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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo principal la automatizacion de la
gestion de clientes en la empresa ECUALANDFARMS S.A. mediante la implementacion
de herramientas BPM (Business Process Management). Actualmente, la gestion de los
clientes en la empresa se estd realizando mediante procesos manuales, lo que genera ciertas
ineficiencias operativas, de la misma forma demora en la atencion y se presentan posibles

errores en la administracion de la informacion clave.

A través del uso de BPM, se busca optimizar estos procesos mediante un prototipo
que permita una mejora en la comunicacion entre los departamentos de la empresa,
reduciendo los tiempos de respuesta y mejorando la experiencia del cliente. La
automatizacion permitird un control mas eficiente sobre la relacion con los clientes,
asegurando asi una mejor fidelizacion de los clientes y una expansion comercial en todos los

aspectos de la empresa.

Para el desarrollo y elaboracion del proyecto, se aplicara la metodologia agil de
desarrollo de software SCRUM, en donde se estructura el trabajo en cuatro Sprints. Cada
sprint contempla entregables especificos como son: Levantamiento y andlisis de los procesos
actuales de la empresa, disefio del prototipo de BPM, desarrollo del sistema automatizado y
la validacion del prototipo con indicadores clave de desempefio. La validacion de cada etapa
se realizard en revisiones incrementales, pruebas funcionales y el anélisis comparativo de

indicadores antes y después de la automatizacion del proceso.

Los resultados esperados incluyen la reduccion de errores en la gestion de clientes,
una mayor eficiencia en los procesos internos de la empresa y un incremento en la
satisfaccion del cliente. De la misma forma, este estudio contribuira a la modernizacion y
digitalizacion del sector agricola ecuatoriano sirviendo, asi como una referencia para las

futuras implementaciones de BPM en empresas similares.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1. Contextualizacion del problema
1.1.Justificacion

La gestion eficiente de clientes es un factor clave para cualquier empresa que aspire
a mantenerse competitiva en el mercado actual. Sin embargo, en el sector agricola, este
aspecto no ha sido ampliamente priorizado. En el caso de ECUALANDFARMS S.A,, la
falta de automatizacion en la gestion de clientes ha generado una serie de fallos que provocan
demoras, errores y una experiencia insatisfactoria para los clientes. Estas deficiencias

impactan en la fidelizacion y dificultan la creacion de nuevas relaciones comerciales.

Ante esta problemadtica, la implementacion de herramientas BPM se presenta como
una solucidn para la automatizacion y optimizacion de estos procesos. La integracion de una
herramienta BPM permitird mejorar la calidad del servicio, reducir errores operativos y
aumentar la satisfaccion del cliente. En un entorno empresarial competitivo, donde la calidad

del servicio y eficiencia son claves para el éxito.

Los resultados esperados de este proyecto incluyen una mayor eficiencia operativa,
reduccion en los tiempos de respuesta, optimizacion en la toma de decisiones y un

incremento en la fidelizacion de los clientes actuales y futuros.

Mas alla del beneficio directo para la empresa, esta investigacion también contribuira
a la modernizacion del sector agricola ecuatoriano, sirviendo como referencia para futuras
implementaciones tecnoldgicas que impulsen a la digitalizacién y competitividad en la

industria.

1.2.Planteamiento del problema

En la actualidad, ECUALANDFARMS S.A. enfrenta ciertas dificultades en la
gestion de clientes, debido a la falta de automatizacion de sus procesos. Esto ha generado
ineficiencias operativas que afectan la capacidad de la empresa para brindar un servicio agil
y eficiente. La dependencia de procesos manuales en la administracion de clientes no solo
incrementa la posibilidad de errores y demoras, sino que también repercute en la satisfaccion
y fidelizacion de los clientes, de esta manera compromete la competitividad de la empresa a

largo plazo.



Ademas del problema central, se identifica una deficiente comunicacion interna entre
el departamento de compras y el departamento de ventas, lo que agrava la situacion. La falta
de integracion y actualizacion en el tiempo real de la informacion impide la toma de
decisiones oportunas y efectivas, generando asi retrasos en la atencion al cliente y afectando

la coordinacion entre areas clave de la empresa.

Si ECUALANDFARMS S.A. no implementa una solucion tecnologica adecuada
para optimizar la gestion de clientes, los problemas pueden escalar a futuro con mayor
gravedad, impactando negativamente la capacidad de crecimiento y expansion de la empresa
en el mercado agricola ecuatoriano. Ante este escenario, la automatizacion mediante
herramienta BPM se presenta como una alternativa viable para mejorar la eficiencia
operativa, reducir errores y poder fortalecer la comunicacion interna, garantizando un

servicio mas agil, efectivo y alineado con las necesidades del cliente.

1.3.0bjetivos
1.3.1. Objetivo General
Automatizar los procesos de gestion de clientes en la empresa ECUALANDFARMS
S.A. mediante la implementacion de una herramienta BPM, con el propdsito de tener una

mejora empresarial, reduccion de errores y satisfaccion del cliente.

1.3.2. Objetivos Especificos

e Analizar los fundamentos tedricos y conceptuales sobre las herramientas BPM y
su impacto en la gestion de clientes, estableciendo asi un marco tedrico necesario
para sustentar la investigacion.

e Diagnosticar los procesos actuales de la gestion de clientes en
ECUALANDFARMS S.A., identificando las debilidades, oportunidades de
mejora y los requerimientos clave para la implementacion de una herramienta
BPM.

e Disefiar un prototipo basado en herramienta BPM, que automatice los procesos
de gestion de cliente y mejore la comunicacion entre los departamentos de la
empresa.

e Documentar y evaluar los resultados obtenidos a partir de la implementacion del

prototipo, destacando su impacto, reduccion de errores y satisfaccion del cliente.



1.4.Alcance

El presente estudio se enfocard en el disefio, desarrollo e implementacion de un
prototipo funcional basado en una herramienta BPM (Business Process Management) para
la automatizacion de la gestion de clientes en ECUALANDFARMS S.A. Este prototipo
estara orientado a optimizar los procesos de interaccion con los clientes, reduciendo errores
operativos, mejorando la eficiencia interna y fortaleciendo la comunicacion entre los

departamentos clave de la empresa.

El proyecto comprendera desde el andlisis de los procesos actuales hasta la validacion
del prototipo, con una duracion estimada de tres meses. Durante este periodo mencionado,
se llevaran a cabo actividades como el levantamiento de informacion, el diseflo del modelo
automatizado, el desarrollo del prototipo y su evaluacion a través de indicadores de

desempefio clave.

Es importante destacar que este proyecto no contempla la implementacion de un
sistema final y operativo, sino el desarrollo de un prototipo conceptual, que servird como
prueba de viabilidad para la solucion propuesta. A partir de este prototipo, se podran
identificar mejoras y establecer las bases para una futura implementacion integral en la

empresa, alineada con sus necesidades estratégicas y operativas.



CAPITULO II: FUNDAMENTACION TEORICA

2. Marco Conceptual y Teorico
2.1.Marco Teodrico

Este capitulo establece las bases teoéricas y conceptuales que respaldan la
automatizacion de la gestion de clientes en ECUALANDFARMS S.A. a través de una
herramienta BPM, abordando la importancia de la automatizacion de procesos, la gestion de

clientes y la aplicacion de metodologias agiles especialmente SCRUM.

2.2.Business Process Management (BPM)
2.2.1. Definicion y caracteristicas
El Business Process Management (BPM) es un enfoque sistematico para identificar,
modelar, ejecutar, monitorear y optimizar los procesos empresariales con el objetivo de
alinearlos con los objetivos estratégicos de la organizacion. BPM no solo se centra en la
automatizacion de tareas, sino que también proporciona herramientas y metodologias para

la mejora continua y la eficiencia operativa dentro de una empresa (van der Aalst, 2013).

Segin van der Aalst (2013), BPM es una disciplina que combina técnicas de
modelado, ejecucion, control y optimizacién de procesos de negocio para garantizar una
gestion eficiente y adaptable en entornos organizacionales dindmicos. Su aplicacion permite
mejorar la integracion entre los sistemas empresariales, reducir costos y aumentar la calidad

del servicio.

2.2.2. Impacto en la gestion empresarial
Las empresas buscan implementar Business Process Management para mejorar su
eficiencia operativa, optimizar la gestion interna y poder reducir costos a nivel general. La
automatizacion de procesos permite minimizar errores, tener una mejor toma de decisiones

y poder agilizar las respuestas a los clientes.

En ECUALANDFARMS S.A, la falta de automatizacion en la gestion de clientes ha
generado demoras, conflictos entre los departamentos y errores de operatividad. La
implementacion de BPM permitird optimizar estos procesos, fortaleciendo la comunicacion

y una mejor experiencia del cliente.

2.2.3. Beneficios clave de BPM en la gestion empresarial
Optimizacion de procesos:



La implementacion de BPM permite la reduccion de tiempos y la eliminacion de
tareas innecesarias mediante la estandarizacidon y automatizacion de procesos internos. Esto
se traduce en un aumento de la productividad y una mejora en la eficiencia operativa (Rojas

Yacha et al., 2023).

Automatizacion y reduccion de costos:

El BPM facilita la automatizacion de tareas manuales, lo que reduce
significativamente los costos operativos. Ademas, su aplicacion en dreas logisticas permite
optimizar el uso de recursos y disminuir los costos en la gestion de inventarios (Rojas Yacha

etal., 2023).

Mejora en la toma de decisiones:
El acceso en tiempo real a datos clave y la implementacion de dashboard permite a
las empresas mejorar la capacidad de su andlisis y monitoreo, facilitando la toma de

decisiones estratégicas fundamentadas en informacion precisa (Rojas Yacha et al., 2023).

Flexibilidad y escalabilidad:
BPM proporciona flexibilidad a los procesos empresariales, permitiendo asi que se
adapten a nuevas condiciones del mercado. Ademads, mejora la integracion entre sistemas

favoreciendo la escalabilidad del negocio mediante la automatizacion y transformacion

digital (Rojas Yacha et al., 2023).

Mejora de la experiencia del cliente:

Al reducir los tiempos de espera en la atencion y personalizar la gestion de clientes,
BPM contribuye a una mayor fidelizacion y satisfaccion del cliente. También minimiza
errores en la gestion de pedidos y mejora la trazabilidad de la interaccion con los clientes

(Rojas Yacha et al., 2023).

