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Resumen

La finalidad del trabajo de investigacion fue aportar a la disminucion del tiempo necesario para llevar
a cabo las actividades relacionadas con la generacidon de contratos en una empresa de servicios
funerarios. Este proceso se compone de 3 subprocesos: 1) subproceso de prospeccion de clientes, 2)

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

Para lograrlo, se empled la metodologia BPM (Gestion de Procesos de Negocio), teniendo en cuenta
las siguientes fases: a) Fase de Planificacion, b) Fase de analisis de procesos, c) Fase de disefio de

procesos, d) Fase de propuesta de mejora

Durante el desarrollo, se analizd 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 procedid a disefiar y modelar el estado deseado (To-Be) de esos subprocesos,
eliminando asi los aspectos ineficientes y recomendando aplicar la automatizacidn para las actividades

que se realizan de forma manual.

La investigacién tiene un enfoque cuantitativo, con alcance explicativo, de tipo aplicado y su disefio
es preexperimental de corte longitudinal. La informacidn analizada se obtuvo de una muestra de 105
registros de contratos de venta pertenecientes al area comercial, como herramienta recolectora de

datos se empled la entrevista y observacién; y como instrumento, la ficha de observacién.

La propuesta fue validada mediante la creacidon de los procesos As-Is y To-Be utilizando como
herramienta Bizagi Modeler. Bajo estas condiciones, los resultados que se presentan en esta
investigacion muestran una mejora en el flujo de las actividades reduciendo los tiempos de respuesta

para la ejecucién de los subprocesos involucrados.

Palabras clave: Gestidn por proceso, Mejora de procesos, reduccion de tiempo.
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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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1. Introduccion

En un entorno global, con mas frecuencia se observan organizaciones mas competitivas que exigen
una rapida adaptacién, la mejora constante en sus procesos y la capacidad de brindar una excelente
calidad del servicio. Para garantizarlo, es necesario emplear las herramientas de gestién orientadas a

los procesos de negocio: BPM (Business Process Management), como sostiene Oliveira (2017).

Producto de la coyuntura de los ultimos afios causada por la situacién pandémica sanitaria, las
empresas que ofrecen servicios funerarios han experimentado una aceleracién en su volumen de
operaciones. Por ello, es indispensable que sus procesos de negocio se apoyen de métodos agiles para
poder mejorar y hacer a la empresa mas competitiva. De acuerdo con Garcia et al. (2021), el sector de
servicios funerarios se encuentra en expansion y el estudio de sus procesos brinda la oportunidad de
mejoras a través del uso de metodologias que pueden ser replicadas en empresas del mismo sector o

con problematicas similares.

Segun Angeles et al. (2018), en el mercado internacional existen propuestas innovadoras en los
servicios funerarios. En el Peru, estos servicios son simples y tradicionales; sin embargo, actualmente,
se observa que varias empresas han reactivado el mercado a través de la profesionalizacidn de este
servicio. En este sentido, el incremento de nuevos camposantos, en el norte y sur de Lima, ha

generado muchas ventas de espacios para entierros que cuentan con el servicio funerario.

En Lima Metropolitana, existen aproximadamente 15 empresas importantes que brindan servicios
funerarios. Estas se desarrollan en el sector privado y en el publico. De acuerdo con el Ministerio de
Salud (2020), dentro de las empresas del sector privado, principalmente, se encuentran Campo Fe,
Jardines de la Paz, Parque del Recuerdo, Mapfre y Jardines del Buen Retiro; por su parte, en el sector
publico, entre las mds representativas, se desenvuelven el Cementerio Presbitero Maestro, el

Cementerio El Angel y el Cementerio Padre Eterno.

La empresa Campo Fe tiene como rubro de negocios la prestacién de servicios funerarios, los cuales

son adquiridos mediante un contrato de venta, en donde una persona compra un espacio(nicho) en
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el campo santo, el cual podra disponer en un momento de necesidad ante un fatidico suceso, el cual
es el deceso de un ser querido. Estos servicios son adquiridos a manera de prevencion, lo cual significa
gue son pagados en cuotas mensuales segln lo requerido por el cliente. Uno de los procedimientos
principales para Campo Fe es la de generacidn de contratos, la cual se compone por 3 subprocesos: 1)

prospeccién de clientes, 2) emisidn de contratos y 3) entrega de contratos.

Campo Fe se encuentra actualmente en una situacion en la que la generacidn de contratos para sus
clientes no estd optimizada ni automatizada. La falta de un proceso eficiente tiene diversas
consecuencias negativas para la empresa. En primer lugar, la generacion manual de contratos
consume un tiempo significativo por parte del equipo encargado, lo que se traduce en una menor
productividad y en la posibilidad de cometer errores humanos en el proceso. Ademas, la demora en
la generacidn de contratos puede causar retrasos en la formalizacién de acuerdos con los clientes, lo
gue podria llevar a una disminucion en la satisfaccion del cliente y a la pérdida de oportunidades de

negocio.

En segundo lugar, es la falta de consistencia en los contratos generados manualmente. Sin un formato
estandarizado y automatizado, existe el riesgo de que se introduzcan errores o inconsistencias en los
términos y condiciones de los contratos, lo que podria derivar en malentendidos con los clientes y

potencialmente en disputas legales.

En tercer lugar, la falta de un flujo automatizado también puede limitar la capacidad de la empresa
para escalar su operacion. A medida que la empresa crece y adquiere mas clientes, la carga de trabajo
asociada a la generacidon de contratos aumenta proporcionalmente, lo que puede llevar a una
sobrecarga del equipo y a una mayor probabilidad de errores. Por ultimo, la falta de automatizacion
impide que la empresa aproveche la tecnologia para agilizar el proceso y liberar recursos que podrian

destinarse a otras tareas estratégicas.
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En la literatura, existen investigaciones que presentan, desarrollan y explican esta problematica. Por
ejemplo, Ospina (2018) realizé un diagndstico en base a las fichas de observacion elaboradas para los
clientes de la Funeraria. Los resultados indicaron que existen varias falencias en los procesos. Este
hallazgo reveld la ausencia de un sistema de gestion con calidad para evaluar los procesos y la
satisfaccién del usuario, es decir, los servicios proporcionados por la empresa no cumplian los
estandares esperados. Para corregir dichos problemas, se implementdé un modelo SEVQUAL que
permite medir tanto calidad del servicio como satisfaccidn del cliente; ademas, junto con un plan de
accién, posibilita la medicién del tiempo, los costos y los objetivos. Por estas razones, al contratar a
un especialista para la implementacion del modelo, se evidencia que garantizard grandes beneficios

para la empresa y sus clientes.

En su investigacion, Montoya y Guerra (2018) sostienen que algunos paises, como Colombia, donde
las empresas funerarias han adquirido mayor participacién y desarrollo en la economia, presentan
problemdticas para cubrir la atencidon de la demanda: procesos realizados de forma manual y
limitacion del acceso a la informacion. Estas problematicas se manifiestan, debido a que la funeraria
no cuenta con herramientas que favorecen las actividades mencionadas. Por ende, los autores
proponen usar una aplicacién tecnoldgica para modelar los procesos actuales y realizar un anélisis de

la informacidn en base a ultimos estandares para mejorar dichos procesos.

