los cuales se pueden apreciar en la figura 47.

[ ] Propiedades del escenario

Mombre (D

Descripcién ()

Autor @
version (D
Inicio @

Duracién (D)

Unidad de tiempo (D)
Unidad monetaria @
Replicacion (1)

Semilla @

Escenario 1

Minutos
PEM - Nuevo sol peruano
0

0

X

o14

Figura 47. Propiedades del modelo de ne-
gocio propuesto utilizando tecnologia mo-

vil

Se definieron cuatro recursos y sus respectivos costos asociados. Los recursos

disponibles para el Escenario se obtuvieron de los costos asociados al modelo

de negocio utilizando tecnologia movil, los cuales se muestran en la figura 39, de

acuerdo al costo de la época para las operaciones que utilizan tecnologia mévil.

Se definieron siete calendarios correspondientes al flujo dela propuesta mejorada

del proceso de venta y distribucion de gaseosas utilizando tecnologia movil, co-

rrespondiente a la figura 44. Los calendarios que se definieron estan visualizados

en la figura 48 los cuales son los siguientes:

» Establecer Objetivos, con una hora de inicio de 07:00 AM y una duracion de

una hora.

= Toma de pedidos, con una hora de inicio de 08:00 AM y una duracion de
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nueve horas.

= Emision de Facturas y Guias de Remision, con una hora de inicio de 08:00
AM y una duracion de nueve horas.

= Carga a Camiones de Reparto, con una hora de inicio de 09:00 AM y una
duracion de 10 horas.

» Entrega de Pedidos y Recibo de Pagos, con una hora de inicio de 09:00 AM
y una duracion de 10 horas.

= Liquidacion, Devolucion e Ingreso de Pagos, con una hora de inicio de 09:00

AM y una duracion de 10 horas.

® Calendarios X
— Calendario
@ Establecer_ Objetivos
Mombre Establecer_Objetivos
Fljj Toma_Pedidos
-
Hera de inicio 07200 AM -
F‘EI Emision_Facturas_Guias
Duracidn 1 horas

FI“:I Carga_Productos
& Entrega_Pedidos
FI“:I Liquidacion_Ingreso_Pagos — Patrén de recurrencia

® Diaria Cada | 1 | dias

O Semanal

O Mensual

O Anual

— Rango de recurrencia

Inicio | 11/01/2017

® sin fecha final

(O Termina después de: | 10 | ocurrencias
ﬁ Agregar Borrar

O Termina el:| 01/18/2018
| Aceptar |

Figura 48. Calendarios correspondientes al modelo de negocio pro-
puesto utilizando tecnologia mévil

Fase 5. Implementacion de Procesos.- Aqui se Implementa los cambios nece-

sarios en la forma de trabajo para que el “estado futuro" pueda ser puesto en

ejecucion.

Como el funcionamiento de las empresas distribuidoras no puede ser interrumpi-
do, y la empresa no va invertir dinero y tiempo en algo cuyos efectos son desco-

nocidos, por lo que en esta etapa hemos validado los resultados obtenidos en la
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anterior Fase ver el impacto de las ideas y los cambios propuestos antes de su

aplicacion en el mundo real y se dan de la siguiente manera:

En las siguientes figuras podemos visualizar el uso de recursos de todos los mo-
delos simulados, con sus respectivos valores asociados a su Uso, Costo Fijo Total,

Costo Unitario Total y Costo Total General de cada recurso.

La variable Uso corresponde al porcentaje de tiempo que un recurso estuvo ocu-
pado durante la ejecucidén de la simulacion. El Costo Unitario Total corresponde
al costo de utilizacion de un recurso durante el periodo de ejecucion de la simula-
cion. El Costo Fijo Total corresponde al costo total de ejecutar una tarea durante
la simulacion. El Costo Total equivale a la suma del costo fijo total mas el costo

unitario total de un recurso.

Modelo de Negocios sin Tecnologia Movil

Supervisor
28.82%
Operario de Sistemas
36.61%
Choter Repartidor
79.30%
Preventista r

S/.0 S/100.0 S5/200.0 5/300.0 S5/400.0 S/500.0 5/600.0 5/700.0 S5/800.0 5/900.0

Costo total W Costo unitario total M Costo fijo total H Uso

Figura 49. Gréfico de barras del modelo de negocio sin tecnologia movil

En la figura 49 podemos apreciar que, durante el transcurso del proceso de ne-
gocio, el Chofer Repartidor es un recurso sobre-utilizado, teniendo un 79.30 % de
utilizacién, mientras que los otros recursos tienen un Uso moderado: Preventista
con 30.67 %, Operario de Sistemas con 36.61 % y Supervisor con 28.82 %. Debido
a ello, el coste total de los recursos durante el proceso es el siguiente: Preventis-
ta S/. 520.68, Chofer Repartidor S/. 830.91, Operario de Sistemas S/. 187.41 y
Supervisor S/. 617.35; teniendo el recurso Chofer Repartidor un sobre-costo con-

siderable en comparacién a los otros recursos.
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Modelo de Negocios Utilizando Tecnologia Movil

Operario de Sistemas

Camionero Repartidor P

Preventista
13.99%

Supervisar
30.91%

s/.0 S/100.0 5/200.0 $/300.0 S/400.0 $/500.0 $/600.0 S/700.0

Costo total W Costo unitario total  H Costo fijototal  HUso

Figura 50. Grafico de barras del modelo de negocio utilizando tecnologia mévil

En la figura 50 podemos apreciar que, durante el transcurso del proceso de nego-
cio, los recursos disponibles tienen un Uso moderado: Preventista con 13.99 % ,
Operario de Sistemas con 34.35 %, Camionero Repartidor con 47.72 %, y Super-
visor con 30.91 %, para el escenario 1. Debido a ello, el coste total de los recursos
durante el proceso es el siguiente: Preventista S/. 330.02, Camionero Repartidor

S/. 687.78, Operario de Sistemas S/. 199.98, y Supervisor S/. 664.50.