2.3.Automatizacion de Procesos

La automatizacion de procesos viene a ser en usar tecnologias digitales para poder
ejecutar tareas que son repetitivas o complejas con una minima intervencion del ser humano,
en donde se puede mejorar la eficiencia, minimizando los errores que se presenten y de la

misma forma mejorando el rendimiento de las operaciones que tenga la empresa.



Segtin Dumas et al. (2018), “la automatizacion de procesos implica el uso de sistemas
de informacion para ejecutar actividades que tradicionalmente requerian intervencion
humana, permitiendo asi mayor consistencia, velocidad y control en la ejecucion de los

procesos de negocio”.

Esta accion se ha convertido en un componente clave para poder lograr una
transformacion digital efectiva, en donde su aplicacion no Unicamente permite reducir
tiempos de operaciones, sino que logra mejorar una trazabilidad en los procesos y una mejora

en la calidad del servicio que se tiene con el cliente.

2.3.1. Tecnologias aplicadas a la automatizacion

La automatizacion de procesos tiene un apoyo en varios puntos de la tecnologia, en
donde permite reemplazar las tareas manuales por procesos de trabajo digital. Entre una de
las que mas destaca son BPMN (Business Process Model and Notation), la misma facilita el
disefio visual y estructurado de los procesos empresariales sirve, asi como una base para su

automatizacion.

De la misma forma otra herramienta es RPA (Robotic Process Automation), dicha
herramienta permite poder ejecutar tareas repetitivas de forma automatica, enfocandose en

aquellas tareas que requieren de un proceso o interaccion con otros sistemas.

Por otra parte, los motores de flujo de trabajo son los que permiten controlar la
ejecucion de los procesos mediante reglas previamente definidas, como son los sistemas
ERP o CRM con ciertas funciones automatizadas, las mismas ayudan a mejorar la gestion

del cliente y por ende la eficiencia interna.

Las tecnologias mencionadas no solo optimizan recursos, las mismas mejoran la
capacidad de respuesta en entornos dinamicos. Como afirman Dumas et al. (2018), “las
tecnologias de automatizacion no solo ejecutan tareas, sino que permiten redisefiar
completamente los procesos de negocio, mejorando su eficiencia, trazabilidad y capacidad

de adaptacion a los cambios del entorno”.

2.3.2. Beneficios y desafios

La automatizacion de procesos empresariales se ha definido como una estrategia

fundamental para poder mejorar la calidad, eficiencia y competitividad dentro de las



organizaciones. Teniendo en cuenta que su implementacion va de la mano de beneficios
significativos como desafios que se deben de tomar en cuenta. Analizar estos aspectos
permite que las empresas puedan planificar de manera clara su transformacion digital para
asi poder maximizar los resultados positivos.

Beneficios:

1. Incremento de la eficiencia operativa: La automatizacion permite realizar tareas de
una manera mas rapida y efectiva, reduce errores humanos y tiempos de
procesamiento.

2. Reduccion de costos: Al poder optimizar los procesos y minimizar intervenciones
del ser humano, los costos operativos disminuyen y los recursos se maximizan.

3. Mejora en la calidad del servicio: Los procesos automatizados son mas consistentes
y rapidos, esto hace que se eleve la satisfaccion al cliente.

4. Adaptabilidad y escalabilidad: Las soluciones automatizadas son flexibles a cambios,
demandas o en las condiciones del mercado, esta accion facilita el crecimiento
empresarial.

5. Cumplimento normativo: La automatizacion logra que los procesos se cumplan con

las regulaciones vigentes, haciendo que los riesgos legales se reduzcan.

Desafios:
1. Resistencia al cambio: Los empleados de la organizacion pueden mostrar resistencia

a nuevas tecnologias, lo que implica tener estrategias de gestion de cambio efectivas.

2. Costos iniciales de implementacion: La inversion de capital para tecnologia de
automatizacion puede llegar a ser costosa, en especial para empresas pequefias y
medianas.

3. Complejidad en la integraciéon: Poder integrar nuevas soluciones con sistemas
previamente existentes puede llevar a complicaciones técnicas y recurrir a ajustes en
la infraestructura.

4. Necesidad de capacitacion: El personal de la empresa debe ser capacitado de manera
adecuada para poder operar y mantener en linea a los sistemas de automatizacion,
implicando tiempo y recursos empresariales.

5. Seleccién de procesos adecuados: No todos los procesos cumplen los términos para
ser automatizados, se requiere una identificacion de cuales procesos aportar mayor

peso para una mejor resolucion de proyecto.



Hacer una evaluacion detenida de los beneficios y desafios de la automatizacion de
procesos es vital para lograr una implementacién exitosa. Una planificacion estratégica
contiene aspectos que permite a las empresas maximizar la superioridad del proceso
automatizado, logrando mitigar los posibles inconvenientes, en donde se asegure una

transicion efectiva hacia procesos mas eficientes y competitivos para la empresa.

2.4.Gestion de Clientes

La gestion de clientes representa un pilar fundamental para la sostenibilidad y el
crecimiento de cualquier empresa, en donde esta relacionada con la captacion, satisfaccion
y fidelizacion del cliente. En el momento en que se encuentra en un entorno competitivo, las
expectativas de los usuarios siempre se encuentran en evolucion, donde es critico contar con
procesos eficientes que generen y permitan una atencion agil, personalizada y clara con el

cliente.

A medida que las organizaciones buscan optimizar sus operaciones, la gestion de
clientes deja de estar en un area cerrada y pasa a involucrarse e integrarse con las estrategias
de transformacion digital. En el contexto de este proyecto, las tecnologias como BPM estan
posicionadas como herramientas clave para la automatizaciéon de los procesos de una

empresa, en donde mejora la trazabilidad y brinda un mejor servicio de mayor calidad.

En los siguientes puntos se desarrollan los conceptos fundamentales sobre la gestion
de clientes, de la misma forma la relacion con la automatizacién de procesos a través de

herramientas BPM, especialmente dirigido a la empresa de ECUALANDFARMS S.A.

2.4.1. Conceptos basicos

La administracion de clientes constituye una estrategia organizacional que esta
orientada a poder entender, satisfacer y prever los requerimientos que los clientes tengan de
una manera efectiva y rentable. De esta manera, el enfoque se basa en el analisis de los datos,
la clasificacion de clientes y la personalizacion de la oferta del producto o servicio que se
tenga en la empresa. Factores que resultan esenciales para poder competir en entornos de

alta exigencia (Salesforce.org, 2022).

De la misma manera, la Gestion de Procesos de Negocio (BPM) se describe como la
disciplina de direccion en donde se integran conocimientos, técnicas y herramientas para
poder modelar, ejecutar, automatizar, medir y poder mejorar los procesos de negocio que

apoyan a los objetivos estratégicos de la empresa (BPMlInstitute.org, 2023). A través de



BPM, las empresas logran ordenar sus operaciones internas en conjunto con las expectativas
del mercado y de sus clientes, de esta manera se enfocan en una mejora continua para su

proyeccion.
Es primordial comprender estos conceptos claves:

e Proceso de negocio: Es el conjunto de actividades estructuradas que permite
generar un resultado de valor para un cliente o segmento del mercado especifico
(ABPMP.org, 2023).

e Cliente: Entidad o persona que adquiere servicios o productos de una empresa u
organizacion, en donde su satisfaccion es vital para fortalecer la fidelizacion y
asegurar el crecimiento del negocio que empefie la organizacion.

e Automatizacion de procesos: Aplicacion de tecnologia para ejecutar tareas que
estan dentro de los procesos de negocio con la minima intervencion humana,
optimizacion la eficiencia y consistencia (BPM.com, 2025).

Para sintetizar, la combinacion de estas estrategias de gestion de clientes con enfoque

de BPM no solo se dedica a promover una mayor eficiencia operativa, sino que capacita a
las organizaciones para que ellas puedan responder de una manera personalizada y agil hacia

las demandas de sus clientes (ABPMP.org, 2023).

2.4.2. Relacion entre Gestion de Clientes y BPM

La Gestion de Procesos de Negocio (BPM) y la gestion de clientes son enfoques que
van en el camino de integrarse para permitir a las organizaciones mejorar su experiencia del
cliente y optimizar de manera correctas sus operaciones. De manera que la gestion de clientes
se centra en comprender, abarcar y entender las necesidades del consumidor, BPM se
encarga de disefiar, gestionar y mejorar los procesos que hacen posible tener esa atencion

(ABPMP.org, 2023).

La automatizacion de procesos que estan orientados a los clientes mediante
herramientas BPM facilita en tener una atencion de calidad, agil, personalizada y eficiente.
Para ilustrar, los procesos como la atencion al cliente, gestion de reclamos o entrega de
servicios pueden ser modelados y optimizados utilizando herramientas de BPM, de esta
manera se logra reducir tiempos de respuesta, generando un aumento a la calidad del servicio

que la organizacion ofrece (BPMlInstitute.org, 2023).

La implementacién de BPM en la gestion de clientes permite:



¢ Reducir tiempos de atencion y respuestas.

e Incrementar la satisfaccion del cliente con experiencias personalizadas y rapidas.

e Estandarizar procesos de interaccion en donde se asegura una atencion

consistente.

e Automatizaciébn de tareas repetitivas, liberando recursos humanos para

actividades que requieran mayor valor agregado.

Segun la Business Process Management Initiative (BPMl.org, 2022), cuando las
organizaciones alinean sus procesos de negocio con expectativas de los clientes mediante
BPM, no solo se dedican a mejorar la eficiencia a nivel operativo, sino que también aumenta
la capacidad de adaptarse a los cambios del mercado de manera mas efectiva. De esta forma,
la integracion de BPM en la gestion de clientes no solo se enfoca en mejorar la productividad
interna, sino que impulsa un encuadre en el cliente, siendo una parte vital para el éxito

competitivo actual.

2.5.Metodologias Agiles

Las metodologias 4giles son un conjunto de enfoques de la gestion de proyectos que
enfatizan en priorizar la flexibilidad, colaboracion, entrega continua de valor y la adaptacion
al cambio. Por el contrario de los modelos tradicionales de la gestion secuencial, como son
los modelos en cascada, las metodologias 4giles permiten a los equipos responder de manera
rapida a las nuevas necesidades o cambios en los requerimientos del -cliente

(AgileAlliance.org, 2023).

