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Resumen 

La finalidad del trabajo de investigación fue aportar a la disminución del tiempo necesario para llevar 

a cabo las actividades relacionadas con la generación de contratos en una empresa de servicios 

funerarios. Este proceso se compone de 3 subprocesos: 1) subproceso de prospección de clientes, 2) 

subproceso de emisión de contrato y 3) subproceso de entrega de contrato. 

Para lograrlo, se empleó la metodología BPM (Gestión de Procesos de Negocio), teniendo en cuenta 

las siguientes fases: a) Fase de Planificación, b) Fase de análisis de procesos, c) Fase de diseño de 

procesos, d) Fase de propuesta de mejora 

Durante el desarrollo, se analizó la estructura y modelado del estado actual (As-Is) de las actividades 

correspondientes a los tres subprocesos mencionados, los cuales se realizan de forma manual. Se 

identificaron los aspectos que causan ineficiencias, como reprocesos y cuellos de botella.  

Posteriormente, se procedió a diseñar y modelar el estado deseado (To-Be) de esos subprocesos, 

eliminando así los aspectos ineficientes y recomendando aplicar la automatización para las actividades 

que se realizan de forma manual. 

La investigación tiene un enfoque cuantitativo, con alcance explicativo, de tipo aplicado y su diseño 

es preexperimental de corte longitudinal.  La información analizada se obtuvo de una muestra de 105 

registros de contratos de venta pertenecientes al área comercial, como herramienta recolectora de 

datos se empleó la entrevista y observación; y como instrumento, la ficha de observación. 

La propuesta fue validada mediante la creación de los procesos As-Is y To-Be utilizando como 

herramienta Bizagi Modeler. Bajo estas condiciones, los resultados que se presentan en esta 

investigación muestran una mejora en el flujo de las actividades reduciendo los tiempos de respuesta 

para la ejecución de los subprocesos involucrados.  

Palabras clave: Gestión por proceso, Mejora de procesos, reducción de tiempo. 



 

 

Abstract 

The purpose of the research work was to contribute to the reduction of the time required to carry out 

the activities related to the generation of contracts in a funeral services company. This process is 

composed of 3 subprocesses: 1) customer prospecting subprocess, 2) contract issuance subprocess 

and 3) contract delivery subprocess. 

To achieve this, the BPM was used, taking into account the following phases: a) Planning Phase, b) 

Process Analysis Phase, c) Process Design Phase, d) Proposal Phase of improvement 

During the development, the structure and modeling of the current state (As-Is) of the activities 

corresponding to the three mentioned subprocesses, which are carried out manually, were analyzed. 

Aspects that cause inefficiencies, such as reprocessing and bottlenecks, were identified. 

Subsequently, we proceeded to design and model the desired state (To-Be) of these subprocesses, 

thus eliminating inefficient aspects and recommending applying automation for activities that are 

carried out manually. 

The research has a quantitative approach, with an explanatory scope, of an applied type and its design 

is pre-experimental and longitudinal. The information analyzed was obtained from a sample of 105 

records of sales contracts belonging to the commercial area. Interview and observation were used as 

a data collection tool; and as an instrument, the observation sheet. 

The proposal was validated by creating the As-Is and To-Be processes using Bizagi Modeler as a tool. 

Under these conditions, the results presented in this research show an improvement in the flow of 

activities, reducing response times for the execution of the subprocesses involved. 

Keywords: Management by process, Process improvement, time reduction 
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