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Abstract- This study analyzes the impact of implementing a digital platform based on Business Process Management (BPM) on the
operational and commercial performance of a Peruvian service company. A quantitative, applied approach was adopted using a quasi-
experimental pretest—posttest design with a single group, comparing key indicators before and after the technological intervention. The digital
solution integrated commercial, logistics, and financial processes through modules oriented toward automation and information traceability.
The results show an increase in net operating margin from 11% to 16.5%, an improvement in operational efficiency from 6% to 10%, and a rise
in customer satisfaction from 75% to 90%. In addition, functional process integration reached 100%, and the duplication of operational
activities was reduced. These findings confirm that structured process digitalization under the BPM approach significantly contributes to
competitiveness, efficiency, and customer orientation in service companies. The study provides quantifiable empirical evidence on the effects of
digital transformation in local business contexts, serving as a reference for organizational management and future research.
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Impacto de una plataforma digital basada en gestion
por procesos sobre el desempeiio operativo y
comercial en una empresa de servicios

Cordova-Reyna, Talita Lorena, Ingeniera'@, Robles-Rios, Miguel Angel, Ingeniero'®, Bravo-Huivin, Elizabeth
Kristina, Doctora'
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RESUMEN: El estudio analiza el impacto de la implementacion de
una plataforma digital basada en gestion por procesos (Business Process
Management, BPM) sobre el desempeiio operativo y comercial en una
empresa peruana de servicios. Se adopto un enfoque cuantitativo, de tipo
aplicado, con un diseiio cuasi experimental pretest—postest de un solo
grupo, comparando indicadores antes y después de la intervencion
tecnologica. La solucion digital integro procesos comerciales, logisticos y
financieros mediante modulos orientados a la automatizacion y trazabilidad
de la informacion. Los resultados evidencian un incremento del margen
operativo neto del 11 % al 16,5 %, una mejora de la eficiencia operativa del
6 % al 10 % y un aumento de la satisfaccion del cliente del 75 % al 90 %.
Asimismo, la integracion funcional de los procesos alcanzo el 100 % y se
redujo la duplicidad de actividades operativas. Estos hallazgos confirman
que la digitalizacion estructurada de procesos bajo el enfoque BPM
contribuye de manera significativa a la competitividad, eficiencia y
orientacion al cliente en empresas de servicios. El estudio aporta evidencia
empirica cuantificable sobre los efectos de la transformacion digital en
contextos empresariales locales, constituyendo un referente para la gestion
organizacional y futuras investigaciones.

PALABRAS CLAVES: Gestion por procesos (BPM); Plataforma
digital; Desempeiio operativo; Desempeiio comercial; Transformacion
digital; Empresas de servicios.

I. INTRODUCCION

En el panorama empresarial global, la gestion por procesos
(Business Process Management, BPM) se ha consolidado como un
enfoque esencial para mejorar el desempefio organizacional,
especialmente en empresas de servicios con alta interaccion con el
cliente. La literatura sefiala que BPM incrementa la eficiencia, la
rentabilidad y la satisfaccion del cliente al alinear los procesos con
los objetivos estratégicos. Asimismo, cuando se apoya en tecnologias
digitales, favorece la reduccion de costos, el aumento de la calidad y
la agilidad organizacional, configurdndose como una filosofia de
mejora continua y excelencia operacional [1][2].

En entornos competitivos, las organizaciones de servicios han
impulsado la digitalizaciéon como soporte de las iniciativas BPM. El
uso de plataformas digitales para modelar, automatizar y monitorear
procesos permite supervisar actividades criticas, mejorar la
trazabilidad de la informacion y fortalecer la toma de decisiones
basada en datos [3]. Estas soluciones impactan no solo en la
eficiencia interna, sino también en el desempefio comercial, al
facilitar servicios mas agiles, confiables y consistentes. En conjunto,
BPM vy transformacioén digital se asocian con mayores niveles de
productividad, calidad e innovacion en empresas de servicios.

En el contexto peruano, tanto el sector publico como el privado
han promovido la gestion por procesos para optimizar la prestacion
de servicios [4]. La Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion
Publica impulsa la adopcion de BPM; sin embargo, estudios recientes
evidencian limitaciones en su aplicacion practica, mostrando brechas
entre el disefio de los modelos y su ejecucion efectiva, lo que
restringe el logro de mejoras sostenibles [5].

En el ambito empresarial peruano, diversas investigaciones
reportan que la gestion por procesos mejora la calidad del servicio y
la productividad. Experiencias en entidades publicas y privadas
muestran impactos significativos en el desempeflo organizacional,

mientras que estudios en pequefias empresas evidencian que la
automatizacion de procesos reduce costos y elimina tareas manuales
redundantes [6]. No obstante, muchas de estas iniciativas se han
limitado a acciones parciales y no a esquemas integrales basados en
plataformas digitales que articulen los procesos clave.

A pesar de la evidencia sobre BPM y transformacion digital,
persiste un vacio en estudios que evaluen de forma conjunta y
cuantificable el impacto de plataformas digitales basadas en gestion
por procesos sobre indicadores operativos y comerciales,
especialmente en empresas de servicios medianas y en contextos
locales. La mayoria de las investigaciones analiza resultados
operativos o percepciones de mejora, siendo escasos los trabajos que
midan el efecto integral de la digitalizaciéon antes y después de la
intervencion, asi como su influencia en variables comerciales
vinculadas al cliente.

Frente a esta brecha, el presente estudio se desarrolla en una
empresa de servicios peruana de tamafio medio con procesos
fragmentados, alta manualidad y baja trazabilidad, lo que genera
demoras y duplicidad de actividades. Para abordar esta situacion, se
implementa una plataforma digital basada en gestion por procesos
orientada a estandarizar operaciones, mejorar la integracion entre
arecas y fortalecer la toma de decisiones. En este marco, la
investigacion busca determinar el impacto de esta implementacion
sobre el desempefio operativo y comercial de la empresa.

II. ESTADO DEL ARTE

A. Gestion por procesos y plataforma digital

La gestion por procesos orienta a las organizaciones a la
optimizaciéon continua para mejorar la eficiencia y la calidad. En la
transformacion digital, este enfoque se apoya en plataformas digitales
que automatizan e integran los flujos de trabajo, fortaleciendo la
trazabilidad de la informaciéon y la toma de decisiones basada en
datos, lo que genera ventajas competitivas y mejora la capacidad de
respuesta al mercado [7].

B. Resultados operativos y comerciales

Los resultados operativos y comerciales son dimensiones del
desempefio organizacional vinculadas al &mbito interno y al mercado.
Los primeros reflejan la eficiencia y calidad de las operaciones,
mientras que los segundos se asocian con el crecimiento de ingresos
y la posicion competitiva. La literatura sefiala que la mejora de la
gestion de procesos, apoyada en tecnologias digitales, impacta tanto
en la productividad interna como en el desempefio comercial,
confirmando la relacion entre optimizacion operativa y éxito
empresarial [8].

