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Practicas de Gestion de Procesos y su Incidencia en la
Toma de Decisiones Basadas en Hechos en la Empresa
Chugur

Eduardo Hoyos Cuestal, Danny Levano Rodriguez?
Ingenieria de sistemas, Facultad de Ingenieria y Arquitectura, Universidad Peruana Union

Resumen

El proposito de la investigacion es desarrollar un modelo de gestion de procesos aplicado al nivel
misional del mapa de procesos de la empresa Chugur, con la intencién de incidir favorablemente en
la toma de decisiones en la organizacion.

Este modelo contempla buenas practicas de gestién de procesos tomando en cuenta la notacion
BPMN vy el ciclo de Deming, dando como resultado un nuevo disefio de procesos en el nivel misional.
Para iniciar el ciclo de implementacion se identificO y se estandarizd los procesos, definiendo el
objetivo, analizando los riesgos y sus posibles contingencias, se establecié plantillas de trabajo para
cada procedimiento, responsables de cada actividad y KPIs que permitan obtener informacion para
la medicion de los procesos; Seguidamente se automatizd un sistema de inteligencia de negocios
para realizar el andlisis de los indicadores y presentar el estado de los procesos por medio de un
dashboard multiplataforma y de esta manera proveer insumos de informacién para tomar decisiones
organizacionales.

Los resultados muestran que el modelo de gestidon de procesos utilizado ha simplificado la toma de
decisiones organizacionales en la empresa Chugur.

Palabras clave: Gestion de Procesos de Negocio; Inteligencia de negocios; base de datos;
modelador de bizagi; power Bl; proveedores; entradas; procesos; salida; clientes; cadena de valor;
procesos actuales; procesos futuros.

Process Management Practices and their impact on fact-
based Decision Making in the Chugur Company

Abstract

The purpose of the research is to develop a process management model applied at the mission level
of the process map of the Chugur company, with the intention of positively influencing decision-
making in the organization.

This model contemplates good process management practices taking into account the BPMN
notation and the Deming cycle, resulting in a new process design at the mission level. To start the
implementation cycle, the processes were identified and standardized, defining the objective,
analyzing the risks and their possible contingencies, working templates were established for each
procedure, responsible for each activity and KPIs that allow obtaining information for the
measurement of the processes; Subsequently, a business intelligence system was automated to
perform the analysis of the indicators and present the status of the processes through a multiplatform
dashboard and thus provide information inputs to make organizational decisions.

The results show that the process management model used has simplified organizational decision-
making in the Chugur company.

Keywords: Business Process Management; Business intelligence; database; bizagi modeler; power
Bl; providers; tickets; processes; departure; customers; value chain; current processes; future
processes.



1. INTRODUCCION

La empresa en estudio esta ubicada en Cajamarca al norte de la cordillera de los Andes del Peru.
[1] De acuerdo a las estadisticas del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) la region
de Cajamarca es una de las principales cuencas lecheras del pais, nuestra empresa en estudio se
dedica al rubro de los derivados de la leche, donde al recorrerla detectamos la dificultad, que no
cuentan con procedimientos estandarizados, definidos y organizados de las tareas que realizan para
su produccion diaria, todo esto en el nivel misional; asimismo carecen de los procedimientos que
ayuden a la toma de decisiones. Otro problema es que desconocen qué tipo de indicadores permiten
el analisis en el nivel tactico, en otras palabras, no poseen los conocimientos para la administracién
de procesos, esto deriva que la organizacion tome decisiones a destiempo, poniendo en riesgo la
estabilidad de la empresa,

Tenemos los niveles operativos, misionales y tacticos, nos enfocamos en el nivel misional donde se
genera su primer problema y para poder solucionarlo se tiene que detectar bajo qué variables criticas
se mejoran o redisefian los procesos de la organizacion y cudl es la brecha de la variable critica de
los procesos priorizados, por este motivo tomando en cuenta el crecimiento de la organizacién se
detecta la necesidad de implementar un modelo de procesos que incide directamente y
favorablemente con la toma de decisiones; que controle los diferentes niveles que esta mantiene, de
tal modo que mejoren sus actividades diarias; controlen sus tiempos de ejecucion; identifiquen sus
actores en las actividades; la satisfaccion con los colaboradores y el cliente final.