En su trabajo, Pefiafiel y Mufioz (2016) proponen disefiar un aplicativo web para automatizar la gestion
de ventas de la funeraria “San José”. En base a entrevistas y al empleo de la observacién, generaron
evidencias suficientes para el desarrollo del aplicativo. Esto permitira el control de los procesos y
minimizar el tiempo de respuesta de los servicios brindados. Como resultado, hubo mejoras
significativas del tiempo de ejecucién en los procesos de ventas trayendo consigo beneficios y ventajas

para la empresa. Como recomendacién, se debe realizar seguimiento para aplicar nuevas mejoras.
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En vista de los desafios actuales que enfrenta Campo Fe en relacidn con la generacién manual de
contratos para sus clientes, se presenta la necesidad de generar un prototipo de BPM que ayude a
mejorar el flujo de trabajo para la generacion de contratos. La ausencia de esta automatizacion ha
dado lugar a ineficiencias en el proceso, por tanto, se hace necesario concentrar esta investigacion en
los 3 subprocesos: 1) subproceso de prospeccion de clientes, 2) subproceso de emisién de contrato y
3) subproceso de entrega de contrato. Con lo cual se pretende reducir los tiempos de espera,

minimizando errores y mejorando la experiencia tanto para el equipo interno como para los clientes.
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2. Revision Bibliografica

2.1 Business Process Management (BPM)

Es necesario definir el Business Process Management (BPM). Esta metodologia es:

[...] un conjunto de métodos, herramientas y tecnologias para disefiar, representar, analizar y
controlar los procesos operacionales del negocio. Nos da a entender que la metodologia BPM
estd basada en el redisefio y el mejoramiento de un procedimiento utilizando herramientas

para su desarrollo. (Garimella et al., 2017, p. 26).

Por su parte, Cevallos et al. (2018) indican que BPM se orienta a los procesos de negocio. En ellos, se
permite la integracidn entre las personas y la tecnologia, lo que ayudara a definir, disefiar,
implementar, documentar, monitorear y controlar procesos de negocio ya establecidos por las
organizaciones. Los autores también sefialan que BPM no es un software, pero si depende de estos

para una correcta implementacion.

2.1.1 Ciclo De Vida BPM

Segun Barrera et al. (2018), el ciclo de vida consiste en un conjunto de técnicas y herramientas para
modelar los procesos de negocio, con el fin de proporcionar una salida que sirva como entrada para
la siguiente etapa. Un modelo de ciclo de vida BPM esta dividido en 4 fases. La primera, el Modelado,
donde los procesos se identifican, son disefiados para finalmente documentarlos, esto con el fin de
mejorarlos. En la segunda, denominada Implementacidn, los procesos son integrados al sistema para
automatizarlos. En la tercera fase, nombrada Monitoreo, se analiza y se monitorea constantemente
la informacién generada por los procesos. Por ultimo, en la cuarta, designada Optimizacién, donde los
procesos se mejoran o por no estar claramente definidos o por necesidad de la empresa. Asimismo,
Hoyos y Maldonado (2018) sostienen que BPM ayudara a implementar y mejorar las operaciones en
funcién a su ciclo de vida dentro de las organizaciones con el fin de lograr la estandarizacién y la

optimizacion integral de los procesos.
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2.1.2 Beneficios De La BPM

De acuerdo con Club BPM (2011), usar BPM dentro de las empresas ayudara a la reduccién de tiempos,
costos, generar mayor calidad y satisfaccion al cliente. También permite aumentar la productividad a
través de la identificacion y la correccién del mal uso de los recursos, como las horas extra. Asimismo,

posibilita mejorar la eficiencia, la efectividad y la satisfaccién del cliente.

Ademas, facilita el seguimiento de las operaciones, lo que permite una mejor gestion de los procesos

y apoya la toma de decisiones basadas en la informacién obtenida en tiempo real de cada proceso.

2.1.3 Tecnologias BPM

Desde la perspectiva de Hill et al. (2010), BPM es una metodologia que puede ser utilizada sin
necesidad de software; en vez de ello, las empresas usan “suites” dentro de sus procesos. Algunos de
estos son Business Process Analysis (BPA), Automated Business Process Discovery (ABPD), Business
Activity Monitoring (BAM) and Business Intelligence (Bl), BPM suites (BPMSs), y Services-Oriented

Architecture (SOA).

La utilizacidn de algunas de estas suites dependera de varios factores, como las mejoras del ciclo de

vida, la cultura organizacional, el nivel de flexibilidad, el nivel de experiencia, etc.

2.1.4 Herramienta BPMN (Business Process Management Notation)

Segln Bizagi (2014), BPMN es una notacion grafica estandarizada donde se describe de manera logica
cada paso que complementa un proceso de negocio. Esto ha sido disefiado para conocer el orden de
los procedimientos, asi como la informacién y/o mensajes que se desenvuelven entre los participantes

de dreas diferentes.

2.1.4.1 Elementos de la BPMN. BPMN ayuda a representar los procesos de la empresa en un
diagrama, detallando cada paso para el modelado. En este escenario, varios especialistas
indican que “Cada uno de estos pasos y la relacién entre ellos se representa en el diagrama

con un simbolo, haciendo que el proceso de convierta en un estandar dentro de la empresa,
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para ser entendido por todos” (Pacheco, 2017, p. 3). Por otro lado, existen cuatro elementos
gue ayudan a representar como se comporta un proceso. El primer elemento es el Objeto de
Flujo, el cual se divide en tres tipos: Actividades, Eventos y Puntos de Desvio. El segundo
elemento es Objetos de Conexidn, y esta comprendido por tres tipos: Flujo de secuencia, Flujo
de Mensajes y Asociacion. El tercer elemento es el Swim lanes, y posee dos tipos: Piscinas,
representadas por los procesos y participantes; y Carriles, representadas por areas, funciones
y responsabilidades. Por ultimo, el cuarto elemento es Objetos de Datos, y se describe como

los datos manipulables; y pueden ser datos de entrada, salida, data object y data store.

2.1.4.2 Beneficios de la BPMN. De acuerdo con Adapting (2015), los sistemas BPMN permiten
obtener resultados impactantes en una empresa, ya que permiten evidenciar los “cuellos de
botella” de los flujos de trabajo establecidos y realizar los ajustes requeridos para

solucionarlo.

2.2 Mejora de Procesos de Negocio

Segun Harrington (1991), esta mejora funciona como un enfoque para mejorar la eficiencia y la eficacia

de los procesos comerciales que generan resultados para los clientes.

2.3 Bizagi

Aplicativo BPM para la gestion de procesos donde las funciones son el modelado, la automatizacion,
la ejecucidon y mejora de los procesos de negocio mediante un entorno grafico y sin programacién

(Bizagi, 2017).

2.3.1 Bizagi Modeler

Es un aplicativo gratuito donde se diagrama procesos de la organizacion en base a la notacion BPMN.
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3. Métodos

3.1. Tipo y Disefio de la Investigacidn

La investigacion adopta un disefio preexperimental de corte longitudinal porque permitira evaluar si
las mejoras observadas al final de este prototipo se mantienen, disminuyen o se refuerzan en el
tiempo. Tiene un enfoque cuantitativo que permitird medir y cuantificar los cambios y efectos de

manera objetiva utilizando escalas de medicién para recopilar datos numeéricos.

Es de tipo aplicada porque aborda un problema concreto y practico a nivel empresarial utilizando
teorias como el BPM para generar soluciones, estrategias o recomendaciones que puedan ser
aplicadas directamente en la situacidn real de una empresa. Un estudio aplicado tiene como objetivo

resolver problemas reales y contribuir al mejoramiento de procesos de un area especifica.

3.2. Tamaio de Poblacién y Muestra

Se aplicé un tipo de muestreo no probabilistico por conveniencia en donde la poblaciéon estuvo
conformada por los contratos de venta generados por los asesores de ventas pertenecientes al drea
comercial de una empresa de servicios funerarios y la muestra estuvo conformada por 105 contratos
de ventas generados en los periodos del mes de junio del 2021 y junio del 2022, se utilizdé la misma

informacidn para el pre test y post test.

El instrumento utilizado fue la ficha de observacion (ver Anexo 3) para identificar el tiempo de
ejecucién que emplean los trabajadores involucrados en realizar cada subproceso por completo.; y

para obtener la confiabilidad del instrumento se realizd la prueba de Pre-Test y Post-Test.
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3.3. Metodologia BPM

Como una solucidn a la problematica mencionada, se plantea aplicar la gestion de procesos de

negocios basada en BPM. Para ello tomamos en consideracion cuatro fases:

3.3.1. Fase de Planificacion
En esta fase, se obtuvo una visién amplia del proceso de generacidn de contratos. Asimismo, se
examind la documentacién disponible para entender cémo los procesos se encuentran alineados
con las actividades realizadas por el area. De este modo, se detectaron tres subprocesos criticos:

prospeccién del cliente, emisidn de contratos y entrega de contratos.