Las metodologias dgiles y su origen se remontan al afio 2001, en donde un grupo de
expertos en desarrollo de software cred el Manifiesto Agil, el mismo establecié ciertos

principios fundamentales como son:

e Colaboracion sobre la negociacion contractual.
e Software funcional sobre la documentacion extensiva.
e Respuesta al cambio sobre el seguimiento cerrado o rigido de un plan.

e Interaccion entre individuos sobre los procesos y herramientas (Beck et al.,

2001).

A pesar de que en un inicio las metodologias 4giles surgieron en el campo del

desarrollo de software, hoy en dia su uso ha traspasado todo tipo de proyectos, incluyendo



asi iniciativas de transformacion digital, automatizacion de procesos y mejora continua de

negocios (PMl.org, 2023).

Dentro del ambito de los proyectos de BPM, el uso de las metodologias agiles

permite:

e Acelerar los ciclos en la mejora de procesos.

e Favorece la interacion continua en el modelado y en la automatizacion de
procesos.

e Asegura una mayor alineacion entre los procesos implementados y necesidades
reales del cliente.

e Facilita una gestion de cambios mas eficiente ante entornos donde existe una alta
volatilidad.

La asociacion de BPM con los enfoques de las metodologias agiles permite una

poderosa uniodn para proyectos que requieren adaptabilidad, innovacion efectiva y constante

que contenga soluciones rapidas orientadas al cliente (AgileAlliance.org, 2023).

2.5.1. Introduccion a SCRUM

SCRUM es un marco de trabajo agil o framework que es utilizado para gestionar
proyectos complejos y de caracter adaptativo, permite a los equipos entregar productos de
alto valor de manera continua e incremental. SCRUM se basa en ciclos cortos de trabajo
llamados Sprints, donde existe una planificacion, ejecucion, revision y mejora del producto

o servicio en desarrollo (Scrum.org, 2023).

Este enfoque se desarrolld inicialmente en los afios 90 por Ken Schwaber y Jeff
Sutherland, quienes se basaron en los conceptos de manufactura flexible y del desarrollo de
software agil para poder establecer un marco de trabajo que prioriza la colaboracion,

autoorganizacion del equipo y adaptabilidad al cambio (Sutherland & Schwaber, 2017).
SCRUM tiene un apoyo fundamental en tres pilares:

e Transparencia: Todos los aspectos del proceso tienen que ser visibles para todos
los participantes.
e Inspeccion: Los equipos deben tener una revision frecuente de los resultados para

detectar desviaciones.



Adaptacion: Los procesos se deben ajustar rdpidamente si se identifican

desviaciones importantes (Scrum.org, 2023).

Los valores que SCRUM promueve encontramos enfoque, compromiso, apertura,

respeto y coraje, esenciales para el éxito de los equipos de trabajo.

2.5.2. Aplicacion de SCRUM en proyectos BPM

La aplicacion de SCRUM en proyectos de Gestion de Procesos de Negocio permite

gestionar de una manera agil el ciclo de vida de los procesos, en donde se facilita el

modelado,

automatizacion, prueba y mejora continua. Dado que los proyectos de BPM

implican tener una alta complejidad y constantes cambios en los requerimientos del cliente,

SCRUM logra ofrecer un marco claro e ideal para poder desarrollar soluciones que

progresivamente estan evolucionado en funcion de la retroalimentacion del negocio y de los

propios usuarios (Scrum.org, 2023).

En un proyecto de BPM basado en SCRUM, cada Sprint se puede enfocar en:

De

manecra:

Modelamiento y mejora de un proceso especifico.

Automatizacion de partes del flujo de trabajo.

Validacion de prototipos de automatizacion con usuarios finales.

Ajuste de procesos seglin los cambios en los requisitos o cambios en el entorno
del negocio.

la misma forma, los roles de SCRUM se acoplan al contexto de BPM de esta

Product Owner: Representa el negocio, definiendo prioridades del proceso que
debe ser automatizado o mejorado.

Scrum Master: El mismo facilita le metodologia 4gil dentro del equipo BPM,
elimina obstaculos y promueve buenas practicas.

Development Team: Estd conformado por analistas de procesos, desarrolladores
de automatizacion y los testers o personas que trabajan en conjunto para poder

entregar procesos funcionales a final de cada Sprint

Este enfoque iterativo permite realizar una entrega temprana de valor, teniendo en

cuenta que los procesos de negocio no requieren esperar a estar netamente completos para

comenzar a generar beneficios. De tal manera, se reducen los riesgos de fallos exponenciales

al final del proyecto y promueve una mejora continua de los procesos (PMI.org, 2023).



2.6.Herramientas BPM disponibles en el mercado

En el contexto actual, las herramientas de Business Process Management (BPM) han
estado en constante evolucion para lograr adaptarse a las necesidades de las empresas de
automatizacion, mejora continua y digitalizacion de los procesos empresariales. Se cuenta
con varias plataformas que permiten modelar, ejecutar, monitorear y optimizar procesos
usando la notaciéon de BPMN (Business Process Model and Notation). Se realizard un
andlisis de tres de las mas reconocidas a nivel global, las cuales son: Bizagi, BonitaSoft y

Camunda.

Bizagi

Bizagi es una herramienta centrada al modelado visual de los procesos mediante la
notacion de BPMN 2.0, en donde se tiene en cuenta el enfoque centrado en usuarios del
ambito de negocios y entornos de colaboracion. Destacando asi por su interfaz intuitiva con
capacidades de simulacioén y conteniendo una version gratuita para el modelado de procesos
(Bizagi Modeler). Tener en cuenta que sus funciones de automatizacion requieren una
licencia corporativa, resulta ser una herramienta accesible para pruebas de conceptos y

prototipos funcionales.

BonitaSoft

BonitaSoft, es conocida como Bonita BPM, en donde viene a ser una plataforma de
gestion de procesos de negocio con la caracteristica de ser de coddigo abierto desarrollada en
Java. La arquitectura de esta herramienta permite tener una alta personalizacion, en donde
su orientacion va a equipos técnicos con experiencia en desarrollo de software. Sus
principales fortalezas es la capacidad de poder integrar procesos automatizados con sistemas
externos mediante interfaces de programacion de aplicaciones (APIs) y cuenta con
conectores avanzados. Adicionalmente, su condicion de codigo abierto facilita la flexibilidad
para adaptar la herramienta a las diferentes necesidades empresariales. Para el manejo de
esta herramienta se requiere conocimientos de Java, y la configuracion avanzada puede
llegar a resultar con cierto nivel de complejidad para usuarios que no cuenten con

preparacion técnica.

Camunda

Camunda es una herramienta que cuenta con un motor BPM ligero y escalable, esta

especialmente disefiado para las arquitecturas modernas basadas en microservicios. La



herramienta utiliza los estandares de BPMN 2.0 para los procesos, DMN (Decision Model
and Notation) para las reglas de decision y CMMN (Case Management Model and Notation)
para la gestion de casos, permitiendo asi una implementacion robusta y clara con las buenas
practicas internacionales. Dirigido a desarrolladores, particularmente para aquellos que
trabajan en entornos de Java y frameworks como Spring Boot. Su principal virtud es su alto
rendimiento e integracion con los sistemas de desarrollo actuales. Por otra parte, Camunda
requiere un nivel avanzado de programacion teniendo en consideracion que no cuenta con
una interfaz grafica de usuario integrada por defecto, esta caracteristica puede llegar a ser

una limitante en entornos no técnicos.

Tabla 1: Comparativa entre las diferentes herramientas

Herramienta | Facilidad Requiere Licencia | Integracién | Optimo para
de uso conocimientos
técnicos
Bizagi Alta Baja Gratuita Media Modelado
(limitada) — visual, usuarios
Comercial de negocio
BonitaSoft | Media Alta Codigo Alta Desarrollo
abierto personalizado
Camunda Baja Muy alta Codigo Muy alta Microservicios,
abierto alto
rendimiento

Nota: Tabla elaborada en base a las fuentes obtenidas de cada herramienta. Elaboracion
propia.



CAPITULO III: ANALISIS, DISENO Y DESARROLLO DEL
PROTOTIPO

3. Diagnostico de los procesos actuales en ECUALANDFARMS S.A.

3.1.Diagnostico general de los procesos de l1a empresa ECUALANDFARMS
S.A.

Esta seccion tiene como finalidad analizar la gestion actual de la empresa
ECUALANDFARMS S.A. en lo relacionado a la gestion de clientes, identificando los
procesos que se realizan manualmente, actores involucrados, flujos de informacion
existentes y los principales problemas que afectan a la empresa, clientes, eficiencia y calidad

del servicio.

En el contexto presente, la gestion de clientes se realiza de forma manual mediante

estas maneras:

Hojas de calculo con la herramienta de Microsoft Excel.

Llamadas telefonicas.

Comunicacion por correos electronicos.

Herramienta de comunicacioén Skype.

Nota: Los clientes llegan a trabajar con la empresa ECUALANDFARMS S.A.

mediante la demanda del producto, el conocimiento de la empresa mediante redes sociales

(Facebook e Instagram) y por compartir informacion de conocimiento con otros clientes.

La gestion de clientes se lleva entre los departamentos de ventas, compras y

contabilidad. Este enfoque genera los siguientes problemas:

e Errores en la actualizacion de datos y duplicidad de los registros.
o Falta de trazabilidad de los procesos de atencion.
e Descoordinacion entre los departamentos de compras y ventas que impacta en la
experiencia del cliente.
Este diagnodstico fue realizado a través de entrevistas con el personal del
departamento de compras como del departamento de ventas y el duefio de la empresa,
realizando una observacion directa de los procesos internos y revision de los documentos e

informacion que son utilizados por los diferentes departamentos.



El analisis de esta informacion permitid establecer un panorama general y claro sobre
las debilidades que tiene la empresa y la necesidad de implementar una herramienta BPM

que estructure, centralice y automatice estos procesos relacionados con la gestion de clientes.

3.1.1. Analisis de la gestion de clientes actual

La gestion de clientes en ECUALANDFARMS S.A. se desarrolla en la actualidad
mediante una serie de procesos manuales y descentralizados, apoyados en herramientas
basicas como Microsoft Excel, Skype, WhatsApp, llamadas telefonicas y redes sociales. La
empresa mantiene relaciones comerciales con varios paises, pero principalmente con clientes
de Rusia y Kazajistan, siendo el mercado ruso su mayor comprador, por lo que el equipo de

ventas esta conformado por personal nativo de ese pais.

