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13 Resumen: La comercializacion de productos acuicolas en pequefias empresas presentod
14  limitaciones en eficiencia, trazabilidad y analisis de desempefio, lo cual justificé la necesidad
(25) 15  de implementar un enfoque 4gil y analitico. El objetivo de este estudio fue proponer un
16  modelo agil de gestion basado en la analitica de procesos para optimizar dichas actividades
17  comerciales. Se identifico que la ineficiencia operativa y la escasa capacidad de analisis

18  dificultaban la toma de decisiones y la mejora continua, por lo que se desarroll6 un modelo

19  4gil de gestion sustentado en principios de ingenieria de procesos. Se aplicé una metodologia
20  cuantitativa con disefio pre-experimental, utilizando herramientas de Six Sigma y modelado
21  Business Process Management (BPM) para mapear y redisefiar los flujos operativos (AS-
22 IS/TO-BE). La implementacién del modelo permiti6 mejorar indicadores clave como el
23 tiempo de respuesta, la precision en el registro de datos y el control de trazabilidad.
(3] 24 Asimismo, se fortalecid la capacidad analitica para el monitoreo del desempefio. Los
25  resultados evidenciaron una mejora significativa en la eficiencia global del proceso de

26  comercializacion. En conclusion, el modelo propuesto demostro ser efectivo para enfrentar
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27  desafios operativos y analiticos en empresas acuicolas, contribuyendo al fortalecimiento de

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

29  Palabras clave: analitica de datos, eficiencia operativa, ingenieria de procesos, mejora

30  continua, Six Sigma

31  Abstract: The marketing of aquaculture products in small businesses presented limitations
32  in efficiency, traceability, and performance analysis, which justified the need to implement
33  an agile and analytical approach. The objective of this study was to propose an agile
34  management model based on process analytics to optimize these commercial activities. It
35  wasidentified that operational inefficiency and limited analytical capacity hindered decision-
36 making and continuous improvement, so an agile management model based on process
37  engineering principles was developed. A quantitative methodology with a pre-experimental
38  design was applied, using Six Sigma tools and Business Process Management (BPM)
39  modeling to map and redesign operational flows (AS-IS/TO-BE). The implementation of the
40  model improved key indicators such as response time, data recording accuracy, and
41  traceability control. Likewise, the analytical capacity for performance monitoring was
42  strengthened. The results showed a significant improvement in the overall efficiency of the
43  marketing process. In conclusion, the proposed model proved to be effective in addressing
44  operational and analytical challenges in aquaculture companies, contributing to the
45  strengthening of their commercial management through a structured and data-driven

46  approach.

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

48  improvement, Six Sigma
49

50 1 Introduccion

51  La comercializacion de productos en diversos sectores mostro un crecimiento sostenido en
52  las ultimas décadas. En este contexto, la acuicultura destacO como motor clave de la
53  economia azul (Tunca et al., 2024) consolidandose como la principal fuente de pescado para
54  consumo humano desde 2014 y alcanzando un 52 % de la produccién global en 2018 (Chen

55 & Gao, 2023) Este sector no solo fue crucial para la seguridad alimentaria, sino que también
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56  constituyd una fuente significativa de empleo y crecimiento econdémico, con un rol
57  importante en el comercio internacional (Javier-Pisco et al., 2024) .Sin embargo, enfrento
58 desafios constantes como la volatilidad del mercado, los cambios regulatorios y las

59  fluctuaciones en el suministro.

60 A pesar del creciente interés en la acuicultura y de su capacidad para satisfacer la demanda
61  global de productos pesqueros, muchas empresas del sector enfrentaron dificultades en la
62  comercializacion (Ababouch et al., 2023) Para responder a estos desafios, fue necesario un
63 modelo de gestion que optimizara los procesos comerciales, mejorara la eficiencia y

64  fortaleciera la posicion competitiva del sector en mercados dinamicos (Aydemir, 2024).

65  En ese contexto, existieron diversos estudios que exploran la aplicacion de la analitica de
66  procesos en la gestion empresarial. Dichos estudios demostraron que la implementacion de
67  practicas de gestion moderna, tales como Lean Manufacturing y Business Process
68  Management (BPM), generd impactos medibles en la eficiencia productiva, mejorando el
69  control de procesos, la gestion de inventarios y la planificacién. De este modo, se establecio
70  labase para la aplicacién de modelos avanzados de analitica de procesos que fortalecieron la
71  factibilidad de un modelo agil de gestion aplicado a la comercializacion (Quiroz-Flores et

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

73 Asimismo, otras investigaciones evidenciaron dimensiones como acopio, produccion y
74  ordenamiento, que incidieron directamente en los procesos logisticos de una empresa
75  acuicola. Ademas, ofrecieron datos actualizados sobre ofertas, demandas y distribucion,
76  factores claves para comprender la variabilidad y las oportunidades de la comercializacion
77  acuicola. Estos trabajos subrayaron la importancia de adaptar modelos de mejora continua y
78  analitica a las realidades estructurales del mercado peruano (infraestructura logistica,

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

80  El objetivo de este estudio fue desarrollar un modelo 4gil de gestion basado en la analitica de
81  procesos para optimizar la eficiencia en la comercializacion de productos acuicolas. En
82  especifico, se busco reducir la variabilidad del proceso mediante herramientas de Six Sigma,
83  asi como implementar indicadores clave de rendimiento (KPIs) para monitorear la eficiencia

84  y lasatisfaccion del cliente.
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85  Desde una perspectiva practica, este modelo permitié a las empresas acuicolas identificar
86  ineficiencias en sus procesos de comercializacion y mejorar su capacidad de respuesta ante
87  las fluctuaciones del mercado. Esto contribuyd a una mayor disponibilidad de productos y
88  fortalecid la resiliencia del sector frente a cambios inesperados, beneficiando tanto a los

89  productores como a los consumidores.

90 En el plano teorico, esta investigacion aportd un marco metodoldgico innovador en la
91 aplicacidon de gestion y analitica de procesos en la acuicultura. La combinacion de estas
92  metodologias no solo llend un vacio en la literatura, sino que también ampli6 el horizonte de

93  investigacion sobre la gestion eficiente en los sectores primarios.