3.3.2. Fase de Andlisis de Procesos
En esta fase, se concreté una entrevista con el gerente comercial de Campo Fe, con el fin de
recabar informacidn sobre el proceso de generacion de contratos. Para ello se elabord una ficha

de observacion en donde se sefialan los tiempos de ejecucidn de la generacién de contratos.

La informacion obtenida de la ficha de observacion y de la documentacién brindada por la
empresa, permitié obtener los conocimientos necesarios para desarrollar el prototipo para el

proceso de generacién de contratos, el cual brindara beneficios respecto al tiempo de ejecucion.

3.3.3. Fase de Disefo de los Procesos
Luego de realizar un andlisis detallado del proceso de generacién de contratos, se identificaron
muchas deficiencias relacionadas con el tiempo de ejecucion. También se detectaron elementos
necesarios que aportaron positivamente a la implementacion del prototipo, el cual se basa en el
enfoque AS-IS del BPM. Por su parte, el modelamiento de los procesos fue realizado bajo el
estandar BPMN (Business Process Management Notation) con ayuda de la herramienta Bizagi

Modeler versién 3.9.
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3.3.4. Fase de Propuesta de Mejora
En esta fase, se considerd toda la informacion recabada. Asimismo, se identificaron los problemas
potenciales y las debilidades que presenta el diagrama AS IS. También se identificaron la causa
de los problemas y los puntos criticos del proceso de generacidn de contratos. De acuerdo con
esto, como alternativa de mejora, se propone un redisefio a través del enfoque TO BE, donde es
necesario determinar las herramientas Tl que ayudaran para la automatizacién de los procesos.
El modelamiento de los procesos fue realizado bajo el estandar BPMN (Business Process

Management Notation) con ayuda de la herramienta Bizagi Modeler version 3.9.
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4. Aplicacion De La Metodologia BPM

Se detalla la implementacién sobre la aplicacién de la BPM para los procesos de generacion de
contratos, centrandose en la primera etapa de la metodologia, conocida como Etapa Crear. Para esta

etapa, se utiliza el Bizagi Modeler como herramienta de modelado, la cual utiliza la notacién BPMN.

4.1. Fase de Planificacion

4.1.1. Establecer una Metodologia de Modelado de Procesos
4.1.1.1. Determinar Los Objetivos Del Modelado: Los aspectos que impulsaron la mejoray

definieron objetivos del modelado son los siguientes:

a) El asesor de ventas genera insatisfaccion debido a lo engorroso que es el registro.

b) Atraso al procesar de los registros manuales de los clientes realizados por el

asesor de ventas.

c) Pérdida de tiempo al realizar el registro de datos para la generacion de contratos

de forma manual.

d) Demora en la validacion por parte del area comercial de la informacién registrada

en el sistema para la generacién de contratos.

e) Demora en la validacion por parte del area legal de la informacién registrada en el

sistema para la generacién de contratos.

Estos aspectos identificados son los que impulsaron a mejorar el proceso,
convirtiéndose en objetivos principales. Al abordar estos aspectos, se busca optimizar

el flujo de trabajo y reducir tiempos de ejecucion de los procesos.
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De lo anterior mencionado, se establecieron los siguientes objetivos:

a) Brindar todo el conocimiento del proceso de generacidn de contratos.

b) Identificar las actividades que generan pérdidas de tiempo.

c) Detallar el trabajo de cada actor.

d) Eliminar actividades que generan cuellos de botellas.

e) Optimizar actividades.

f) Correccidn de procesos ineficientes

g) Sugerir la automatizacidn de las actividades

h) Disminuir el tiempo de actividades dentro del proceso de generacién de

contratos.

4.1.1.2. Definir los Limites de los Procesos: Para poder establecer limites dentro del proceso
de generacién de contratos, se pudieron identificar 3 subprocesos: prospeccién de clientes,
emisién de contratos y entrega de contratos. Ademads, se determinaron las siguientes
caracteristicas: las entradas y salidas de los procesos, las unidades organizacionales internas
y externas relacionadas. Finalmente, se identificé al duefio del proceso y se establecieron los
recursos y roles asociados. A continuacion, se detallan estas caracteristicas para cada uno de

los procesos identificados:
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4.1.1.2.1. Subproceso De Prospeccion De Clientes

Tabla 1

Subproceso de prospeccion de clientes

SUBPROCESO DE PROSPECCION DE CLIENTES

Registro de informacidon de potencial cliente (DNI, nombres

completos, servicio interesado, etc.
Entrada del Proceso P ! ’ )

. Ficha de registro manual elaborada por el asesor de ventas
Salida del Proceso

Unidades
Organizacionales internas

Area Comercial

. Cliente
Entidades Externas

Supervisor de Ventas, Jefe Comercial
Dueiio del Proceso

1. Asesor de Ventas: Encargado de contactar potenciales clientes,
hacer el respectivo seguimiento para una posible venta, realiza el
registro de los datos del cliente, comunicarse directamente con el
Recursos / Roles del |operador comercial para el ingreso de la informacién recopilada al
proceso sistema comercial; ademas es el nexo entre la empresa y el cliente.

2. Operador Comercial: Se encarga de registrar la informacidn
brindada por los asesores de venta en el sistema comercial.
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4.1.1.2.2. Subproceso De Emision De Contratos

Tabla 2

Subproceso de emision de contratos

SUBPROCESO DE EMISION DE CONTRATOS

Registro de informacidn de potencial cliente (DNI, nombres

Entrada del Proceso L . .
completos, servicio interesado, etc.) en el sistema comercial

. Contrato de venta
Salida del Proceso

Unidades
Organizacionales internas

Area Comercial

Entidades Externas Cliente

o Jefe Comercial
Dueio del Proceso

1. Operador Comercial: Se encarga de registrar la informacién
brindada por los asesores de venta en el sistema comercial.

2. Analista Comercial: Se encarga de realizar las validaciones y

Recursos / Roles del registros administrativas (asignacion de espacio, validacion de
proceso informacién financiera, validacién de pagos), Emisién de Contrato
de Venta.

3. Asesor de Ventas: Se encarga del contacto directo con el cliente
ante cualquier observacion de las areas involucradas.
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4.1.1.2.3. Subproceso De Entrega De Contratos

Tabla 3

Subproceso de entrega de contratos

SUBPROCESO DE ENTREGA DE CONTRATOS

Entrada del Proceso Contrato emitido por drea comercial y firmado por ambas partes

Salida del Proceso Contrato de venta

Unidades
Organizacionales internas

Area Comercial

Entidades Externas Cliente

o Jefe Comercial
Dueno del Proceso

1. Operador Comercial: Encargado de registrar la informacion
brindada por los asesores de venta dentro del sistema comercial.

2. Analista Administrativo: Encargado de la entrega del contrato

Recursos / Roles del firmado por ambas partes.

proceso 3. Cliente: Se encarga de la recepcién del contrato y de la

conformidad.

4. Motorizado: Se encarga del servicio de Courier para la entrega
de contratos a los clientes respectivos
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4.2 Fase de Analisis de Procesos

4.2.1. Identificar los Puntos Clave del Proceso
Consiste en llevar a cabo entrevistas con los participantes involucrados en los tres procesos
identificados del drea comercial que se realizan de forma manual, con el objetivo de
determinar los aspectos fundamentales del procedimiento. La entrevista fue realizada y el

resultado se visualiza en el siguiente formato:

DATOS DE LA ENTREVISTA

Asesor de Venta:

Retrabajo. Todos los registros se deben realizar de manera manual, una vez finalizado el llenado de
las fichas de registro, el nexo con la empresa es el operador comercial del cual dependo para
registrar mis prospectos. Estoy supeditado a sus tiempos.

Operador Comercial:

Sobrecarga de trabajo. Somos 3 operadores comerciales, los cuales atendemos todos los registros
de prospectos que se realizan. Ademas de consultas especificas sobre los clientes. Hay dias en los
cuales hay sobrecarga de atenciones a los asesores de venta, ya que se acumulan las solicitudes de
registro.

