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Resumen: La comercialización de productos acuícolas en pequeñas empresas presentó 13 

limitaciones en eficiencia, trazabilidad y análisis de desempeño, lo cual justificó la necesidad 14 

de implementar un enfoque ágil y analítico. El objetivo de este estudio fue proponer un 15 

modelo ágil de gestión basado en la analítica de procesos para optimizar dichas actividades 16 

comerciales. Se identificó que la ineficiencia operativa y la escasa capacidad de análisis 17 

dificultaban la toma de decisiones y la mejora continua, por lo que se desarrolló un modelo 18 

ágil de gestión sustentado en principios de ingeniería de procesos. Se aplicó una metodología 19 

cuantitativa con diseño pre-experimental, utilizando herramientas de Six Sigma y modelado 20 

Business Process Management (BPM) para mapear y rediseñar los flujos operativos (AS-21 

IS/TO-BE). La implementación del modelo permitió mejorar indicadores clave como el 22 

tiempo de respuesta, la precisión en el registro de datos y el control de trazabilidad. 23 

Asimismo, se fortaleció la capacidad analítica para el monitoreo del desempeño. Los 24 

resultados evidenciaron una mejora significativa en la eficiencia global del proceso de 25 

comercialización. En conclusión, el modelo propuesto demostró ser efectivo para enfrentar 26 
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desafíos operativos y analíticos en empresas acuícolas, contribuyendo al fortalecimiento de 27 

su gestión comercial mediante un enfoque estructurado y basado en datos. 28 

Palabras clave: analítica de datos, eficiencia operativa, ingeniería de procesos, mejora 29 

continua, Six Sigma   30 

Abstract: The marketing of aquaculture products in small businesses presented limitations 31 

in efficiency, traceability, and performance analysis, which justified the need to implement 32 

an agile and analytical approach. The objective of this study was to propose an agile 33 

management model based on process analytics to optimize these commercial activities. It 34 

was identified that operational inefficiency and limited analytical capacity hindered decision-35 

making and continuous improvement, so an agile management model based on process 36 

engineering principles was developed. A quantitative methodology with a pre-experimental 37 

design was applied, using Six Sigma tools and Business Process Management (BPM) 38 

modeling to map and redesign operational flows (AS-IS/TO-BE). The implementation of the 39 

model improved key indicators such as response time, data recording accuracy, and 40 

traceability control. Likewise, the analytical capacity for performance monitoring was 41 

strengthened. The results showed a significant improvement in the overall efficiency of the 42 

marketing process. In conclusion, the proposed model proved to be effective in addressing 43 

operational and analytical challenges in aquaculture companies, contributing to the 44 

strengthening of their commercial management through a structured and data-driven 45 

approach.  46 

Keywords: data analytics, operational efficiency, process engineering, continuous 47 

improvement, Six Sigma 48 

 49 

1 Introducción 50 

La comercialización de productos en diversos sectores mostró un crecimiento sostenido en 51 

las últimas décadas. En este contexto, la acuicultura destacó como motor clave de la 52 

economía azul (Tunca et al., 2024) consolidándose como la principal fuente de pescado para 53 

consumo humano desde 2014 y alcanzando un 52 % de la producción global en 2018 (Chen 54 

& Gao, 2023) Este sector no solo fue crucial para la seguridad alimentaria, sino que también 55 
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constituyó una fuente significativa de empleo y crecimiento económico, con un rol 56 

importante en el comercio internacional (Javier-Pisco et al., 2024) .Sin embargo, enfrentó 57 

desafíos constantes como la volatilidad del mercado, los cambios regulatorios y las 58 

fluctuaciones en el suministro. 59 

A pesar del creciente interés en la acuicultura y de su capacidad para satisfacer la demanda 60 

global de productos pesqueros, muchas empresas del sector enfrentaron dificultades en la 61 

comercialización (Ababouch et al., 2023) Para responder a estos desafíos, fue necesario un 62 

modelo de gestión que optimizara los procesos comerciales, mejorara la eficiencia y 63 

fortaleciera la posición competitiva del sector en mercados dinámicos (Aydemír, 2024).  64 

En ese contexto, existieron diversos estudios que exploran la aplicación de la analítica de 65 

procesos en la gestión empresarial. Dichos estudios demostraron que la implementación de 66 

prácticas de gestión moderna, tales como Lean Manufacturing y Business Process 67 