Para solucionar otra de sus dificultades los indicadores son analizados en base al conocimiento [2]
este no solo se encuentra en documentos y bases de datos, sino que también esta en los procesos
y las practicas. Estos elementos justifican que el conocimiento no es un activo definible y tangible
sino intangible y dificil de capturar y gestionar cuando se tienen problemas de procedimientos
estandarizados.

En la implementacion de un modelo de disefio de procesos es importante contar con estrategias
basadas en el analisis, [3] cuando hablamos del proceso de toma de decisiones sélido, este se
encuentra compuesto por fases que las empresas siguen para mejorar la probabilidad de que sus
decisiones sean légicas y Optimas. Tomando este concepto, se detectd un problema en la toma de
decisiones en la organizacion, las mismas que son llevadas de manera empirica, donde los gerentes
no disponen de un entorno de andlisis en tiempo real. [4] Sabemos que en la actualidad estos deben
disponer de las herramientas para analizar el entorno cambiante de lo que dirigen y al mismo tiempo
tener la capacidad de adaptarse al cambio.

Al solucionar sus problemas principales que son la falta de procedimientos y el desconocimiento de
sus indicadores claves para la toma de decisiones, [5] las mismas que forman parte de una jerarquia
interna y que cuenta con su propio analisis, se obtendran medidas de tipo programadas identificando
las variables criticas en los procesos y reconociendo la brecha que existe para mejorar las decisiones
tacticas o comunmente conocidas como [6] business intelligence que desarrolla o se integra a los
procesos empresariales como una herramienta que realiza la gestion de informacion util para la toma
de decisiones.

1.1. Gestion de procesos bpm

[7] Las organizaciones realizan tareas y actividades diversas vinculadas entre si, con la intencion de
proporcionar servicios y productos. Estas actividades, tareas y procesos deben ser entendidos,
modelados y documentados para un mejor desempefio y logro de los objetivos en la organizacion,
que convierte a [8] BPM en un conjunto de herramientas, métodos y tecnologias de informacion
procesos y gobierno, utilizadas para controlar, analizar, disefiar y mejorar el rendimiento de estas,
asimismo podemos agregar que [9] se define como un compendio de procedimientos que en conjunto
con la tecnologia de la informacién y los actores organizacionales que intervienen, modela, examina
e inspecciona los procesos que generan valor dentro de una companiia.



1.2. El ciclo de Deming

El ciclo de Deming o circulo de Deming es utilizado para enfocarnos en la mejora continua ; [10] la
implementacién del ciclo de Deming mejora la productividad en la empresa; es por tal motivo que es
uno de los ciclos que son bastante utilizados por las empresas, este permite a las empresas avanzar
en su trabajo de mejora continua de tal manera que pueda ofrecer a sus clientes, colaboradores y
proveedores lo mejor de si mismo; [11] se debe respetar el ciclo de Deming, debido a que facilita la
estructuracién y ejecucién de actividades con mas eficiencia y eficacia, asi como una mejor
adaptacion a los cambios y adecuaciones devenidos de modificaciones en la normativa legal

El ciclo de Deming esta conformado por las siguientes etapas:[12] Planificar; esta etapa es de
construccion, donde identificamos los recursos para poder poner en marcha el proyecto o la actividad
de gestidn en la que nos encontramos; hacer; Una vez realidad la primera etapa, es hora de poner
en marcha lo planificado, nos centraremos en el modelo SIPOC y mapa de procesos; verificar; El
tercer método en verificar o conocido también como check, no es mas que la etapa donde se verifica
el proceso anterior, sus resultados tienen que estar de acuerdo a lo planificado en la primera etapa,
podemos darnos cuenta en este proceso si estamos obteniendo lo planificado, de existir algin tipo
de desviacion en el resultado, inmediatamente aplicamos la correccion que la esta llevando al claro
error, aunque esto Ultimo se realiza en la fase cuatro; actuar; Finalmente viene el cuarto o Ultima
fase, es donde se valida o corrige posibles errores que se han detectado en la fase tres, en esta
etapa se lleva a cabo la formalizacién de los procesos anteriores.