Modelo de Negocios Propuesto
Operario de Sistemas

Camionero Repartidor

Preventista
14.86%

Supervisor
20.29%

5/.0 §/50.0 5/100.0 S5/150.0 5/200.0 5/250.0 5/300.0 5/350.0 5/400.0

Costo total M Costo unitariototal M Costo fijo total HUso
Figura 51. Grafico de barras del modelo de negocio propuesto utilizando tec-
nologia movil
En la figura 51 podemos apreciar que, durante el transcurso del proceso de nego-

cio, los recursos disponibles tienen un Uso moderado: Preventista con 14.86 %,

Operario de Sistemas con 4.27 %, Camionero Repartidor con 13.22 %, y Supervi-
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sor con 20.29 %, para el escenario 1. Debido a ello, el coste total de los recursos
durante el proceso es el siguiente: Preventista S/. 343.27, Camionero Repartidor
S/. 201.82, Operario de Sistemas S/. 46.72, y Supervisor S/. 385.73; teniendo el

escenario 1 un coste total menor que los modelos de negocio anteriores.

Fase 6. Monitoreo y Control.- Una vez que el proceso redisefiado se esta ejecu-
tando, los datos relevantes se recogen y se analizan para determinar que tan bien
esta funcionando el proceso con respecto a sus medidas de desempeno y obje-
tivos de rendimiento. Los cuellos de botella, errores recurrentes o desviaciones
con respecto a la conducta deseada se identifican y se llevan a cabo las acciones
correctivas. Nuevos problemas pueden surgir a continuacién, en el mismo o en

otros procesos, lo que requiere que el ciclo se repita de forma continua.

Cuadro 32. Costo y tiempo de los modelos de negocio actuales
y propuesto

Modelo de Negocio Costo Total Tiempo
Total
Actual Sin Tecnologia Movil S/. 2156.36 2 dias
Actual Con Tecnologia Movil S/. 1882.29 2 dias
Propuesto (Con T.M. y GPS) S/.977.54 1 dia

En el cuadro 32 podemos apreciar El Costo Total de los procesos de negocio mo-
delados, donde el Proceso de Negocios Sin Tecnologia Movil tiene el costo aso-
ciado mas alto, debido a las tareas manuales que realizan los preventistas, como
digitacion de pedidos, entre otros (Ver figura 23 para mas detalles). El Proceso
de Negocios Utilizando Tecnologia Movil, reduce su Costo Total automatizando
algunas tareas del Proceso de Negocios Sin Tecnologia Mévil, cémo Registro de
Pedidos o Generacién de Ordenes de Carga y Facturacién (Ver figura 26 para méas
detalles). El Proceso de Negocios Propuesto Utilizando Tecnologia Mévil y GPS
disminuye el Costo Total de los anteriores procesos modelados, al realizar las to-
das las tareas correspondientes a la Venta y Distribucion en un sélo dia, ademas,
las tareas se pueden realizar paralelamente, por ejemplo, el Registro de un Pedi-

do se puede efectuar mientras se genera la Orden de Carga y Facturacién de otro
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Pedido (Ver figura 44 para mas detalles), adicionalmente, la tecnologia GPS per-
mite a los Supervisores de Venta y Distribucién supervisar con mayor efectividad

las tareas involucradas en su area de trabajo.

Cuadro 33. Comparacién de costos totales de los modelos de negocio

Modelos de negocio comparados Diferencia | Porcentaje de
Reduccion

Actual Sin T.M. Actual Con T.M. S/. 274.07 12.71 %
(S/. 2156.36) (S/. 1882.29)
Actual Sin T.M. Propuesto Con S/.1178.82 54.67 %
(S/. 2156.36) T.M.y GPS (S/.

977.54)
Actual Con T.M. Propuesto Con S/.904.75 48.07 %
(S/. 1882.29) T.M.y GPS (S/.

977.54)

El cuadro 33 muestra una comparacién en el costo de los recursos utilizados en
las simulaciones de los modelos de negocio para las empresas distribuidoras de
gaseosa en la region Puno. Podemos apreciar que el costo total del modelo de
negocio actual con tecnologia movil (S/. 1882.29) en comparacién con el costo
total del modelo de negocio actual sin tecnologia mévil (S/. 2156.36) es menor
en S/. 274.07, lo que corresponde a un 12.71 % de reduccién de costos. Por otra
parte, el costo total del modelo de negocio propuesto utilizando tecnologia mdvil
(S/. 977.54) tiene una diferencia de S/1178.82 frente al modelo de negocio actual
sin tecnologia mévil (S/. 2156.36) y de S/. 904.75 frente al modelo de negocio ac-
tual con tecnologia moévil (S/. 1882.29), correspondiente al 54.67 % y 48.07 %, de
reduccion de costos, respectivamente. El modelo de negocio propuesto utilizando
tecnologia mévil tiene una disminucién significativa frente a los otros modelos de
negocio simulados,sea en costo o tiempo totales de ejecucion (Ver cuadro 32 para

mas informacion).

Ventura (2014) llegé a dar solucién al problema que tenia la empresa LIDER SRL
en cuanto al tiempo que tomaba hacer el pedido, automatizando el proceso de
ventas, enfocado desde la parte del Cliente y el proceso de distribucion enfocada

desde el Distribuidor y utilizando tecnologia mévil para la toma de pedidos y para
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la distribucién. Produciéndose asi una reduccion de 25.46 horas a 15.50 horas a
favor en la atencidn del cliente y reduciéndose el 58.1 % los costos de la atencion

de los mismos.

En nuestro modelo de negocio propuesto, el costo asociado al proceso de venta
y distribucién se redujo hasta en un 54.67 % (Costo asociado al modelo de ne-
gocio sin tecnologia mévil antes de la solucion: S/. 2156.36, Costo asociado a la
propuesta utilizando tecnologia mévil después de la solucién S/. 977.54) con res-
pecto al 58.1 % de Ventura (2014). También se redujo a un dia el proceso de de

nuestro modelo de negocio, frente a las 9.96 horas del modelo de (Ventura, 2014).

los resultados obtenidos son similares a los obtenidos por Ventura (2014), quien
indica que con telefonia mévil y usando la tecnologia GPS se puede visualizar la
ubicacién de entrega de las rutas establecidas. Sin embargo, nuestra investigaciéon
determiné esta tecnologia permite controlar y supervisar, in situ, a los preventistas

y distribuidores en sus labores de transacciones comerciales.