Management (BPM), generó impactos medibles en la eficiencia productiva, mejorando el 68 

control de procesos, la gestión de inventarios y la planificación. De este modo, se estableció 69 

la base para la aplicación de modelos avanzados de analítica de procesos que fortalecieron la 70 

factibilidad de un modelo ágil de gestión aplicado a la comercialización (Quiroz-Flores et 71 

al., 2022) (Ragazou et al., 2023). 72 

Asimismo, otras investigaciones evidenciaron dimensiones como acopio, producción y 73 

ordenamiento, que incidieron directamente en los procesos logísticos de una empresa 74 

acuícola. Además, ofrecieron datos actualizados sobre ofertas, demandas y distribución, 75 

factores claves para comprender la variabilidad y las oportunidades de la comercialización 76 

acuícola. Estos trabajos subrayaron la importancia de adaptar modelos de mejora continua y 77 

analítica a las realidades estructurales del mercado peruano (infraestructura logística, 78 

normativas, comportamiento, etc. (Peña-Bances, 2023) (Mac-Veigh Gonzales, 2023). 79 

El objetivo de este estudio fue desarrollar un modelo ágil de gestión basado en la analítica de 80 

procesos para optimizar la eficiencia en la comercialización de productos acuícolas. En 81 

específico, se buscó reducir la variabilidad del proceso mediante herramientas de Six Sigma, 82 

así como implementar indicadores clave de rendimiento (KPIs) para monitorear la eficiencia 83 

y la satisfacción del cliente. 84 

12
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Desde una perspectiva práctica, este modelo permitió a las empresas acuícolas identificar 85 

ineficiencias en sus procesos de comercialización y mejorar su capacidad de respuesta ante 86 

las fluctuaciones del mercado. Esto contribuyó a una mayor disponibilidad de productos y 87 

fortaleció la resiliencia del sector frente a cambios inesperados, beneficiando tanto a los 88 

productores como a los consumidores. 89 

En el plano teórico, esta investigación aportó un marco metodológico innovador en la 90 

aplicación de gestión y analítica de procesos en la acuicultura. La combinación de estas 91 

metodologías no solo llenó un vacío en la literatura, sino que también amplió el horizonte de 92 

investigación sobre la gestión eficiente en los sectores primarios. 93 

En síntesis, esta investigación abordó un problema crítico del sector acuícola mediante un 94 

enfoque integral que combinó agilidad, analítica de datos y mejora continua. El modelo no 95 

solo buscó optimizar los procesos de comercialización, sino también fortalecer la 96 

competitividad, sostenibilidad y capacidad de innovación a largo plazo de las empresas 97 

acuícolas en un mercado globalizado. Para validar este enfoque, se implementó el modelo 98 

propuesto en una empresa acuícola operativa, enfocada en la comercialización de materiales 99 

acuícolas tales como redes de pesca. 100 

La implementación se llevó a cabo a través de la utilización de herramientas de Business 101 

Intelligence (BI) desarrollado específicamente para el análisis de datos comerciales y 102 

operativos, con el fin de evaluar el impacto de la optimización en términos de costos, tiempos 103 

de respuesta y calidad de servicio. 104 

Finalmente, la aplicación del modelo permitió realizar pruebas en escenarios reales, lo cual 105 

facilitó su validación y adaptación a diferentes contextos dentro del sector acuícola. Su 106 

impacto se evaluó mediante indicadores clave de rendimiento (KPIs) y técnicas de análisis 107 

estadístico descriptivo en las fases de Definir y Medir, lo que permitió cuantificar la 108 

eficiencia del proceso antes y después (AS-IS/TO-BE) de la implementación del modelo. 109 

2 Materiales y métodos 110 9

18
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El estudio se llevó a cabo en las ciudades de Pucallpa y Lima (Perú), tomando como caso de 111 

aplicación al puesto de negocio de nombre “Pesquero Oriental Díaz”, dedicada a la 112 

comercialización de productos acuícolas. La elección de esta empresa respondió a su 113 

representatividad dentro del sector y a la accesibilidad de información para aplicar y validar 114 

el modelo propuesto. 115 

El enfoque metodológico fue de tipo cuantitativo, dado que se trabajó con indicadores de 116 

rendimiento (KPIs), análisis estadístico y medición objetiva de variables. Asimismo, la 117 

investigación fue aplicada, puesto que buscó resolver un problema específico de la 118 

comercialización acuícola, contribuyendo al mismo tiempo a la práctica empresarial y al 119 

conocimiento científico. En cuanto al nivel de investigación, este se consideró 120 

explicativo/causal, ya que el propósito fue evaluar el impacto del modelo ágil sobre la 121 

eficiencia de los procesos, identificando relaciones de causa-efecto. Sin embargo, se 122 

reconoció la limitación de un control parcial de variables al haberse adoptado un diseño pre 123 

experimental con un grupo estático, siguiendo la propuesta de Campbell y Stanley. 124 