Analista Administrativo:

Dificultad. El analista administrativo asigha manualmente en el sistema comercial los servicios
adquiridos. Ademas de validar que la informacion sea correcta. Se torna engorroso la correccion de
la informacién, ya que debemos comunicarnos con el operador comercial, el cual posteriormente
debe comunicarse con el asesor de ventas para corregir la informacion. No se hace uso de un sistema
integrado.
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Para descubrir los aspectos fundamentales del proceso se debe llevar a cabo un andlisis

FODA:
Tabla 4
Andlisis FODA
ANALISIS FODA
Debilidades
D1 Dificultades en Ia
Fortalezas realizacion de actividades de
los asesores de venta.
F1 Deseo de los actores del
Area Comercial de aplicar una | D2 Recarga de trabajo de los
mejorar en la ejecucion de los operadores comerciales, ya
procesos actuales. gue deben atender las
llamadas de los asesores de
F2 Los actores de los procesos venta segun la demanada.
tienen conocimiento de sus
procedimientos. D3 Demoras en el proceso de
generacion de contratos en
necesidad futura
Estrategias FO Estrategias DO
Oportunidades J g
. . F1 O2 Estandarizar los F1 O2 Estandarizar los
01 Campo Fe tiene la politica L . . .
. procedimientos mejorados con | procedimientos mejorados con
de mejora de procesos . .
los actores del Area Comercial | los actores del Area Comercial
02 Alta demanda de la . .
., F2 01 Estandarizar los F2 O1 Estandarizar los
poblacién por obtener . . . .
. ) procedimientos mejorados en | procedimientos mejorados en
servicios funerarios . .
el Area Comercial el Area Comercial
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Amenazas

Estrategias FA .
strateglas Estrategias DA

Al Asesores de venta
insatisfechos por lo engorroso
del proceso de prospeccion de

clientes

F1 F2 Al Difundir la politica de
mejora de procesos para todos
los trabajadores del area
comercial

Al D2 D3 Prototipo de la
mejora de procesos del Area
Comercial
A2 Analistas insatisfechos por
la demora en los procesos de
generacion de contratos.
Alta demanda de la poblacion
por obtener servicios
funerarios

Al D3 D4 Prototipo para
automatizar actividades que lo
requieran

F2 A2 Concientizar la
importancia de la majora de
procesos en el Area Comercial

Al llevar a cabo el FODA y la entrevistar al personal vinculado con el proceso de generacion de

contratos, se obtienen los siguientes puntos clave:

1. Elproceso de generacidn de contratos resulta engorroso para los asesores de venta.

2. Elasesor de ventas no puede realizar un seguimiento efectivo de los prospectos, lo cual
perjudica potenciales ventas.

3. Existe un cuello de botella en los procesos de generacion de contrato, ya que las
validaciones y registros se realizan de manera manual

4. Lacomunicacién entre los analistas y el asesor de ventas no es eficiente.

5. Los recursos tecnoldgicos son deficientes en proceso de generacién de contrato
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4.2.2. Establecer Plan de Accion

Tabla 5

Plan de accion

N° Puntos clave Estrategias de acccion
El proceso de Prospeccion de
. P P Establecer un nuevo modelo BPM en donde se
Clientes resulta engorroso para los . . .
implemente un aplicativo movil para los asesores
1 asesores de venta, ya que o
. de venta en donde puedan digitalizar los
actualmente se debe realizar de .
registros
manera manual.
El asesor de ventas no puede Establecer un nuevo modelo BPM en donde se
2 realizar un seguimiento efectivo de |implemente un aplicativo movil para los asesores
los prospectos, lo cual perjudica de venta en donde puedan realizar un
potenciales ventas. seguimiento de sus prospectos
Existe un cuello de botella en los
3 procesos de generacidn de contrato, Se recomienda sistematizar las activides de
ya que las validaciones y registros se validacion administrativa y legal
realizan de manera manual
La comunicacion entre los Con el prototipo PBM se busca establecer una
4 analistas y el asesor de ventas no es comunicacién directa y efecitva a traves del
eficiente. aplicativo movil
. Se debe unificar los servicios tecnologicos para
Los recursos tecnoldgicos son . . .
5 .. ‘ . gue trabajen en conjunto (sistema Campo Fey
deficientes en el Area Comercial o .
Aplicativo Movil)

4.3 Fase de Diseio de Procesos

En esta fase se modelaron los subprocesos As-Is que comprenden el proceso de generacion
de contratos utilizando el Bizagi Modeler como herramienta de modelado que usa la notacidn

grafica BPMN, los cuales se muestran a continuacion:
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a) Subproceso de Prospeccién de Clientes — AS IS
Figural

Diagrama de flujo de Subproceso Prospeccion de clientes — AS IS

Enlace de imagen: https://acortar.link/ud14PT

b) Subproceso de Emisidon de Contratos — AS IS

Figura 2

Diagrama de flujo de Subproceso de Emision de contratos —AS IS

A
)

Enlace de imagen: https://acortar.link/OLvMzY
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c) Subproceso de Entrega de Contratos — AS IS

Figura 3

Diagrama de flujo de subproceso Entrega de Contratos — AS IS

Medrridn

Subproceso de Entrega de Conrate

Oyt Commecinl

Aoahis Adewavatom

Enlace de imagen: https://acortar.link/XnMLIK

4.4 Fase De Propuesta De Mejora

En esta fase se modelaron los subprocesos To-Be de la generacidn de contratos utilizando el
Bizagi Modeler como herramienta de modelado, el cudl usa la notacién grafica BPMN, los

cuales se muestran a continuacion:
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a) Subproceso de Prospeccién de Clientes — TO BE

Figura 4

Diagrama de flujo de Subproceso Prospeccion de Clientes — TO BE

Aorm -

P e T
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Enlace de imagen: https://acortar.link/ybluLw

b) Subproceso de Emisién de Contratos — TO BE

Figura 5

Diagrama de flujo de Subproceso Emision de Contratos — TO BE

Enlace de imagen: https://acortar.link/KJEV7C
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¢) Subproceso de Entrega de Contrato — TO BE

Figura 6
Diagrama de flujo de Subproceso Entrega de Contrato — TO BE
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Enlace de imagen: https://acortar.link/KMdP1N
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4. Resultados

Tabla 6

Estadisticos del Subproceso de Prospeccion de clientes

TIPO DE MEJORA Estadisticos
Media 68,1524
PROCEDIMIENTOS Desv. Desviacién 3,82246
SUBPROCESO | \ANUALES (PRE-TEST) |Minimo 62,00

DE —

PROSPECCION Maximo 75,00
DE CLIENTES Media 6,733
PROCEDIMIENTOS CON | Desv. Desviacion 1,60088
BPM (POST-TEST) Minimo 5,00
Maximo 9,00

Nota: Elaboracién propia

En la tabla 6 apreciamos que la informacién de la ficha de observacion (105) nos muestran una media
de 68,1524., y una desviacién de 3,82246, ademas de un rango entre 62 minutos y 75 minutos
pertenecientes al pre test. Con respecto al post test se muestra una media 6,733 y una desviacion de
1,60088. Ademas de un rango entre 5 minutos y 9 minutos. Correspondientes al subproceso de
prospeccién de clientes. En la figura 7 y 8, se muestran los diagramas comparativos de histograma

tanto del pre como del post test.
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Figura 7

Histograma subproceso de Prospeccion de clientes (PRE TEST)

Histograma
para PRUEBA= PRETEST
Medlia = 58,15 _
Desviacion estandar = 3,522
M=105
5
(5]
c
[11]
=1
(5]
2
'S
62,50 65,00 67,50 70,00 72,50 75,00
PROSPECCION
Nota: Elaboracion propia
Figura 8
Histograma para Prospeccion CON METODOLOGIA BPM (POST TEST)
Histograma
para PRUEBA= POSTTEST
40 Media = 6.73