1.3. Inteligencia de negocios

Inteligencia de negocios o business intelligence, hablamos de un conjunto de procesos que ayudan
a la obtencion de datos provenientes de diferentes sistemas; [13] define a la inteligencia de negocios
como los procesos, tecnologias y herramientas necesarias para convertir datos en informacion, la
informacion en conocimiento y el conocimiento en planes que impulsan a las organizaciones, cuando
tratamos de realizar andlisis obtenido datos de diferentes fuentes y procesarlos de manera que se
vuelvan informacién util para la organizacion en tal sentido definimos a [14] Business Intelligence
(Bl) como el conjunto de metodologias, practicas y capacidades enfocadas al manejo de informacion
gue permite tomar mejores decisiones a las empresas y una de las herramientas que apoyan esta
estructura de toma de decisiones es Power Bl, que es quien maneja un entorno de desarrollo
confiable y de analisis gerencial.

1.4. Casos de estudio

Bpm nos permite gestionar los procesos de la organizacion y tomando en cuenta el estudio [15]
“Improvement of the food hygiene and safety production process of a Notforprofit organization using
Business Process Model and Notation (BPMN)”, donde indica que al utilizar la herramienta BPM, le
permite modelar, controlar y mejorar los procesos de estos sistemas, cabe mencionar que seria
conveniente adicionar indicadores y mostrarlos en la toma de decisiones de la empresa, para mejorar
la rentabilidad de manera exponencial, ya que al adicionar inteligencia de negocios podriamos
manipular la informacion obtenida que llevan a una mejor rentabilidad en la organizacion.

Asimismo cuando tratamos bpm y su manera de ser aplicado en la organizacion de acuerdo con [16]
“los sistemas BPM y su aplicacion en los procesos internos a nivel organizacional”, nos detalla que,
considerando que la evolucidon de la tecnologia ha influencia en el desarrollo de software que
contribuyan con el manejo de los negocios mediante la aplicacion de tecnologias de informacion y
principios administrativos con enfoque de gestion y manejo de procesos empresariales, llegando asi
a crearse sistemas Business Process Management (BPM) que toma en cuenta la gestion por
procesos del negocio, donde considera que Los sistemas BPM son el resultado de un analisis y
desarrollo de la gestién y manejo empresarial basado en una metodologia de gestién por procesos.

1.4.1. Contexto internacional
[7] Las organizaciones realizan diversas tareas y actividades vinculadas entre si con la intencién de

proporcionar servicios y productos, estas actividades, tareas y procesos deben entenderse,
modelarse y documentarse para un mejor desempefio y logro de los objetivos en la organizacion,



asimismo [17] las empresas deben pasar por un proceso en muchos casos “doloroso” al tener que
dejar sus formas tradicionales de toma de decisiones, almacenaje y manipulacion de informacién
con el fin de implementar BI.

1.4.2. Contexto nacional

[18] Es importante resaltar que bajo la orientacion por procesos los responsables se enfocan
primordialmente en el desempefio de los procesos de inicio a fin y en alinearlos con la estrategia
organizacional, con los objetivos estratégicos y con la creacion de valor al cliente, de igual manera
[19] las organizaciones, tienen el reto de transformar su gestion en busca de una mayor rentabilidad.
Ademas, operan en un entorno que se transforma aceleradamente y deben estar preparadas para
enfrentarse a los cambios de forma gradual en tiempo viable, sin que ello afecte la calidad de sus
productos fisicos y (0) sus servicios.