La población de estudio estuvo constituida por el conjunto de actividades y procedimientos 125 

relacionados con la comercialización de productos acuícolas de Pesquero Oriental Díaz. 126 

Dentro de esta, la muestra correspondió a los procesos seleccionados para la intervención, 127 

que incluyeron gestión de ventas, distribución y atención al cliente. El muestreo fue de 128 

carácter no probabilístico por conveniencia, dado que se eligió a esta empresa como unidad 129 

de análisis por la pertinencia del caso y la factibilidad de acceso a datos. 130 

Respecto a las variables de estudio, la variable independiente fue el Modelo Ágil de Gestión 131 

basado en Analítica de Procesos, que integró prácticas de gestión ágil orientadas a la 132 

flexibilidad y mejora continua, junto con técnicas de análisis de datos para identificar cuellos 133 

de botella. La variable dependiente fue la eficiencia en la comercialización de productos 134 

acuícolas, medida a través de indicadores como tiempos de atención, gestión de inventario, 135 

ventas y satisfacción del cliente. 136 

El diseño del modelo de gestión propuesto se fundamentó en la integración de la metodología 137 

Lean Six Sigma y las herramientas de Analítica de Procesos, orientado hacia la mejora 138 

continua de la comercialización acuícola. Este enfoque combinó métodos de optimización y 139 

análisis de datos para identificar problemas, proponer soluciones eficaces y asegurar la 140 

1
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sostenibilidad operativa en el largo plazo. Para su desarrollo se planteó un enfoque 141 

estructurado dividido en cinco etapas clave, diseñadas para abordar de manera integral las 142 

necesidades del proceso de comercialización, desde la identificación de problemas hasta su 143 

integración en las operaciones cotidianas. En la Figura 1 se observa la representación de las 144 

cinco fases clave del modelo propuesto, que integra el enfoque DMAIC y la analítica de datos 145 

para optimizar los procesos de comercialización acuícola. 146 

 147 

Figura 1. Representación de las fases del modelo de gestión propuesto para optimizar la 148 
comercialización acuícola 149 

Fuente: Elaboración propia 150 

 151 

Las etapas se desarrollaron de la siguiente manera: 152 

1. Definición de objetivos y alcance 153 

Se establecieron las bases de la investigación, identificando las áreas problemáticas 154 

dentro de los procesos actuales y definiendo los objetivos a alcanzar. El propósito 155 

principal fue alinear los esfuerzos del modelo con las metas estratégicas de la 156 

empresa. Es por ello, que la etapa de “Definición de los objetivos y alcance” se da 157 

como la alineación de la estrategia organizacional para asegurar que las mejoras 158 

generen un impacto significativo (R. Kaplan & Norton, 1996) .Así mismo, delimitar 159 

el alcance desde un inicio donde permitió la identificación de los problemas 160 

prioritarios y la focalización de los recursos en áreas críticas (Dumas et al., 2018). 161 

20
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 162 

2. Diagnóstico inicial de procesos 163 

Se analizó el estado actual de la comercialización, identificando cuellos de botella, 164 

recolectando datos históricos y realizando un análisis exploratorio de los procesos e 165 

identificando indicadores clave de rendimiento (KPIs) para la evaluación del 166 

desempeño del proceso. Es por ello, que la etapa de “Diagnóstico inicial de procesos” 167 

se constituyó como un paso esencial para la identificación de las ineficiencias y 168 

establecer la base para la mejora organizacional (Harrington, 1991)  .Además, el 169 

análisis de procesos permitió descubrir los cuellos de botella y los patrones ocultos 170 

de afectación del rendimiento (Van der Aalst, 2016) . 171 

3. Diseño del modelo (DMAIC y Analítica de Datos) 172 

Se desarrolló el modelo siguiendo el ciclo DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar 173 

y Controlar) complementado con analítica de datos avanzada para fundamentar las 174 

decisiones. Lo cual, un modelo optimizado e integrado con herramientas analíticas de 175 

datos garantizó el desempeño y la productividad. Es por ello, que la etapa de “Diseño 176 

del modelo (DMAIC y Analítica de Datos)” se constituyó una metodología 177 

estructurada para la optimización de procesos (Harry & Schroeder, 2000) . Con la 178 

integración de una analítica de datos se potenció la capacidad de la organización para 179 

la toma de decisiones basadas en evidencias y así promover una cultura de mejora 180 