II1. OBJETIVOS

A.  Objetivo General

Determinar el impacto de una plataforma digital basada en
gestion por procesos sobre el desempefio operativo y comercial de
una empresa de servicios, mediante la comparacion de indicadores
antes y después de la intervencion tecnologica.
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B.  Objetivo Especificos
- Caracterizar el estado inicial de los procesos comerciales, logisticos
y financieros de la empresa, a través del analisis de su estructura,
fluyjo de actividades e indicadores de desempefio previos a la
implementacion.
Modelar los procesos clave de la organizacion bajo principios de
gestion por procesos (BPM) como base para el disefio de una
solucion digital integrada.
Implementar la plataforma digital mediante modulos funcionales
orientados a la automatizacion, integracion y trazabilidad de los
procesos organizacionales.
Evaluar la variacion de los indicadores de desempefio operativo,
tales como tiempos de atencion, nivel de trazabilidad de servicios y
disponibilidad logistica, tras la implementacion de la plataforma.
Analizar la variacion de los indicadores de desempefio comercial,
incluyendo ingresos mensuales y nimero de clientes activos,
posterior a la intervencion digital.

IV. METODO DE INVESTIGACION

La investigacion se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, de
tipo aplicado y nivel explicativo, orientado a analizar la relacion
causa—efecto entre la implementacion de una plataforma digital
basada en gestion por procesos y el desempefio organizacional. Se
utilizd un disefio cuasi experimental pretest—postest con un solo
grupo, que permitid comparar indicadores operativos y comerciales
antes y después de la intervencion tecnologica. La unidad de estudio
fue una empresa de servicios de tamafio medio del contexto peruano,
seleccionada por presentar problemas de fragmentacion de procesos,
alta manualidad en la gestion de informacion y limitada trazabilidad
operativa. La variable independiente correspondié a la
implementacion de la plataforma digital soportada en principios de
BPM, considerando dimensiones como integracion, automatizacion y
trazabilidad de procesos, mientras que las variables dependientes
fueron el desempefio operativo y el desempefio comercial, medidos
mediante indicadores como tiempos de atencion, nivel de trazabilidad
de servicios, disponibilidad logistica, ingresos mensuales y nimero
de clientes activos. La recoleccion de datos se realizo a través del
analisis documental de reportes histdricos, registros generados por el
sistema implementado e indicadores de gestion definidos en el cuadro
de mando integral. El procedimiento metodoldgico incluy6, en primer
lugar, el planeamiento estratégico, donde se establecieron el modelo
de planeamiento, la matriz de adecuacion y decision y el modelo de
integracion empresarial para alinear procesos con la estrategia;
posteriormente, se desarrolld la gestion por procesos mediante la
elaboracion del mapa de procesos, diagramas AS-IS y definicion de
indicadores estratégicos; luego se ejecutd la gestion del proyecto,
definiendo alcance, criterios de aceptacion, estructura de desglose del
trabajo, cronograma, red de actividades y estructura de riesgos;
seguidamente, se llevdo a cabo la implementacién de la solucion
tecnoldgica, que comprendid el levantamiento de requerimientos
funcionales y no funcionales, el disefio de la arquitectura, el
desarrollo del prototipo y la puesta en marcha de los moddulos
funcionales; finalmente, se efectudé el monitoreo continuo de los
indicadores operativos y comerciales en el periodo posterior a la
implementacion. El analisis de datos se basé en la comparacion de los
valores pre y post intervencion, el calculo de variaciones porcentuales
y la evaluacion de tendencias de desempefio, permitiendo determinar
el impacto de la digitalizacion e integracion de procesos sobre los
resultados operativos y comerciales de la empresa de servicios.

V.METODOLOGIA DE IMPLEMENTACION

La implementacion de la solucion digital se estructurd en cuatro
fases metodologicas, disefiadas para asegurar una integracion
progresiva, técnica y validada de los procesos comerciales, logisticos

y financieros. Cada fase contempla actividades especificas que
permitieron avanzar desde el andlisis inicial hasta el monitoreo de
indicadores, garantizando la coherencia entre la planificacion
estratégica, la gestion de procesos, la ejecucion del proyecto y la
implementacion del producto. En la Tabla 1 se presenta la secuencia
estructurada de las fases desarrolladas durante la intervencion.
Tabla 1.
Fases y actividades de la metodologia de implementacion

FASES ACTIVIDADES

Modelo de planeamiento
Fase 1 Pl i égi Matriz de adecuacion y decision
Modelo de integracion empresarial
Mapa de procesos
Diagramas de procesos AS IS
BSC estratégico
Alcance del proyecto
Criterios de aceptacion del proyecto
Mapeo de I d
Mapa EDT
Diagrama de red
Diagrama Gantt
Estructura de riesgos
Requerimientos funcionales y no fi
i de la solucion
Prototipo

Fase 2 Gestion de procesos

Fase 3 Gestion de proyectos

Fase 4 Impl ion del
producto

VI. METODO DE INVESTIGACION

A. Fase 1. Planeamiento estratégico

La fase de planeamiento estratégico tuvo como propdsito
establecer las bases conceptuales y analiticas que orientaron el disefio
de la propuesta de integracion de procesos en la empresa Corporacion
Constructora Norperuana. Esta fase permitié comprender la situacion
actual de la organizacion, su entorno competitivo y las capacidades
internas, asegurando que la solucion propuesta se encuentre alineada
con los objetivos estratégicos del negocio.

a) Modelo de planeamiento estratégico

El planeamiento estratégico se desarrollé a partir de un analisis
integral de la situacion actual de la empresa, considerando tanto el
entorno interno como externo. Para ello, se evaluaron los elementos
estratégicos fundamentales de la organizacion, tales como la mision,
vision, valores, cadena de valor y mapa de procesos, los cuales
permitieron identificar los factores criticos que influyen en el
desempefio empresarial.

Asimismo, se aplicaron matrices de analisis interno y externo,
tales como la matriz EFI y la matriz EFE, con el fin de identificar
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas relevantes para la
empresa. Este analisis permitio reconocer la necesidad de fortalecer
la gestion operativa y comercial mediante el uso de herramientas
digitales y un enfoque de gestion por procesos. El modelo de
planeamiento estratégico utilizado se presenta de manera esquematica
en la Figura 1, donde se visualiza la secuencia logica desde el
diagnostico situacional hasta la formulacion de objetivos e
indicadores estratégicos.

FORMULACION / PLANTEAMIENTO IMPLEMENTACION concrumonts
ANALISIS INTEGRAL FORMULACION DE'
(Dagnésticode  Jam gl ANALISIS DELENTORNO LA ESTRATEGIA
situacion actual)
MATRICES DE INSUMO p——
MATRICES DE ";.:’Imn"
ELEMENTOS ESTRATEGICOS ANAUSIS  ANAUSIS DECISION
INTERNO  EXTERNO
MATRIZ DE
. AMOFHIT PESTEL DECISION O, ESTRATEGICOS
MISION !sv?mz;«u
VISION MATRIZEFI  MATRIZ EFE MOE
VALORES 0. ESPECIFICOS
CADENA DE VALOR . 7 o
MAPA DE MATRICES DE ADECUACION
A = =P  NoCADORES =P
£ ~ ESTRATEGIAS
FODA MAPA
ESTRATEGICO
PEYEA
VENTAJA COMPETITIVA
ANALISIS INTUICION DECISION

Figura 1: Modelo de Planeamiento Estratégico
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b) Matriz de adecuacion y decision

Como parte del proceso de formulacion estratégica, se elaboro la
matriz de adecuacion y decision a través del analisis FODA cruzado,
permitiendo definir estrategias orientadas a aprovechar las fortalezas
y oportunidades, asi como a mitigar las debilidades y amenazas
identificadas.