Desviacion estandar = 1,601
5

30

20

Frecuencia

500 6,00 7,00 8,00 9,00

PROSPECCION

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 7

Prueba de normalidad dimension Prospeccion de clientes

Kolmogorov-Smirnov

TIPO DE MEJORA Estadistico gl Sig.
PROCEDIMIENTOS MANUALES
SUBPROCESO DE (PRE-TEST) 0,091 105 0,034
PROSPECCION DE
CLIENTES

PROCEDIMIENTOS CON BPM

(POST-TEST) 0,213 105 0,00

Nota: Elaboracién propia

La distribucidn de los subprocesos de prospeccién de clientes con y sin aplicacién BPM nos muestra,
una distribucién no normal para el pre test y para el post test, en base a la evidencia estadistica de la
prueba de Kolmogdrov-Smirnov, con un valor Sig. =0.034<0.05 y 0.00<0.05, por lo tanto, se utilizara

la prueba de comparacién de U. de Mann Whitney

Figura 9

Diagrama de cajas del PRE TEST y POST TEST con aplicacion BPM del subproceso de

prospeccion de clientes
E Nota:

B0 0

A0 I

PROSPECCION

PRETEST POSTTEST
TIPO_DE_PRUEBA

Elaborado propia en SSPS
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En la figura 9, visualizamos el diagrama de cajas para el pre test y post test del subproceso de
prospeccién de clientes, donde se aprecian las diferencias en tiempo, es decir, el subproceso con la

metodologia BPM tiene menores tiempos en la ejecucion del subproceso de prospeccién de clientes.

Tabla 8
Estadisticos del Subproceso de Emision de contratos
TIPO DE MEJORA Estadisticos
Media 272,7810
PROCEDIMIENTOS Desv. Desviacion 33,77442
SUBPROCESO DE MANUALES (PRE-TEST) Minimo 211,00
EMISION DE Maximo 337,00
CONTRATOS Media 19,3619
PROCEDIMIENTOS CON BPM | Desv. Desviacidn 3,86335
(POST-TEST) Minimo 15,00
Maximo 24,00

Mota. Elaboracion propia

En la tabla 8, visualizamos que la informacién de la ficha de observacion (105) nos muestra una media
de 272,7810, y una desviacion de 33,77442, ademas de un rango entre 211 minutos y 337 minutos
pertenecientes al pre test. Con respecto al post test se muestra una media 19,3619 y una desviacion
de 3,86335. Ademds de un rango entre 15 minutos y 24 minutos. Correspondientes al subproceso de
emision de contratos. En las figuras 10 y 11 se muestran los diagramas comparativos de histograma

del pre y post test.
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Figura 10
Histograma para Emision — PRE TEST
Histograma
para PRUEBA= PRETEST
0 Media = 272 78
Desviacion estandar = 33774
M =105
15
o
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c
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o
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EMISION
Nota: Elaboracién propia
Figura 11
Histograma para Emision con metodologia BPM— POST TEST
Histograma
para PRUEBA= POSTTEST
40 Media = 1936
Desviacion estandar = 3 863
N=105
30
1]
]
=
L)
3 20
b
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?4,00 16,00 18,00 20,00 22,00 24,00

EMISION

Nota: Elaboracién propia
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Tabla 9

Prueba de normalidad - Dimension Emision de Contratos

Kolmogorov-Smirnov

TIPO DE MEJORA Estadistico gl Sig.
PROCEDIMIENTOS MANUALES
SUBPROCESO DE (PRE-TEST) 0,078 105 0,124
EMISION DE
CONTRATO
PROCEDIMIENTOS CON BPM 0,219 105 0,00

(POST-TEST)

Nota: Elaboracién propia

La distribucion de los subprocesos de emisidn de contrato con y sin aplicacion BPM, la evidencia
estadistica mediante la prueba Kolmogdrov-Smirnov, nos indica que para el pre test el Sig. =0.124 >
0.05, por ende, la distribucidon es normal. Para el post test la Sig.= 0.00 < 0.05, por lo tanto, la
distribucidon es no normal. Se realizo la prueba de combinacién lineal entre ambas distribuciones
encontrandose que el resultado de estas indico que son distribuciones no normales. Por lo tanto, la

comparacion se realizada en base a la prueba de U. de Mann Whitney.
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Figura 12

Diagrama de cajas del PRE TEST y POST TEST con aplicacion BPM del subproceso de emision de
contratos.

40000 |
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20000 |

EMISION

10000 |

_
o0 |

FRETEST POSTTEST
TIPO_DE_PRUEEA

Nota. Elaboracidn propia

En la figura 12, visualizamos el diagrama de cajas del pre test y del post test respecto a la comparacién
del subproceso de emisidn de contratos, donde se aprecian las diferencias en tiempo, es decir, el
subproceso con la metodologia BPM tiene menores tiempos en la ejecucidn del subproceso de

emision de contratos.

Tabla 10

Estadisticos del subproceso de entrega de contrato

TIPO DE MEJORA Estadisticos
Media 149,9524
PROCEDIMIENTOS Desv. Desviacion 17,54795
SUBPROCESO DE MANUALES (PRE-TEST) Minimo 108,00
ENTREGA DE Maximo 183,00
CONTRATO Media 1,3905
PROCEDIMIENTOS CON BPM | Desv. Desviacion 0,49020
(POST-TEST) Minimo 1,00
Maximo 2,00

Nota. Elaboracion propia
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En la tabla 10, apreciamos que la informacién de la ficha de observacion (105) detallan una media de
149,9524, y la desviacién es 17,54795, ademds de un rango entre 108 minutos y 183 minutos
pertenecientes al pre test. Con respecto al post test se muestra una media 1,3905 y una desviacion de
0,49020. Ademas de un rango entre 1 minutos y 2 minutos. Correspondientes al subproceso de
emision de contratos. En las figuras 10 y 11 se muestran los diagramas comparativos de histograma

del pre y post test.

Figura 13

Histograma PRE TEST — Subproceso de entrega de contrato

Histograma
para PRUEBA= PRETEST

20 Meclia = 145 85

Desviacion estandar = 17 548
M=105

Frecuencia

w
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Nota. Elaboracién propia en SSPS
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Figura 14

Histograma POST TEST — Subproceso de entrega de contrato

Histograma
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Tabla 11

Prueba de normalidad — Subproceso de entrega de contrato

Kolmogorov-Smirnov

TIPO DE MEJORA Estadistico gl Sig.
PROCEDIMIENTOS
SUBPROCESO MANUALES (PRE-TEST) 0.77 105 0,141
DE ENTREGA DE
CONTRATO
PROCEDIMIENTOS CON 0,397 105 0,000

BPM (POST-TEST)

Nota. Elaboracién propia

La distribucidn de los subprocesos de emisidn de contrato con y sin aplicacion BPM, la evidencia
estadistica mediante la prueba Kolmogdrov-Smirnov, nos indica que para el pre test el Sig.= 0.141 >
0.05, por ende, la distribucién es normal. Para el post test la Sig.= 0.00 < 0.05, por lo tanto, la

distribucidn es no normal. Se realizo la prueba de combinacién lineal entre ambas distribuciones
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encontrandose que el resultado de estas indico que son distribuciones no normales. Por lo tanto, la

comparacioén fue realizada en base a la prueba de U. de Mann Whitney.

Figura 13

Diagrama de cajas del PRE TEST y POST TEST con aplicacion BPM del subproceso de entrega de
contrato
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Nota. Elaboracién propia

En la figura 15, podemos apreciar el diagrama de cajas del pre test y del post test respecto a la
comparacién del subproceso de entrega de contrato, donde se aprecian las diferencias en tiempo, es
decir, el proceso con la metodologia BPM tiene menores tiempos en la ejecucién del subproceso de

entrega de contratos
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Tabla 12

Estadisticos del Proceso de Generacion de contratos

TIPO DE MEJORA Estadisticos
Media 490,8857
PROCEDIMIENTOS MANUALES | Desv. Desviacién 40,47941
PROCESO DE (PRE-TEST) Minimo 405,00
GENERACION DE Maximo 574,00
CONTRATOS Media 27,4857
PROCEDIMIENTOS CON BPM | Desv. Desviacion 4,13966
(POST-TEST) Minimo 21,00
Maximo 35,00

Nota. Elaboracidn propia

En la tabla 12, apreciamos que la informacidn de la ficha de observacién (105) nos muestran que la
media es 490,8857, y la desviacién es 40,47941, ademas de un rango entre 405 minutos y 574 minutos
pertenecientes al pre test. Con respecto al post test se muestra una media 27,4857 y una desviacion
de 4,13966. Ademas de un rango entre 21 minutos y 35 minutos. Correspondientes al subproceso de
emision de contratos. En las figuras 16 y 17 se muestran los diagramas comparativos de histograma

del pre y post test.
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Figura 14

Histograma PRE TEST — Proceso de generacion de contratos
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Figura 15

Histograma POST-TEST — Proceso de generacion de contratos
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Tabla 13

Prueba de normalidad — Proceso de Generacion de contrato

Kolmogorov-Smirnov
TIPO DE MEJORA Estadistico gl Sig.