El proceso comienza cuando el cliente extranjero se contacta directamente con un
representante del departamento de ventas para realizar un pedido de flores, el cual se expresa
en unidades denominadas “fulles” (cajas de flores). La cantidad solicitada por el cliente varia
segun la temporada y la demanda que el cliente necesita. Seguidamente, el personal de ventas
recopila toda la informacion del pedido y comunica estd informacion generalmente mediante

mensajes de WhatsApp o por mensajes de Skype.

Donde el departamento de compras actiia como intermediario, gestiona el pedido con
diferentes fincas de flores ubicadas en Ecuador, Colombia y Kenia. Si una finca no cuenta
con la cantidad de producto requerido, se contacta a otras para poder completar el pedido de
forma colaborativa. Se debe sefialar que la empresa opera bajo un esquema de pago
anticipado, es decir, el pedido no se confirma ni se reserva hasta que el cliente haya enviado
y transferido el dinero correspondiente, el cual se verifica por el departamento de
contabilidad. Teniendo en cuenta que, sin dicha confirmacion bancaria, la flor no es enviada

a las cargueras en el aeropuerto Internacional Mariscal Sucre de Quito para su despacho.

El producto se transporta en vuelos de carga con diferentes aerolineas, logrando ser
entregado mediante dos rutas clave de logistica (pueden variar dependiendo el destino del

cliente). Principalmente son:

e Envios DAY-NIGHT que lo maneja DHL, con una entrega entre 24 y 48 horas.
e Rutas con escalas: Quito-Miami—Amsterdam—Rusia o Quito—Panama—

Amsterdam—Kazajistan.



La flor es almacenada en cuartos frios ante de su embarque, asegurando asi la

preservacion del producto para que llegue a su destino.

El tiempo total estimado desde que se realiza el pedido hasta que el producto llega a
las manos del cliente final es de 7 a 15 dias, dependiendo la ruta, la temporada y la
disponibilidad aérea. Después de la entrega, el departamento de contabilidad registra formal

y manualmente el ingreso del dinero para asi finalizar la gestion financiera.

Aproximadamente se atienden a 95 clientes por semana, con un incremento
significativo durante temporadas altas como el Dia de la Mujer en Rusia, el Dia de la
Independencia, Dia de la Victoria, regreso a clases en Rusia y San Valentin, donde la

demanda y el volumen de los pedidos pueden llegar a triplicarse.

En la actualidad, la empresa no utiliza indicadores clave de rendimiento (KPIs) para
poder evaluar su proceso de gestion de clientes. La calidad del servicio se mide de manera
informal, basada directamente en la satisfaccion o queja expresada por sus clientes. Los
problemas postventas como las entregas en mal estado o demoras, son atendidos sin un

protocolo estructurado.

Cabe destacar que, no existe una ficha estdndar de seguimiento, sistema CRM
(Customer Relationship Management), ni trazabilidad automatica. Toda la informacién de
la empresa se comunica mediante mensajes o archivos directos compartidos entre los
departamentos involucrados, esto genera el riesgo de pérdida de informacion, errores de

comunicacion y falta de visibilidad sobre el estado real del pedido.

Esta situacion evidencia la necesidad de implementar una herramienta BPM que
estructure y automatice la gestion de clientes, permitiendo centralizar los datos, mejorar la
trazabilidad del proceso, optimizar la comunicacion interdepartamental y lograr fortalecer la

experiencia del cliente final.

Tabla 2: Proceso actual de gestion de clientes

Etapa del Actividad Area Herramienta Riesgo
proceso principal responsable utilizada principal
Recepcion del | Cliente Ventas WhatsApp, Pedido
pedido contacta por (personal Skype informal, sin
cantidad de nativo de trazabilidad
“fulles” Rusia)




Comunicaciéon | Ventas Ventas — Skype, Pérdida o
interna transmite Compras WhatsApp, duplicacién de
pedido a Excel informacion
Compras
Gestion del | Busqueda de Compras Llamadas, Falta de
pedido con | flor con Skype, confirmacion
fincas proveedores WhatsApp, inmediata
Excel
Cotizaciony | Cotizacion Ventas Excel, Skype, | Cliente no
solicitud de | enviada al WhatsApp transfiere —
pago cliente bloqueo del
proceso
Validacion del | Confirmaciéon | Contabilidad Banco en linea | Retrasos si no
pago bancaria hay
comunicacion
Envio del Coordinacion | Compras Skype, Variabilidad
producto con cargueras WhatsApp, logistica,
y aerolineas Excel demoras
Postventas y | Control del Contabilidad / | Llamadas, Sin
cierre pagoy Ventas Skype, seguimiento
reclamos WhatsApp, estructurado
Excel

Nota: Resumen del proceso actual de gestion de clientes. Elaboracion propia.

3.1.2. Identificacion de debilidades y oportunidades de mejora

En base al andlisis realizado sobre la gestion de clientes en ECUALANDFARMS
S.A., se han identificado diferentes debilidades que afectan directamente la eficiencia
operativa, la coordinacion interdepartamental y la experiencia del cliente. Estas debilidades

limitan la capacidad de respuesta de la empresa ante situaciones que se puedan presentar de

caracter critico, reduciendo la trazabilidad y el control del proceso.

Las principales debilidades que se encuentran son:

e Ausencia de un sistema centralizado de gestion de clientes.

e Uso de herramientas no integradas (Excel, WhatsApp, Skype) que generan
duplicidad y pérdida de informacion.

e Falta de trazabilidad en el estado de los pedidos y pagos realizados.

e Comunicacion informal entre departamentos, ocasionando errores operativos.

¢ Inexistencia de indicadores clave (KPIs) para evaluar el desempefio, los tiempos,
calidad o la satisfaccion del cliente.

e No existe un sistema estructurado para gestionar las quejas, reclamos o los

seguimientos postventa.



e Dificultades idiomaticas entre los equipos con integrantes ecuatorianos y rusos,

afectando la claridad de la comunicacion.

A pesar de contar con estas limitaciones, también se identifican oportunidades claras

de mejora mediante la automatizacion y estructuracion del proceso a través de herramientas

BPM:

¢ Implementacion de un sistema centralizado para la gestion de pedidos y clientes.

e Automatizacion del flujo de informacién entre ventas, compras y contabilidad.

e Mejora en la trazabilidad de cada etapa del proceso.

e Incorporacion de indicadores clave para la evaluacion continua del servicio.

e Formalizacion del seguimiento postventa y la gestion de reclamos.

e Reduccién de errores humanos mediante flujos de trabajo estandarizados.

Estas oportunidades permitiran a la empresa ECUALANDFARMS S.A. avanzar

hacia una gestion moderna, eficiente y mas orientada al cliente, en donde se asegura una

mayor competitividad en su mercado internacional.

Tabla 3: Debilidades detectadas y oportunidades de mejora en el proceso de gestion de

clientes de ECUALANDFARMS S.A.

Debilidades detectadas

Oportunidades de mejora

No hay sistemas centralizados de gestion

Implementar una plataforma BPM
integrada

Herramientas desconectadas (Excel,
WhatsApp, Skype)

Automatizar flujos entre ventas, compras
y contabilidad

Sin trazabilidad de pagos o pedidos

Establecer seguimientos en tiempo real
de cada etapa

Comunicacion informal entre
departamentos

Formalizar comunicacion
interdepartamental mediante workflows

Sin indicadores clave (KPIs)

Definir KPIs de tiempo, calidad y
satisfaccion

Seguimiento postventa inexistente

Disefiar un proceso estructurado para
fidelizacion y reclamos

Problemas por idioma entre personal ruso
y ecuatoriano

Establecer plantillas y formatos
multilingiies automatizados

Nota: Elaboracion propia con base en el diagnostico interno de ECUALANDFARMS S.A.

Elaboracion propia.




3.2.Disefio del prototipo BPM para la automatizacion del proceso de gestion

de clientes

3.2.1. Funcionalidad del proceso automatizado

El proceso automatizado propuesto para ECUALANDFARMS S.A. esta enfocado
en la gestion de pedidos de clientes internacionales, un flujo clave para la empresa que
actualmente presenta varias fallas operativas debido a la ejecucion manual del proceso,

comunicacion informal y falta de trazabilidad.

Este proceso involucra los departamentos de ventas, compras y contabilidad, sera
modelado y automatizado utilizando una herramienta BPM con el fin de optimizar el flujo
de informacion, lograr minimizar errores y mejorar la eficiencia a nivel general de la

empresa.

Las funcionalidades seleccionadas para ser automatizadas en el prototipo se centran

en los puntos mads vitales, criticos y frecuentes del proceso, son los siguientes:

e Registro estructurado del pedido: El proceso inicia principalmente con la
recepcion formal del pedido del cliente. En lugar de utilizar mensajes informales
en WhatsApp o Skype, se disefia un formulario estandarizado dentro del sistema
BPM, el cual almacena los datos clave del cliente, cantidad solicitada, fechas y
el tipo o variedad de flor que requiere.

e Comunicacioén automatizada entre ventas y compras: Posteriormente, el sistema
remite el pedido al departamento de compas, el mismo genera una tarea asignada
a un usuario responsable. Esto reemplaza la comunicacion manual y dispersa, en
donde se pueden evitar pérdidas o retrasos en la transmision de la informacion
entre los departamentos.

e Validacion del pago por parte del departamento de contabilidad: Cuando el
cliente ya realiza la transferencia, el sistema debe notificar automaticamente al
departamento de contabilidad para verificar la recepcion del pago. Sin esta
confirmacion, el flujo no permite avanzar a la siguiente etapa, asi se garantiza el
cumplimiento de la politica de pago anticipado.

e Autorizacion de despacho: Con el pago ya validado, el proceso activa

automaticamente una tarea asignada al area de compras, el despacho del pedido



y coordinando finalmente con cargueras, fincas y logistica internacional. La tarea
ya queda registrada y con trazabilidad en el sistema.

e Gestion de reclamos o postventa: Tras la finalizacién del envio de la flor, el
proceso remite cualquier reclamo del cliente con respecto a la calidad, entrega o
documentacion sea esta positiva o negativa. Esta informacion ya queda
almacenada y puede ser utilizada para generar seguimiento a los clientes y ofrecer
soluciones en futuras compras.