El analisis evidencid que la empresa cuenta con una solida
experiencia en el alquiler de maquinaria pesada y en la aplicacion de
mantenimiento preventivo, lo cual representa una fortaleza clave para
afrontar el incremento de proyectos de infraestructura y APP en el
mercado. Sin embargo, también se identificaron debilidades
relacionadas con la limitada presencia digital, la escasa adopcion
tecnologica y un planeamiento estratégico poco desarrollado, factores
que restringen su competitividad frente a empresas de mayor escala.

A partir del cruce de variables, se definieron estrategias FO
orientadas a capitalizar la trayectoria y reputacion local de la empresa,
estrategias DO enfocadas en el desarrollo progresivo de una
plataforma digital modular, estrategias FA dirigidas a enfrentar las
exigencias normativas mediante una gestion mdas formalizada, y
estrategias DA orientadas a reducir la vulnerabilidad operativa y
financiera. La matriz FODA cruzado que sustenta estas decisiones
estratégicas se presenta en la Tabla 2.

Tabla 2.
Matriz de adecuacion y decision

FORTALEZAS DEBILIDADES

1. Uso basico de digitalizacion

(inventario/contratos) 1. Escasa presencia digital (web y redes)

2. Experiencia en alquiler de

. 2. Limitada innovacion frente a competidores
maquinaria pesada

FODA CRUZADO 3. Capacidad de brindar 3. Escasa inversion en investigacion/adopcion
imi preventivo/correctivo tecnologica
4. Aplicacién ‘dc mantenimiento 4. Planeamiento estratégico poco desarrollado
preventivo estindar
5. Direccién con experiencia en 5. Falta de certificaciones ISO y politicas
servicios de maquinaria formales
OPORTUNIDADES ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA DO

1. Incremento de proyectos APP
impulsa demanda de maquinaria
pesada.

1. Aprovechar la trayectoria de 12
afios y la reputacion local para captar

1. Superar la escasa presencia digital
desarrollando progresivamente la plataforma

contratos en las nuevas APP modular (alineada al modelo propuesto),

artera de =
2. Cartera de APP > US$12,000 2. Impulsar la certificacion de aprovechando la normativa de control

millones 2025-2026.

T como el tecnologico y GPS
diferenciador de calidad y seguridad 2. Reducir la cobertura limitada a Trujillo
en el servicio. buscando alianzas con operadores logisticos

3. Certificacion de
competencias de operadores

diferenciacion competitiva.

SINEACE). s - L
( " " ). = 3. Utilizar la experiencia en externos que ya participan en APP
4. Normativa exige GPS y L . y
X Lo mantenimiento preventivo para nacionales.
sistemas de control logistico. i . biental . 1 itacion d 1 téeni
3. Cumplimiento de normativas cumplir con normativas ambientales y 3. Mejorar la capacitacion de personal técnico
. P biental tecnologicas, consolidando una (D) aprovechando los programas de
amblentales como imagen de empresa responsable. certificacion del SINEACE.

AMENAZAS ESTRATEGIA FA ESTRATEGIA DA

1. Requisitos técnicos de
Reglamento

1. Minimizar la vulnerabilidad de depender

1. Usar la experiencia operativa en P
P! P! de un portafolio basico diversificando

Vehiculos elevan costos. mantenimiento y logistica para L
o . . servicios gradualmente, para no quedar en
2. Volatilidad i enfrentar mis estrictas ) 3 Ny
s P en transporte y medio ambiente, desventaja frente a competidores nacionales
¢ inflacién impactan en costos porte y 1 en un entorno de alta exigencia regulatoria...
operativos. 2. Mantener relaciones cercanas con L v !
. 2. Implementar politicas financieras més

clientes locales para mitigar el
impacto de la inflacién y costos
crecientes.

3. Presion social por
cumplimiento ambiental y de
seguridad.

flexibles para enfrentar la volatilidad
macroeconémica y dependencia de pagos al
contado.

3. Aprovechar la formalidad basica

4. Actualizacion tecnologica ¢ N
(RUC activo) como punto de partida

alecer la retencion de talento y
continua es costosa. i

para avanzar hacia certificaciones ISO

5. Regulaciones ambientales ! ! A
y evitar sanciones regulatorias.

mas estrictas generan costos

riesgos por incumplimiento ambiental o de
seguridad.

¢) Modelo de integracion empresarial

Con base en los resultados del planeamiento estratégico y la
matriz de adecuacion y decision, se definié el modelo de integracion
empresarial que orienta la propuesta de solucion. Este modelo plantea
la implementacion de una plataforma digital web modular como
nucleo de integracion de los principales procesos de la empresa,
especificamente la gestion y atencion al cliente, la gestion de
tesoreria y la gestion de transporte y movilizacion de maquinaria.

El modelo de integraciéon empresarial articula estos procesos
bajo un enfoque de arquitectura empresarial, asegurando la
trazabilidad documental, la eficiencia financiera y la confiabilidad
logistica en la prestacion del servicio. Asimismo, el modelo considera
estandares de calidad, seguridad de la informacion y gestion
ambiental como referentes para el fortalecimiento institucional. La
representacion grafica del modelo de integracion empresarial se

muestra en la figura 2, donde se evidencia la interrelacion entre los
procesos clave y los beneficios esperados de la solucion propuesta.

Pigtaforma web

modular (nacleo)  Firma electrénica digitales olectronica :‘;:‘mfu
OBJETIVO
ERATEGICO 150 BENEFICIOS
; 9001 BESTION ¥ + Digitolizocidy
s gl ATENCION gt

plataforma digital web

que integre los procesos AL CLIENTE 150 lrﬂ{amlwaod'
de nivel . Captacién y 14001 dooumen
« Experioncia  digital
Gestion de Clientes, mejorada para el
Finanzas y Tesoreria, y cliente.

Transporte y Movilizocion GESTION DE «Mayor  eficiencio
de Moquinaria, financiora y
el TESORERIA im0

trazabilidad documental, g

a eficiencia financiera y TRANSPORTE Y .

la confiabilidad logistica MOVILIZACION cliontes

en la entrega del servicio.” is0 DE MAQUINARIA « Soporte estratégico
27001 a la toma de

decisiones.