94  En sintesis, esta investigaciéon abordd un problema critico del sector acuicola mediante un
95  enfoque integral que combiné agilidad, analitica de datos y mejora continua. El modelo no
96  solo busco optimizar los procesos de comercializacidon, sino también fortalecer la
97  competitividad, sostenibilidad y capacidad de innovacién a largo plazo de las empresas
98 acuicolas en un mercado globalizado. Para validar este enfoque, se implement6 el modelo
99  propuesto en una empresa acuicola operativa, enfocada en la comercializacion de materiales

100  acuicolas tales como redes de pesca.

101  La implementacion se llevd a cabo a través de la utilizacion de herramientas de Business
102 Intelligence (BI) desarrollado especificamente para el andlisis de datos comerciales y
103 operativos, con el fin de evaluar el impacto de la optimizacion en términos de costos, tiempos

104  de respuesta y calidad de servicio.

105  Finalmente, la aplicacion del modelo permitio realizar pruebas en escenarios reales, lo cual
106  facilitd su validacion y adaptacion a diferentes contextos dentro del sector acuicola. Su
107  impacto se evalu6 mediante indicadores clave de rendimiento (KPIs) y técnicas de analisis
108  estadistico descriptivo en las fases de Definir y Medir, lo que permitié cuantificar la

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

110 2 Materiales y métodos
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111 Elestudio se llevo a cabo en las ciudades de Pucallpa y Lima (Pert), tomando como caso de
112 aplicaciéon al puesto de negocio de nombre “Pesquero Oriental Diaz”, dedicada a la
113 comercializaciéon de productos acuicolas. La eleccion de esta empresa respondid a su
114  representatividad dentro del sector y a la accesibilidad de informacidn para aplicar y validar

115 el modelo propuesto.

116  El enfoque metodoldgico fue de tipo cuantitativo, dado que se trabajo con indicadores de
117  rendimiento (KPIs), andlisis estadistico y medicion objetiva de variables. Asimismo, la
118 investigacion fue aplicada, puesto que busco resolver un problema especifico de la
119  comercializacién acuicola, contribuyendo al mismo tiempo a la practica empresarial y al
120  conocimiento cientifico. En cuanto al nivel de investigacion, este se considerd
121 explicativo/causal, ya que el proposito fue evaluar el impacto del modelo agil sobre la
122 eficiencia de los procesos, identificando relaciones de causa-efecto. Sin embargo, se
123 reconocid la limitacion de un control parcial de variables al haberse adoptado un disefio pre

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

125  La poblacién de estudio estuvo constituida por el conjunto de actividades y procedimientos
126  relacionados con la comercializacion de productos acuicolas de Pesquero Oriental Diaz.
127  Dentro de esta, la muestra correspondio6 a los procesos seleccionados para la intervencion,
128  que incluyeron gestion de ventas, distribucion y atencion al cliente. El muestreo fue de
129  caracter no probabilistico por conveniencia, dado que se eligid a esta empresa como unidad

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

131  Respecto a las variables de estudio, la variable independiente fue el Modelo Agil de Gestion
132 basado en Analitica de Procesos, que integrd practicas de gestion agil orientadas a la
133 flexibilidad y mejora continua, junto con técnicas de andlisis de datos para identificar cuellos
134  de botella. La variable dependiente fue la eficiencia en la comercializacion de productos
135 acuicolas, medida a través de indicadores como tiempos de atencion, gestion de inventario,

136  ventas y satisfaccion del cliente.

137  El disefio del modelo de gestion propuesto se fundamentd en la integracion de la metodologia
138 Lean Six Sigma y las herramientas de Analitica de Procesos, orientado hacia la mejora
139  continua de la comercializacion acuicola. Este enfoque combind métodos de optimizacion y

140 analisis de datos para identificar problemas, proponer soluciones eficaces y asegurar la
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141  sostenibilidad operativa en el largo plazo. Para su desarrollo se planteé un enfoque
142 estructurado dividido en cinco etapas clave, disenadas para abordar de manera integral las
143 necesidades del proceso de comercializacion, desde la identificacion de problemas hasta su
144  integracion en las operaciones cotidianas. En la Figura 1 se observa la representacion de las
145  cinco fases clave del modelo propuesto, que integra el enfoque DMAIC y la analitica de datos

146  para optimizar los procesos de comercializacion acuicola.

1 = 2 - 3 - =

SO .

DEFINICION DE DIAGNOSTICO DISENO DEL MODELO

OBJETIVOS Y INICIAL DE (DMAIC Y ANALITICA v""::;g::: DL '":":L"::;:f‘;“
ALCANCE PROCESOS DE DATOS)

s ez w300, o MOSHO s

2130 3 rivel argancaconal Esto

147 . l

148 Figura /. Representacion de las fases del modelo de gestion propuesto para optimizar la
149 comercializacion acuicola

150 Fuente: Elaboracion propia

151

152  Las etapas se desarrollaron de la siguiente manera:

153 1. Definicion de objetivos y alcance

154 Se establecieron las bases de la investigacion, identificando las areas problematicas
155 dentro de los procesos actuales y definiendo los objetivos a alcanzar. El proposito
156 principal fue alinear los esfuerzos del modelo con las metas estratégicas de la
157 empresa. Es por ello, que la etapa de “Definicion de los objetivos y alcance” se da
158 como la alineacion de la estrategia organizacional para asegurar que las mejoras
159 generen un impacto significativo (R. Kaplan & Norton, 1996) .Asi mismo, delimitar
160 el alcance desde un inicio donde permiti6 la identificacion de los problemas
161 prioritarios y la focalizacion de los recursos en areas criticas (Dumas et al., 2018).
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162

163 2. Diagnostico inicial de procesos

164 Se analizo el estado actual de la comercializacion, identificando cuellos de botella,
165 recolectando datos histoéricos y realizando un andlisis exploratorio de los procesos e
166 identificando indicadores clave de rendimiento (KPIs) para la evaluacion del
167 desempefio del proceso. Es por ello, que la etapa de “Diagnostico inicial de procesos”
168 se constituyd como un paso esencial para la identificacion de las ineficiencias y
169 establecer la base para la mejora organizacional (Harrington, 1991) .Ademas, el
170 analisis de procesos permitid descubrir los cuellos de botella y los patrones ocultos
171 de afectacion del rendimiento (Van der Aalst, 2016) .