Asimismo, los resultados se asemejan a los obtenidos por Alacote (2017) y Vega
(2014). Dichos resultados muestran la correcta integracion de tecnologias moéviles
y GPS, de este modo, el teléfono mévil es una herramienta que permite mejorar en
tiempo las transacciones comerciales. También permite realizar un mejor control
y supervision del personal, mediante la geolocalizacidén del talento humano y el
sistema de control de rutas de GPS, permite establecer la eficiencia en el reparto

y cumplimiento de las ventas diarias.

4.4. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Luego de haber cumplido con los objetivos propuestos para el desarrollo del pre-
sente trabajo de investigacion, los cuales nos han servido para dar respuesta a
nuestras interrogantes planteadas y en base a los resultados obtenidos, contras-

tamos nuestras hipotesis para su confirmacion o rechazo.
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4.4.1. Hipoétesis Especifica 1

“El procesamiento en linea proporciona informacion relevante en la venta y dis-
tribucién de gaseosas de las empresas distribuidoras de gaseosas en la region

Puno".
Planteo de hipotesis

Ho: El procesamiento en linea no proporciona informacién relevante en la
venta y distribucion de gaseosas de las empresas distribuidoras de
gaseosas en la region Puno.

Ha: El procesamiento en linea proporciona informacion relevante en la venta y
distribucion de gaseosas de las empresas distribuidoras de gaseosas en la
region Puno.

Nivel de significancia: AI5% « = 0,05

Estadistica de Prueba: Se usa la prueba estadistica de Correlacion de Spear-

man:

6 di

s=1—
" n(n?—1)

Donde:
r, = Coeficiente de correlacién de Spearman, d*> = Cuadrado de las diferencias

entre X e Y, n = NUmero de parejas

Regla de decision: Si p(valor) < a = 0,05 se rechaza la Ho. Caso contrario se

acepta.

Como se observa en el cuadro 34. El coeficiente de correlacion de Spearman
arroja un r = 0,357, que indica una correlacidén debil entre las variables, esto quiere
decir que las variables estan débilmente correlacionadas y a medida que mejora
el procesamiento en linea también mejora en forma leve la informacion relevante
lo que se puede ver en el diagrama de dispersién de la figura 52. Analizando
la prueba de significancia del coeficiente de correlacion, el valor probabilistico

obtenido es Sig. = 0,002 que es menor a 0.050 (nivel de significancia). Estos
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Cuadro 34. Prueba de Spearman para la hipotesis especifica 1

Correlaciones
Vi vD
Coef|0|e.n,te de 1.000 357*
correlaciéon
VI
Sig. (bilateral) .002
Rho de
Spearman N 74 4
Coef|0|e.n,te de 357* 1.000
correlacién
VD
Sig. (bilateral) .002
N 74 74

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
resultados nos llevan a rechazar la hipétesis nula (Ho), y se acepta la hipétesis
alterna (Ha), por lo tanto podemos afirmar, con un nivel de confianza del 95 %,
que el procesamiento en linea proporciona informacion relevante en la venta y

distribucion de gaseosas de las empresas distribuidoras de gaseosas en la region

Puno.
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Figura 52. Diagrama de dispersion de las variables de la hipé-
tesis especifica N°1
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4.4.2. Hipotesis Especifica 2

“El control y supervision del proceso de venta y distribucidn incide en forma eficaz
en la toma de decisiones de las empresas distribuidoras de gaseosas en la regién

Puno".
Planteo de hipotesis

Ho: El control y supervisidén del proceso de venta y distribucién no incide en
forma eficaz en la toma de decisiones operativa de las empresas
distribuidoras de gaseosas en la regién Puno.

Ha: El control y supervisién del proceso de venta y distribucidn incide en forma
eficaz en la toma de decisiones operativa de las empresas distribuidoras

de gaseosas en la region Puno.
Nivel de significancia: AI5% «a = 0,05

Estadistica de Prueba: Se usa la prueba estadistica de Correlacion de Spear-

man:

6 di

szl_
" n(n?—1)

Donde:
r, = Coeficiente de correlacién de Spearman, d*> = Cuadrado de las diferencias

entre X e Y, n = NUmero de parejas

Regla de decision: Si p(valor) < a = 0,05 se rechaza la Ho. Caso contrario se

acepta.

Como se observa en el cuadro 35. El coeficiente de correlacién de Spearman
arroja un r = 0,786, que indica una correlacion fuerte y directa entre las variables,
esto es que las variables estan muy correlacionadas y a medida que mejora el
control y supervision del proceso de venta y distribucién también mejora la toma
de decisiones operativa, lo que se puede ver en el diagrama de dispersiéon de
la figura 53. Analizando la prueba de significancia del coeficiente de correlacion,

el valor probabilistico obtenido es Sig. = 0,000 que es menor a 0.050 (nivel de
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Cuadro 35. Prueba de Spearman para la hip6tesis especifica 2

Correlaciones
Vi vD
Coef|0|e.n,te de 1.000 786
correlaciéon
VI
Sig. (bilateral) .000
Rho de
Spearman N 74 4
Coef|0|e.n,te de 786 1.000
correlaciéon
VD
Sig. (bilateral) .000
N 74 74

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
significancia). Estos resultados nos llevan a rechazar la hipétesis nula (Ho), y se
acepta la hipétesis alterna (Ha), por lo tanto podemos afirmar, con un nivel de
confianza del 95 %, que el control y supervision del proceso de venta y distribucion
incide en forma eficaz en la toma de decisiones de las empresas distribuidoras de

gaseosas en la regién Puno.
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Figura 53. Diagrama de dispersion de las variables de la hipé-
tesis especifica N°2

121

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO S1[Li Nacional del
i Altiplano

4.4.3. Hipotesis General

“La tecnologia movil incide positivamente en el modelo de negocio de las distribui-

doras de gaseosas de la regién Puno".
Planteo de hipétesis

Ho: La tecnologia mévil no incide positivamente en el modelo de negocio de

las distribuidoras de gaseosas de la region Puno.