PROCEDIMIENTOS

PROCESO DE MANUALES (PRE-TEST) 0.8 105 %290
GENERACION DE
CONTRATO
PROCEDIMIENTOS CON 0,135 105 0,000

BPM (POST-TEST)

Nota. Elaboracién propia
La distribucion de los subprocesos de emisidn de contrato con y sin aplicacion BPM, la evidencia
estadistica mediante la prueba Kolmogdrov-Smirnov, nos indica que para el pre test el Sig.= 0.200 >
0.05, por ende, la distribucidn es normal. Para el post test la Sig.= 0.00 < 0.05, por lo tanto, la
distribucidon es no normal. Se realizo la prueba de combinacién lineal entre ambas distribuciones
encontrandose que el resultado de estas indico que son distribuciones normales. Por lo tanto, la

comparacion se realizé mediante la prueba de T para muestras independientes.
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Figura 16

Diagrama de cajas del PRE-TEST y POST-TEST con aplicacion BPM del proceso de generacion de
contrato
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fiota. Elaboracion propia

En la figura 18, visualizamos el diagrama de cajas tanto para el pre como el post test en base al
proceso de generacién de contratos, donde se aprecian las diferencias en tiempo, es decir, el proceso
con la metodologia BPM tiene menores tiempos en la ejecucion del proceso de generacién de

contratos.
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Prueba de hipétesis general de la investigacion

Ha: El prototipo BPM mejora el flujo de trabajo del proceso de generacion de contratos en una
empresa de servicios funerarios.

Ho: El prototipo BPM no mejora el flujo de trabajo del proceso de generacién de contratos en una
empresa de servicios funerarios.

Nivel de Significacidn: Se ha considerado a= 0.05

Regla de decision: Si p 2 a, se acepta Ho; Si p < a, se rechaza Ho

Prueba de estadistica:

Figura 19

Prueba de muestras independientes
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De acuerdo con la figura 19, la prueba de comparacién de T para muestras independientes nos
evidencia que el Sig.= 0.000 < 0.05, por lo tanto, la prueba es significativa, se concluye que el
prototipo de un modelo de gestién por procesos (BPM) mejora el flujo de trabajo del proceso de

generacion de contratos en una empresa de servicios funerarios.
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Prueba de la hipdtesis especifica 1

Ha: El prototipo BPM mejora el flujo de trabajo del subproceso de prospeccion de clientes en una
empresa de servicios funerarios.

Ho: El prototipo BPM no mejora el flujo de trabajo del subproceso de prospeccidn de clientes en una
empresa de servicios funerarios.

Nivel de Significacidn: Se ha considerado a= 0.05

Regla de decision: Si p 2 a, se acepta Ho; Si p < a, se rechaza Ho

Prueba de estadistica:

Tabla 14

Prueba de U. Mann Whitney — Subproceso de Prospeccion de Contratos

Estadisticos de prueba
PROSPECCION

U de Mann-Whitney ,000
W de Wilcoxon 5565,000
Z -12,575
Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Variable de agrupacion: TIPO_DE_PRUEBA

De acuerdo con la tabla 14, la prueba de comparaciéon de U. de Mann Whitney para muestras
independientes, nos evidencia que el Sig.= 0.000 < 0.05, por lo tanto, la prueba es significativa, se
concluye que el prototipo de un modelo de gestion por procesos (BPM) mejora el flujo de trabajo

del subproceso de prospeccion de clientes en una empresa de servicios funerarios.
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Prueba de la hipdtesis especifica 2

Ha: El prototipo BPM mejora el flujo de trabajo del subproceso de emisidn de contratos en una
empresa de servicios funerarios.

Ho: El prototipo BPM no mejora el flujo de trabajo del subproceso de emisidn de contratos en una
empresa de servicios funerarios.

Nivel de Significacidn: Se ha considerado a= 0.05

Regla de decision: Si p 2 a, se acepta Ho; Si p < a, se rechaza Ho

Prueba de estadistica:

Tabla 15

Prueba de U. Mann Whitney — Subproceso de Emision de Contratos

Estadisticos de prueba

EMISION
U de Mann-Whitney ,000
W de Wilcoxon 5565,000
Z -12,572
Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Variable de agrupacion: TIPO_DE_PRUEBA

De acuerdo con la tabla 15, la prueba de comparacidon de U. de Mann Whitney para muestras
independientes, nos evidencia que el Sig.= 0.000 < 0.05, por lo tanto, la prueba es significativa, se
concluye que el prototipo de un modelo de gestion por procesos (BPM) mejora el flujo de trabajo

del subproceso de emisidén de contratos en una empresa de servicios funerarios.
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Prueba de la hipdtesis especifica 3

Ha: El prototipo BPM mejora el flujo de trabajo del subproceso de entrega de contratos en una
empresa de servicios funerarios.

Ho: El prototipo BPM no mejora el flujo de trabajo del subproceso de entrega de contratos en una
empresa de servicios funerarios.

Nivel de Significacidn: Se ha considerado a= 0.05

Regla de decision: Si p 2 a, se acepta Ho; Si p < a, se rechaza Ho

Prueba de estadistica:
Tabla 16

Prueba de U. Mann Whitney — Subproceso de Entrega de Contratos

Estadisticos de prueba

ENTREGA
U de Mann-Whitney ,000
W de Wilcoxon 5565,000
Z -12,751
Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Variable de agrupacion: TIPO_DE_PRUEBA

De acuerdo con la tabla 16, la prueba de comparaciéon de U. de Mann Whitney para muestras
independientes, nos evidencia que el Sig.= 0.000 < 0.05, por lo tanto, la prueba es significativa, se
concluye que el prototipo de un modelo de gestion por procesos (BPM) mejora el flujo de trabajo

del subproceso de entrega de contratos en una empresa de servicios funerarios.
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5. Discusion

Se demuestra que el prototipo de modelo de gestién por procesos (BPM) ha tenido un impacto
positivo y significativo en la eficiencia del proceso de generacidon de contratos. Se observd una
reduccion promedio del 93.90% en los tiempos de ejecucion. Este hallazgo se apoya en lo mencionado
por Penafiel y Mufioz (2016), donde indica que automatizar los procesos como una estrategia
empresarial, logrard mejoras en los tiempos de respuesta al brindar servicios. Es decir que para
nuestra investigacion se logra el objetivo de mejorar el flujo de trabajo del proceso de generacién de

contrato.

Para el objetivo especifico 1, se demuestra que el prototipo de un modelo BPM mejora los flujos de
trabajo en el proceso de prospeccidn de clientes (Post-Test). Se ha observado una disminucién del
88% en los tiempos de ejecucién del proceso, lo que significa una mejora notoria en la productividad
del personal involucrado. El estudio realizado por Ospina (2018) coincide con nuestra investigacion,
debido a que, al medir el tiempo, los costos y los objetivos, esto aporta positivamente y trae consigo

eficiencia en la empresa.

Para el objetivo especifico 2, se demuestra que el prototipo de un modelo BPM mejora el flujo de
trabajo en el proceso de emision de contratos. Se ha observado una disminucién del 92.87% en los
tiempos de ejecucidn, significa que la incorporacién de flujo de trabajos automatizado trae una mejora
sustancial para el proceso. De acuerdo con el estudio de Montoya y Guerra (2018), nos indica que el
uso de la tecnoldgica para la automatizacién ayuda no solo a que mejoren los procesos sino también

incrementar el desarrollo y alcances de la organizacion.