172 3. Diseiio del modelo (DMAIC y Analitica de Datos)

173 Se desarroll6 el modelo siguiendo el ciclo DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar
174 y Controlar) complementado con analitica de datos avanzada para fundamentar las
175 decisiones. Lo cual, un modelo optimizado e integrado con herramientas analiticas de
176 datos garantizé el desempenio y la productividad. Es por ello, que la etapa de “Disefio
177 del modelo (DMAIC y Analitica de Datos)” se constituyd una metodologia
178 estructurada para la optimizacion de procesos (Harry & Schroeder, 2000) . Con la
179 integracion de una analitica de datos se potencid la capacidad de la organizacion para
180 la toma de decisiones basadas en evidencias y asi promover una cultura de mejora
181 continua (Provost & Fawcett, 2013) .

182 4. Validacion del modelo

183 Se evalu¢ la efectividad de las soluciones propuestas. Esta etapa fue esencial para
184 comprobar que las mejoras generaban impactos positivos sostenibles y que eran
185 adaptables al contexto operativo de la empresa. Es por ello, que la etapa de
186 “Validacion del modelo” asegurd que las mejoras disefiadas fueran viables y efectivas
187 en el contexto real (Jeston & Nelis, 2014) .Asimismo, la experimentacion controlada
188 fue clave para realizar los ajustes necesarios y minimizacion de riesgos en la
189 implementacién final (Montgomery, 2017) .

190 5. Implementacion del modelo

191 Finalmente, el modelo se integré en los procesos diarios de la comercializacion
192 acuicola, estableciendo un marco estructurado y replicable. El modelo demostr6 ser
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193 adaptable a distintos escenarios y contribuy6 a fortalecer la capacidad de respuesta y
194 competitividad del negocio acuicola. Es por ello, que la ultima etapa
195 “Implementacion del modelo” fue el requerimiento de monitoreo constante a través
196 de los indicadores claves de desempefio (N. Kaplan & Norton, 2001) .Estos KPIs,
197 permitieron no solo la evaluacién del impacto de la implementacion sino también la
198 consolidacion de la mejora continua dentro de una organizacion (Parmenter, 2015)
199 (Deming, 2018) .

200  El modelo propuesto para la gestion y mejora continua de los procesos de comercializacion
201  se estructuro en cinco fases integradas, alineadas con el ciclo de mejora continua de Lean Six
202  Sigma y los principios de gestion agil. Cada fase constituyé un componente critico en la
203  transicion del estado actual (AS-IS) hacia un estado optimizado (TO-BE). En este sentido, la
204  Figura 2 representa de manera esquematica la propuesta de modelo agil de gestion basado en

205  analitica de procesos.

[T

DEFINIR

ANALIZAR CONI}IOIAR \‘
vor—ho- gy "_‘LT‘ ".”:,""' .""
206
207 Figura 2. Modelo agil de gestion basado en analitica de procesos (AS-IS/TO-BE)
208 Fuente: Elaboracion propia
209
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Las fases del ciclo, se desarrollaron de la siguiente forma:
Fase Definir:

En esta fase Definir, se propuso el andlisis de tres procesos clave en la gestion de la
comercializacion de productos acuicolas: pedidos, ventas y postventa. Estos procesos fueron
seleccionados debido a su relevancia en la generacion de valor para el cliente y su impacto
en la eficiencia operativa de la cadena comercial.

1. Proceso de Pedidos: Este proceso abarca desde el pedido por parte de los clientes
hasta la preparacion de los pedidos. Su correcto funcionamiento garantiza la
disponibilidad de los productos. Existen estudios (Corallo et al., 2020) que resaltaron
que la gestion de pedidos en la comercializacion acuicola se debid incorporar
trazabilidad y la visibilidad en tiempo real de inventarios con el fin de evitar quiebres
de stock y optimizar la cadena de suministro. Asi mismo, se sefiald (Zhang et al.,
2021) la resiliencia de los procesos de pedidos resulto critica frente a interrupciones
externas, tales como fueron ocasionadas por una pandemia global lo que oblig6 a
fortalecer las capacidades logisticas de la cadena acuicola.

2. Proceso de Ventas: Incluye la interaccion con los clientes, la presentacion de ofertas
comerciales, la negociacion y el cierre de acuerdos. Este proceso es esencial para
maximizar la satisfaccion del cliente y cumplir con los objetivos de comercializacion.
Existen estudios (Giunta, 2023) que destacaron que el mapeo y la analitica del
proceso de ventas fueron fundamentales para identificar los cuellos de botella,
mejorar la conversion de prospectos y optimizar el desempeiio comercial. Ademas,
(Zhan et al., 2024) se subray6 que el uso de las herramientas de inteligencia artificial
en ventas permitio personalizar ofertas, mejorar la precision en los precios y priorizar
clientes estratégicos elevando la competitividad en mercados acuicolas.

3. Proceso de Postventa: Comprende las actividades posteriores a la venta, como el
seguimiento a los clientes, la atencién a reclamaciones. Este proceso asegura la
fidelizacion y el fortalecimiento de relaciones a largo plazo. Existen estudios (Y otpo,
2023) indicaron que un servicio postventa proactivo y empatico que gener6 confianza
y promovid la lealtad de los clientes en las cadenas. Asi mismo,

(Parttimebusinesspartners, 2025) la integracion de métricas de satisfaccion y
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240 retroalimentacion postventa permiti6 identificar fallas recurrentes en los procesos de
241 pedidos y ventas, aportando a la mejora continua y al redisefio de la cadena comercial
242 acuicola.