Ha: La tecnologia movil incide positivamente en el modelo de negocio de las

distribuidoras de gaseosas de la regiéon Puno.
Nivel de significancia: AI5% « = 0,05

Estadistica de Prueba: Se usa la prueba estadistica de Correlacion de Spear-

man:

63 di

—1—
" n(n? —1)

Donde:
r, = Coeficiente de correlacién de Spearman, d*> = Cuadrado de las diferencias

entre X e Y, n = NUmero de parejas

Regla de decision: Si p(valor) < o = 0,05 se rechaza la Ho. Caso contrario se

acepta.

Como se observa en el cuadro 36. El coeficiente de correlacion de Spearman arro-
jaun r = 0,588, que indica una correlacion moderada entre las variables, esto es
que las variables estan muy correlacionadas y a medida que mejora la tecnologia
mévil también mejora el modelo de negocio lo que se puede ver en el diagrama de
dispersidn de las variables de la hipbtesis general figura 54. Analizando la prueba
de significancia del coeficiente de correlacion, el valor probabilistico obtenido es
Sig. = 0,000 que es menor a 0.050 (nivel de significancia). Estos resultados nos
llevan a rechazar la hipétesis nula (Ho), y se acepta la hipotesis alterna (Ha), por lo

tanto podemos afirmar, con un nivel de confianza del 95 %, que La tecnologia mé-
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Cuadro 36. Prueba de spearman para Hipétesis General

Correlaciones
Vi vD
Coef|0|e.n,te de 1.000 588**
correlaciéon
VI
Sig. (bilateral) .000
Rho de
Spearman N 74 4
Coef|0|e.n,te de 588** 1.000
correlaciéon
VD
Sig. (bilateral) .000
N 74 74

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
vil incide positivamente en el modelo de negocio de las distribuidoras de gaseosas

de la regién Puno.
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Figura 54. Diagrama de dispersion de las variables de la hip6-
tesis general
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CONCLUSIONES

- Se ha logré determinar que el procesamiento en linea en las empresas dis-
tribuidoras de gaseosas que usan tecnologia maovil, proporciona informacién
relevante, mas confiable, oportuno y con mejores resultados en sus proceso
de venta y distribucién, mas no en aquellas empresas que no usan tecno-
logia moévil y sus procesos son manuales que no les permite procesar su
informacién de manera confiable, ni oportuna, y por lo tanto su distribucién
de pedidos se da en forma tardia y con errores, tal como en algunas empre-
sas que con ayuda de una base de datos centralizada les genera mas costos
y tiempo al contratar mas personal para el proceso de digitacién y su proce-
samiento de informacion. Respecto a los encuestados, el 90,5 % indicaron
que el procesamiento de la informacidn y su respectiva presentacion usando
tecnologia mévil es mejor y mas relevante en comparacién a los afos en
que no usaban tecnologia mévil. Lo cual confirmamos con la contrastacion

de hipétesis.

- El control y supervision en los procesos de venta y distribucion de las em-
presas distribuidoras de gaseosa que usan tecnologia mévil inciden de forma
eficaz en la toma de decisiones para el logro de sus objetivos y metas tra-
zadas. Es asi que el 37,8 % de los encuestados que usan tecnologia movil
cumplen sus objetivos diariamente entre el 70% y 80% y un 21,6 % entre
90% y 100 %; en comparacion con los encuestados que no usan tecnolo-

gia mévil, el 38,2 % cumplen sus objetivos diariamente entre 50% y 60 % y
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un 32,4 % entre 70% y 80 %. Lo cual confirmamos con la contrastacion de

hipotesis.

- Se logré proponer mejoras al modelo de negocio determinado en las empre-
sas distribuidoras de la region Puno, aplicando la Metodologia BPM, mos-
trandose como resultado luego de la simulacién de los modelos de negocio
del proceso de venta y distribucién una reduccién de costos del modelo pro-
puesto de 48.1 % respecto a las empresas que utilizan tecnologia moévil y
de 54.67 % respecto a las empresas que no utilizan tecnologia mévil, evi-
denciandose asi la validez del modelo de negocio propuesto que posibilita
una importante reduccion de costos y tiempos, a través del cual se puedan
obtener ventajas competitivas como son: minimizacion del tiempo de entre-
ga de pedidos al cliente a un dia de actividad, disminucion del tiempo de
toma de pedido, reduccion de errores en los registros de pedidos y en la
emision de facturas, ahorro de tiempo y papel para el registro de pedidos,
maximizacién del numero de pedidos, actualizacién del stock permanente-
mente, aumento de oportunidades para una expansién de mercado, mejor
distribucion de carga a transportistas, mejora el control y supervision en li-
nea utilizando tecnologia GPS, mejora el control del personal insitu asi como
el control de rutas de entrega de pedidos y vehiculos, permanencia de los

clientes fidelizados y satisfechos con el servicio.

- Se ha demostrado que la tecnologia movil incide positivamente en el modelo
de negocio de las empresas distribuidoras de gaseosa de la regién Puno,
con un nivel de confianza del 95 %. Por lo tanto, se establece que a mejor
uso de la tecnologia mévil mejora el modelo de negocio de las empresas
distribuidoras de gaseosa de la region Puno. Lo cual confirmamos con la

contrastacién de hipétesis.
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RECOMENDACIONES

- A los administradores, gerentes jefes zonales, jefes de venta y distribucion
de todas las empresas distribuidoras de gaseosa de la regiéon Puno, a la
fecha deben darle mayor importancia al uso de la Tecnologia movil, debido
a que les permite obtener ventajas competitivas con un acceso confiable a
la informacion, actualizacion del stock, logro de efectividad en sus ventas,
optimiza la suma de varios tiempos realizados en todo su proceso, optimi-
zacién en la parte econdémica ya que no se imprimiran formatos de pedido
diariamente, se minimiza la emisidén de facturas rechazadas por clientes, me-
nos personal en digitacion y en preventas, ampliacion de su cobertura para

mantener a sus clientes fidelizados y satisfechos con su servicio.