1.5. Causas del problema

Al realizar un estudio meticuloso en el nivel misional de la organizacion se identificaron las siguientes
causas que originan el problema:
e No se tienen identificados los procesos que contempla la empresa.
e Se desconoce qué tipo de indicadores permiten la toma de decisiones basadas en hechos
en la empresa.
e No se tiene claro bajo qué variables criticas se mejoran los procesos de la empresa.
e Seignora cudl es la brecha de la variable critica de los procesos priorizados de la empresa.

1.5.1. Problema
Tomando en cuenta las causas del problema reconocemos:

e En qué medida las practicas de gestion de procesos inciden en la mejora de la toma de
decisiones basadas en hechos de la empresa.

1.5.2. Consecuencias del problema

Las consecuencias que origina el problema identificado es que al no tener identificados los procesos
de la empresa no se puede tener una gestion de sus actividades causando problemas en la futura
toma de decisiones; esto nos conlleva a que desconocen qué indicadores permiten realizar el analisis
para tomar decisiones oportunas con menores margenes de riesgo, asimismo al no saber cuales son
las variables criticas de los procesos que se desarrollan lo cual puede causar un descontrol en el
proceso completo, de igual forma al ignorar cudl es la brecha de la variable critica no se podrian
realizar decisiones basados en riesgos y el impacto que estas ocasionarian.

1.6. Limitantes del estudio
En el desarrollo de la investigacion se presentaron las siguientes limitaciones:
e La empresa no dispone de instrumentos de control debidamente estructurados.
e El acceso a la informacion es desorganizado y se muestra limitada.
e La empresa Chugur no cuenta con un plan estratégico y plan operativo.

1.7. Hipotesis de estudio

e Si se aplican las practicas de gestion de procesos incidira favorablemente en la toma de
decisiones basadas en hechos en la empresa.

1.8. Obijetivo

e Aplicar las practicas de gestion de procesos para la mejora de toma de decisiones basadas
en hechos en la empresa.



1.8.1. Objetivos especificos

e |dentificar los procesos y sus interacciones de la empresa.

e Medir el desempefio de procesos por medio de indicadores que permitan la mejora de toma
de decisiones basadas en hechos en la empresa.

e Proponer mejoras a los procesos priorizados de la empresa.

e Determinar la brecha de los procesos priorizados de la empresa.

2. METODOLOGIA

Al analizar el negocio y al momento de tomar decisiones basadas en procesos no encontramos con
la incertidumbre de no poder controlar los procesos de la organizacion mediante un conocimiento
seguro y claro de algo, sin temor a equivocarnos; y es por esto que [19] las organizaciones, tienen
el reto de transformar su gestion en busca de una mayor rentabilidad, se detalla que [20] los
investigadores, ven el mundo desde dos puntos de vista, mediante el enfoque reduccionista y
mediante el enfoque sistémico. Aquel cuyo paradigma es “dividir para vencer” aplica el enfoque
reduccionista, ya que elimina las relaciones existentes entre los elementos de un objeto con el fin de
observar. Pero aquel observa el objeto en toda su complejidad, considerando el todos y sus partes,
esta aplicando el enfoque sistémico, En ese sentido, la investigacion aplica las practicas de gestion
de procesos con una vision holistica para contemplar las variables que determinan los requisitos del
cliente, también mantiene el enfoque reduccionista porque las practicas orientan a reducir tareas
repetitivas o que no agregan valor al cliente, esto se evidencia en un proceso mejorado.

2.1. Modelo propuesto

[21] conceptualiza que la identificacion de procesos se asocia al concepto de sintesis de la vision
sistémica. Comprende definir los procesos como una competencia de la organizacion y a la vez,
como una totalidad capaz de cumplir un objetivo de importancia y agregar valor al cliente. [22] el
papel que juegan los procesos de negocio en una empresa constituye un factor de gran importancia;
por lo que eficacia en estos y su agilidad para adaptarse a los cambios internos y externos;
proporciona un mayor crecimiento organizacional. Como apoyo existen diversas herramientas para
la gestion de procesos.

Por tanto, entendiendo la metodologia BPM, basada en el ciclo de Deming en la investigacion
aplicamos el disefio “Pre experimental”, de pre test (toma de decisiones antes de la aplicacion de las
practicas de gestion de procesos) y post test (toma de decisiones después de la aplicacion de las
practicas de gestion de procesos) con un solo grupo ejecutando dos mediciones.