243 En la Figura 3 se presentan los procesos actuales de la empresa Pesquero Oriental
244 Diaz: pedidos, ventas y postventa, los cuales constituyen la base del modelo de
245 comercializacidon en su estado inicial y representan el punto de partida para la
246 optimizacion planteada en esta investigacion.
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Figura 3. Procesos de pedidos, venta y postventa en Pesquero Oriental Diaz

Fuente: Elaboracion propia
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Fase Medir:
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En esta fase Medir, se seleccionaron tres procesos clave de la empresa Pesquero Oriental

Diaz relacionados con la comercializacion, con el objetivo de cuantificar su desempefio y

establecer una linea base de comparacion. Para ello, se definieron indicadores clave de

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

Procesos.

Los procesos escogidos fueron:

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

y forma respecto al total solicitado.

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

de cada pedido, considerando su consistencia y variabilidad.

pedidos, utilizando una escala de medicidn estandarizada.

Calidad del servicio al cliente, valorada a partir de la satisfaccion del cliente en

Cada uno de estos KPIs fue calculado segun las férmulas establecidas en la Tabla 1, lo cual

permiti6 disponer de datos cuantitativos confiables para el analisis posterior.

Tabla ;. Indicadores clave de desempetio (KPI) de la gestion comercial en Pesquero
Oriental Diaz (2023 — 2025)

. Unidad .
# KPI Formula Estandar
Nimeroe de peri::::;:t:::;:i:;&pzj?:j:tos 3y a tiampo sl %
1 Tasa de cumplimiento de pedidos >95 %
i i Y.(Fin del pedido — Inicio del pedido) .
Tiempo de procesamiento de Minutos
2 pedldOS Nimero total de pedidos u < 20 min.
. Nimero de pedidos con srvores | %
3 Errores en pedidos " Wimaro total de pedidos  * < 5%
. ., . . T Puntajes de satisfaccién Puntos
4 | Satisfaccion del cliente en pedidos T > 8/10
., Numero de ventas realizadas 0
5 Tasa de conversion de ventas Wamero de clientes potenciales * 00 >30%
. . Ingresos tatales Soles (S/
6 Valor promedio del pedido e P (5) 2 S/ 85

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos operativos de Pesquero Oriental Diaz (2023—
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271 Fase Analizar:

272  Enestafase Analizar, el objetivo fue aplicar conceptos de analitica de procesos para examinar
273  las variables y los indicadores clave que impactan en la eficiencia y efectividad de la

274  comercializacion.

275  Una de las principales técnicas que se utilizaron fue la generacion de graficos de control, los
276  cuales permitieron visualizar la variabilidad en los procesos y detectar posibles desviaciones
277 o fallos en las actividades de comercializacion. Estos graficos facilitaron la identificacion de
278  patrones y la deteccion de problemas en tiempo real, permitiendo tomar decisiones

279  informadas para mejorar los procesos.

280  La aplicacion de estos graficos de control ayudo a monitorear la estabilidad de los procesos
281  yaasegurar que los resultados de la comercializacion de productos acuicolas estén dentro de
282  los limites de control establecidos. Ademas, se utilizaron técnicas estadisticas avanzadas para
283  analizar la distribucion de los datos, identificar puntos fuera de control y realizar ajustes

284  necesarios en la estrategia de comercializacion.
285  Fase Mejorar:

286  En esta fase Mejorar, el objetivo fue implementar soluciones efectivas para optimizar los
287  procesos de comercializacion de productos acuicolas, basandose en los hallazgos obtenidos.
288 A partir de los datos y las desviaciones identificadas en los graficos de control, se disefiaron
289 e implementaron mejoras que permitieron reducir la variabilidad y aumentar la eficiencia de

290  los procesos.

291  Durante esta fase, se exploraron diversas alternativas de mejora utilizando herramientas y
292  técnicas de innovacion continua. Esto incluy6d la aplicacion de ajustes en los procesos
293  operativos, mejora de la gestion de la cadena de suministro, y optimizacion de la atencion al
294 cliente, con el fin de asegurar que los productos acuicolas sean comercializados de manera
295 eficiente y alineada con los estandares de calidad deseados. Una vez identificadas las areas
296  de mejora, se implementaron soluciones especificas que podrian incluir cambios en la
297 logistica, automatizacion de procesos, capacitacion del personal, ajustes en las politicas de

298  precios o modificaciones en las estrategias de marketing. El uso de métodos agiles permitio
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299  una implementacién rapida y flexible de estas soluciones, facilitando la evaluacioén continua

300  de su impacto.

301  Se utilizaron también métricas de desempefio para medir la efectividad de las mejoras
302  implementadas. Estas métricas fueron monitoreadas a través de los dashboards de BI, lo que
303  permitid realizar ajustes inmediatos en caso de que las mejoras no generen los resultados
304  esperados. Este enfoque permitio realizar ciclos rapidos de prueba y ajuste, asegurando que

305 las soluciones sean efectivas a lo largo del tiempo.
306 Fase Controlar:

307 En esta fase de Controlar, el objetivo fue asegurar que las mejoras implementadas en el
308  proceso de comercializacion de productos acuicolas se mantengan a lo largo del tiempo. Para
309 ello, se establecieron sistemas de monitoreo continuo, utilizando graficos de control y
310 métricas de desempeiio, que permitirdn detectar rapidamente cualquier desviacion o
311  irregularidad en los procesos. Estos sistemas garantizaron que los procesos operen dentro de
312 los pardmetros establecidos, proporcionando una herramienta para tomar acciones

313 correctivas de manera oportuna.

314  Ademas, se implementaron auditorias periddicas y revisiones constantes a través de
315  dashboards de Business Intelligence (BI) para evaluar la efectividad continua de las mejoras.
316  La fase de control también promovi6 una cultura de mejora continua, con la capacitacion
317  constante del personal y el analisis de feedback de los clientes. Finalmente, se establecieron
318 planes de contingencia para enfrentar posibles desviaciones o cambios inesperados,

319  asegurando la sostenibilidad de los resultados a largo plazo.