- Promover la realizacién de investigaciones, cursos y estudios que favorez-

can al desarrollo de esta tecnologia y similares.

- El modelo de negocio propuesto con las mejoras sobre las existentes pue-
de ser implantada en cualquier otra empresa con similares caracteristicas y
dificultades, sin duda alguna para cualquier empresa que esté en el rubro
de comercializacion de productos, que permitira a sus vendedores tener la
informacién actualizada del stock, mediante consultas en linea. Puesto que,
al realizar una solucion en linea, los gastos pueden disminuir y ser utilizados

en algunos otros aspectos necesarios en la empresa.

- Por ultimo, se recomienda analizar la viabilidad de tener un sistema de po-
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sicionamiento global (GPS), para el control de los preventistas y el recorrido
de los distribuidores, para ello se debe analizar los costos en los que se incu-
rriria, debido a que este tipo de empresas cuenta con recursos muy limitados

para ser invertidos en tecnologias de informacion.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia del Modelo de negocio utilizando tecnologia mé-
vil para las empresas distribuidoras de gaseosas

Problema Objetivo Hipotesis Variables Indicadores
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS - Cantidad de Dispositivos
GENERAL GENERAL GENERAL Méviles
¢ Como incide la Determinar la La tecnologia V.I. - Distancia de cobertura
tecnologia Mavil incidencia de la movil incide Tecnologia mévil | - Namero de Funcionalidades
en el modelo de tecnologia movil positivamente en - Procesamiento de informacién
negocio de las en el modelo de el modelo de

distribuidoras de
gaseosas de la
regién Puno,

negocio de las
distribuidoras de
gaseosas de la

negocio de las
distribuidoras de
gaseosas de la

y su presentacion en la venta y
distribucién

- Tiempo de respuesta en sus
transacciones

periodo 20117? region Puno, region Puno. . .
periodo 2011. - Tiempo de toma de pedido
V.D. - Tiempo de entrega de pedidos
Modelo de - Namero de errores semanales
negocio - Numero de pedidos diarios
total
- Cantidad de venta diaria total
- Porcentaje de cumplimiento
de objetivos a diario
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS - Cantidad de Dispositivos
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS Mbviles
1. ¢Coémo el 1. Determinar el 1. El Vi - Tiempo de toma de pedido
procesamiento en | procesamiento en procesamient'o en - - Tiempo de duracién de la
linea proporciona linea que !l’nea proporciona Procesgm|ento €N | mayoria de operaciones
informacion en la proporciona informacion linea efectuadas
v_ent_a y informacién enla | relevante en la - Procesamiento de informacién
distribucion de v_entg y v_entg y y su presentacion en la venta y
gaseosas de las distribucion de distribucion de distribucién
empresas gaseosas de las gaseosas de las “Namero de Consultas diarias
distribuidoras de empresas empresas i . .
gaseosas en la distribuidoras de | distribuidoras de - Nimero de pedidos diarios
regién Puno? gaseosas en la gaseosas en la V.D. total
regién Puno. regi(’)n Puno. Informacion - Nivel de Ventas respecto al
relevante afio anterior
- Incremento de cobertura
- Tiempo de toma de pedido
2. ;Comoel 2. Detelarminar el 2. El control y - T?empo de entrega de pedidos
control y control y supervision del - Tiempo de reportes de
supervisién del supervision del proceso de venta \"AR pedidos
proceso de venta Control y - Ntimero de pedidos diarios

proceso de venta
y distribucién
incide en la toma
de decisiones de
las empresas
distribuidoras de
gaseosas en la

y distribucion que
incide en la toma
de decisiones a
nivel operacional
de las empresas
distribuidoras de
gaseosas en la

y distribucién
incide en forma
eficaz en la toma
de decisiones de
las empresas
distribuidoras de
gaseosas en la

Supervisién del
proceso de venta
y distribucion.

total

- Cantidad de venta diaria total
- Porcentaje de cumplimiento
de objetivos a diario

- Nivel de Ventas respecto al
afo anterior

region Puno? regién Puno. region Puno. - Pronéstico de ventas futuras
- Numero de pedidos diarios X
Vendedor
V.D. - Cantidad de venta diaria X
Toma de Vendedor
decisiones - Necesidad de realizar
operativa. llamadas a la empresa.
- Incremento de cobertura
3. Proponer

mejoras al modelo
de negocio, a
través del cual se
puedan obtener
ventajas
competitivas.
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Anexo 2. Encuesta sobre Modelo de negocio utilizando tecnologia moévil para dis-
tribuidoras de gaseosas en la regiéon puno 2011

INSTRUCCIONES: Estimado sefior(a) lea cuidadosamente y responda marcando
con X la alternativa adecuada y/o completar. Por favor responda la presente en-
cuesta que tiene fines de investigacion y estd amparado en el D.S. 604 Secreto
Estadistico.

1. ¢ Con cuantos equipos méviles dedicados a preventa cuenta la Distribuidora
de Gaseosas en la que trabaja, a nivel de la ciudad de Puno y su jurisdic-

cion?
1 | Menos de 8 3 | Entre 16y 18
2 | Entre8y 15 4 | Mas de 18, especifique .. ....

2. ¢Con cuantos equipos méviles dedicados a preventa cuenta la Distribuidora
de Gaseosas en la que trabaja, a nivel de la ciudad de Juliaca y su jurisdic-

cion?
1 | Menos de 8 3 | Entre 16y 18
2 |Entre8y 15 4 | Mas de 18, especifique .. .. ..

3. ¢Cuanto es la distancia de cobertura que le permite su tecnologia Mévil?