Observamos figura 1

Figura 1. Modelo de toma de decisiones
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Fuente: Elaboracion propia

Donde :

M1 : Toma de decisiones antes de la aplicacion de las practicas de gestién de procesos.
X : Aplicacion de las practicas de gestion de procesos.

M2 : Toma de decisiones después de la aplicacion de las practicas

Plan de mejora basado en el ciclo BPM y ciclo de Deming, asimismo se detalla el proceso de
implementacion del modelo desarrollado en la investigacién. Observamos figura 2.



Figura 2. Modelo propuesto
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3. RESULTADOS

[23] El uso de técnicas BPM que permita disponer de documentacion detallada de cada actividad
organizacional aplicando metodologias &agiles que ayuden y faciliten la obtencion de resultados,
utilizando modelos o normas de referencia que permitan establecer, documentar y mantener
sistemas adecuados de gestién; para esto se presenta la propuesta del manejo de Gestién de
Procesos (BPM - Business Process Management). Ademas se analizo, el desarrollo del modelo
propuesto y el andlisis de la informacion de acuerdo al afio 2018 hasta el 2020, donde detallamos la
implementacién de los procesos misionales como son provision de materia prima, produccion,
distribucion y ventas, el objetivo fue implementar una interfaz grafica de los indicadores en cada
procedimiento, el mismo que facilita a los gerentes tomar decisiones en tiempo real, para la
implementacién del modelado de procesos se usa la herramienta bizagi modeler y para la toma de
decisiones Power BI, el modelo fue implementado el 15 de julio hasta el 15 agosto, donde se
realizaron las respectivas pruebas con los tomadores de decisiones; para un mejor entendimiento
tomaremos uno de estos procesos misionales que sera el proceso de ventas; su desarrollo se da en
dos etapas:

La primera etapa es la Implementacion; [24] con el paso del tiempo, las empresas cambian y
evolucionan para volverse eficientes con procesos agiles, técnicas flexibles y evolucionadas. Las
nuevas tecnologias que apoyan las operaciones criticas posibilitan la mejora y automatizacién en un
ejercicio de adaptacion continua del negocio Primero se realizd la caracterizacién de procesos,
donde tratamos por plantillas cada procedimiento con sus indicadores y tiempos, responsables,
objetivos, riesgos y plan de accion. Observamos figura 3.



Figura 3. Caracterizacion proceso de ventas
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Fuente: Elaboracién propia

Segundo [25] en esta fase se elaboraron los diagramas de procesos AS-IS y TO-BE que dan la
capacidad de lograr la meta establecida en relacion a los objetivos organizacionales; donde se
plasmo el modelamiento actual de los procesos misionales (As Is) que es la situacion actual en el
que se encuentra los procesos de la organizacion, donde con ayuda de Bizagi modeler se obtuvo
una vista detallada del proceso, observamos figura 4.

Figura 4. Proceso de ventas As Is
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seguidamente se realizd6 el andlisis con la caracterizacion del primer punto para realizar el
modelamiento de procedimientos mejorados (To Be) que esta definido como los procesos mejorados,
precisamos el mapeo de cada uno, tiempos, tareas y las areas involucradas para su adecuado
funcionamiento, de igual manera se aline6 este proceso al formato de caracterizacion. Observamos
figura 5.



Figura 5. Proceso de ventas To Be
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Tercero el tiempo de ejecucion de procesos, por medio de cuadros y tablas estadisticas se verifico
los tiempos en minutos de cada tarea para obtener un resultado de nuestro modelamiento To Be.
Observamos figura 6y 7.