320  Con el fin de obtener informacion objetiva sobre los procesos, se aplicaron diversas técnicas
321  de recoleccion de datos. El andlisis de registros permitié examinar informes de ventas,
322  inventarios y encuestas de satisfaccion al cliente. La observacion directa de los procesos
323 operativos posibilito medir en tiempo real los tiempos de atencidon y ejecucion de tareas.
324  Finalmente, se desarrollaron experimentos controlados que facilitaron la comparacion de

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

326  El procesamiento de los datos se apoy6 en diversas técnicas estadisticas. Se emplearon

327  métodos de visualizacion de datos mediante graficos y dashboards de Business Intelligence
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328 (BI), lo cual facilit6 la identificacion de patrones y tendencias. Todos los anélisis se
329  realizaron con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%, asegurando la
330  confiabilidad de los resultados. Finalmente, la gestion y visualizacion de datos se realizo con

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

332 3 Resultados y discusion

333 El presente apartado expone los resultados obtenidos tras la implementacion del Modelo Agil
334 de Gestion basado en Analitica de Procesos en el negocio “Pesquero Oriental Diaz”,
335 analizando indicadores clave de desempeiio comercial y contrastdndolos con hallazgos

336  previos en la literatura.

337  En base a la metodologia propuesta, se recolectd informacion desde el primer trimestre de
338 2023 con el propdsito de contar con una base de datos histérica que permitiera observar
339  tendencias y establecer comparaciones. Posteriormente, la implementacion del modelo se
340  inici6 en diciembre de 2024, momento a partir del cual comenzaron a visualizarse los
341  primeros cambios significativos en el desempeiio comercial. Los resultados que se presentan
342  a continuacion reflejan la evolucién observada tras la aplicacion del modelo y permiten
343  comprender de manera mas integral su impacto en la dindmica de ventas y fidelizacion de

344  clientes.

345 3 Resultados
346 3.1 Proporcion de Ventas Nuevas vs. Recurrentes por trimestre

347  Como se muestra en la Figura 4, el analisis trimestral evidencié un comportamiento relevante
348  tras la implementacion del Modelo Agil de Gestion basado en Analitica de Procesos. Durante
349  los primeros periodos (2023Q3 a 2024Q1), las ventas recurrentes se mantuvieron por debajo
350  del 42%, lo que evidenci6 una alta dependencia de clientes nuevos. Sin embargo, a partir del
351 segundo trimestre de 2024, se observo un aumento sostenido de las ventas recurrentes,
352  alcanzando proporciones superiores al 50% en varios trimestres posteriores. Este cambio
353  reflejo un fortalecimiento en la fidelizacion de clientes, atribuible a la aplicacion del modelo
354  de gestion propuesto, en concordancia con lo expuesto por (Reinartz & Kumar, 2001) quienes
355  destacaron que la recurrencia de clientes es un factor critico para la sostenibilidad comercial

356  en pequefias empresas.
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357  La estabilizacion y el crecimiento de la base de clientes recurrentes no solo reforzaron la
358  sostenibilidad del sistema comercial, sino que también reflejaron una mayor eficiencia en la

359  gestion de relaciones comerciales y en la atencion postventa.

Proporcién de ventas nuevas vs recurrentes por trimestre

100 Tipo de venta
EEm Recurrentes
Nuevas

80

60

Porcentaje (%)
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2

o o o
(-

N N & SV v N N

v V> v ’1r v v v
360 Trimestre
361 Figura 4. Proporcion de ventas nuevas vs. recurrentes por trimestre (2023 - 2025)
362 Fuente: Elaboracion propia

363 3.2 Analisis de KPI

364 3.2.1 Tasa de conversion de ventas

365 La Figura 5 (superior izquierda) mostrd que la tasa de conversion mantuvo una tendencia
366  estable entre 2023Q3 y 2024Q3, con valores en torno al 26%. Posteriormente, en 2024Q4,
367  se evidenci6 un crecimiento significativo que alcanz6 un maximo de 32% en 2025Q1. Este
368 aumento reflejé una mejora en la efectividad del proceso comercial, lo cual coincidid con lo
369  propuesto por (Chaffey D. & Ellis-Chadwick F., 2016) , quienes destacaron que la analitica
370  de procesos optimizé la toma de decisiones comerciales al perfeccionar la segmentacion de

371  clientes.
372 3.2.2. Valor promedio del pedido

373  De acuerdo con la Figura 5 (superior derecha), el valor promedio del pedido se mantuvo
374  relativamente constante durante los primeros cinco trimestres, con fluctuaciones alrededor
375 de S/ 83. No obstante, a partir de 2024Q4 se observo un incremento progresivo que culmind

376  en 2025Q1 con un valor cercano a S/ 89. Este cambio evidencié un mejor aprovechamiento
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377  de oportunidades de venta y una mayor confianza de los clientes en el portafolio, en
378  concordancia con lo sefalado por (Gupta S. & Lehmann D., 2005) , quienes asociaron la

379 analitica de clientes con un incremento sostenido en el ticket promedio.
380  3.2.3. Satisfaccion del cliente

381  Segutn la Figura 5 (inferior izquierda), la satisfaccion de los clientes pasd de valores cercanos
382  a 6.8 hasta 2024Q3 a un promedio de 8.1 en 2025Q1. Este incremento estuvo vinculado a la
383  orientacion al cliente y a la mejora continua, en linea con la evidencia presentada por (Kumar
384 S, 2020), quien demostr6 que la adopcion de metodologias dagiles contribuy6
385  significativamente a mejorar la satisfaccion del cliente y el valor generado para la
386  organizacion. La medicion de este indicador se realizdo mediante encuestas de satisfaccion,
387  realizadas trimestralmente a los clientes de la empresa de la empresa Pesquero Oriental Diaz.
388 De la poblacion de clientes existente en cada trimestre, solo se encuestd a una muestra
389  representativa de personas, seleccionada con el fin de reflejar tendencias generales. Los datos

390 de ventas fueron extraidos de registros internos y consolidados en Excel.
391  3.2.4. Tasa de retencion de clientes