1 | 1 Kilometro 3 | Entre 4 y 5 Kilbmetros
2 | Entre 2 y 3 Kilémetros 4 | Mas de 5, especifique ......

4. ;Cual es el numero de funcionalidades que utiliza frecuentemente, con su
tecnologia movil? Las que necesite.

1 | Sélo 2 3 | Entre4y5
2 | S6lo 3 4 | Mas de 5, especifique ......

5. ¢ Cual es el tiempo de respuesta a una transaccién que con frecuencia se
da, al usar su tecnologia movil?

1 | Mas de 5, especifique ... ... 3 | Soélo 2 Segundos
2 | Entre 3y 5 Segundos 4 | S6lo 1 Segundo

6. ¢Cual es el tiempo de toma de pedido que normalmente realiza con cada
cliente, con ayuda de su dispositivo mévil?

1 | Mas de 15, especifique ... ... 3 | Entre 6 y 10 Minutos
2 | Entre 11 y 15 Minutos 4 | Menos de 5 Minutos

7. ¢Cual es el tiempo de entrega de pedidos a sus clientes que con mas fre-
cuencia se da, cuando interviene el preventa y su tecnologia movil?
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Mas de 20, especifique ... ...

Entre 13 y 15 Horas

Entre 16 y 20 Horas

Menos de 12 Horas

8. ¢Cual es el numero de errores semanales que normalmente frecuenta en la
toma de pedido con ayuda de su dispositivo movil?

1

Mas de 6, especifique . .. ...

3

Entre 1y 3

2

Entre4y 6

4

Ninguno

9. ¢Cual es el tiempo que demora en realizar la mayoria de operaciones que
realiza con su tecnologia movil?

1

Mas de 7, especifique ... ...

Entre 2 y 4 Minutos

2

Entre 5y 7 Minutos

Menos de 1 Minutos

10. ¢ Cdmo calificaria el procesamiento de la informacién y su presentacién usan-
do la tecnologia mévil en comparacion a los afnos en que no usaban tecno-
logia mévil?

1

No existe diferencia

Mejor y mas relevante

2

Con minimas diferencias

11. ;Cual es el numero de consultas diarias que realiza utilizando la tecnologia

movil?

1

Mas de 10, especifique ... ...

Entre 3y 5

2

Entre 6y 10

Minimo 2

12. En su opinién. ;Cémo son las ventas que viene logrando Ud. Respecto al
ano anterior, con ayuda de su tecnologia movil?

1

Mas que antes

3

Menos que antes

2

igual que antes

13. ;Cual es el tiempo que realiza sus reportes de pedidos, con ayuda del dis-
positivo mévil?

1

Mas de 7, especifique . ... ..

Entre 2 y 4 Minutos

2

Entre 5y 7 Minutos

Menos de 1 Minutos

14. ;Cual es el numero de pedidos diarios totales de su empresa que normal-
mente tiene, con ayuda de su tecnologia mévil?

1

Menor a 500

3

Entre 1000 y 1500

2

Entre 500 y 1000

4

Mas de 1500, especifique

15. ;Cual es la cantidad de venta diaria total de su empresa que normalmente
tiene, con ayuda de su tecnologia mévil?
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Menor a 5000 cajas fisicas

Entre 5000 y 10000 cajas fisicas

16. ¢Cual es el cumplimiento de los objetivos diariamente que normalmente tie-

ne, con ayuda de la tecnologia mévil?

1

Menos al 50 %

Entre 70% y 80 %

2

Entre 50 % y 60 %

Entre 90% y 100 %

17. En su opinién. ;Cémo pronostica las ventas futuras que Ud, podra lograr.
Respecto al afio anterior y este afo, con ayuda de su tecnologia movil?

1

Reduciran

3

Incrementaran

2

permaneceran igual que antes

18. ¢ Cual es el nimero de pedidos diarios por vendedor que normalmente tiene,
con ayuda de su tecnologia movil?

1

Menor a 50

Entre 70y 90

2

Entre 50y 70

Mas de 90, especifique ......

19. ;Cual es la cantidad de venta diaria por vendedor que normalmente tiene,
con ayuda de su tecnologia movil?

1

Menor a 50 cajas fisicas

Entre 150 y 400 cajas fisicas

2

Entre 50 y 150 cajas fisicas

Mas de 400, especifique . ...

20. ¢ Tiene Ud. la necesidad de realizar llamadas a la empresa cuando falte
alguna informacién?

21.

1

Siempre

nunca

2

A veces

¢, En cuanto por ciento incrementa la cobertura mensualmente, con ayuda de
su tecnologia movil?

1

Menos del 4 %

Entre 8% y 10 %

2

Entre 5%y 7%

Mas del 10 %, especifique . ..

Muchas gracias por su tiempo y colaboracién.
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Anexo 4. Manual de sistema de preventas utilizando tecnologia mévil
PROCEDIMIENTO

= INGRESO AL SISTEMA

1. Ingreso de usuario, contrasefa, depdsito y niumero de orden de carga
con la que se va a salir a ruta (por cada viaje en el caso que tenga mas
de uno).

2. Pulsar el botén LOGIN para ingresar al sistema.

3. Seleccionar SINCRONIZAR pulsamos SEGUIR y luego dar Sl, ejecu-

tando este proceso se borrara toda la informacion de otras cargas tra-
bajadas.

|133 % VUentas

# Preliguidacisn
Clave 5 Sincronizar

o :
I*** Pendientes

Cerrar dia
Deposito

32

Orden de Carga
779449

loLOGIN [ sALIR. |
(a)

(b)
ATENCIDHN: Mé\e' horraran Fis Hensaje
todos los datos
ingresados

SINCRONIZACION
COMFLETADA

| O S ——
(c) (d)

Figura 58. Manual de sistema de preven-
tas utilizando tecnologia movil (Parte 1)

= MANEJO DE LAS OPCIONES DEL MENU
4. Al comenzar las operaciones diarias se debe ir a la opcidén de Ventas,
luego se presiona el botdn Seguir.