ARQUITECTURA EMPRESARIAL

Figura 2: Modelo de Integracion Empresarial

B. Fase 2. Gestion de procesos

La fase de gestion de procesos tuvo como propdsito analizar la
estructura funcional de la organizacion desde un enfoque sistémico,
identificar la configuracion actual de sus procesos clave y alinear la
gestion operativa con la estrategia empresarial definida en la fase
anterior.

a) Mapa de procesos

Como punto de partida, se elabor6 el mapa de procesos de la
organizacion, el cual permiti6 clasificar las actividades en procesos
estratégicos, procesos clave o misionales y procesos de apoyo. Tal
como se observa en la figura 3, la empresa estructura su operacion en
torno a los procesos estratégicos de direccion y planificacion
estratégica y gestion financiera; los procesos clave de gestion de
proyectos, logistica, operaciones y comercial; y los procesos de
apoyo relacionados con talento humano, gestion administrativa y
gestion contable.

Esta representacion permitid visualizar la interrelacion entre
procesos y su contribucién al cumplimiento de las necesidades del
cliente y la generacion de satisfaccion, estableciendo una base
estructural para el analisis detallado de los procesos criticos.

e PROCESOS ESTRATEGICOS o
1 DIRECCION Y PLANIFICACION !
£ ¥ H
~ PROCESOS CLAVE 0 MISIONALES .

s
g GESTION DE OES’TION GESTION DE GESTION #
: é
> L A
: g
: == ;
® PROCESOS DE APOYO N

MEFORA CONTINEA

Figura 3: Mapa de procesos
b) Diagramas de procesos AS-IS

Con base en el mapa de procesos, se procedid a modelar los
procesos criticos bajo el enfoque AS-IS, con el objetivo de
representar la situacion real de operacion antes de la intervencion
tecnologica.

En primer lugar, se desarrollaron los diagramas AS-IS de nivel 0
para los procesos de Gestion Comercial, Gestion Logistica y Gestion
Contable. Esta modelacion permitié visualizar de manera macro la
secuencia de actividades principales y los responsables involucrados
en cada proceso, evidenciando una ejecucion predominantemente
manual, limitada digitalizacion y baja integracion de la informacion
entre areas, como se aprecia en las figuras 4, 5 y 6.
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Responsable Comercial

MO2. GESTION COMERCIAL

Figura 4: AS-IS Gestion Comercial — Nivel 0

@ vericr Betion de Blaborarrepores
requerimientos almacenes logisticos
Inicio
O oy B sporte y moviizadkn fehivar informacion
abastecimiento de maquinaria logistica
Fin

Figura 5: AS-IS Gestion Logistica — Nivel 0

CoRevisar CSetaborar CSGenerar
registros estados informe
contables financieros contable

Inicio

M04. GESTION LOGISTICA

Especialista

gmanzas y ‘Control
tesoreria contable

501. GESTION CONTABLE
Administrador

Fin

Figura 6: AS-IS Gestion Contable — Nivel 0

A partir de este andlisis general, se profundizé el diagnostico
mediante la modelacion AS-IS de nivel 1, detallando las actividades
especificas de los procesos mas criticos.

En el proceso de Gestion y atencion al cliente (nivel 1), se
identificaron actividades manuales como la recepcion de solicitudes
por medios informales, el registro de datos en hojas de calculo o
cuadernos fisicos, la elaboraciéon manual de cotizaciones y contratos,
asi como la gestion no estructurada de reclamos y postventa. Estas
condiciones generaban reprocesos, demoras en la validacion de
informacion y ausencia de trazabilidad integral del cliente, tal como
se evidencia en la figura 7.

([ 7 T x ) [ D
o o o o o
( (

.2 s v ATONCION Ak CLBNTE

Figura 7: AS-IS Gestion y atencion al cliente — Nivel 1

En el proceso de Transporte y movilizacion de maquinaria, el
analisis reveld una planificacion dependiente de verificaciones
manuales de disponibilidad, reprogramaciones frecuentes y registros
informales de incidencias durante el traslado. La ausencia de un
sistema de monitoreo integrado limitaba el seguimiento en tiempo
real y dificultaba la evaluacion del desempeiio logistico, como se
observa en la figura 8.

preT——T— N

ko y panifcaciin del traciada

Gt raiode

M04.02 TRANSPORTE ¥ MOVILIZACION DE MAQUINARIA

Figura 8: AS- IS Transporte y movilizacion de maquinaria — Nivel 1

Por su parte, en la Gestion de Tesoreria se identificé un alto
nivel de manualidad en el registro de ingresos y egresos, la
consolidacion contable y la elaboracion de estados financieros. La
generacion tardia de reportes reducia la oportunidad en la toma de

decisiones y afectaba el control financiero, situacion representada en
la figura 9.

AR P S

egresos

Administrador

5 s

Regiwosconectosr |

501.01 GESTION DE TESORERIA

Gerente

Figura 9: AS-IS Gestion de Tesoreria — Nivel 1

En conjunto, el analisis AS-IS permiti6 evidenciar
fragmentacion operativa, duplicidad de actividades y escasa
trazabilidad documental, justificando la necesidad de una solucion
digital integrada basada en gestion por procesos.

¢) BSC Estratégico

Como cierre de la fase de gestion de procesos, se integrd el
analisis estratégico con la definicion del Balanced Scorecard (BSC),
el cual permiti6 traducir la estrategia organizacional en objetivos e
indicadores medibles.

Tal como se muestra en la figura 10, el mapa estratégico articula
cuatro perspectivas: financiera, cliente, procesos internos y
aprendizaje y crecimiento. En la perspectiva financiera se plantean
objetivos orientados a incrementar la rentabilidad y reducir costos
operativos; en la perspectiva del cliente, incrementar la satisfaccion;
en procesos internos, implementar una plataforma digital modular e
integrar procesos financieros, logisticos y comerciales; y en
aprendizaje y crecimiento, fortalecer competencias técnicas y
fomentar la mejora continua.

Este BSC estratégico permitié vincular la gestion por procesos
con indicadores concretos de desempefio, asegurando coherencia
entre la estrategia empresarial y la futura implementacion
tecnologica.

1. Perspectiva
FINANCIERA

Incrementar W remabilidan
el servicho de alquiler

2. Perspectiva
CLIENTE

4. Perspectiva BSC AL BSC42 L
APRENDIZAJE Y " ™ boral y
CRECIMIENTO

Figura 10: Mapa Estratégico BSC

C. Fase 3. Gestion de proyectos
1. Alcance del Proyecto

Durante la fase de gestion del proyecto, se establecid como
alcance funcional el desarrollo e implementacion de una plataforma
digital orientada a integrar los procesos de tres areas clave:
comercial, logistica y financiera. La seleccion de estas areas
respondié a su impacto estratégico sobre la cadena de valor de la
empresa, priorizando la automatizacion de flujos criticos y la mejora
de la trazabilidad operativa.

Adicionalmente, se incorpor6 un panel de indicadores clave de
desempefio (KPI) como herramienta de apoyo a la toma de
decisiones, sin que ello represente una automatizacion integral del
area administrativa.
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Tabla 3
Alcance funcional de la plataforma digital implementada

Area funcional Procesos incluidos en la plataforma

Registro y atencion de clientes
G 6n de cotizaciones y contratos el
Seguimiento de solicitudes y reclamos

Gestion
Comercial

P on y control de d
Monitoreo de rutas por GP
Checklist digital y reportes de incidencias

Control del flujo de caja

Registro de facturacion electronica

Conciliacién bancaria y visualizacion de indicadores financieros

de maquinaria
Gestion Logistica

Gestion de
Tesoreria

2. Criterios de aceptacion del proyecto

Durante la gestion del proyecto, se establecieron criterios de
aceptacion para asegurar que la plataforma digital cumpliera con los
objetivos  definidos y pudiera ser validada técnicamente,
funcionalmente y estratégicamente. Estos lineamientos permitieron
evaluar la calidad de los entregables, garantizar la alineacion con las
metas institucionales y asegurar la viabilidad operativa del sistema.