392  EnlaFigura 5 (inferior derecha) se observd un comportamiento similar al de los indicadores
393  anteriores: una estabilidad relativa seguida por un crecimiento sostenido a partir de 2024Q3.
394  La tasa de retencion pasd de un nivel inicial cercano al 53% a superar el 60% en 2025Q1.
395  Este hallazgo reforzo la hipotesis de que los clientes no solo repitieron compras, sino que
396  también percibieron mejoras en la experiencia general, lo que se alined con el enfoque de

397  fidelizacién planteado por (Kotler P. & Keller K., 2016) .
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399 Figura 5. Evolucion de indicadores comerciales clave tras la implantacion del modelo agil
400 de gestion (2023Q3-2025Q1)
401 Fuente: Elaboracion propia
402
403  3.3. Satisfaccion del cliente en pedidos por mes
404 La Figura 6 evidencid estabilidad entre agosto de 2023 y septiembre de 2024 (6.2—6.8
405  puntos), seguida de un salto positivo a mas de 8.5 desde octubre de 2024. Esta mejora
406  coincidid con la fase de consolidacion del modelo de gestion, lo que sugirid que la
407  optimizacién del tiempo de respuesta y la personalizacion del servicio tuvieron un impacto
408  directo en la percepcion del cliente. Este indicador se midi6 mediante una encuesta
409  estructurada de 10 items adaptada del modelo SERVQUAL (Parasuraman et al., 2015), con
410 escala tipo Likert de 1 a 10 (1 = muy insatisfecho, 10 = muy satisfecho).
411 Se aplicaron mediciones trimestrales a un promedio de n = 30 clientes por periodo y se
412 verifico la fiabilidad interna del instrumento con un o de Cronbach = 0.89, lo que confirma
413  su consistencia.
414
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- Satisfaccion del cliente en pedidos por mes (0 a 10)
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416 Figura 6. Evaluacion de la satisfaccion del cliente por mes
417 Fuente: Elaboracion propia

418

419  3.4. Porcentaje de pedidos cancelados por trimestre

420  El indicador de cancelaciones (Figura 7) mostréo una reduccion notable: de un 13% en
421 2023Q4 a 0% en 2025Q1. Esta tendencia sugirid6 mejoras en logistica y validacion de
422  pedidos, lo cual guardé coherencia con el incremento paralelo de satisfaccion y retencion.
423  Segun (Hopp W. & Spearman M., 2008) , la gestion agil de procesos redujo la variabilidad

424 vy los errores operativos, lo que explico la baja de cancelaciones observada.

100 Porcentaje de pedidos cancelados por trimestre
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425 Trimestre
426 Figura 7. Porcentaje de Pedidos Cancelados por Trimestre
427 Fuente: Elaboracion propia
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428  3.5. Tiempo de procesamiento de pedidos

429  En la Figura 8 se aprecié una disminucion en los tiempos de atencion: de 2—-3 dias en 2023 a
430  cerca de 1.5 dias en 2025Q1. Ademas, se redujo la dispersion y los valores atipicos, lo que
431 indic6 una mayor homogeneidad del servicio. Esta eficiencia respondi6 a los ajustes
432  operativos implementados desde 2024Q4, en consonancia con lo expuesto por (Brocke J. &

433  Rosemann M., 2015) sobre la relacion entre redisefio de procesos y eficiencia operativa.

Distribucién trimestral del tiempo de procesamiento de pedidos (Box Plot)
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435 Figura 8. Tiempo de procesamiento de pedidos por trimestre
436 Fuente: Elaboracion propia

437
438  3.6. Tasa de cumplimiento de pedidos por mes

439  La Figura 9 ilustr6 la evolucién mensual del porcentaje de cumplimiento de pedidos desde
440  agosto de 2023 hasta febrero de 2025. Este comportamiento reflejo la madurez del modelo
441  propuesto, reforzando la hipotesis de que un enfoque 4gil basado en datos increment6 la

442  confiabilidad del sistema de entrega.
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444 Figura 9. Tasa de cumplimiento de pedidos por mes
445 Fuente: Elaboracion propia

446
447  Conclusiones

448  El presente estudio demostrd que la implementacion de un modelo 4gil de gestion basado en
449  analitica de procesos en el sector acuicola contribuy6 significativamente a optimizar la
450  comercializacion, lo que se reflejo en mejoras en la fidelizacion y retencion de clientes, en el
451  incremento de la satisfaccion del usuario, en la reduccion de los tiempos de procesamiento y
452  enladisminucion de pedidos cancelados, evidenciando asi una mayor eficiencia en la gestion
453  comercial y operativa. Estos hallazgos confirmaron que la integracién de herramientas
454  analiticas y enfoques iterativos fortaleci6 la toma de decisiones, increment6 la confiabilidad
455 del servicio y potencid la sostenibilidad empresarial. Se recomienda que futuras
456  investigaciones amplien la muestra hacia diferentes regiones y estratos empresariales del
457  sector acuicola, incorporando técnicas de analitica predictiva y aprendizaje automatico que
458  permitan anticipar comportamientos del mercado y consolidar estrategias comerciales mas
459  adaptativas, constituyendo en conjunto un aporte practico y metodologico de utilidad para la
460 innovacioén en la gestion de pequefias y medianas empresas acuicolas, con beneficios

461  tangibles tanto en la eficiencia operativa como en la satisfaccion del cliente.

z"j turnit"’] Pagina 26 de 32 - Engrega de integridad Identificador de la entrega trn:oid:::29566:513009534



7) turnitin

462

463
464
465
466
467
468
469

470

471
472

473

474

475

476
477
478

479

480
481
482
483
484
485
486
487
488
489
490
491
492

g'r—.| turnitin

Pagina 27 de 32 - Engrega de integridad Identificador de la entrega trn:oid:::29566:513009534

Agradecimientos

Los autores expresan su sincero agradecimiento al negocio Pesquero Oriental Diaz de

Pucallpa por abrirnos sus puertas, facilitando el acceso a la informacion y permitiendo la

implementaciéon del modelo en sus procesos de comercializacion. Del mismo modo,

agradecemos a la Universidad Peruana Unidn por el respaldo institucional y a nuestros

docentes asesores por sus valiosas orientaciones metodologicas. Finalmente, reconocemos

con gratitud el apoyo del equipo de trabajo que colaboré en la recoleccion y procesamiento

de datos.