5. Mostrara la pantalla de busqueda de Cliente, inicialmente mostrara para
ingresar el cédigo del cliente, se puede presionar la opcion de busqueda
por Razén social, y digitar el nombre a buscar.

6. El sistema entregara el listado para seleccionar el cliente a realizar el
documento.
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5 Hum.Sunat a di 17:

[EEEEE: APOLINARIO

* Preliquidacian 647397 - R H

£ Sincronizar ACOBO

% Pendientes 544164 - ANGELA ESCOBAR
Cerrar dia PICCHOTTITO

&47352 - ARIAS DE MESA R
UDECINDA

447404 - ATAUPURI QUISPE
ISIDROD

WSEGUIR G SAlifey |efitS0C GO BUSCARey |eSEONIG  ATRASew|
(a) (b) (c)
Figura 59. Manual de sistema de preventas utilizando tec-
nologia movil (Parte 2)

7. Una vez seleccionado el cliente se mostrara los datos del mismo. Se
selecciona el botdn Pedido para continuar con los pedidos

8. Se mostrara una pantalla donde se puede ver si el cliente puede tener
1 0 mas pedidos. Para continuar generando se presiona el boton Nuevo
Pedido.

9. Se mostrara el tipo de pedido y se presiona Seguir.

Cod: 847319 # % Tipo  Monto [TP: [CONTADD < 7]

Hom:
DNI: 23877185 CP: [HORMAL |
fiz: AJAHUANA LOFPEZ
APOLINARID

Dir: AV.GARCILAZO/
TULLUMAYD

Cred: N

=

|EDIDO  ATRAS,| [WUOPEDIDO ) REIMPRIMIG | SEGUIR  ATAAS,
(a) (b) (c)

Figura 60. Manual de sistema de preventas utilizando tec-

nologia movil (Parte 3)

10. Para comenzar a ingresar Productos para el pedido se debe presionar
el boton OK.

11. En el celular se mostrara para ingresar el recodigo o se puede ingresar
el nombre, apretando el botén Nombre.

12. Se mostrara la lista de los articulos que se asocien a la busqueda, se
ubica con los cursores y se presiona el botén Seguir.

13. Se ingresa la cantidad en Cajas / Unidades que se ha solicitado para
atender. Se selecciona la lista de precios correspondiente y si se da
la autorizacidén correspondiente se ingresa el descuento respectivo (en
porcentaje). Se presiona el botén seguir.

14. Se continta ingresando hasta acabar con el ingreso del pedido.
15. Si hay un error en la digitacion se puede editar el detalle del pedido.
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Recadigo

CC 2.25 PETHG
CC 500 PET POHI2
CC ZERD 500 PET#12
BOT CC UR 295 ML
BOT CC VR 1.0LT

(b) (c)

Figura 61. Manual de sistema de preventas utilizando tec-
nologia movil (Parte 4)

FCodigo: 10470302 5 0 e i Esta seguro de

Descr: CC 1.0 VRE CJH12 finalizar el pedido?
Stock - Cf 3 Und: o 10470302 CCi.0 VA |20 p

Unidades [

Precio: [o1 - 20.2

% Dscto:
o |

|.SEGUIR __ BUSCAR,| | SEGUIR () EDITAR,| |IMPRIMIR __ ATRAS..|
(a) (b) (©)

Figura 62. Manual de sistema de preventas utilizando tecnolo-
gia movil (Parte 5)

16. Cuando se termina de ingresar el detalle del documento se debe de
terminar presionar el botén Imprimir.

17. Se mostrara en la pantalla, en la parte superior el tipo de documento, en
el centro la serie y correlativo a guardarse como documento (certificar
fisicamente contra lo que se debe imprimir).

18. Se debe de colocar el cable al celular y Presionar el botén imprimir.
19. Se mostrara una pantalla “documento Impreso ".

20. Para revisar los documentos ingresados se ingresa a la opcion Pen-
dientes.

21. Se puede reimprimir cualquier documento (si eventualmente se requie-
re) presionando el boton Reimprimir.

22. Cuando se retorna a la Distribuidora se puede revisar los saldos del
Camion, por articulo se mostrara la guia, la cantidad cargada y la suma
de lo vendido.

23. Se mostrara los saldos del camion.
24. Para terminar se cierra el dia.
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Anexo 5. Resultados de la Utilizacién de recursos y tiempos de procesamiento
por tareas, obtenidas luego de la simulacion del modelo de negocio actual sin
tecnologia movil

Tiempo
. . promedio .
Nombre Tipo Ips'ta!nclas Tlem_po esperando Tiempo total
iniciadas promedio (m) (m)
recursos
(m)
Proceso de Venta y letrlbu0|on de Proceso 57 0 ) 1857618
Gaseosas en la Region Puno
Establecer Objetivos del Dia seguin
Objetivos del Mes y Afo y las Politicas de Tarea 57 18.9 18.3 1077.3
la Empresa
Contactar Clientes Tarea 57 62.3 61.74 3553.6
Ingresar Fondos Tarea 91 85.8 85.22 7810.9
Registrar Reporte de Ventas del Dia Tarea 91 116.7 116.09 10621.8
Controla_r y Supervisar Pedidos Tarea 57 48.7 38.16 2774 4
(Preventista)
Solicitar Pedido Tarea 34 108.3 107.71 3682.6
Entregar Metas del Dia. Padrén de
Clientes. Stock y/o Materiales de Tarea 57 65.4 65.28 3726.9
Publicidad
Generar Orden de Carga y Facturacion Tarea 91 51.1 50.02 4647
Pagar en Efectivo Tarea 91 248.8 248.01 22645.1
Recibir Pedido Tarea 182 266.4 261.3 48476.6
Recibir Boleta de Venta o Factura Tarea 91 262.7 261.04 23906.1
Solicitar Stock de Productos Tarea 57 1.7 1.5 95
Entregar Stock Tarea 57 3.2 3 180.5
Digitar Pedido Tarea 91 69.7 68.26 6340.6
Cargar a Camiones de Reparto Tarea 91 185.6 181.43 16892.5
Realizar Cotizacion Tarea 57 97.2 93.6 5541.6
Devolver Envases Vacios de Gaseosas y/o Tarea 1 166.9 166 15182.6
Producto Rechazado
Devolver Pedido Rechazado Tarea 0 0 0 0
Emitir Documentos Liquidacién Tarea 91 411 36.9 3740.7
Generar los Reportes de Liquidacion Tarea 91 0.8 0 76.2
Actualizar Stock de Productos Tarea 91 44.2 41.05 4022.5
antrplar y Supervisar Entregas Tarea 91 8.4 0.01 767.2
(Distribuidor)
Registrar Pedido Proceso 91 272.6 - 24810.4
Preparar Pedido Proceso 91 127.3 - 11580.6
Registrar Productos Tarea 91 101.3 98.83 9221.2
Envio de Revisién de Productos Tarea 46 83. 82.88 3823.9
Verificar Pedido con Stock y Supervisor de Tarea 91 129.3 128.87 11765.3
Ventas
Distribucion d_g los productos segin Stock Tarea 91 13 0.49 1205
en cada Cami6n
Entregar Orden de Carga a los Tarea o1 19 013 1071
Camioneros
Verificar la Autorizacion de Salida de Tarea 91 124.v8 124.54 11353.0
Almacen
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Anexo 6. Resultados de la Utilizacién de recursos y tiempos de procesamiento por
tareas, obtenidas luego de la simulacion del modelo de negocio actual utilizando
tecnologia movil