continua  (Provost & Fawcett, 2013) . 181 

4. Validación del modelo 182 

Se evaluó la efectividad de las soluciones propuestas. Esta etapa fue esencial para 183 

comprobar que las mejoras generaban impactos positivos sostenibles y que eran 184 

adaptables al contexto operativo de la empresa. Es por ello, que la etapa de 185 

“Validación del modelo” aseguró que las mejoras diseñadas fueran viables y efectivas 186 

en el contexto real (Jeston & Nelis, 2014) .Asimismo, la experimentación controlada 187 

fue clave para realizar los ajustes necesarios y minimización de riesgos en la 188 

implementación final (Montgomery, 2017) . 189 

5. Implementación del modelo 190 

Finalmente, el modelo se integró en los procesos diarios de la comercialización 191 

acuícola, estableciendo un marco estructurado y replicable. El modelo demostró ser 192 
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adaptable a distintos escenarios y contribuyó a fortalecer la capacidad de respuesta y 193 

competitividad del negocio acuícola. Es por ello, que la última etapa 194 

“Implementación del modelo” fue el requerimiento de monitoreo constante a través 195 

de los indicadores claves de desempeño (N. Kaplan & Norton, 2001) .Estos KPIs, 196 

permitieron no sólo la evaluación del impacto de la implementación sino también la 197 

consolidación de la mejora continua dentro de una organización (Parmenter, 2015) 198 

(Deming, 2018) . 199 

El modelo propuesto para la gestión y mejora continua de los procesos de comercialización 200 

se estructuró en cinco fases integradas, alineadas con el ciclo de mejora continua de Lean Six 201 

Sigma y los principios de gestión ágil. Cada fase constituyó un componente crítico en la 202 

transición del estado actual (AS-IS) hacia un estado optimizado (TO-BE). En este sentido, la 203 

Figura 2 representa de manera esquemática la propuesta de modelo ágil de gestión basado en 204 

analítica de procesos. 205 

  206 

Figura 2. Modelo ágil de gestión basado en analítica de procesos (AS-IS/TO-BE) 207 

Fuente: Elaboración propia 208 

 209 

1
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Las fases del ciclo, se desarrollaron de la siguiente forma: 210 

Fase Definir:  211 

En esta fase Definir, se propuso el análisis de tres procesos clave en la gestión de la 212 

comercialización de productos acuícolas: pedidos, ventas y postventa. Estos procesos fueron 213 

seleccionados debido a su relevancia en la generación de valor para el cliente y su impacto 214 

en la eficiencia operativa de la cadena comercial.  215 

1. Proceso de Pedidos: Este proceso abarca desde el pedido por parte de los clientes 216 

hasta la preparación de los pedidos. Su correcto funcionamiento garantiza la 217 

disponibilidad de los productos. Existen estudios (Corallo et al., 2020) que resaltaron 218 

que la gestión de pedidos en la comercialización acuícola se debió incorporar 219 

trazabilidad y la visibilidad en tiempo real de inventarios con el fin de evitar quiebres 220 

de stock y optimizar la cadena de suministro. Así mismo, se señaló (Zhang et al., 221 

2021) la resiliencia de los procesos de pedidos resultó crítica frente a interrupciones 222 

externas, tales como fueron ocasionadas por una pandemia global lo que obligó a 223 

fortalecer las capacidades logísticas de la cadena acuícola. 224 

2. Proceso de Ventas: Incluye la interacción con los clientes, la presentación de ofertas 225 

comerciales, la negociación y el cierre de acuerdos. Este proceso es esencial para 226 

maximizar la satisfacción del cliente y cumplir con los objetivos de comercialización. 227 

Existen estudios (Giunta, 2023) que destacaron que el mapeo y la analítica del 228 

proceso de ventas fueron fundamentales para identificar los cuellos de botella, 229 

mejorar la conversión de prospectos y optimizar el desempeño comercial. Además, 230 

(Zhan et al., 2024) se subrayó que el uso de las herramientas de inteligencia artificial 231 

en ventas permitió personalizar ofertas, mejorar la precisión en los precios y priorizar 232 

clientes estratégicos elevando la competitividad en mercados acuícolas.  233 

3. Proceso de Postventa: Comprende las actividades posteriores a la venta, como el 234 

seguimiento a los clientes, la atención a reclamaciones. Este proceso asegura la 235 

fidelización y el fortalecimiento de relaciones a largo plazo. Existen estudios (Yotpo, 236 