Tabla 4
Criterios de Aceptacion del Proyecto

Criterios principales

Dimensién

| Cumplimiento del enfoque de gestion por procesos definido en el mapa institucional.
| Entregables digitalizados y validados por usuarios.
1 Funcionalidad probada en entorno local.

I Alineacion con requerimientos funcionales y no funcionales.

| Revision y aprobacién de entregables por la Gerencia General.
| Coherencia entre procesos, experiencia de usuario y objetivos del BSC.

1 Ejecucion dentro del presupuesto y cronograma establecido.
1 Uso de formatos y procedimientos oficiales para validaciones.

I Decisiones clave registradas formalmente.
1 Alineacion con objetivos estratégicos de satisfaccion al cliente y eficiencia operativa.

I Impacto en reduccion de tiempos y mejora del servicio.
1 Soporte a la competitividad regional.

1 Promocion de cultura digital interna y colaboracion entre areas.
I Interfaz accesible y facil de usar para todos los colaboradores.
| Fortalecimiento de la imagen de la empresa como organizacion innovadora.

3. Mapeo de Interesados

Como parte de la gestion del proyecto, se realizd la
identificacion y analisis de los actores clave involucrados en el disefio
¢ implementacion de la plataforma digital basada en gestion por
procesos. Este mapeo permiti6 clasificar a los interesados segun su
rol, nivel de influencia y tipo de participacion en las distintas etapas
del proyecto, priorizando a aquellos con mayor impacto sobre la toma
de decisiones y la validacion de entregables.

El objetivo de esta actividad fue asegurar una gestion efectiva
de expectativas, una comunicacion oportuna y la articulacion entre
los distintos niveles jerarquicos y operativos de la organizacion. Dado
el caracter interno del proyecto, se confirmdé que no existian
interesados externos relevantes.

Técnicos

Calidad

Administrativos

Comerciales

Sociales

Brector del proyecto, Anulsta de
Lider de diseso, Anaista
da costos, Ansists estratigeo

Gerencia Genersl

PROYECTO DE DISERNO DE UNA
PLATAFORMA WEB MODULAR PARA LA
EMPRESA CONSTRUCTORA NOR

PERUANA
1.1 GESTION
ey 1.3 DISERD 1.4 ENTREGA
PROYECTOS
i 1 | 1
valuacion .3.1 Diseno alidacion
1t e 1.2.1 Evaluacio 1.3.1 Disef 1.4.1 valid
del Contexto Visual Prefiminar del Sponsor
' 1 1 '
1.1.2 1.2.2 Definicion de 1.3:2 ptimizacldn 1.4.2 Aprobacian

del Flujo de
Planiticacian Especiticacionas L y firma

Navegacion
'

1.1.3 Cierre

Figura 12: Estructura EDT del Proyecto de Plataforma Web
Modular

5. Diagrama de red

Como parte de la gestion temporal del proyecto, se elabord el
diagrama de red que permitié representar la secuencia logica de
actividades necesarias para el diseflo e implementacion de la
plataforma digital. Este diagrama facilit6 la identificacion de la ruta
critica y el control de tiempos durante la ejecucion del proyecto.

slhile) (W0l

=g 2
Figura 13: Diagrama de Red del Proyecto

El grafico evidencia los nodos de inicio, desarrollo y cierre del
proyecto, organizando las actividades en funcion de sus precedencias
y duracion estimada. Cada nodo representa una actividad con su
respectivo codigo, y los enlaces sefialan la dependencia entre tareas.

A partir del andlisis del diagrama de red, se identifico la ruta
critica, la cual agrupa las actividades que no presentan holgura y
determinan la duracion total del proyecto. Esta ruta permite gestionar
los recursos de forma mas eficiente y priorizar los hitos mas sensibles
al tiempo.

La siguiente tabla resume las actividades que forman parte de la
ruta critica:

Tabla 5
Ruta Critica del Proyecto

Financia y aprueba los (" Etan s tareas de Participan en el levantamiento
iento, andliss, disefio [ i fa
de procesas y documentacidn | | funcionaldad oe ios procesos
técnica del sistoma djal, que se digitalizan.

Supenisa avances y valida o
enlregables pincipales

EQUIP DE PROMECTO

) =)

Figura 11: Mapa de Interesados del Proyecto de Plataforma Digital

CUENTE USURRIO
il WTERO

Na aplca
PROVEEDORES

No apica
GOBIERND

4. Mapa EDT

La estructura de desglose del trabajo (EDT) permitié organizar
de manera jerarquica y secuencial los paquetes de trabajo definidos
durante la planificacion del proyecto. Esta herramienta facilito el
control de avance, asignacion de responsabilidades y gestion integral
del desarrollo de la plataforma web modular.

La figura a continuacion representa graficamente los bloques
principales del EDT, agrupados en cuatro componentes: gestion del
proyecto, analisis, diseflo y entrega. Cada uno comprende actividades
especificas que permitieron avanzar progresivamente desde la
planificacion hasta la aprobacion final.

Cédigo Actividad D(:m'sn
e Lok LILI Elaborar el acta de itucio 5
Commdinudor e Operacones L12.1 Elaborar el plan general de gestion del proyecto. 6
1.12.2 Validar y aprobar el plan. 3
1.2.1.1 Identificar las idades clave por drea y los riesgos. 17
1.22.1 Redactar requisi ionales y no ional 13
1.3.1.1 Disefiar ima base del prototipo web con estructura do visual 8
1.3.1.2 Colocar ments, botones, textos ¢ ima iguiendo el disefio corporativo 6
1321 Diagramar el flujo visual del recorrido entre pantallas 8
1411 Presentar propuesta final de discfio al sponsor 4
1.4.12 Incorporar observaciones y emitir version final para aprobacién 9
1.4.2.1 Preparar y enviar acta de aprobacion al sponsor 5
1422 Archivar d firmado icar cierre de fase 5
1.1.3.1 Elaborar el informe de cierre 5
1.132 Registrar lecci did: 4
Duracidn total del proyecto 98 horas

Estas actividades fueron fundamentales para garantizar el
cumplimiento del cronograma establecido y asegurar que cada fase
del proyecto avanzara conforme al disefio previsto. La correcta
gestion del tiempo fue clave para cumplir los objetivos de
implementacion sin retrasos.