Tiempo
. . promedio .
Nombre Tipo Ips'ta!nclas Tlem_po esperando Tiempo total
iniciadas promedio (m) (m)
recursos
(m)
Proceso de Venta y letrlbu0|on de Proceso 65 1491.0 ) 179229 5
Gaseosas en la Region Puno
Establecer Objetivos del Dia seguin
Objetivos del Mes y Afo y las Politicas de Tarea 65 21.8 21.14 14145
la Empresa
Contactar Clientes Tarea 65 48.1 47.65 3126.6
Realizar Cotizacion Tarea 65 86.5 83.29 5622.2
Solicitar Stock de Productos y Resumen Tarea 65 41 3.08 268.7
de Ventas
Visualizar Stock y Resumen de Ventas Tarea 65 1.0 0.82 62.8
Controlar’y Su'p.erwsar Pedidos - Usando Tarea 65 107.6 08.63 6993.1
Tecnologia Movil
Conexion al Sistema con Tecnologia Movil Tarea 67 25.7 25.21 1719.0
Generar Orden de Carga y Facturacion Tarea 94 14.8 11.59 1391.6
Cargar a Camiones de Reparto Tarea 94 157.9 154.89 14840.2
(Distribucién)
Liquidacion de Venta Diaria Tarea 188 213.7 212.38 40184.6
Ingresar Pagos Tarea 188 180.2 180.37 33994.8
Devolver Pedido Rechazado Tarea 5 2447 243.58 1223.4
Generar Reporte a Pagar Tarea 188 35.2 31.97 6615.4
Controlar,y Su’pt_-zrwsar Entregas. Usando Tarea 94 255 15.17 2118.7
Tecnologia Mévil
Pagar en Efectivo Tarea 89 2419 241.2 21532.3
Devolver Envases Vacios de Gaseosas Tarea 89 155.2 154.1 13812.7
y/o Producto Rechazado
Recepcionar Pedido y Boleta o Factura de Tarea 94 258.5 253.01 24301.9
Venta
Registrar Pedido Proceso 29 194.6 - 5642.2
Preparar Pedido Proceso 94 196.8 - 18502.2
Envio de Revision y/o Correccion de
Productos con Stock y Supervisor de Tarea 37 75.3 75.11 2786.6
Ventas
Registrar Productos Tarea 29 98.5 94.05 2855.6
Ver'lflcamon y Correccion de Ordenes de Tarea 93 1351 134.41 12565.6
Salida
Entregar Orden de Carga a los Tarea 94 63.2 62.24 5936.6
Camioneros
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Anexo 7. Resultados de la Utilizacién de recursos y tiempos de procesamiento
por tareas, obtenidas luego de la simulaciéon del modelo de negocio propuesto

Nombre Tipo Ips_ta_ncias Tiem_po Tiempo total
iniciadas promedio (m) (m)
gg’;:;soageexef;t;gg%itg?f;‘go” de Proceso 65 1491.0 1792225
s
§§I$ét:t;§tock de Productos y Resumen Tarea 65 28.4 1845.4
Ingresar Pagos Tarea 39 30.1 1173.9
Sf’e"vtéﬂffééf (Lj\?izr¥§:r:oﬁ’§gilg()|\:6vi| y GPS) Tarea 65 164.5 10695.4
Realizar Cotizacion Tarea 65 106.1 6894.8
Generar Reporte a Pagar Tarea 39 3.6 138.6
Liquidacion de Venta Diaria Tarea 39 86.9 3389.7
Conexién al Sistema con Tecnologia Moévil Tarea 65 32.6 2117.8
Controlar y Supervisar Entregas.
Distribuidores (Via Tecnologia Moévil y Tarea 65 167.4 10883.2
GPS)
gi?aeglr Séieigigs Carga. Facturacién y Tarea 41 1.0 399
\R/’:rc]:;aapcmnar Pedido y Boleta o Factura de Tarea 41 29.6 1212.3
Pagar en Efectivo Tarea 39 26.8 1044.9
Devolucién de Pedido Rechazado Tarea 2 1.1 2.2
Establecer Objetivos del Dia seguin
Objetivos del Mes y Afo y las Politicas de Tarea 65 7.9 514.9
la Empresa
Contactar Clientes Proceso 65 17.5 1137.3
Registrar Pedido Proceso 41 152.0 6232.5
Carga de Pedido Tarea 41 24.8 1017.9
Registrar Productos Tarea 41 152.0 6232.5
?Daigjgjcgir)""’”es de Reparto Tarea 41 23.8 976.8
Xsrgss]?;?gnde la Carga, Facturas y Guias Tarea 41 1.0 412
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