2023) indicaron que un servicio postventa proactivo y empático que generó confianza 237 

y promovió la lealtad de los clientes en las cadenas. Así mismo, 238 

(Parttimebusinesspartners, 2025) la integración de métricas de satisfacción y 239 
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retroalimentación postventa permitió identificar fallas recurrentes en los procesos de 240 

pedidos y ventas, aportando a la mejora continua y al rediseño de la cadena comercial 241 

acuícola. 242 

En la Figura 3 se presentan los procesos actuales de la empresa Pesquero Oriental 243 

Díaz: pedidos, ventas y postventa, los cuales constituyen la base del modelo de 244 

comercialización en su estado inicial y representan el punto de partida para la 245 

optimización planteada en esta investigación. 246 
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 247 

Figura 3. Procesos de pedidos, venta y postventa en Pesquero Oriental Díaz 248 

Fuente: Elaboración propia 249 

 250 

 251 
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Fase Medir: 252 

En esta fase Medir, se seleccionaron tres procesos clave de la empresa Pesquero Oriental 253 

Diaz relacionados con la comercialización, con el objetivo de cuantificar su desempeño y 254 

establecer una línea base de comparación. Para ello, se definieron indicadores clave de 255 

rendimiento (KPIs) que permitieron evaluar de manera objetiva la eficiencia y calidad de los 256 

procesos. 257 

Los procesos escogidos fueron: 258 

1. Cumplimiento de pedidos, evaluado mediante la tasa de pedidos entregados en tiempo 259 

y forma respecto al total solicitado. 260 

2. Procesamiento de pedidos, medido a través del tiempo total empleado en la atención 261 

de cada pedido, considerando su consistencia y variabilidad. 262 

3. Calidad del servicio al cliente, valorada a partir de la satisfacción del cliente en 263 

pedidos, utilizando una escala de medición estandarizada. 264 

Cada uno de estos KPIs fue calculado según las fórmulas establecidas en la Tabla 1, lo cual 265 

permitió disponer de datos cuantitativos confiables para el análisis posterior. 266 

Tabla 1. Indicadores clave de desempeño (KPI) de la gestión comercial en Pesquero 267 
Oriental Díaz (2023 – 2025) 268 

# KPI Fórmula Unidad Estándar 

1 Tasa de cumplimiento de pedidos  % 
≥ 95 % 

2 
Tiempo de procesamiento de 

pedidos  
Minutos 

≤ 20 min. 

3 Errores en pedidos  
% 

≤ 5% 

4 Satisfacción del cliente en pedidos  
Puntos 

≥ 8/10 

5 Tasa de conversión de ventas  
% 

≥ 30% 

6 Valor promedio del pedido  
Soles (S/) 

≥ S/ 85 

Fuente: Elaboración propia a partir de datos operativos de Pesquero Oriental Díaz (2023–269 

2025). 270 
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Fase Analizar: 271 

En esta fase Analizar, el objetivo fue aplicar conceptos de analítica de procesos para examinar 272 

las variables y los indicadores clave que impactan en la eficiencia y efectividad de la 273 

comercialización.  274 

Una de las principales técnicas que se utilizaron fue la generación de gráficos de control, los 275 

cuales permitieron visualizar la variabilidad en los procesos y detectar posibles desviaciones 276 

o fallos en las actividades de comercialización. Estos gráficos facilitaron la identificación de 277 

patrones y la detección de problemas en tiempo real, permitiendo tomar decisiones 278 

informadas para mejorar los procesos.  279 

La aplicación de estos gráficos de control ayudó a monitorear la estabilidad de los procesos 280 

y a asegurar que los resultados de la comercialización de productos acuícolas estén dentro de 281 

los límites de control establecidos. Además, se utilizaron técnicas estadísticas avanzadas para 282 

analizar la distribución de los datos, identificar puntos fuera de control y realizar ajustes 283 

necesarios en la estrategia de comercialización. 284 

Fase Mejorar: 285 

En esta fase Mejorar, el objetivo fue implementar soluciones efectivas para optimizar los 286 

procesos de comercialización de productos acuícolas, basándose en los hallazgos obtenidos. 287 