6. Diagrama de Gantt

Para gestionar de manera ordenada y visual el cronograma de
actividades del proyecto, se elabor6 un diagrama de Gantt que
permitio planificar, secuenciar y supervisar las tareas desde el inicio
hasta el cierre del proyecto. Esta herramienta facilitd el control del
tiempo y la coordinacion entre los responsables de cada fase.
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Figura 14: Diagrama de Gantt del Proyecto

El proyecto se ejecuto entre el 20 de octubre y el 5 de noviembre
de 2025, comprendiendo una duracion total de 98 horas, distribuidas
en jornadas operativas consecutivas. Las actividades fueron

agrupadas en los siguientes bloques de trabajo:
Tabla 6
Bloques de trabajo y actividades desarrolladas en el cronograma del proyecto

Moderado 0.5

Alto 0.7
Muy Alto 0.9
Tabla 9
Escala de 1mpacto por objetivo
Objetivo R1 Alcance R3 Costos R4 Calidad
Impacto Bajo Ajustes menores Rn.lraso leve (<10%) Gasto extra <5% Correcciones minimas
Moderado Requiere rcplgmhcacmn Afecta reuniones o entregas Costos por Rehacer pa‘n‘c del
parcial retrabajo
Cambios masivos, retrabajo Demora >30%, Exceso >30% Rehacer entregables clave
Alto " N S
objetivo final del o totales

Bloque del Proyecto Descripcion de Actividades
Imcn) v planificacién Elaboracion del acta de constitucion, registro de partes interesadas, planificacion general y validacion del plan.

s del comexm Identificacion de

Redaccion de isi ionales y no

clave por area, analisis de riesgos y definicion de supuestos de disefio.

y inacion de datos, reglas e integraciones.

Diseiio visual del Creacion del prototipo grafico, disposicion de meniis, botones, colores e imagenes, y definicion del flujo

sistema

visual.

Validacién y cierre

Presentacion al sponsor, incorporacion de observaclones firma de aprobacion, entrega de informe final y

aprendidas.

El Gantt permitié evidenciar la secuencia logica de tareas, la
duracién estimada de cada una y sus interdependencias, permitiendo
detectar actividades criticas y controlar el progreso del proyecto. Su
uso fue clave para asegurar la trazabilidad del cronograma y
garantizar entregables alineados con los objetivos del sistema digital.

6. Estructura de riesgos

Durante la ejecucion del proyecto, se gestionaron los riesgos
mediante una estructura de analisis que permiti6 identificar amenazas
potenciales que podian afectar el alcance, cronograma, costos o
calidad de los entregables. Para ello, se utilizaron herramientas de
descomposicion de riesgos, escalas de impacto y probabilidad, y una
matriz para priorizar acciones preventivas.

Se identificaron cuatro categorias clave de riesgo, alineadas con
los objetivos criticos del proyecto. A continuacion, se presenta un
resumen estructurado de los riesgos registrados:

Tabla 7
Estructura de riesgos del proyecto

Cédigo Categoria Riesgos principales
R1 Alcance Cambios no planificados del sponsor,‘falta de claridad en el acta inicial, incorporacion de
sin autorizacion.
. Retrasos en aprobaciones, demoras por falta de respuesta de responsables, subestimacion de
R2 Cronograma P ‘ pucst
tiempos para ajustes.
R3 Costos Costos no previstos (licencias, herrami ), horas adici por retrabajo, sidad de apoyo
externo.
R4 Calidad E falta de con in o estilo aprobado, observaciones no

Para valorar cada riesgo, se emplearon escalas cuantitativas. La
probabilidad se midi6 del 0.1 (muy bajo) al 0.9 (muy alto), mientras
que el impacto se evalud segln el efecto negativo en los objetivos del

proyecto:
Tabla 8
Escala de probabilidad
Probabilidad Valor
Muy Bajo 0.1
Bajo 0.3

A partir de los datos recolectados, se consolidé una matriz que
permitié priorizar los riesgos mas criticos para tomar medidas
preventivas o correctivas:

09 09

R2;005 | R4;007

PROBABILIDAD

00/ 00 [RIF0.005

0,05 ),10 0,20 0,40
| Muy Bajo | Ihuu Moderado | Muy Ahto |
IMPACTO

Figura 15: Matriz de probabilidad e impacto

D. Fase 4. Implementacion del product
1. Requerimientos funcionales y no funcionales

El sistema implementado diferencié dos entornos funcionales:
uno interno, orientado al personal de la empresa, y otro externo,
exclusivo para clientes. Esta division asegurd una experiencia
personalizada y eficiente segtin los roles definidos.

Tabla 10
Requerimientos funcionales del sistema

N.° Requerimiento Funcional

1 Registro y icacion de usuarios por rol (Gerencia, Comercial, Logistica, Finanzas, Cliente).
2 G acion de cotizaciones, tratos onicos y nouhgnu(m automatica a Logistica.

3 Registro de ds

4 Visualizacion en tlunpo real del estado de la flota y izacio atica de indicadores.
5 G 0 atica de reportes y financieros exportables.
6

7

8

9

con GPS activo, reportes de inci Y izacion de estados.

Panel de KPIs (BSC) con dAI\)s de modulos Conmrual Logistico y Finanzas.

R o d | con historial de versiones y tr
Portal exclusivo para clientes con vista de solicitudes, eguigos vy estado del proyecto.
Seguimiento completo de solicitudes por parte del cliente.
10 Linea de tiempo del cliente con registro cronologico de eventos clave.
1 Visualizacion en tiempo real de maquinaria en obra.
12 Acceso del cliente a facturas en formato PDF, clasificadas por estado.
Tabla 11

Escala de impacto por objetivo
N.° Requerimiento No Funcional

Interfaz responsiva adaptable a PC, laptops, tablets y moviles.

1

2 Segundad mlegral cifrado, control de roles, logs y auditoria.

3 Alta di: ili estabilid ‘opmmva durante horarios laborales.
4 Alta usabilidad: menis intuiti lidaci y navegacion simple.
5 Cumplimi de normasISO(Q(lOI 14001, 27001, 22301)

6 Escalabilidad ¢ i i futuras sin afectar el rendi

7 Respaldos 2 aticos idad de recuperacion ante fallos.

2. Arquitectura de la solucion tecnoldgica

La arquitectura del sistema implementado se estructurd bajo un
enfoque modular, escalable y orientado a servicios, diseflada para
digitalizar y conectar los procesos operativos y comerciales. Esta
arquitectura permitié asegurar disponibilidad, integracion y
portabilidad en todo momento.

En la capa de datos, se establecieron bases de datos
independientes para operaciones, logistica y finanzas. Esta
segmentacion facilitd el control del acceso, la trazabilidad de la
informaciéon y la integridad de los registros segin cada area
funcional.

La capa de aplicacion fue gestionada desde un servidor backend
encargado de centralizar las transacciones, autenticar a los usuarios y
administrar la logica de negocio de cada modulo. Sobre esta capa, se
implement6 la plataforma web que sirvié como interfaz inica para
los usuarios internos y externos, accesible desde cualquier navegador
sin requerir instalacion adicional.

El acceso a la plataforma se habilité desde ordenadores, laptops
y dispositivos moviles, garantizando continuidad operativa incluso
fuera de oficina. Ademas, se integré6 una capa de comunicacion
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automatica que permitid enviar notificaciones via correo electronico
y mensajeria instantanea, optimizando la interaccion con el cliente.