Conflicto de intereses

Los autores declaran que no existe ningun tipo de conflicto de interés relacionado con la

materia del trabajo.

Fuente de financiamiento

Los autores no recibieron ninglin patrocinio para llevar a cabo este estudio.

Contribucion de autoria

La RCSI adopta la Taxonomia CRediT (Contributor Roles Taxonomy), que distribuye los

roles de participacion en 14 tipologias mediante las que un autor puede tener su

reconocimiento en la publicacion.

Considerar segun corresponda la naturaleza del articulo:

NV hE LD —

8.

9.

Conceptualizacion: (Nancy Esther Casildo Bedon y Danny Lévano Rodriguez)
Curacion de datos: (Nancy Esther Casildo Bedon y Danny Lévano Rodriguez)
Andlisis formal: (Pierina Solange Diaz Reategui y Wendy Leydy Rivas Martinez)
Adquisicion de fondos: -

Investigacion: (Pierina Solange Diaz Reategui y Wendy Leydy Rivas Martinez)
Metodologia: (Pierina Solange Diaz Reategui y Wendy Leydy Rivas Martinez)
Administracion del proyecto: (Nancy Esther Casildo Bedon y Danny Lévano
Rodriguez)

Recursos: -

Software: (Danny Lévano Rodriguez)

10. Supervision: (Nancy Esther Casildo Bedon y Danny Lévano Rodriguez)
11. Validacion: (Nancy Esther Casildo Bedon y Danny Lévano Rodriguez)
12. Visualizacion: (Pierina Solange Diaz Reétegui)

Pagina 27 de 32 - Engrega de integridad Identificador de la entrega trn:oid:::29566:513009534



Z"-.I turnitin Pagina 28 de 32 - Engrega de integridad Identificador de la entrega trn:oid:::29566:513009534

493
494
495
496

497

498
499
500
501
502

503

504

505

506
507
508
509
510
511
512
513
514
515
516
517
518
519
520
521
522
523
524
525
526
527

Zl'j turn|t|n Pagina 28 de 32 - Engrega de integridad Identificador de la entrega trn:oid:::29566:513009534

13. Redaccion - borrador original: (Pierina Solange Diaz Reategui y Wendy Leydy
Rivas Martinez)

14. Redaccion - revision y edicion: (Pierina Solange Diaz Reategui, Wendy Leydy
Rivas Martinez, Nancy Esther Casildo Bedon)

Disponibilidad de datos depositados:

Con el fin de garantizar la transparencia y la reproducibilidad de los resultados, los datos
empleados en esta investigacion han sido depositados en el repositorio Zenodo. Dichos datos
incluyen la informacion de ventas y las encuestas recolectadas trimestralmente en el marco
del estudio.

El dataset esta disponible en acceso abierto a través del DOI:

https://doi.org/10.5281/zenodo.17260655

Referencias bibliograficas

Ababouch, L., Nguyen, K. A. T., Castro de Souza, M., & Fernandez-Polanco, J. (2023).
Value chains and market access for aquaculture products. Journal of the World
Aquaculture Society, 54(2), 527-553. https://doi.org/10.1111/jwas.12964

Aydemir, M. F. (2024). Su Uriinlerinin Endiistri-i¢i Ticaretinin Analizi: Tiirkiye Ornegi.
Kahramanmaras ~ Siitcii  Imam  Universitesi  Tarim  ve Doga  Dergisi.
https://doi.org/10.18016/ksutarimdoga.vi.1390318

Brocke J., & Rosemann M. (2015). Business Process Management. Wiley Encyclopedia of
Management, 1-9. https://doi.org/10.1002/9781118785317.weom070213

Chaffey D., & Ellis-Chadwick F. (2016). Digital Marketing Strategy, Implementation and
Practice (6th ed.).

Chen, W., & Gao, S. (2023). Current status of industrialized aquaculture in China: a review.
Environmental  Science and  Pollution  Research, 30(12), 32278-32287.
https://doi.org/10.1007/s11356-023-25601-9

Corallo, A., Latino, M., Menegoli, M., & Cataldo, M. (2020). Business process modeling in
aquaculture for environmental sustainability and fish traceability: A case study in Italian
region. Knowledge and  Process Management, 27(2), 150-156.
https://doi.org/10.1002/kpm.1634

Deming, W. (2018). Out of  the Crisis. The MIT Press.
https://doi.org/10.7551/mitpress/11457.001.0001

Dumas, M., La-Rosa, M., Mendling, J., & Reijers, H. (2018). Fundamentals of Business
Process Management (2 th). Springer Berlin Heidelberg. https://doi.org/10.1007/978-3-
662-56509-4



Z"-.I turnitin Pagina 29 de 32 - Engrega de integridad Identificador de la entrega trn:oid:::29566:513009534

528
529
530
531
532
533
534
535
536
537
538
539
540
541
542
543
544
545
546
547
548
549
550
551
552
553
554
555
556
557
558
559
560
561
562
563
564
565
566
567
568

Zl'j turn|t|n Pagina 29 de 32 - Engrega de integridad Identificador de la entrega trn:oid:::29566:513009534

Giunta, M. (2023). Sales process optimization: boosting efficiency with process mapping and
analytics. Journal of Business Strategy, 37-45.

Gupta S., & Lehmann D. (2005). Managing Customers as Investments.

Harrington, J. (1991). Business process improvement: The breakthrough strategy for total
quality, productivity and competitiveness.

Harry, M., & Schroeder, R. (2000). Six Sigma: The breakthrough management strategy
revolutionizing the world’s top corporations.

Hopp W., & Spearman M. (2008). Factory Physics (3th ed.).

Javier-Pisco, P., Escriche, 1., Igual, M., Garcia-Segovia, P., & Pagan, M. J. (2024).
Evaluation of Consumer Perception of New Aquaculture Products through Applying
Focus Group and Check-All-That-Apply Methodologies. Foods, 13(16).
https://doi.org/10.3390/foods13162480

Jeston, J., & Nelis, J. (2014). Business Process Management.