A partir de los datos y las desviaciones identificadas en los gráficos de control, se diseñaron 288 

e implementaron mejoras que permitieron reducir la variabilidad y aumentar la eficiencia de 289 

los procesos.  290 

Durante esta fase, se exploraron diversas alternativas de mejora utilizando herramientas y 291 

técnicas de innovación continua. Esto incluyó la aplicación de ajustes en los procesos 292 

operativos, mejora de la gestión de la cadena de suministro, y optimización de la atención al 293 

cliente, con el fin de asegurar que los productos acuícolas sean comercializados de manera 294 

eficiente y alineada con los estándares de calidad deseados. Una vez identificadas las áreas 295 

de mejora, se implementaron soluciones específicas que podrían incluir cambios en la 296 

logística, automatización de procesos, capacitación del personal, ajustes en las políticas de 297 

precios o modificaciones en las estrategias de marketing. El uso de métodos ágiles permitió 298 
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una implementación rápida y flexible de estas soluciones, facilitando la evaluación continua 299 

de su impacto.  300 

Se utilizaron también métricas de desempeño para medir la efectividad de las mejoras 301 

implementadas. Estas métricas fueron monitoreadas a través de los dashboards de BI, lo que 302 

permitió realizar ajustes inmediatos en caso de que las mejoras no generen los resultados 303 

esperados. Este enfoque permitió realizar ciclos rápidos de prueba y ajuste, asegurando que 304 

las soluciones sean efectivas a lo largo del tiempo. 305 

Fase Controlar: 306 

En esta fase de Controlar, el objetivo fue asegurar que las mejoras implementadas en el 307 

proceso de comercialización de productos acuícolas se mantengan a lo largo del tiempo. Para 308 

ello, se establecieron sistemas de monitoreo continuo, utilizando gráficos de control y 309 

métricas de desempeño, que permitirán detectar rápidamente cualquier desviación o 310 

irregularidad en los procesos. Estos sistemas garantizaron que los procesos operen dentro de 311 

los parámetros establecidos, proporcionando una herramienta para tomar acciones 312 

correctivas de manera oportuna.  313 

Además, se implementaron auditorías periódicas y revisiones constantes a través de 314 

dashboards de Business Intelligence (BI) para evaluar la efectividad continua de las mejoras. 315 

La fase de control también promovió una cultura de mejora continua, con la capacitación 316 

constante del personal y el análisis de feedback de los clientes. Finalmente, se establecieron 317 

planes de contingencia para enfrentar posibles desviaciones o cambios inesperados, 318 

asegurando la sostenibilidad de los resultados a largo plazo.   319 

Con el fin de obtener información objetiva sobre los procesos, se aplicaron diversas técnicas 320 

de recolección de datos. El análisis de registros permitió examinar informes de ventas, 321 

inventarios y encuestas de satisfacción al cliente. La observación directa de los procesos 322 

operativos posibilitó medir en tiempo real los tiempos de atención y ejecución de tareas. 323 

Finalmente, se desarrollaron experimentos controlados que facilitaron la comparación de 324 

condiciones pretest y postest para evaluar el impacto del modelo. 325 

El procesamiento de los datos se apoyó en diversas técnicas estadísticas. Se emplearon 326 

métodos de visualización de datos mediante gráficos y dashboards de Business Intelligence 327 
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(BI), lo cual facilitó la identificación de patrones y tendencias. Todos los análisis se 328 

realizaron con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%, asegurando la 329 

confiabilidad de los resultados. Finalmente, la gestión y visualización de datos se realizó con 330 

herramientas de Business Intelligence (BI) desarrollado específicamente para este estudio. 331 

3 Resultados y discusión 332 

El presente apartado expone los resultados obtenidos tras la implementación del Modelo Ágil 333 

de Gestión basado en Analítica de Procesos en el negocio “Pesquero Oriental Díaz”, 334 

analizando indicadores clave de desempeño comercial y contrastándolos con hallazgos 335 

previos en la literatura.   336 

En base a la metodología propuesta, se recolectó información desde el primer trimestre de 337 

2023 con el propósito de contar con una base de datos histórica que permitiera observar 338 

tendencias y establecer comparaciones. Posteriormente, la implementación del modelo se 339 

inició en diciembre de 2024, momento a partir del cual comenzaron a visualizarse los 340 

primeros cambios significativos en el desempeño comercial. Los resultados que se presentan 341 

a continuación reflejan la evolución observada tras la aplicación del modelo y permiten 342 

comprender de manera más integral su impacto en la dinámica de ventas y fidelización de 343 

clientes.   344 

 3 Resultados 345 

3.1 Proporción de Ventas Nuevas vs. Recurrentes por trimestre 346 

Como se muestra en la Figura 4, el análisis trimestral evidenció un comportamiento relevante 347 

tras la implementación del Modelo Ágil de Gestión basado en Analítica de Procesos. Durante 348 

los primeros periodos (2023Q3 a 2024Q1), las ventas recurrentes se mantuvieron por debajo 349 