=] = =
== e =
BD - Operaciones BD - Logistica BD - Financiera

S servivor
q:amona

Lo que dicen nuestros socios

Plataforma Web

Portal Interno - Portal Externo

= 1

Ordenador - Laptop - Mévil

Acceso desde naveriagor web i . i i i i
—— T
= & ,
P
Correo Eleclionico Cliente sritors Solicita tu Cotizacién

(SMS 0 WhatsApp)

Figura 16: Diagrama de arquitectura de la solucion tecnoldgica

3. Prototipo == =

El prototipo desarrollado representa una version visual
preliminar de la plataforma web modular. Su objetivo fue validar la .
interfaz, flujo de navegacion, y funcionalidad de los moédulos PR
definidos antes de la implementacion final del sistema.

Este prototipo permite simular la experiencia de uso para e
distintos perfiles, diferenciando claramente entre el portal interno
(para personal de éareas como Comercial, Logistica, Tesoreria y
Gerencia) y el portal externo (para clientes). Cada modulo fue
disefiado con base en principios de usabilidad, accesibilidad y
alineacion con los requerimientos funcionales, facilitando asi una
evaluacion anticipada de la experiencia del usuario.

Figura 21: Interfaz comercial — Formulario de solicitud de cotizacion

INGENIERIA QUE Figura 22: Interfaz de seguridad — Login del cliente a la intranet
TRANSFORMA corporativa

Panel de Control

os os/12 5/ 105,000 02

Figura 18: Interfaz institucional — Seccion "Sobre nosotros" (Mision y Vision)

Potencia lista para tu obra

@ﬁ.&

Vs b s g St i o

o B s rsd mamos i Gt P

....... (omorce Vel Nore T Sl [

Figura 19: Interfaz comercial — Catalogo de maquinaria disponible Figura 24: Moddulo comercial — Cartera de clientes
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Figura 25: Médulo comercial — Solicitudes de maquinaria
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Figura 26: Mddulo comercial — Generacion de cotizaciones
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Figura 27: Médulo comercial —
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Figura 32: Portal cliente — Resumen de cuenta

@

* Femaiged Mis Solicitudes s
= G B i e
- . Excavadon CAT 336 e e
CTR-2025-003
i [SSP— - A -
e in p— -

Gestion de contratos

=== Figura 33: Portal cliente — Historial de solicitudes de maquinaria
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Figura 34: Portal cliente — Contratos de servicio
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Figura 29: Modulo financiero — Ingresos y egresos
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Figura 31: Modulo configuracion — Gestion de perfil y usuarios
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Figura 36: Portal cliente — Historial de facturas y pagos
[ ot Centro de Ayuda
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Figura 37: Portal cliente — Centro de ayuda y contacto

La visualizaciéon integral del prototipo permitié validar de
manera temprana la funcionalidad, organizacion y navegabilidad de
cada modulo contemplado en la plataforma. Gracias al disefio
centrado en el usuario, fue posible anticipar mejoras en la experiencia
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de interaccion tanto para el personal interno como para los clientes
externos. Ademas, el entorno grafico facilit6 la retroalimentacion de
los actores clave durante la etapa de pruebas, lo cual fue fundamental
para ajustar detalles técnicos y estéticos antes de la implementacion
definitiva. En conjunto, el prototipo constituyd un insumo estratégico
que aseguré la alineacion entre los requerimientos funcionales
definidos y la solucion tecnologica desarrollada.

VII. RESULTADOS

a. Indicadores de Evaluacion del Proyecto

La presente seccion presenta el andlisis de los principales
indicadores definidos en el Cuadro de Mando Integral (CMI),
comparando valores obtenidos antes (Pre-Test) y después (Post-Test)
de la implementacion del sistema de informacioén para la empresa
NOR PERUANA S.A.C. Se incluyen ademas la variacion porcentual
(VAR %) para medir el impacto del proyecto.

Tabla 12
Tabla Comparativa de Resultados

Pre-

Férmula Test

Indicador [Post-Test|VAR (%))|

Margen operativo neto (%) (Utilidad operativa / Ingresos totales) x 100 11% | 16.50% | 50%

eficiencia, trazabilidad y orientacion al cliente, condicionadas por el
contexto organizacional, el nivel de madurez inicial y el horizonte
temporal de medicion.

El cambio pre—post sugiere que la intervencion tecnologica
actud como habilitador de control y coordinacion interareas al reducir
fricciones operativas propias de procesos manuales, incrementar la
disponibilidad de datos para la toma de decisiones mediante tableros
e indicadores y fortalecer la transparencia hacia el cliente a través de
la trazabilidad de solicitudes, contratos, logistica y facturacion, en
linea con investigaciones que muestran que los sistemas integrados
tipo ERP centralizan y estandarizan la informacion, fortaleciendo el
control organizacional y la capacidad decisoria [9].

El margen operativo neto aument6 de 11 % a 16,5 %, resultado
plausible si la plataforma redujo costos indirectos administrativos y
logisticos y mejoro la conversion comercial. La literatura vincula el
uso de ERP y herramientas TIC con mejoras en desempefio
econdmico, organizacion y ventas [9], asi como con disminucion de
costos técnicos y operativos en esquemas de software como servicio
en MYPES, mecanismo comparable al ahorro por integracion
observado [10]. De forma consistente, el indice de eficiencia
operativa pasé de 6 % a 10 %, alineado con la automatizacion de

((Costos actuales - Costos reducidos) / Costos actuales) x 6% 10% 66.70%

redt transacciones, la reduccion de errores de coordinacion y la migracion

indice de eficiencia operativa (%)

fndice de 6n del cliente (NPS) (Clientes satisfechos / Total los) x 100 75% | 90% | 20% hacia plataformas integradas en la nube que reducen costos de
Avance de i ion (%) (Etapas / Etapas planificadas) x 100 50% | 100% | 100% .. .. . R
Integracion funcional ERP (%) (Modulos i dos / Médulos totales) x 100 40% | 100% | 150% soporte y comple]ldad de mantenimiento Yy proveen informacion util

S cersificados / P -
Cumplimiento normativo interno (%) ( certificados / Pr stoles) X agu | 1009 | 42.90%

y oportuna entre areas [10] [9].

certificados / Total trabajadores) x 100 65% 85% | 30.80%

Personal certificado (%) (Trabajad

El NPS se incrementé de 75 % a 90 %, coherente con la

N.° de iniciati d: Conteo de iniciativas ejecutadas 6 12 100%

Tasa de rotacion del personal (%)

(Ntamero de bajas / Promedio de personal) x 100 6% 4% -33.30%

b.  Analisis de Resultados

Los indicadores evidencian mejoras significativas en el
desempefio operativo, comercial y organizacional tras la
implementacion de la plataforma digital basada en gestion por
procesos. El margen operativo neto aument6 del 11% al 16,5%, lo
que representa una mejora del 50% en la rentabilidad, atribuida a la
automatizacion de procesos y al uso mas eficiente de los recursos. De
forma complementaria, el indice de eficiencia operativa se
increment6 del 6% al 10%, reflejando un ahorro del 66,7% en los
costos operativos.