Figura 6. (As Is) vs (To be)
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Generan Boucher de 200 8,00 | Seleccidn praductos 2.00 T.00
Pealizan cobra 2.00 3.00  Peslizar venta 2.00 3.00
Walida informe de vertas Actualizareporte de ventas
o - s00 0T - -
diarias diarias
Actualiza ujo de 2,00 5,00 |Informe de ventas diarias - 2,00
Fecepcian de informe 5,00 5,00 | Actualiza flujo de cajas 500 10,00
Betualiza stock - E0.00
Flecepmr:unl deinfarme de 500 5,00
ventas diarias
Fleallze.l estrategias de 500 430,00
marketing
Desarrol!a reporte de 3000 50.00
estrategias
Walida reparte 5.00 10,00
Evalda reparte - 30,00
Walida reparte - 10,00
Total de la actividad 56,00 691.00 Total de la actividad 9.00 22.00
Duracion total de la actividad T47.00 Duracion total de la actividad 31.00

Fuente: Elaboracion propia



Figura 7. Tendencia de tiempos As Is vs to Be

VENTAS EN SEDES

To Be Lineal (As Is) Lineal (To Be)

As Is

600,00

485,00

500,00
400,00
300,00
200,00

100,00 9190 \ 30,00

15,00 10,00

-100,00 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Asls 10,0 5,00 5,00 7,00 10,0 60,0 20,0 485, 90,0 15,0 30,0 10,0
ToBe 9,00 500 - 2,00 15,0 - - - -

Fuente: Elaboracién propia

3.1. Cuadros de mando que ayudan a la toma de decisiones

Cuarto la automatizacion de indicadores con power Bl, se implement6 la fase analitica para la mejor
toma de decisiones observamos figura 6; realizamos el proceso ETL (extraccion, transformacion y
carga) de datos para finalmente mostrarlos por medio de un reporte para su respectiva explotacion.
Observamos figura 8.

Figura 8. Disefio analitico de procesos

Fuente: Elaboracién propia



El proceso de ventas es en el cual obtenemos dos tipos de indicadores, el primero que es ingresos
generados por ciudad, y el segundo que responde a la eficacia de las ventas, en este caso vamos
analizar del departamento de Cajamarca, teniendo en cuenta que nuestro modelo estd4 siendo
empleado a partir del 15 de julio del 2020.

e Primer indicador del proceso: Ingresos generados por ciudad
Se muestran las ventas del departamento de Cajamarca, en el mes de agosto del afio 2020, donde

se observa que la brecha del total de ventas es mayor a la meta esperada, por lo que se razona que
los ingresos generados son mayores a las metas esperadas. Observamos figura 9.

Figura 9. Ingresos generados por ciudad

Ventas

Tolal Vertan v Vaeta Tutat par ngar sammana

Fuente: Elaboracion propia
e Segundo Indicador del proceso: Eficacia de ventas.

El grafico muestra las ventas por dias correspondiente al mes de julio 2020, observamos que el dia
1 claramente existe una deficiencia en las ventas con respecto a la meta diaria, pero si observamos
del dia 15 al 30, las ventas logran el objetivo del indicador eficacia de ventas; en estos Ultimos dias
se empled nuestros procesos To Be. Observamos figura 10.



Figura 10. Analisis de indicadores

o
. v Dapwrtarmen
il
Indicadores e
Mavews ntuate Marers ndcder S oo
» o \ (e
Chugur .
' s
| 202u A oo Tetal Temao ¥ Tatat Meta par Fecra O vor
Ao Tanente LI b
U 45 400 e
(5 ot Temps Towd Mo
20 T Noleary 2 0 0 U
Ann Fanesne Mot ’
oo . Total Tiemps y Total Mets por Afio
1 58 A opaockionia @ uta Tursnt @ 14d Mute
D ot Tempo Total Mets { o
| 2000 L TUR| mano i
Ao Tanenes Mes s .
. - -~ <
Total Tiempa y Tetal Meta per Mes £
Ghae o @ N b E
I 3
oy Normbew ndcades =
oo Ty —
wer [ e =
A
§ ~ — ™ »
~r I

28

Toas P ¢ ot oo

Fuente: Elaboracién propia

Finalmente, este grafico muestra las ventas de los afios 2018 al 2020, desde enero hasta diciembre,
asimismo indica los departamentos donde se realizaron las ventas, dando el mes de agosto un
resultado 6ptimo de ventas con respecto a la meta anual. Observamos la figura 11.