del 42%, lo que evidenció una alta dependencia de clientes nuevos. Sin embargo, a partir del 350 

segundo trimestre de 2024, se observó un aumento sostenido de las ventas recurrentes, 351 

alcanzando proporciones superiores al 50% en varios trimestres posteriores. Este cambio 352 

reflejó un fortalecimiento en la fidelización de clientes, atribuible a la aplicación del modelo 353 

de gestión propuesto, en concordancia con lo expuesto por (Reinartz & Kumar, 2001) quienes 354 

destacaron que la recurrencia de clientes es un factor crítico para la sostenibilidad comercial 355 

en pequeñas empresas.   356 
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La estabilización y el crecimiento de la base de clientes recurrentes no solo reforzaron la 357 

sostenibilidad del sistema comercial, sino que también reflejaron una mayor eficiencia en la 358 

gestión de relaciones comerciales y en la atención postventa.   359 

 360 

Figura 4. Proporción de ventas nuevas vs. recurrentes por trimestre (2023 - 2025) 361 

Fuente: Elaboración propia 362 

3.2 Análisis de KPI 363 

3.2.1 Tasa de conversión de ventas 364 

La Figura 5 (superior izquierda) mostró que la tasa de conversión mantuvo una tendencia 365 

estable entre 2023Q3 y 2024Q3, con valores en torno al 26%. Posteriormente, en 2024Q4, 366 

se evidenció un crecimiento significativo que alcanzó un máximo de 32% en 2025Q1. Este 367 

aumento reflejó una mejora en la efectividad del proceso comercial, lo cual coincidió con lo 368 

propuesto por (Chaffey D. & Ellis-Chadwick F., 2016) , quienes destacaron que la analítica 369 

de procesos optimizó la toma de decisiones comerciales al perfeccionar la segmentación de 370 

clientes. 371 

3.2.2. Valor promedio del pedido 372 

De acuerdo con la Figura 5 (superior derecha), el valor promedio del pedido se mantuvo 373 

relativamente constante durante los primeros cinco trimestres, con fluctuaciones alrededor 374 

de S/ 83. No obstante, a partir de 2024Q4 se observó un incremento progresivo que culminó 375 

en 2025Q1 con un valor cercano a S/ 89. Este cambio evidenció un mejor aprovechamiento 376 
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de oportunidades de venta y una mayor confianza de los clientes en el portafolio, en 377 

concordancia con lo señalado por (Gupta S. & Lehmann D., 2005) , quienes asociaron la 378 

analítica de clientes con un incremento sostenido en el ticket promedio. 379 

3.2.3. Satisfacción del cliente 380 

Según la Figura 5 (inferior izquierda), la satisfacción de los clientes pasó de valores cercanos 381 

a 6.8 hasta 2024Q3 a un promedio de 8.1 en 2025Q1. Este incremento estuvo vinculado a la 382 

orientación al cliente y a la mejora continua, en línea con la evidencia presentada por (Kumar 383 

S., 2020), quien demostró que la adopción de metodologías ágiles contribuyó 384 

significativamente a mejorar la satisfacción del cliente y el valor generado para la 385 

organización. La medición de este indicador se realizó mediante encuestas de satisfacción, 386 

realizadas trimestralmente a los clientes de la empresa de la empresa Pesquero Oriental Díaz. 387 

De la población de clientes existente en cada trimestre, solo se encuestó a una muestra 388 

representativa de personas, seleccionada con el fin de reflejar tendencias generales. Los datos 389 

de ventas fueron extraídos de registros internos y consolidados en Excel. 390 

3.2.4. Tasa de retención de clientes 391 

En la Figura 5 (inferior derecha) se observó un comportamiento similar al de los indicadores 392 

anteriores: una estabilidad relativa seguida por un crecimiento sostenido a partir de 2024Q3. 393 

La tasa de retención pasó de un nivel inicial cercano al 53% a superar el 60% en 2025Q1. 394 

Este hallazgo reforzó la hipótesis de que los clientes no solo repitieron compras, sino que 395 

también percibieron mejoras en la experiencia general, lo que se alineó con el enfoque de 396 

fidelización planteado por (Kotler P. & Keller K., 2016) . 397 
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 398 