Estas funcionalidades, modeladas dentro de la herramienta BPM seleccionada,
representan una automatizacion progresiva pero efectiva para la empresa en base al flujo
mas estratégico para ECUALANDFARMS S.A., en donde su implementacion en un entorno
de simulaciones permite validar el impacto del redisefio del proceso, aportando con ideas y

bases solidas para futuras aplicaciones reales con la empresa.

3.2.2. Actores y roles involucrados en el proceso automatizado

En la automatizacion del proceso de gestion de pedidos de clientes en
ECUALANDFARMS S.A., es clave el identificar a los actores que estan involucrados y
participan en cada una de las tareas dentro del flujo. En donde cada actor representa un rol
operativo o un rol de usuario funcional que ejecutara las acciones especificas dentro del
sistema BPM segin las responsabilidades organizacionales que tenga dentro de

ECUALANDFARMS S.A.

Una correcta definicion de los actores permite una distribucion clara de las tareas,
ayuda y mejora a la trazabilidad del proceso y asegura que cada una de las actividades
automatizada esté asignada a una persona responsable definido, tal como se modelara

posteriormente en la herramienta BPM.
Se presentaran los principales roles involucrados:

1. Encargados del departamento de ventas internacionales
Area: Departamento de ventas
Funcion: Son las personas responsables de recibir y registrar los pedidos de los clientes
internacionales. Se inician el proceso dentro del sistema BPM mediante un formulario
estructurado y manteniendo la comunicacion inicial con el cliente.

2. Encargados del departamento de compras

Area: Departamento de compras



Funcion: Recibe el pedido automéaticamente desde el sistema. El mismo verifica la
disponibilidad del producto con las fincas proveedoras, se consolida la informacion del
pedido y se autoriza el despacho una vez validado el pago del cliente.

3. Encargados del departamento de contabilidad
Area: Departamento de contabilidad
Funcion: El departamento se encarga de validar la recepcion del pago del cliente en las
cuentas bancarias de la empresa, teniendo en cuenta que, sin esta validacion el sistema no
permite continuar con la gestion del pedido.

4. Cliente internacional
Area: Cliente externo
Funcion: Realizar el pedido, transferir el pago correspondiente al pedido y poder emitir
reclamos o sugerencias postventas a través de los canales definidos en el sistema.

5. Supervisor general
Area: Direccion general (propietario de la empresa)
Funcion: Encargado de supervisar el proceso completo, contemplado la facultad de poder
intervenir o autorizar casos precisos y excepcionales. El mismo representa la figura directiva,
encargada de validar el cumplimiento general del proceso.
Tabla 4: Actores y roles del proceso automatizado de gestion de pedidos de

ECUALANDFARMS S.A.

Rol / Usuario Departamento
involucrado

Departamento de ventas

Funcion en el proceso
automatizado
Registran el pedido del

Encargados del area de

ventas

cliente en el sistema

Encargados del area de
compras

Departamento de compras

Verifican la disponibilidad
y autorizan el despacho del
producto

Encargados del area de | Departamento de | Validan la recepcion del
contabilidad contabilidad pago
Cliente internacional Cliente externo Realiza el pedido,

transfiere el pago a la
cuenta y puede emitir
reclamos

Supervisor
propietario

general o

Direccion general

Supervisa y aprueba casos
clave y especiales si se
llegan a presentar

Nota: Elaboracion propia con base en el modelo de procesos de ECUALANDFARMS S.A.

Elaboracion propia.



3.2.3. Herramienta BPM seleccionada y justificacion
Para la automatizacion del proceso de gestion de pedidos en ECUALANDFARMS
S.A., se han tomado todos los puntos clave e importantes para el desarrollo del trabajo, en
donde se ha seleccionado la herramienta Bizagi Modeler, siendo esta una solucion gratuita,
multiplataforma y altamente utilizada en proyectos de caracter académico y empresariales

para modelar procesos con la notacion de BPMN 2.0.

Bizagi Modeler hace posible disefiar flujos de trabajo de una manera intuitiva y
visualmente amigable, sin tener la necesidad de contar con conocimientos de programacion,
se posiciona optimo para proyectos de titulacion donde se busca validad la viabilidad de la

automatizacion sin implementar un sistema completo.
Teniendo en cuenta esta informacion, las principales ventajas son:

e Facilidad de uso

e Simulaciones de procesos

e Cumplimento de estdndares

e Completa documentacion y soporte educativo

La eleccion de la herramienta Bizagi Modeler estd fundamentada en los criterios de
accesibilidad, facilidad de uso, capacidades técnicas y la alineacién en conjunto con los
objetivos del presente trabajo de titulacion. El uso de esta herramienta permitira representar
los procesos TO-BE automatizados, logra asignar responsabilidades y establece condiciones

de flujo y validaciones mediante el disefio de simulaciones.

3.24. Modelado de procesos con BPMN

En base al andlisis realizado, a continuacion, se procede a modelar el proceso de la
gestion de pedidos de clientes internacionales de ECUALANFARMS S.A., mediante la

notacion estandar de BPMN 2.0 con la herramienta de Bizagi Modeler.

El modelado busca representar visualmente dos escenarios clave:

1. Modelo AS-IS: El mismo refleja el estado actual del proceso, en el que se identifican
las tareas manuales, la falta de trazabilidad, comunicaciéon informal y

descoordinacion entre las areas involucradas.



2.

Modelo TO-BE: Encargado de presentar la propuesta de automatizacion basada en
BPM, donde se incorporan tareas estructuradas, flujos automatizados, validacion
interna y una mejora en la visibilidad del estado del pedido en tiempo real.

La creacion y elaboracion de estos diagramas permite identificar con una buena

visibilidad los cuellos de botella y las oportunidades de mejora. Complementariamente, la

simulacion del proceso TO-BE permite anticipar los beneficios que tendra la automatizacion,

como seria una mayor eficiencia, reduccion de errores, la mejora de la experiencia del cliente

y un mejor control operativo del proceso general.

3.2.5. Diagramas TO-BE y comparacion con procesos actuales (AS-IS)

A continuacion, se presentaran los diagramas del proceso actual AS-IS y del proceso

propuesto ya automatizado TO-BE, en conjunto con su comparacion y respectivo analisis.

Flujo AS-IS del proceso actual sin su automatizacion:

1.

A S B

El cliente internacional se contacta por WhatsApp o Skype con alguien del
departamento de ventas y hace su pedido en “fulles” cajas.

El departamento de ventas registra el pedido manualmente por Excel o por mensajes
de Skype o WhatsApp.

El departamento de ventas envia el pedido al departamento de compras por Skype,
WhatsApp o utilizando Excel.

El departamento de compras busca la disponibilidad con las fincas mediante
mensajes o llamadas.

Si existe la disponibilidad, el departamento de ventas crea y prepara una cotizacion
y la envia al cliente.

El cliente confirma su pedido, cotizacion y transfiere el pago.

El departamento de contabilidad valida el pago por los bancos de la empresa

Si esta confirmado, el departamento de compras coordina el envio con las cargueras.

El producto se envia al aeropuerto via Quito, Colombia o Kenia.

. El departamento de compras o ventas recibe reclamos por WhatsApp, Skype o

llamadas si hay problemas existentes.

11. No se cuenta con un seguimiento formal de reclamos o satisfaccion del cliente.



Proceso actual de gestion de pedidos

Cliente internacional

O

Inicio de! pedido

£l ciente soiicita
Ias cajas de flor

(fulles) por
WhatsApp o Skype

£l cliente aceptay.
realiza transferencia.

La flor llega a sus
tiendas o puestos de
ventas.

Se arma cotizacion y

Si la flor llegb
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se atience
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] o solicitado en un ““ a informacie X L
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> informal. =P
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k]
= - q
3 Se verifica en bancosiel |
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A continuacion, se presentard la simulacion de procesos del modelo AS-IS no

Figura I Diagrama del proceso actual AS-1S de gestion de pedidos —
ECUALANDFARMS S.A. Elaboracion propia.
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Fin del proceso actual

Figura 2 Simulacion del proceso AS-1S en Bizagi —

automatizado. Elaboracion propia.

Los resultados del modelo AS-IS son los siguientes:

Ejecucion del flujo no




Intormacon del tscenano

Unidad de tiempo.

Figura 3 Resumen de resultados de la simulacion AS-1S - Bizagi Modeler.

Elaboracion propia.

Tabla 5: Diagndstico de resultados de la simulacion del modelo AS-IS no automatizado

Aspecto evaluado Descripcion

Duracion total del proceso El tiempo acumulado para completar las
1000 instancias fue un total de 20.000 dias
distribuidos, lo que equivale a un
promedio de 20 dias por el pedido. El
resultado evidencia una alta ineficiencia
operativa, afecta a los tiempos de
respuesta del cliente.

Tiempos por tarea Las actividades mas relevantes del flujo
actual, como son la solicitud del pedido,
confirmacion con proveedores,
elaboracion de la  cotizacion y
coordinacion logistica, presentan tiempos
entre 1 y 4 dias por tarea. Esta lentitud se
relaciona con la  ausencia de
automatizacion y la dependencia de
comunicaciones informales como Skype,
WhatsApp y llamadas.

Tiempos de espera por recursos El reporte de la simulacion no muestra
tiempos de espera debido a las
limitaciones de recursos técnicos o
humanos. Indicando que las demoras no se
deben a una falta de personal sino a una
falta de una estructura deficiente del
proceso 'y la ejecucion  manual
desorganizada.

Costo fijo total No se asignaron costos monetarios
directos en la simulacion, a su vez el




tiempo excesivo de atenciéon implica
costos indirectos como la
improductividad, pérdidas de
oportunidades comerciales y nuevos
clientes. A su vez una baja satisfaccion del
cliente y riesgos de errores operativos o
incumplimientos.