Figura 11. Reporte de analisis de ventas en sedes
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4. DISCUSIONES
4.1. Gestidn por procesos

Caso 1: [26] “Gestion por procesos en la Ciencia e Innovacion Tecnolégica en Universidad de
Ciencias Médicas de Matanzas” indica que el reconocimiento sistémico y holistico del trabajo
cientifico e investigativo de la facultad generd la necesidad de dar los primeros pasos hacia la
formalizacion de los procesos. La descripcion de los diversos subsistemas favorecio la identificacion
de las conexiones y puntos en comun hacia la integracion en procesos que cambien la perspectiva
de trabajo, desde un enfoque funcional hacia uno que atraviese transversalmente las areas
funcionalmente definidas.

Caso 2: [27] “La Gestion por Procesos. Un campo por explorar” concluye que es importante que las
empresas implanten la gestién por procesos convencidas de sus beneficios y con la intencidén de que
se mantenga en el tiempo. De lo contrario, si la gestién por procesos se implanta con el Unico fin de
cumplir con determinada norma o legislacién, la iniciativa puede fracasar o, en el mejor de los casos,
carecer de utilidad real alguna. Ademas, el intento de implantacion llevaria aparejado el consumo de
recursos (humanos, temporales, materiales) y, por consiguiente, si la implantacion no es exitosa la
empresa no s6lo no se veria beneficiada, si no que incurriria en costes, empeorando por lo tanto las
consecuencias negativas.

4.1.1. Discusion referente al caso 1y 2

Con respecto al caso 1, estoy totalmente de acuerdo con el autor, que de estar en un enfoque
funcional y pasar a uno que atraviese transversalmente las area funcionales, este cambio mejorara
el clima laborar y la satisfaccién de los colaboradores, asimismo referente al caso 2 de Sanchez y
Blanco, los autores indica que se deberia de mantener en el tiempo la gestion de procesos, por lo
gue estamos de acuerdo, ya que el implementarla demanda tiempo y dinero, ese tiempo invertido en
el futuro de seguir administrando los procedimientos mantendra a la organizacién bajo mejores
resultados, cumplird y estara alineada a los objetivos y de cambiar estos en algin momento es
bastante sencillo su adaptacion en cuanto a procedimientos, asimismo muestra el beneficio de
cumplir con estandares de calidad aunque este no sea su objetivo primordial, se tiene que tomar en
cuenta que no solo se deberia de gestionar procesos para cumplir con las normas del negocio, si no
también saber que esto ayudara y se mantendra en el tiempo mostrando resultados en diferentes
niveles y flexibles para muchas areas de la organizacion.

4.2. Toma de decisiones

Caso 1: [28] “Gerencia estratégica: herramienta para la toma de decisiones en las organizaciones”
El objetivo de este trabajo, consiste en analizar la gerencia estratégica en las organizaciones como
herramienta para la toma de decisiones y responder a las exigencias del entorno competitivo.

Caso 2: [29] “Gestidon de la informacion como herramienta para la toma de decisiones en salud:
escenarios mas probables” tiene como objetivo de la investigacion determinar, a partir del empleo
del método SMIC, los escenarios mas probables en relacion al empleo de la gestion de la informacion
como herramienta para la toma de decisiones en organizaciones.

4.2.1. Discusion Referente Al Caso 1Y 2

Con respecto a las herramientas para la toma de decisiones; en el caso 1 no estamos totalmente de
acuerdo en cuanto a que la gerencia estrategia define el direccionamiento del negocio en un futuro
inmediato, puesto que el autor indica que la toma de decisiones se basa solo en estrategias como
herramienta, es por tal motivo que no todos los tomadores de decisiones se encuentran en la
capacidad de realizar célculos mentales y luego plasmarlos, se deberia de tener en cuenta antes de
todo un modelo de negocio y su comportamiento y luego realizar un disefio a medida, es decir
primero se deberia de plasmar los objetivos de manera analitica para luego ser llevados al mejor
entorno gréafico para ser tomados en cuenta al momento de tomar las decisiones; con respecto al
caso 2 de Patricio estamos de acuerdo, con respecto a que la gestion de la informacion es primordial
como herramienta para la toma de decisiones, en innumerables ocasiones las organizaciones no
saben qué hacer con los datos obtenidos y confunde esto con informacién, es por eso que gestionarla