Para el objetivo especifico 3, se demuestra que el prototipo de un modelo BPM mejora el flujo de
trabajo en el proceso de entrega de contratos. Se ha observado una disminucién del 93.90% en los
tiempos de ejecucion, significa que la automatizacion contribuye con la precisién y la calidad de los

documentos generados. De acuerdo con el estudio de Montoya y Guerra (2018), nos indica que el uso
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de la tecnoldgica para la automatizacion ayuda no solo a que mejoren los procesos sino también

incrementar el desarrollo y alcances de la organizacion.

6. Conclusiones

6.1 Conclusiones

Los resultados realizados estadisticamente en todas las dimensiones nos confirman que el prototipo
de un modelo BPM ayuda a mejorar el flujo de trabajo del proceso de generacidn de contratos, debido

a que se visualiza una reduccion en los tiempos de ejecucion comparando el antes y el después.

En base a la prueba estadistica, se evidencia un resultado significativo, por ende, el prototipo de un
modelo de gestion por procesos (BPM) mejora el flujo de trabajo del proceso de prospeccion de
clientes, con un Sig. < 0.05. Dichos resultados demuestran que al automatizar los procesos se reduce
el tiempo de ejecucion: para el pre test el tiempo fue de 64.5 minutos como media y para el post test
fue de 8.5 minutos, adicionalmente comparando el antes y después el tiempo fue de 36.5 minutos

como media.

En base a la prueba estadistica, se evidencia un resultado significativo, por ende, el prototipo BPM
mejora el flujo de trabajo del proceso de emisién de contratos, con un Sig. < 0.05. Dichos resultados
demuestran que al automatizar los procesos se reduce el tiempo de ejecucién: para el pre test el
tiempo fue de 236.5 minutos como media y para el post test fue de 22 minutos, adicionalmente

comparando el antes y después el tiempo fue de 129 minutos como media.

En base a la prueba estadistica, se evidencia un resultado significativo, por ende, el prototipo BPM
mejora el flujo de trabajo del proceso de entrega de contratos, con un Sig. < 0.05. Dichos resultados
demuestran que al automatizar los procesos se reduce el tiempo de ejecucidn: para el pre test el
tiempo fue de 137.5 minutos como media y para el post test fue de 3 minutos, adicionalmente

comparando el antes y después el tiempo fue de 70 minutos como media.
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7. Recomendaciones

Tabla 17

Cuadro comparativo del aspecto econdmico luego de la aplicacion de la Metodologia BPM

COSTO DE RECURSOS
TIEMPO EJECUCION
METODOLOGIA (por contrato
(MIN)
generado)
SUBPROCESO DE SIN BPM 75 s/ 8,70
PROSPECCION DE
CLIENTES
CON BPM 9 s/ .
PROCESO DE SUBPROCESO DE SIN BPM 337 s/ 49,93
GE'C";E':ETT"(')DE GENERACION DE
CONTRATO CON BPM " s/ )
SUBPROCESO DE SIN BPM 183 s/ 22,15
ENTREGA DE
CONTRATO CON BPM 5 5/ )

Nota. Elaboracidén propia

Se sugiere la utilizacién de un enfoque de implementacién debido a que, segun los resultados
obtenidos y que se visualizan en la tabla 17, se puede afirmar que un proyecto de implementacién de
BPM en cualquier organizacién experimenta un impacto positivo. Esto se traduce en una mayor
organizacién y conocimiento para llevar a cabo la tarea con la menor cantidad de inconvenientes
posible. En contraste con proyectos que no utilizan este enfoque, se observan ahorros tanto en la

cantidad de tareas realizadas como en los tiempos y costos adicionales.

Es importante reconocer que el proyecto que no adoptd la metodologia propuesta tenia objetivos
diferentes a los nuestros. No se pretende subestimar los resultados obtenidos al aplicar la
metodologia BPM en la empresa Campo Fe, simplemente se sefiala que, de haber utilizado el modelo,

los resultados habrian sido un tanto mds favorable en términos de tiempo, recursos y finanzas.
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Se recomienda garantizar la continuidad a largo plazo de la aplicacion mévil basada en la metodologia
BPM en la empresa o en cualquier otro lugar donde se implemente, con el propédsito de demostrar

que la solucién es escalable y adaptable al rapido crecimiento que caracteriza a estas empresas.

Asimismo, se aconseja asegurarse de que a partir de este proyecto surjan nuevas iniciativas de
investigacion que sigan buscando herramientas, técnicas y metodologias orientadas a la

automatizacidn de procesos en organizaciones, basandose en la metodologia BPM.

Para poder proponer el modelo de implementaciéon de BPM, es fundamental comprender primero
quiénes son los usuarios a los que va dirigido el modelo, en segundo lugar, cudl serd la metodologia
gue respalde la propuesta de mejora vy, por Ultimo, qué herramienta se empleara para respaldar esta

solucion.

Durante el desarrollo de proyectos similares al que se ha presentado, se recomienda llevar a cabo un
seguimiento continuo de las actividades realizadas y pendientes, para finalmente detectar demoras o

mejora de manera oportuna.

Se sugiere llevar a cabo reuniones regulares de presentacion con los usuarios finales para garantizar

que el producto final sea de alta calidad y cumpla con las necesidades y requisitos del usuario.

Finalmente, se propone que, a partir de este proyecto de BPM, surjan iniciativas de tesis relacionadas
con el sector funerario en el Perd, con la meta de ampliar el conocimiento sobre esta industria y
facilitar la optimizacién de los procesos comerciales en las organizaciones, asi como contribuir a la

toma de decisiones por parte de otros investigadores.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

Anexos

Problema general

Objetivo general

Hipétesis general

METODO

¢ El prototipo de un modelo
de gestion por procesos
(BPM) mejorara el flujo de
trabajo de la generacién de
contratos en una empresa de
servicios funerarios?

El prototipo de un modelo de
gestion por procesos (BPM)
para mejorar el flujo de
trabajo de la generacién de
contratos en una empresa de
servicios funerarios

El prototipo de un modelo de
gestion por procesos (BPM)
mejora el flujo de trabajo de
la generacion de contratos en
una empresa de servicios
funerarios

Enfoque: Cuantitativo
Tipo: Aplicado
iAlcance: Explicativo

Disefio: Pre Experimental de corte longitudinal

Problemas Especificos

Objetivos Especifico

Hipétesis Especificos

Poblacion: Conformada por 105 registros de los contratos de venta

éEl prototipo de un modelo
de gestion por procesos
(BPM) mejorara el flujo del
trabajo del subproceso de
prospeccion de clientes?

El prototipo modelo de
gestion por procesos (BPM)
para mejorar el flujo de
trabajo del subproceso
prospeccion de clientes

El prototipo del modelo de
gestion por procesos (BPM)
mejora el flujo de trabajo del
subproceso prospeccion de
clientes.

correspondientes al mes de junio del 2021

Muestra: Confirmada por 105 registros de los contratos de venta
correspondientes al mes de junio del 2022

Técnica de muestreo: No Probabilistico.

éEl prototipo de un modelo
de gestion por procesos
(BPM) mejorara el flujo de
trabajo del subproceso de
emisién de contratos?

El prototipo de un modelo de
gestion por procesos (BPM)
para mejorar el flujo de
trabajo del subproceso de
emisién de contratos

El prototipo del modelo de
gestion por procesos (BPM)
mejora el flujo de trabajo del
subproceso de emisién de
contratos

Técnica de procesamiento de datos: Analisis estadistico descriptivo.
Técnica de recoleccion de datos: Entrevista — Observacion
Instrumento: Ficha de Observacion.

Método de analisis de datos: Se utiliz6 como herramienta el Bizagi

éEl prototipo de un modelo
de gestion por procesos
(BPM) mejorard el flujo de
trabajo del subproceso de
entrega de contratos?