Nota: Elaboracion propia con base en el modelo de procesos AS-1S de

ECUALANDFARMS S.A. Elaboracion propia.
La simulacion del modelo actual de la gestion de pedidos en ECUALANDFARMS

S.A. muestra claramente una operatividad lenta, manual y desestructurada, con un promedio
de 20 dias desde que inicia hasta que llega al cliente, este caso es clave ya que el promedio
de dias entrega como resultado 20, pero hay casos que se demora entre 14 o 16 dias
aproximadamente. Las demoras no se deben a la falta de recursos sino a la ausencia de
automatizacion y al uso de canales informales de comunicacion. Estos resultados justifican
la necesidad de redisefiar el proceso con BPM que permita mejorar la trazabilidad, eficiencia,

control y experiencia de usuario.

Flujo TO-BE del proceso automatizado con BPM:

En el siguiente diagrama se representara la propuesta de automatizacion del proceso
de gestion de pedidos de clientes internacionales en ECUALANDFARMS S.A., con un
enfoque BPM haciendo uso de la notacion BPMN 2.0.

A diferencia del modelo AS-IS, en donde predominan las tareas manuales y
comunicaciones informales, el modelo TO-BE contempla la implementacion de los flujos
automatizados, formularios estructurados y validaciones internas. En donde se busca la
reduccion de errores, mejora en la trazabilidad del pedido optimizando la coordinacion entre

departamentos y fortaleciendo la experiencia del cliente.

El modelo fue desarrollado con la herramienta de Bizagi Modeler como un prototipo
funcional que simula el trazado y comportamiento ideal del proceso bajo condiciones

controladas para la empresa.
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Figura 4 Diagrama del proceso automatizado TO-BE de gestion de pedidos.

Elaboracion propia.

3.2.4.1 Analisis comparativo AS-IS vs TO-BE

Comparacion del proceso actual AS-IS vs proceso automatizado TO-BE
El analisis comparativo entre el proceso actual y el proceso que estd propuesto como
automatizacion permite evidenciar los cambios estructurales relevantes, asi como los

beneficios que se obtienen con la implementacion de una solucion BPM:

Los procesos actuales vs los procesos automatizados se resumen de la siguiente manera:

1. Comunicacion y registro de pedidos

AS-IS: El pedido se realiza mediante mensajes de cardcter informal por WhatsApp o

Skype, en donde se registra de forma manual por el area de ventas mediante Excel o
mensajes.

TO-BE: El cliente es el encargado de llenar un formulario estandarizado dentro del

sistema, permitiendo estructurar la informacién desde el inicio y asi evitar errores de registro.

2. Flujo entre departamentos:

AS-IS: La comunicacion entre los departamentos de ventas, compras y contabilidad
dependen de mensajes dispersos, generando demoras, malentendidos o la pérdida de
informacion.

TO-BE: Cada tarea se asigna de forma automatizada mediante flujos internos que
canalizan la accion que corresponde a cada area, esto en direccion a mejorar la trazabilidad

y reduciendo los tiempos de respuesta.

3. Cotizacioén y validacion de disponibilidad:



AS-IS: La cotizacion se elabora manualmente después de confirmar la disponibilidad

por mensajes o llamadas.

TO-BE: El sistema genera automaticamente la cotizacion al identificar la
disponibilidad de las flores en las fincas mediante un control interno desde el area del

departamento de compras.

4. Validacion del pago:
AS-IS: El departamento de contabilidad verifica el ingreso bancario manualmente

sin alertas ni teniendo un flujo definido.

TO-BE: El sistema notifica automaticamente a contabilidad para confirmar el ingreso

del pago, esto permite avanzar con el proceso mediante una validacion interna controlada.
5. Gestion de reclamos y postventa:

AS-IS: Los reclamos son atendidos informalmente y no quedan registrados, esto

impide un seguimiento del historial del cliente.

TO-BE: El sistema permite ingresar quejas o sugerencias directamente, donde ya
quedan registradas para hacer un analisis posterior. En caso de que se presenten reclamos

mayores, la direccion general puede intervenir de manera formal.
6. Visibilidad y trazabilidad:

AS-IS: No se cuenta con herramientas que permitan visualizar en tiempo real el

estado del pedido.

TO-BE: El proceso automatizado genera una trazabilidad completa, desde el inicio

del ingreso del pedido hasta la entrega final y su completo seguimiento del pedido.

Tabla 6: Comparacion entre el modelo actual (AS-1S) y el modelo automatizado (TO-BE)

de gestion de pedidos

Aspecto del proceso Modelo AS-IS Modelo TO-BE
Comunicacion y Pedido informal por Formulario estructurado en
registro del pedido WhatsApp o Skype el sistema, evita errores de

registrado manualmente. comunicacion e
informacion.

Flujo entre los Mensajes dispersos los Tareas automatizadas,
departamentos cuales generar demoras y mejorando la trazabilidad y
involucrados malentendidos. los tiempos.




Cotizacion y validacion

Cotizacion manual tras

Cotizacion automatica tras

de la disponibilidad confirmar la disponibilidad | la verificacion de la
por llamadas o mensajes. disponibilidad del producto.
Validacion del pago Verificacion manual sin Notificacion automatica y

alertas ni un flujo definido.

validacion controlada.

Gestion de reclamos y
postventa

Reclamos atendidos de una
manera informal sin
seguimiento.

Registro formal de los
reclamos, contemplado una
intervencion de direccion.

Visibilidad y
trazabilidad

No hay herramientas para
poder visualizar el estado
del pedido

Trazabilidad completa
desde el inicio del pedido
hasta la entrega final.

Nota: Elaboracion propia con base en el modelado de procesos realizado en Bizagi
Modeler. Elaboracion propia.

Como se puede evidenciar en la comparacion, el modelo TO-BE ofrece mejoras clave
en términos de eficiencia, trazabilidad, control y atencion al cliente, sentando bases para una
gestion de pedidos agil y profesional. Contemplado que estas transformaciones responden a
las debilidades identificadas en el diagndstico inicial, justificando la propuesta de

automatizacion con el enfoque BPM.

3.3.Desarrollo del prototipo funcional

En esta seccion se presentard la ejecucion del prototipo funcional del proceso
automatizado que fue disefiado en la herramienta de Bizagi Modeler. Tiene como objetivo
validar su comportamiento en un entorno simulado, identificando la logica del flujo
automatizado, verificando que las tareas estén correctamente asignadas y analizando cémo

se comporta el sistema ante escenarios reales de la empresa ECUALANDFARMS S.A.

El desarrollo de este prototipo no contempla codificacion del sistema o
programacion, sino que se basa en una simulacion logica del proceso clave de gestion de
pedidos, aplicando los principios de BPM mediante herramientas visuales y las reglas de

negocio que estructuran al flujo entre los departamentos involucrados de la empresa.

3.3.1. Pruebas funcionales del prototipo

Para validar el comportamiento del proceso automatizado el cual fue disefiado en la
herramienta de Bizagi Modeler, se realizd una prueba funcional mediante la vista de
simulaciones de la herramienta. Esta funcionalidad permiti6 ejecutar el flujo completo bajo

condiciones controladas, emulando el comportamiento del sistema en un entorno realista.

Durante la simulacion se utilizaron datos ficticios que representaron el caso de un

cliente internacional que realiza un pedido de cajas de flor “fulles”, en donde ejecutando el



proceso desde el registro inicial del pedido hasta el despacho final del mismo, teniendo en

cuenta validaciones de disponibilidad, pago y la gestion postventa.

Conforme se realizaba la simulacion se asignaron tiempos estimados a las principales

actividades del proceso, teniendo como objetivo analizar la duracién general del flujo y el

comportamiento del sistema. Esta configuracion se realiz6 directamente desde las

propiedades de cada tarea en Bizagi Modeler en el apartado de simulacion de procesos,

considerando los tiempos realistas segun las operaciones d¢ ECUALANDFARMS S.A.

Seguidamente, se presentan los tiempos establecidos para cada tarea:

Tabla 7: Tiempos establecidos para cada tarea

Tarea del proceso

Tiempo asignado

Revisidn del formulario

1 dia (24h)

Revision de disponibilidad

2 dias (48h)

Generacion de la cotizacion

1 dia (24h)

Validacion del pago

1 dia (24h)

Proceso de logistica

2 dias (48h)

Direccidn atendiendo reclamos

1 dia (24h)

Nota: Configuracion de simulacion — Bizagi Modeler. Elaboracion propia.

El resultado de la simulacion presentd que el proceso fue completado en 721

instancias consecutivas, confirmando que todas las tareas fueron ejecutadas correctamente,

sin interrupciones en el flujo. A continuacion, se muestra una captura de pantalla del entorno

de simulacién en ejecucion.

Cliente internacional

.21 T m
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w72
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calificar el servicio o
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Figura 5 Simulacion del proceso TO-BE en Bizagi Modeler. Elaboracion propia.

Complementariamente, Bizagi Modeler proporciona un reporte de resultados al

finalizar la simulacién, donde se menciona a detalle cada tarea ejecutada, su tipo y numero



total de instancias completadas teniendo en cuenta el tiempo asignado para cada tarea. En
esta ocasion, se lograron alcanzar 721 ejecuciones exitosas del flujo completo, validando la

solidez del modelado automatizado.

Como continuacion se presenta el resumen generado por la herramienta:

Informacién del Escenario
Nombre Escenario 1
Unidad de tiempo Horas

Duracién 030,00:00:00

Proceso automatizado de gestion de pedidos

inicio del pedido automatizado Evento de inicio

€l cliente llena un formulario estructurado con el pedido. Tarea

El vendedor revisa que los atos estén correctos en el formulario Tares 721
1 drea de compras reviss en sistema si hay fior disponible en fincas Tarea

€l sistema genera cotizacion automitica y la envia al cliente. Tares

I cliente aprueba y transfiere desde su banco. Tarea

€l sistema notifica y contabilicad confirma el ingreso bancario Tare 721

Tarea

I pedico llega al cliente. Tarea
I cliente puede calificar el servicio o ingresar reciamos en sistema. Tarez
Direccién interviene si hay un reclamo importante. Tarez 721

proceso automatizado nto d

Figura 6 Resumen de resultados de la simulacion TO-BE. Elaboracion propia.

Nota: La duracion configurada del escenario fue de 30 dias (formato: 030,00:00:00),
lo que indica que la simulacién se ejecutd durante un ciclo continuo de un mes completo.
Esto permitié analizar el comportamiento repetitivo del flujo automatizado y validar la

estabilidad del proceso a lo largo del tiempo.