Desde la perspectiva del cliente, el indice de satisfaccion (NPS)
aumento6 del 75% al 90%, evidenciando mejoras en los tiempos de
atencion, la trazabilidad y la transparencia del servicio. En cuanto a la
ejecucion del proyecto, el avance de implementacion alcanz6 el
100%, mientras que la integracion funcional del sistema se consolido
totalmente, pasando del 40% al 100%.

Asimismo, el cumplimiento normativo interno se increment6 del
70% al 100%, fortaleciendo el control y la trazabilidad documental.
A nivel organizacional, el porcentaje de personal certificado aumenté
del 65% al 85% y la tasa de rotacion del personal se redujo del 6% al
4%, reflejando una mayor estabilidad laboral. En conjunto, los
resultados confirman que la digitalizacion de procesos bajo el
enfoque BPM genera impactos positivos en la eficiencia,
competitividad y gestion integral de empresas de servicios.

VIIL DISCUSION

Los resultados del disefio pretest—postest evidencian mejoras
consistentes en el desempefio operativo y comercial tras la
implementacion de una plataforma digital basada en gestion por
procesos (BPM) en Corporacion Constructora Norte Peruana S.A.C.,
reflejadas en el aumento de la rentabilidad operativa, la reduccion de
costos mediante mayor eficiencia, el incremento de la satisfaccion del
cliente (NPS) y una mayor integracion funcional entre méodulos de
gestion. Este patron es coherente con la evidencia reciente en
empresas de servicios y PYMEs de Peru y la region, donde la
digitalizacion de procesos y la integracion de informacién favorecen

incorporacion de autoservicio, trazabilidad en tiempo real,
notificaciones y orden documental. Estudios en servicios evidencian
que la optimizacion de procesos puede generar mejoras sustantivas en
la experiencia del cliente [11], mientras que en logistica el
seguimiento en tiempo real incrementa satisfaccion, transparencia y
competitividad [12]. Sin embargo, el aumento sugiere un efecto
incremental mas que transformacional, posiblemente asociado a un
periodo postest breve o a mejoras concentradas en procesos de
atencion directa.

La implementacion total de la solucion y la integracion funcional
completa del ERP reflejan mayor madurez tecnoldgica y cierre de
brechas de interoperabilidad, coherente con evidencia de sistemas
basados en Odoo que integran flujos operativos y mejoran la
trazabilidad comercial [13], aunque el alcance de integracion total
debe interpretarse con cautela respecto de una integracion
empresarial plena. En paralelo, el cumplimiento normativo interno
aumentd de 70 % a 100 %, consistente con la formalizacion y
documentacion de procesos propia del enfoque BPM y con la
evidencia de sistemas de calidad ISO 9001 que fortalecen control,
estandarizacion y atencion al cliente, reduciendo tiempos y
mejorando la gobernanza documental en PYMEs [14] [15].

La certificacion del personal se incrementd de 65 % a 85 % y la
rotacion disminuy6 de 6 % a 4 %, cambios plausibles en procesos de
transformacion digital acompafiados de capacitacion, clarificacion de
roles y reduccién de trabajo invisible. La evidencia muestra
relaciones positivas entre formacién y desempefio empresarial [16] y
destaca que la alineacion entre estrategia digital y gestion del talento
es clave para productividad y sostenibilidad, aunque sujeta a barreras
como resistencia al cambio y brechas de habilidades [17]. Asimismo,
el nimero de iniciativas implementadas se duplic6, comportamiento
esperado en contextos de digitalizacion donde la visibilidad de datos
habilita mejora continua e innovaciéon organizacional en PYMEs
[18].

El mecanismo causal central radica en la reduccion de la
entropia informacional derivada de la integracion interareas,
beneficio descrito en estudios sobre ERP y transformacion digital [9]
[18]. La trazabilidad operativa refuerza la confiabilidad percibida por
el cliente y reduce tiempos de coordinaciéon [12], mientras que la
gobernanza basada en indicadores convierte datos operativos en
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control gerencial efectivo, favoreciendo decisiones oportunas y
mejoras en desempeilo comercial [9] [11].

No obstante, el diseflo cuasi experimental con un solo grupo
limita la inferencia causal por posibles efectos de historia,
maduracion, instrumentacion o efecto Hawthorne, restricciones
también reconocidas en estudios preexperimentales de experiencia
del cliente [11]. Ademas, la generalizacion debe realizarse con
cautela, dado que el impacto de la transformacion digital en PYMEs
depende del contexto, la cultura organizacional, las competencias
digitales y la capacidad de inversion [18] [17].

En sintesis, la integracion digital basada en BPM y ERP
evidencia un efecto conjunto de automatizacion, integracion
informacional y orientacion al cliente que se traduce en mayor
eficiencia, rentabilidad y satisfaccion en organizaciones de servicios.
Se recomienda ampliar el horizonte de evaluacion, explicitar el
tamafio muestral de los indicadores de experiencia e incorporar
diseflos con grupo control o series temporales que fortalezcan la
evidencia causal en futuras investigaciones [18].

IX. CONCLUSIONES

En relacion con el objetivo general, se concluye que la
implementaciéon de una plataforma digital basada en gestion por
procesos (BPM) tuvo un impacto positivo y significativo en el
desempefio operativo y comercial de la empresa de servicios
analizada. La comparacion de indicadores pretest—postest evidencid
mejoras relevantes en rentabilidad, eficiencia operativa, satisfaccion
del cliente e integracion funcional, confirmando la efectividad de la
digitalizacion estructurada de procesos.

Respecto al primer objetivo especifico, la caracterizacion del
estado inicial permiti6 identificar procesos comerciales, logisticos y
financieros fragmentados, con alta manualidad, reprocesos y limitada
trazabilidad, lo que justifico la necesidad de una intervencion
tecnoldgica orientada a la integracion y estandarizacion operativa.

En cumplimiento del segundo objetivo especifico, el modelado
de los procesos clave bajo principios BPM facilito el disefio de una
solucion digital alineada con la estrategia organizacional, asegurando
coherencia entre procesos, indicadores y objetivos del negocio.

En cuanto al tercer objetivo especifico, la plataforma digital fue
implementada mediante modulos funcionales que integraron los
procesos comerciales, logisticos y financieros, alcanzando una
integracion funcional del 100% y reduciendo significativamente la
duplicidad de actividades operativas.

Respecto al cuarto objetivo especifico, los indicadores de
desempefio operativo mostraron mejoras sustanciales, reflejadas en el
incremento del indice de eficiencia operativa del 6% al 10% y en un
mayor control y optimizacion del uso de recursos.

Finalmente, en relacion con el quinto objetivo especifico, los
indicadores de desempefio comercial evidenciaron un aumento del
margen operativo neto del 11% al 16,5% y un incremento de la
satisfaccion del cliente del 75% al 90%, demostrando que la
intervencion digital fortalecid la competitividad y la orientacion al
cliente.

En conjunto, los resultados validan la hipdtesis de investigacion
y aportan evidencia empirica cuantificable sobre el impacto de la
transformacion digital basada en BPM en empresas de servicios del
contexto peruano, constituyendo un referente para la gestion
organizacional y futuras investigaciones.
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