Kaplan, N., & Norton, D. (2001). The Strategy focused organization .

Kaplan, R., & Norton, D. (1996). The Balanced Scorecard: Translating Strategy into Action
(A. Santapau, Trans.). 326. https://www.hbs.edu/faculty/Pages/item.aspx?num=8831

Kotler P., & Keller K. (2016). Direccion de Marketing.

Kumar S. (2020). The Impact of Agile on Customer Satisfaction and Business Value.
Innovative Research Thoughts, 6(5), 199-211. https://doi.org/10.36676/irt.v6.15.1413

Mac-Veigh Gonzales, L. (2023). El mercado de la pesca y la acuicultura en Peru 2023.

Montgomery, D. (2017). Design and analysis of experiments (8th ed.).

Parasuraman P., Zeithaml V., & Berry L. (2015). SERVQUAL A Multiple-item Scale for
Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. 64.
https://www.researchgate.net/publication/200827786

Parmenter, D. (2015). Key Performance Indicators.

Parttimebusinesspartners. (2025). Understanding the importance of a post-sale customer
service strategy. Articulo de Divulgacion. https://www.parttimebusinesspartners.com

Pefa-Bances, J. (2023). Influencia del supply chain management en los procesos logisticos,
Empresa Langostinera Acuacultura Técnica Integrada del Peru S.A.C.

Provost, F., & Fawcett, T. (2013). Data Science for Business (M. Loukides & M. Blanchette,
Eds.; 5th ed.).

Quiroz-Flores, J. C., Rios-Del-Castillo, P., & Guia-Espinoza, R. (2022). Modelo de
Produccion en la Industria Acuicola Peruana. Revista Venezolana de Gerencia,
27(Edicion Especial 7), 590-611. https://doi.org/10.52080/rvgluz.27.7.39

Ragazou, K., Passas, 1., Garefalakis, A., Galariotis, E., & Zopounidis, C. (2023). Big Data
Analytics Applications in Information Management Driving Operational Efficiencies
and Decision-Making: Mapping the Field of Knowledge with Bibliometric Analysis
Using R. Big Data and Cognitive Computing, 7(1).
https://doi.org/10.3390/bdcc7010013

Reinartz, W., & Kumar, V. (2001). The Impact of Customer Relationship Characteristics on
Profitable Lifetime Duration.



z"-.l turnitin Pagina 30 de 32 - Engrega de integridad Identificador de la entrega trn:oid:::29566:513009534

569  Tunca, S., Budhathoki, M., & Brunsg, K. (2024). European consumers’ intention to buy

570 sustainable aquaculture products: An exploratory study. Sustainable Production and
571 Consumption, 50, 20-34. https://doi.org/10.1016/j.spc.2024.07.021

572 Van der Aalst, W. (2016). Process Mining: Data science in action. Springer Berlin
573 Heidelberg. https://doi.org/10.1007/978-3-662-49851-4

574 Yotpo. (2023). The State of Customer Loyalty and Retention. Reporte de La Industria.

575  Zhan, L., Wanh, Y., & Chen, X. (2024). Al-driven optimization in sales and customer
576 engagement for agribusiness.

577  Zhang, Y., Tang, Y., Zhang, Y., Sun, Y., & Yang, H. (2021). Impacts of the COVID-19
578 pandemic on fish trade and the coping strategies: An initial assessment from China’s
579 perspective. Marine Policy, 133, 104748. https://doi.org/10.1016/j.marpol.2021.104748

580
581
582
583
584
585
586
587
588
589
590
591
592

593

Zl'j turn|t|n Pagina 30 de 32 - Engrega de integridad Identificador de la entrega trn:oid:::29566:513009534



Zﬂ turnitin Pagina 31 de 32 - Engrega de integridad Identificador de la entrega  trn:0id::29566:513009534

594 Anexos

595  Encuesta realizada para medir la satisfaccion del cliente

Estimados clientes, nos da el agrado de saludarles. Somos
egresadas de la Universidad Peruana Union — Facultad de
Ingenieria y Arquitectura de la Escuela Académica Profesional
Ingenieria de Sistemas aplicaremos al negocio Pesquero Oriental
Diaz como nuestro nucleo profesional. Nos dirigimos a uds. para
solicitarles que nos ayuden a resolver esta pequefia encuesta para
cumplir con nuestros objetivos referente a nuestra investigacion.
Respaldaremos sus datos personales al anonimato.

Seccion I: Datos generales
1. Edad:

O Menos de 25 anos

[ 25 — 40 afios

O 41— 55 afios

[0 Mas de 55 afios

2. Sexo:
[ Masculino
O Femenino

3. Frecuencia de compra:
[0 Semanal

[0 Quincenal

1 Mensual

0 Anual

[ Ocasional

Seccion I1: Satisfaccion
Escala de valoracion: 1 = Muy insatisfecho, 2 = Insatisfecho, 3 =
Neutral, 4 = Satisfecho, 5 = Muy satistecho

4. ;Qué tan satisfecho estuvo con el cumplimiento de los pedidos
(cantidad, exactitud y condiciones del producto)?

1020304050

596
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5. (Qué tan satisfecho estuvo con los tiempos de entrega de los
productos?

1020304050

6. /Qué tan satisfecho estuvo con la atencion recibida durante el
proceso de compra?
1020304050

7. (Qué tan satisfecho estuvo con el precio en relacion a la calidad
del producto?
1020304050

8. ;Qué tan satisfecho estuvo con el servicio postventa
(seguimiento, resolucion de reclamos, garantias)?
1020304050

Seccion II1: Opinién general

9. En general, jqué tan satisfecho esta con el proceso de
comercializacion de la empresa?

1020304050

10. ;Recomendaria a otros la compra de productos acuicolas en
esta empresa?

O si

O No

11. Pregunta abierta: ;Qué sugerencias tendria para mejorar el
proceso de comercializacion y atencion al cliente?

Identificador de la entrega trn:oid:::29566:513009534

Gracias por su atencion y respuesta. Buen dia

Pagina 32 de 32 - Engrega de integridad

Identificador de la entrega trn:oid:::29566:513009534