3.3.2. Implementacion funcional del proceso automatizado en entorno
BPM

El proceso automatizado de la gestion de pedidos de clientes internacionales se logrd
mediante la implementacion de forma funcional en la herramienta de Bizagi Modeler,
realizando modelado de tareas, asignacion de roles y la configuracion del flujo secuencial

segun los parametros establecidos en el disefio TO-BE.

La implementacion se basé en estructura de una manera visual todas las tareas del
proceso, vinculando a los actores (departamento de ventas, compras, contabilidad, cliente y
direccion general), estableciendo la logica transaccional entre actividades a través de
conectores de flujo y condiciones de validacion previamente investigadas. De tal manera, se
garantizd que cada accion dependiera de eventos previos, contando con la coherencia

operativa del negocio.



De la misma manera, se incorporaron eventos de inicio y de fin, en donde se
estructuraron formularios simulados con campos representativos con nombre del cliente,
tipo de flor, cantidad solicitada, fechas y observaciones postventa. Estos formularios
permitieron representar de manera visual el ingreso del pedido, registro de quejas o
sugerencias una vez completado el proceso. De la misma forma, se asignaron tiempos de
ejecucion para cada tarea, con la finalidad de garantizar una consistencia del modelo durante

la simulacidn realizada.

La herramienta de Bizagi Modeler permitié sin la necesidad de programacion,
simular un flujo completamente funcional en donde las tareas son ejecutadas
automaticamente por los actores definidos, logrando respetar el orden del flujo logico,

validaciones internas y trazabilidad del proceso.

La siguiente imagen incluye el diagrama general del modelo TO-BE, cuenta con los

siguientes elementos:

e Nombre del modelo: Proceso automatizado de gestion de pedidos

e Carriles: Contemplado con los nombres de los departamentos y personas
involucradas en el proceso.

e Evento de inicio: Marca el inicio del proceso automatizado, representada por el
circulo verde.

e Tarea: Son las tareas automatizadas representadas por el cuadrado azul.

e Evento de fin: Marca el final del proceso automatizado, representada por el
circulo rojo

e Flujo de secuencia: Son las flechas que conectan a cada una de las tareas

automatizadas.
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Figura 7 Implementacion visual del modelo TO-BE con asignacion de tareas y

logica BPM. Creacion propia.

Se presentaran de manera grafica las herramientas y recursos utilizados previamente

descritos en su funcionalidad para realizar el modelado automatizado:

<

0-O-

o -

1
1
1
~-»

Figura 8 Paleta de elementos utilizados en el modelado BPMN. Captura propia de

la herramienta Bizagi Modeler

Una vez implementado el modelo automatizado y concluidas las simulaciones, se
procede a evaluar el desempeio del modelo mediante indicadores clave de eficiencia y

trazabilidad, se presentaran en el siguiente apartado.

3.3.3. Validacion con indicadores de desempeiio
Con la finalidad de evaluar el impacto de la automatizacién del proceso de gestion
de pedidos, previamente se hizo una definicion de indicadores clave de desempefio (KPIs)

basado en la simulacion de Bizagi Modeler, el objetivo del modelado TO-BE y la



comparacion entre AS-IS vs TO-BE. Permitieron medir la eficiencia, trazabilidad y
consistencia operativa del modelo automatizado implementado mediante la herramienta de

Bizagi Modeler.

Nota: Los indicadores se han clasificado en funcion de su naturaleza: cuantitativos
(duros), medibles directamente a través de la simulacion realizada y la configuracion del

modelo. Los cualitativos (blandos), asociados a las percepciones de mejora organizacional

y experiencia del cliente, inferidos del redisefio funcional del

ECUALANDFARMS S.A.

proceso de

Tabla 8: Indicadores clave de desemperio KPlIs y justificacion

Indicador KPI Justificacion
Tiempo total del | Tiempo total del proceso (simulado): Duracion total medida por
proceso Bizagi Modeler en 120 horas (equivalente a 5 dias habiles),

resultado del flujo optimizado del modelo TO-BE

Numero de tareas | Indica el grado de automatizacion logrado vs las tareas manuales.
automatizadas
Cantidad de tareas | Permite visualizar la distribucion de carga entre las dareas
por involucradas.
departamento/rol
Porcentaje de | Inferido al eliminar los pasos manuales y los canales de
reduccion de | informacion (no llega a ser una medicién exacta, puede ser un
errores estimado)
Nivel de | Antes no se contaba con un modelo automatizado AS-IS, se
trazabilidad  del | completa ahora con el modelo BPMN con control de flujos
proceso
Nivel de | Mejora esperada al tener una respuesta mas rapida y un
Satisfaccion  del | seguimiento estructurado de reclamos.
cliente estimado
Tasa de | De las 721 instancias simuladas, todas fueron completadas de
cumplimiento del | manera exitosa.
flujo simulado

Nota: Tabla elaborada con base en simulacion Bizagi Modeler. Elaboracion propia.
Nota técnica: Estimacion del tiempo total del proceso
El tiempo total del proceso estimado en 120 horas, es decir 5 dias habiles se
fundamenta en la sumatoria de los tiempos asignados en la configuracién de la simulacion
en Bizagi Modeler. A cada tarea se le establecid una duracion segun la logica operativa:
revision del formulario (24h), verificacion de la disponibilidad de flor (48h), generacion de
cotizacion (24h), validacion del pago (24h), logistica (48h) y reclamos (12-24h). Aunque la

sumatoria total estd entre 8 y 9 dias laborales, Bizagi Modeler ejecutd de forma paralela



algunas tareas, esto logr6 optimizar el flujo y concluyéndolo en 120 horas efectivas, como

se muestra en el resultado del entorno de simulacion de la herramienta.

En base a estos indicadores, se realizé un analisis comparativo entre el modelo actual

y el modelo automatizado, se identificaron mejoras tangibles en cada dimension evaluada:

Tabla 9: Comparacion de indicadores entre modelo AS-IS y modelo TO-BE

Indicador Modelo AS-IS Modelo TO-BE Mejora estimada
Tiempo total del 16 a 20 dias 5 dias (120 horas) | Reduccion del 58
proceso promedio %

(aproximadamente)
Numero de tareas 6 0 Eliminacion total
manuales no
estructuradas
Nivel de Inexistente (Completa 100%) Mejora integral
trazabilidad del
proceso
Numero de canales 0 3 (ventas, compras, | Formalizacion de
de comunicacion contabilidad) los departamentos
automatizados
Numero de N/A 721/721 100% de
instancias cumplimento
completadas sin
errores

Nota: Simulacion ejecutada en entorno controlado — Bizagi Modeler. Elaboracion propia.




CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS
4. Analisis de los resultados obtenidos en ECUALANDFARMS S.A.

4.1.Metodologia de validacion

Para poder validar el comportamiento y la efectividad del prototipo automatizado que
fue desarrollado en el proceso de gestion de pedidos de ECUALANDFARMS S.A., se aplico
la metodologia de validacion funcional basada en una simulacion, utilizando la herramienta

de Bizagi Modeler en su modulo de simulacién de procesos que ya viene integrado.

La validacion tuvo como objetivo el poder evaluar principalmente el desempefio del
modelo operativo TO-BE bajo condiciones controladas y poder compararlo con el modelo
actual AS-IS. Donde la metodologia se enfoco en la medicion de los indicadores clave de
desempefio KPIs previamente definidos, permitiendo asi cuantificar las mejoras en

eficiencia, trazabilidad y consistencia del flujo automatizado.
La simulacion se estructur6 con los siguientes enfoques y criterios técnicos:

e Escenario simulado: 30 dias continuos de operacién, donde con 1000 instancias
procesadas para el modelo AS-IS y 721 instancias procesadas para el modelo TO-
BE.

e Herramienta utilizada: Bizagi Modeler en su version educativa, implementando
configuracion de tiempos por tarea, asignacion de roles y flujos logicos del proceso
no automatizado y automatizado.

e Tiempos asignados: Basados en observacion directa de los procesos reales,
entrevistas con el personal clave y la experiencia del equipo de las areas
involucradas.

Los criterios de evaluacion que se aplicaron fueron los siguientes:

e Duracion total del proceso: Donde se realizd una comparativa entre el tiempo
promedio de ejecucion de los modelos AS-IS no automatizado y el modelo TO-BE
automatizado.

e Nivel de trazabilidad: Capacidad del modelo automatizado para registrar, monitorear
y auditar cada instancia clave del pedido desde que inicia hasta que finaliza.

e Cantidad de errores y procesos manuales: Eliminacion de pasos informales o no

estructurados presentes en el modelo actual de la empresa.



e Tasa de cumplimento del flujo: Abarcando un porcentaje de instancias completadas

sin interrupciones ni desvios operativos.
Estas validaciones no se implementaron en un entorno de produccion real, sino en un
entorno simulado controlado, lo cual permitio realizar una evaluacion segura, iterativa y

objetiva del prototipo sin afectar las operaciones actuales de la empresa.

A nivel general, la metodologia aplicada tiene un enfoque en validar a nivel funcional
el modelo propuesto, no inicamente desde la perspectiva del disefio, sino también desde una
evaluacion cuantificable del impacto utilizando la herramienta BPM de Bizagi Modeler
apoyada en simulaciones técnicas y medibles, adecuadas para poder validar la eficiencia del

modelo.

4.2.Evaluacion del impacto del prototipo en los procesos internos

A partir del modelo automatizado TO-BE, se puede evidenciar una transformacion
significativa en la forma de operacion entre las areas clave de ECUALANDFARMS S.A.,
destacando principalmente el departamento de ventas, compras y contabilidad. Esta
transformacion refleja mejoras concretas en la coordinacion, trazabilidad, control operativo

y una reduccién de errores.

Previo a la automatizacion, la empresa contaba con una gran dependencia de canales
informales como Skype, WhatsApp y hojas de célculo de Excel, esto generaba
descoordinacion, duplicidad en los datos y una ausencia total de la trazabilidad. Con la
implementacion del modelo BPM automatizado, los problemas han sido mitigados mediante
la estandarizacion de tareas y la automatizacion del flujo de informacion entre los

departamentos involucrados.
Entre los impactos mas relevantes se destacan los siguientes:
Coordinacion interdepartamental

La automatizacion permitio establecer flujos de trabajo claramente definidos que
conectan directamente a los departamentos involucrados de la empresa. Las tareas ya no
dependen de mensajes dispersos o recordatorios informales, sino que se asignan de manera

inmediata, asegurando asi que cada area reciba a tiempo la informacion necesaria.