de tal manera que se convierta en informacién de calidad, esto ayuda indudablemente a que la
organizacion mantenga un mapa mas claro de lo que esta pasando y poder proyectarse con la ayuda
de otras herramientas para tomar decisiones.

4.3. Fundamentos de indicadores

Caso 1: [30] “La Aplicacion De Indicadores De Gestion En La Administracion Local: Una Propuesta
Para Facilitar Su Viabilidad” en una de sus medidas propuestas nos indica que, para luchar contra
la heterogeneidad de las prestaciones de servicios, habriamos de dirigir los mayores esfuerzos hacia
las competencias comunes, lo que facilita el consenso sobre la definicion de actividades y el disefio
de indicadores.

Caso 2: [31] “Indicadores de gestion en la gerencia estratégica universitaria.” Que la universidad
dentro de sus funciones es fundamental, analizar sus contextos de manera periddica y adaptar si
fuese necesario sus planes estratégicos a estas realidades. Estos cambios o transformaciones
deben en todo momento no perder la orientacién hacia la tan apreciada calidad.

Por tal motivo el disefio, implementacion y control de unos indicadores de gestion bien articulados e
independientes entre si, que se originen de unas funciones de la universidad revisadas y adaptadas
a las exigencias de calidad.

4.3.1. Discusion referente al caso 1y 2

Con respecto al autor Bott del caso 1 no estamos de acuerdo que indica la lucha contra la
heterogeneidad de la prestacion de servicios, sabemos que para el desarrollo de actividades y tareas
gue trabajan conjuntamente para dar informacién a los indicadores es necesario tomar esfuerzos de
manera igualitaria de tal manera que los indicadores sean desarrollados en base a la realidad de la
organizacion; en cambio con respecto al caso 2 nos encontramos en acuerdo con el autor al
mencionar en su investigacion que analizar sus contextos de la organizacion de manera periddica y
adaptar si fuese necesario sus planes estratégicos se obtendrdn mejores resultados en el tiempo.

5. CONCLUSIONES

Después del trabajo realizado, podemos destacar la importancia de aplicar la gestion de procesos,
de disefiar procedimientos en la organizacion, ya que por medio de estos procesos hien
estructurados y analizados se obtiene en los diferentes niveles, una superior vision del negocio y
posteriormente son tomados por los gerentes para la mejor toma de decisiones, esta investigacion
permitié tener la estructura completa del negocio y la gestion de cada proceso por medio de la
metodologia BPM ( Business Process Management).

Se logro identificar los procesos y sus interacciones entre los involucrados, mejorando los tiempos
de respuesta y la veracidad de la informacion recibida.

Se establecid la medida del desempefio de procesos por medio de indicadores en cada
procedimiento que permitieron mejorar la toma de decisiones basadas en hechos de la organizacion.
Se identificd problemas en los procesos actuales por lo cual se propuso mejoras a los procesos
priorizados, logrando obtener mejores resultados en los indicadores.

Se determind la brecha de los procesos priorizados con respecto al tiempo en los procesos
misionales, logrando que la brecha entre tiempos de demora y la meta de tiempos se acorte
significativamente, demostrando con el resultado obtenido que los ingresos superaron las
expectativas en ventas.

Finalmente podemos decir que se cuenta ahora con procedimientos documentados, claros y por
tiempos de ejecucién; que responde a diferentes indicadores alineados a los objetivos de la
organizacion, la informacién obtenida es informacion con datos de calidad, que se llevd al siguiente
nivel en la toma de decisiones basadas en un enfoque analitico con inteligencia de negocios.
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