Figura 5. Evolución de indicadores comerciales clave tras la implantación del modelo ágil 399 

de gestión (2023Q3-2025Q1) 400 

Fuente: Elaboración propia 401 

 402 

3.3. Satisfacción del cliente en pedidos por mes 403 

La Figura 6 evidenció estabilidad entre agosto de 2023 y septiembre de 2024 (6.2–6.8 404 

puntos), seguida de un salto positivo a más de 8.5 desde octubre de 2024. Esta mejora 405 

coincidió con la fase de consolidación del modelo de gestión, lo que sugirió que la 406 

optimización del tiempo de respuesta y la personalización del servicio tuvieron un impacto 407 

directo en la percepción del cliente. Este indicador se midió mediante una encuesta 408 

estructurada de 10 ítems adaptada del modelo SERVQUAL (Parasuraman et al., 2015), con 409 

escala tipo Likert de 1 a 10 (1 = muy insatisfecho, 10 = muy satisfecho). 410 

 Se aplicaron mediciones trimestrales a un promedio de n = 30 clientes por periodo y se 411 

verificó la fiabilidad interna del instrumento con un α de Cronbach = 0.89, lo que confirma 412 

su consistencia. 413 

 414 
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 415 

Figura 6. Evaluación de la satisfacción del cliente por mes 416 

Fuente: Elaboración propia 417 

  418 

3.4. Porcentaje de pedidos cancelados por trimestre 419 

El indicador de cancelaciones (Figura 7) mostró una reducción notable: de un 13% en 420 

2023Q4 a 0% en 2025Q1. Esta tendencia sugirió mejoras en logística y validación de 421 

pedidos, lo cual guardó coherencia con el incremento paralelo de satisfacción y retención. 422 

Según (Hopp W. & Spearman M., 2008) , la gestión ágil de procesos redujo la variabilidad 423 

y los errores operativos, lo que explicó la baja de cancelaciones observada. 424 

 425 

Figura 7. Porcentaje de Pedidos Cancelados por Trimestre 426 

Fuente: Elaboración propia 427 

Página 24 de 32 - Engrega de integridad Identificador de la entrega trn:oid:::29566:513009534

Página 24 de 32 - Engrega de integridad Identificador de la entrega trn:oid:::29566:513009534



 

  
 

3.5. Tiempo de procesamiento de pedidos 428 

En la Figura 8 se apreció una disminución en los tiempos de atención: de 2–3 días en 2023 a 429 

cerca de 1.5 días en 2025Q1. Además, se redujo la dispersión y los valores atípicos, lo que 430 

indicó una mayor homogeneidad del servicio. Esta eficiencia respondió a los ajustes 431 

operativos implementados desde 2024Q4, en consonancia con lo expuesto por  (Brocke J. & 432 

Rosemann M., 2015) sobre la relación entre rediseño de procesos y eficiencia operativa. 433 

434 

Figura 8. Tiempo de procesamiento de pedidos por trimestre 435 

Fuente: Elaboración propia 436 

 437 

3.6. Tasa de cumplimiento de pedidos por mes 438 

La Figura 9 ilustró la evolución mensual del porcentaje de cumplimiento de pedidos desde 439 

agosto de 2023 hasta febrero de 2025. Este comportamiento reflejó la madurez del modelo 440 

propuesto, reforzando la hipótesis de que un enfoque ágil basado en datos incrementó la 441 

confiabilidad del sistema de entrega. 442 
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 443 

Figura 9. Tasa de cumplimiento de pedidos por mes 444 

Fuente: Elaboración propia 445 

 446 

Conclusiones 447 

El presente estudio demostró que la implementación de un modelo ágil de gestión basado en 448 

analítica de procesos en el sector acuícola contribuyó significativamente a optimizar la 449 

comercialización, lo que se reflejó en mejoras en la fidelización y retención de clientes, en el 450 

incremento de la satisfacción del usuario, en la reducción de los tiempos de procesamiento y 451 

en la disminución de pedidos cancelados, evidenciando así una mayor eficiencia en la gestión 452 

comercial y operativa. Estos hallazgos confirmaron que la integración de herramientas 453 

analíticas y enfoques iterativos fortaleció la toma de decisiones, incrementó la confiabilidad 454 

del servicio y potenció la sostenibilidad empresarial. Se recomienda que futuras 455 

investigaciones amplíen la muestra hacia diferentes regiones y estratos empresariales del 456 

sector acuícola, incorporando técnicas de analítica predictiva y aprendizaje automático que 457 

permitan anticipar comportamientos del mercado y consolidar estrategias comerciales más 458 

adaptativas, constituyendo en conjunto un aporte práctico y metodológico de utilidad para la 459 

innovación en la gestión de pequeñas y medianas empresas acuícolas, con beneficios 460 

tangibles tanto en la eficiencia operativa como en la satisfacción del cliente. 461 
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Encuesta realizada para medir la satisfacción del cliente 595 
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