El prototipo de un modelo de
gestidén por procesos (BPM)
para mejorar el flujo de
trabajo del subproceso de
entrega de contratos

El prototipo del modelo de
gestidén por procesos (BPM)
mejora el flujo de trabajo del
subproceso de entrega de
contratos.

Modeler para representar y analizar cémo se desempefia los procesos y
tareas del drea de gestion comercial.

Se utilizé como herramienta Software estadistico SPSS para realizar
comparaciones a través de los cuadros realizados.
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL | DIMENSION INDICADOR ESCALA INSTRUMENTO

- Planificacién
Segun Kiran et al. (2017), es

un “conjunto de métodos,

Prototipo de un herramientas y tecnologias
modelo de gestién por para disefiar, representar, Proceso
procesos (BPM) analizar y controlar los
procesos operacionales del
negocio” -,
g Gestion
Subproceso de
Pablo & Heredia (2009) Prospeccion de |Tiempo de ejecucion
refiere a que la planificacién Cliente

y estrategia de ventas es
organizar el equipo de
ventas de forma parejay

Subproceso de

Flujo de trabajo de la equitativa, fomentando un o Tiempo de ejecucion , Ficha de
L Emision de Razon -
generacion de entorno de control y Observacién
contratos coordinacién de todo el Contratos

equipo con el propdsito de
cumplir las metas u
objetivos planteados por la
empresa.

Subroceso de
Entrega de
Contratos

Tiempo de ejecucion
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Anexo 3: Instrumento

Ficha de Observacion

Empresa: CAMPO FE

Proceso: PROCESO DE GENERACION DE CONTRATOS
Observador:

Observado:

PROCESO DE GENERACION DE CONTRATOS
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Anexo 4: Validacion de Instrumento

INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEF DE EXPERTO
Lima 05 de diciembre del z0z2

Estimado Coordinador de Investigacion de la Facultad de Clencias Empresariales de la Universidad

Chamtifica del Swr.

A walicitud del tesista, se procedid a revisar la matriz de consEtenco, matriz de aperacionaliescidn ¢ el
instrumento gue @mpleard para so imeestigacion. Segun detalle:

Titule de s tesis Pramatipa de un modelo de gestian por pracesas (BPR} para mejorar el Flujoe
de trabajo de la pgenerascin de contratos enm una empresa de servicios

funmerarias, Lima 3022

Grado o titulo que aspira Ingeniera de Sistemas
Speiidas y Nombre de| Trejo Barrientas Marris Scott
{bos) tesista (5] Wargas Chiwes Bryan Francisco

Al respecto v de scuerdo con ks indicadores mancionados se califica cada una de los Bams:

Dimensidn 1 Imdicadar Saficlamcia Claridad Conerancia Relavancia
Subproceso Tiempo de ejecucion del pracesa 4 4 3 4

de

Pros peccicn

de Clientes

L=y it s Sufickendia Claridad Coherencia Ralevancia
Subproceso Tiempo de sjecucion del pracesa 3 4 4 4

dee  Emision

de

coniraios

Dimensidn 2 T [, Sufickendia Claridad Coherencia Rabevancia

Subproceso Tiempo de sjecucion del pracesa 4 4 4 4
de  entrega
de contratos

Firma del Juez Expsario

Apepdilidos y Mombre del
[ st cigial

Egpecialidad del experto
Chidiga de calegiatura

Flcha CT1 Witae [*}] Cansignar Bpk httpe -/ /dina. concytec gob pafappDirectaria CTIS

e no estar regsiradae en DIMNA deberd declarar estar registrada en b SUNEDL werdficar en & sigueents ok
Frtips e sirsdugol pemagisiro-ce-gracket-y-tilulos!
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Anexo 6: Consentimiento de la empresa

Facultad de Clencias Empresariales
UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

ANEXO 19
FORMATO DE CONSTANCIA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO DE ACCESO PUBLICO

(Empresa)

Por medio de |2 presente, informamos que la empresa CAMPO FE autoriza a los tesistas Bryan Francisco
Vargas Chdvez con cédigo de matricula 100005682 y

Norris Scott Trejo Barrientos con codigo de matricula 1000481071 ambos alumnos de |a carrera profesional
de ingenieria de Sistemas y Gestion de la Universidad Cientifica del Sur, hacer uso de la informacién que a
continuacion se detalla, con el consentimiento de [a institucidn, para ef desarrollo de su tesis de grado, la
cual lleva por titulo: Propuesta de un modelo de gestién por proceses (B8PM) para el érea comercial en una
empresa de servicios funerarios, Lima 2022 (Caso Campo Fe}

Informacidn y/o permiso solicitado y a emplear en la tesis
1. RECOPILACION DE INFORMACION ACTUAL SOBRE EL PROCESO DEL VENTAS DEL AREA COMERCIAL

Dicha informacidn, se recopllard en el Trabajo de Campo para posteriormente ser registrada en su
investigacién con fines netamente pedagdgicos.

Se expide I presente CONSTANCIA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO, a solicitud de los interesados para

los fines que estime convenients.

Lima, 15 de febrero de 2023

Bryan Francisco Vargas Chivez
DNI: 733307686 e
7 / / l
) - {
/ 12, 4 gl
Uem5tT £ A / /
Norris Scott Trejo Barrientos e S—

DNI: 45657524 /;:'.Wiﬁi xm G.
53 !e
' Flrmay uljde la Empresa

" Razdn Social de la Empresa: GRUPOFE HOLDING
SOCIEDAD COMERCIAL
v RUC: 20101976867
Sitio web: www.campofe.com.pe
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Anexo 7: Carta de presentacion de revista

“ubmissian: Workflow  Publicatios
Roviaw Copyediting Production

Submission Files Q Senrch

Dwwntond Al Files

Pre-Review Discussions Aod dacascn
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Anexo 8: Diagrama Entidad - Relacion
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Anexo 9: Diagrama de alto nivel
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ACEPTACION DEL PROYECTO DE TESIS Y NOMBRAMIENTO DEL ASESOR DE TESIS

RESOLUCION DIRECTORIAL DE CARRERA: Ingenieria de Sistemas de Informacidn y Gestion -CI-DAFCE-U. CIENTIFICA-2022

Lima, 20 de diciembre de 2022

VISTO:

Los informes de revisién independiente académica y la aprobacién de un Comité de Etica
de los proyectos de tesis presentado por los tesistas de la Facultad de la Carrera de
Ingenieria de Sistemas de Informacion y de Gestion.

CONSIDERANDO:

Que, de acuerdo al Reglamento General de la Universidad Cientifica del Sur y los
reglamentos de pre/posgrado para obtener el titulo profesional/ grado académico de
Maestro/ grado académico de Doctor en la Facultad de Ciencias Empresariales se debe
desarrollar un trabajo de investigacion - Tesis.

Que, de acuerdo a la normativa vigente de la Universidad Cientifica del Sur, en uso de las
atribuciones conferidas al Decano de Ingenieria.

SE RESUELVE:
Aprobar e inscribir el proyecto de tesis presentado por los tesistas de la Carrera Ingenieria

de Sistemas de Informacién y de Gestion y nombrar asesor para el desarrollo de tesis de lo
gue se indica en la siguiente tabla:

CARRERA DIGIDI ALUMNO TITULO DE TESIS ASESOR
. NORRIS SCOTT " PROPUESTA DE UN MODELO SANDRA
isig | N PRE-107-2022- DE GESTION POR PROCESOS

00513 TREJO \ JEANNET

BARRIENTOS // (BPM) PARA EL AREA VIEZA
COMERCIAL EN UNA EMPRESA

BRYAN DE SERVICIOS FUNERARIOS, BALVIN
FRANCISCO LIMA 2022 (CASO CAMPO FE)"
VARGAS CHAVEZ

Registrese, comuniquese y archivese,

Dra. Sandra Meza Balvin

Decana

Ingenieria Empresarial y de Sistemas | Ingenieria de Sistemas de Informacion y Gestidn | Administracidon de
Redes y Seguridad Informatica | Maestria en Direccidn Estratégica de Tecnologias de Informacién
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