Si anteriormente la confirmacion del pago llegaba por mensajes al departamento de
compras, ahora el sistema activa una tarea Unicamente cuando el departamento de

contabilidad valida el pago, eliminando errores por falta de confirmacion.

Trazabilidad de procesos

Cada instancia del proceso puede ser rastreada desde que inicia hasta que finaliza,
incluyendo el registro de pedidos, validaciones de pagos, coordinacion con fincas
proveedoras y un eventual cierre con postventa. De esta manera, se genera un historial digital

que permite realizar auditorias y controles internos.

Mientras que antes no existia la posibilidad de saber quién autorizé directamente el
despacho del producto o cuando se envid un pedido, ahora la informacion queda registrada

automaticamente en el sistema.

Reduccion de errores operativos
La eliminacion de los pasos, tareas y recoleccion informal de datos ha reducido
significativamente los errores humanos, como los envios de pedidos duplicados, omision de

pagos no verificados o el contacto con proveedores equivocados.

Anteriormente, la falta de confirmacion escrita a nivel total generaba despachos sin
previamente recibir el pago. A partir de ahora, el flujo automatizado bloquea cualquier

avance hasta que el departamento de contabilidad valide la transaccion del cliente.

Control del flujo operativo

El sistema BPM proporciona un control total sobre el estado de cada pedido. Las
tareas no ejecutadas quedan en estado pendiente en el flujo, esto permite identificar cuellos
de botella o retrasos especificos por departamento. De manera que optimiza la supervision

del proceso y permite acciones correctivas inmediatamente.

En donde si una tarea como la revision de disponibilidad no se completa en el tiempo
esperado, al sistema genera automdticamente una alerta al responsable asignado del

departamento involucrado.

El impacto del prototipo automatizado en los procesos internos de
ECUALANDFARMS S.A. va encaminado a una mejora estructural clave, donde de un
proceso manual, informal y propenso a errores, se pasa a una gestion controlada, trazable y

coordinada entre todos los departamentos. Dicha transformacion no solo mejora la eficiencia



operativa, sino que sustenta y sienta las bases para poder escalar el modelo en otras areas de
la empresa en un futuro con oportunidades de mejora y optimizacion adaptadas a las

necesidades particulares de cada area.

4.3.Resultados obtenidos mediante indicadores clave

Tras haber presentado anteriormente la definicion técnica y ejecucion de los KPIs,
asi como su andlisis comparativo directo entre el modelo AS-IS y el modelo TO-BE
automatizado, esta seccion se centrara en la interpretacion estratégica de los resultados y su

relevancia para la toma de decisiones futuras en ECUALANDFARMS S.A.

Los resultados de los indicadores clave no solo reflejan mejoras a nivel numérico,
sino que son los que permiten poder establecer nuevos estandares de calidad operativa dentro

de la organizacion. En base a este sentido:

e El tiempo promedio del proceso, reducido a 5 dias dando la capacidad de una mejor
respuesta de la empresa, permitiéndole competir a mayor nivel en el mercado donde
la agilidad es un diferenciador clave.
e La trazabilidad del 100% fortalece la transparencia operativa, la cual crea
oportunidades para auditorias internas y un mejor control gerencial de los procesos
de la empresa.
e El cumplimiento total del flujo (721/721) estableciendo un precedente confiable
técnico que puede ser extendido a otros procesos estratégicos de las areas de la
empresa.
Interpretaciones estratégicas a partir de los KPIs

En base a los andlisis de los indicadores clave obtenidos en la simulacion del modelo
TO-BE, se logran identificar implicaciones directas y relevantes para la empresa. Estos
descubrimientos no solo representan mejoras operativas, sino también oportunidades

estratégicas concretas.

1. Mayor capacidad operativa sin aumentar recursos: En donde la reduccion del tiempo
promedio por pedido permite a la empresa atender mas solicitudes en menos tiempo,
por ende, mas efectividad y mas impacto en el mercado. Teniendo en cuenta que sin
tener la necesidad de contratar mas personal ni ampliar la infraestructura.

Representando un ahorro de costos y aumento en la productividad general.



2. Estandarizacion que facilita la capacitacion y expansion: Al eliminar tareas
informales y poder estructurar el proceso en un flujo automatizado, se facilita la
capacitacion de nuevos empleados y hace posible replicar el mismo modelo en otras
areas o proyectos de la empresa.

3. Mejora indirecta en la experiencia del cliente: Teniendo en cuenta que no se midid
formalmente la satisfaccion del cliente, la reduccion de errores, una mejor velocidad
de atencién y trazabilidad son factores que mejoran de manera natural la experiencia
del cliente final.

4. Gestion basada en datos reales: Gracias a que ahora se tiene un registro completo del
proceso y los indicadores configurados, la empresa puede tomar decisiones
informadas, como son: identificar los retrasos, evaluar el desempeiio de los

departamentos y poder anticiparse a posibles problemas o cuellos de botella.

4.4.Comparacion antes y después de la implementacion

La automatizacion del proceso en la gestion de pedidos en ECUALANDFARMS
S.A. marca una gran diferencia no solo a nivel funcional como ya se detall6 en el Capitulo
I1I, sino también en los resultados operativos, calidad del trabajo de los departamentos y el
valor generado para el cliente. Se presentara una interpretacion cualitativa y estratégica del
“antes y después”, la cual se enfoca en los beneficios tangibles alcanzados tras la
implementacion del modelo TO-BE.

Tabla 10: Comparacion cualitativa entre el modelo AS-IS y el modelo TO-BE en
ECUALANDFARMS S.A.

Enfoque del cambio Modelo AS-IS Modelo TO-BE
De lo informal a lo | Tareas ejecutadas mediante | Flujo bien definido en el
estructurado mensajes y hojas de calculo | sistema, con responsables a
sin integracion. cargo y  validaciones
automatizadas.
De lo reactivo a lo | Los errores se detectaban | El sistema anticipa errores
preventivo después de que ocurrian. mediante  reglas del
negocio definidas y alertas
automaticas.

De lo invisible a lo medible | No habia trazabilidad ni | Registro completo, con
una medicion del proceso. | datos para su analisis y
toma de decisiones.

De la dependencia personal | Dependencias del | Automatizacion del
a la  automatizacién | conocimiento y | proceso, rediciendo el
confiable disponibilidad del | riesgo de omision o una
personal. interpretacion subjetiva.




De la improvisacion al | Trabajo descoordinado | Flujo comin compartido,

control entre departamentos, | con control, trazabilidad y
propenso a duplicidad y | seguimiento del proceso.
errores.

Nota: Tabla elaborada a partir de la interpretacion de resultados del modelo TO-BE
validado en Bizagi Modeler. Elaboracion propia.
Como se puede observar, el modelo TO-BE no solo corrige errores del modelo actual,
sino que establece una nueva logica de trabajo orientada a la eficiencia, control y una

escalabilidad operativa.



CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5. Conclusiones y recomendaciones del proyecto realizado

5.1.Conclusiones

Se llevé a cabo un diagnoéstico del proceso de gestion de pedidos de clientes en
ECUALANDFARMS S.A., en donde se evidenci6 varias debilidades operativas como la
dependencia de herramientas informales, una ausencia de trazabilidad y la alta probabilidad
de que se cometan errores humanos. Este analisis permitio identificar oportunidades claras
de mejora mediante una automatizacion de tareas y la integracion de flujos entre los

departamentos.

A través del modelado TO-BE en la herramienta de Bizagi Modeler, se disefi6 y
desarroll6 un prototipo funcional de automatizacion que esta alineado con los principios de
BPMN, el mismo es capaz de resolver los problemas detectados en el diagnostico principal.
El prototipo creado establece el flujo del trabajo estructurado, en donde se asignan tareas
automaticas, validacion integrada y una comunicacién formal entre los departamentos,

garantizando asi el control y la trazabilidad en todo el proceso.

La validacién funcional del prototipo mediante simulaciones permitié evaluar el
modelo TO-BE en un entorno claro y controlado, donde se evidencid una reduccion del 58%
aproximadamente en los tiempos de atencion, una trazabilidad completa, eliminacién de
errores manuales y el cumplimiento del 100% de los flujos creados y simulados. Los
resultados demuestran que la propuesta llega a ser viable y escalable para una futura

implementacion a nivel real en la empresa.

La implementacion de un enfoque BPM en el proceso enfocado en el cliente de
ECUALANDFARMS S.A. ha demostrado que la automatizacién no solo puede mejorar la
eficiencia operativa, sino que puede transformar la cultura de la organizacion hacia un
modelo mas controlado y enfocado en los resultados. La experiencia validada mediante
simulaciones sienta las bases claras para una aplicacion real en una empresa como para

futuras investigaciones en automatizacion de procesos en el sector agricola ecuatoriano.

5.2.Recomendaciones

Se recomienda ejecutar la implementacion gradual del prototipo automatizado,

iniciando con una fase piloto en un entorno controlado del area de gestion de pedidos. Se



debe acompaiiar al despliegue por sesiones de capacitacion hacia el personal, con el fin de
asegurar la correcta adopcion y manejo del nuevo flujo de trabajo, para poder minimizar la
resistencia al cambio y maximizar los beneficios operativos destinados a

ECUALANDFAMRS S.A.

Una vez implementado el modelo automatizado, se debe establecer un sistema de
seguimiento clave basado en los mismos indicadores clave de desempefio que se utilizaron
en la simulacion. Permitiendo validar los resultados en condiciones reales de trabajo,
identificando areas de ajuste y enfocdndose en garantizar la sostenibilidad del sistema. Entre
los indicadores de alta prioridad se sugiere monitorear y tener en cuenta: tiempo promedio

del proceso, tasa de cumplimiento del flujo y la trazabilidad efectiva.

Complementariamente, se recomienda considerar la expansion del modelo BPM a
otras areas criticas de la empresa, como logistica o facturaciéon, manteniendo la misma légica
de automatizacion aplicada y validada. Paralelamente, se sugiere explorar la integracion del
prototipo con sistemas empresariales mas complementarios como un ERP o CRM, que
permitan consolidar toda la digitalizacion del negocio y optimizar la gestion del cliente en

todas sus etapas involucradas.
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