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Resumen

El presente Trabajo de Suficiencia Profesional tiene como objetivo describir y analizar una experiencia
profesional orientada a mejorar la eficiencia operativa y el control de gestion mediante la gestion por
procesos y la transformacion digital en el drea de servicios de la empresa “RB”. Inicialmente el
diagndstico mostrd que el proceso de revisidén y aprobacion de solicitudes de compra era lento, poco
confiable y carente de control presupuestal, lo que generaba reprocesos, sobrecostos y retrasos que
impactaban en la operacién y la rentabilidad. En este contexto, se disefid e implementé un nuevo flujo
de proceso, con base en la uniformizaciéon de datos, la automatizacion de puntos de control y la
definicidn de reglas de negocio claras, utilizando herramientas como Microsoft Forms, SharePoint Lists
y Power Automate. Como resultado de esta operacién, el tiempo de revisién se redujo en 33 %, el
porcentaje de errores disminuydé de manera significativa y las compras sin control presupuestal
practicamente se redujeron a cero. Paralelamente, se desarrollé una arquitectura de datos basada en
procesos de extraccidn, transformacién y carga (ETL) que permitio integrar la informacion financiera
y operativa proveniente del sistema de planificacién de recursos empresariales(ERP), dando lugar a la
construccion de dashboards de control que brindan visibilidad sobre ingresos, costos y avance de
contratos. La solucién propuesta no solo mejoré el control operativo y financiero, sino que senté las
bases técnicas para futuras mejoras, como la implementacion de modelos de costeo mds avanzados y
la optimizacién del control inmediato. Asimismo, la operaciéon permitié desarrollar competencias
profesionales vinculadas a la gestion de procesos, el andlisis de datos y la gestiéon del cambio
organizacional. En conjunto, el trabajo demuestra que la combinacién de gestién por procesos,
automatizacidon y Business Intelligence constituye una tactica efectiva para fortalecer la eficiencia, la

transparencia y la sostenibilidad de los procesos en organizaciones de servicios.
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Introduccion

El presente Trabajo de Suficiencia Profesional (TSP) tiene como propdsito analizar y resolver
un conjunto de problemas detectados en el Area de Servicios de una unidad operativa de la empresa
RB, relacionados con la carencia de informacidn veraz, confiable y oportuna para elaborar un costeo
real de los contratos. Esta limitacién se manifiesta en tres dificultades principales: el tiempo excesivo
requerido para el analisis de contratos, la falta de desagregacién de los costos y la ausencia de

mecanismos formales de control y aprobacidn en las adquisiciones.

En este marco, el trabajo explica una intervencion profesional enfocada a mejorar la
visibilidad, trazabilidad y control de la informacién mediante el uso de herramientas tecnolégicas de
analisis de informacion, disefio de procesos y automatizacién de flujos. La finalidad inmediata de la
propuesta no fue la implementacién de un sistema de costeo avanzado, sino la adecuacidn de las
condiciones necesarias (informacion estructurada, procesos claros y datos confiables) que permitan

aplicar, en una etapa posterior, metodologias de costeo mas precisas.

En este sentido, el estudio contribuye a la mejora de la eficiencia operativa y al fortalecimiento
de latoma de decisiones en el area de servicios, alineando la gestidn diaria con los objetivos financieros

y estratégicos de la organizacién.

Objetivo general

Sentar las bases de informacidn, visibilidad y control necesarios para mejorar la gestidn de costos y la

rentabilidad de los contratos del Area de Servicios.

Objetivos especificos

— Reducir los tiempos de analisis y revision de contratos mediante la consolidacién vy
visualizacidén de la informacién.

— Incrementar la trazabilidad y el control de los costos asociados a horas de trabajo y compras.

— Establecer mecanismos de control preventivo que permitan anticipar desviaciones

presupuestales en los contratos de servicios.



Capitulo 1 Aspectos Generales

1.1 Descripcidn de la empresa

En el Perd, “RB” (nombre modificado por razones de confidencialidad) se fundé en 1918 y, en
la actualidad, cuenta con mas de quinientos colaboradores a nivel nacional. La organizacion se dedica
a la venta, el almacenamiento y la distribucidn de rodamientos, soluciones mecatrdnicas, sellos y
sistemas de lubricacién. Asimismo, ofrece servicios especializados de lubricacién industrial,
mantenimiento predictivo, alineamiento, analisis vibracional, soluciones de ingenieria, remanufactura
de rodamientos y reacondicionamiento de aceites industriales a empresas ubicadas en Lima y diversas

regiones del pais.

La empresa opera a nivel mundial bajo una filosofia basada fundamentalmente en la estrecha
relacidn con el cliente, impulsada por la innovacidn tecnolégica y busqueda de soluciones simples y
eficientes. Durante la ultima década, y como respuesta a la globalizacién y a los desafios de
sostenibilidad, la organizacion incorpord soluciones orientadas a la reutilizacién de aceites
industriales. Actualmente, “RB” es guiada por el propdsito de seguir reduciendo la friccién industrial

para contribuir a un futuro mas sostenible y eficiente, y asi continuar con su legado.
Misidn y Visidn
A partir del propésito institucional, se definieron la mision y visidn de la empresa:

Misién: Proveer soluciones de ingenieria que reduzcan la friccion y aumenten la eficiencia de los

sistemas industriales, mejorando la confiabilidad y el rendimiento de los clientes.

Vision: Ser lideres globales en soluciones que promuevan un futuro mas sostenible, eficiente y

productivo para la industria y la sociedad.

1.2 Modelo de Negocio

La empresa “RB” opera bajo un modelo de negocio Business to Business (B2B), orientado
principalmente a industrias manufactureras, automotrices, mineras, energéticas, de construccién y
aeronduticas. Su propuesta de valor combina productos de alta confiabilidad con servicios
especializados de ingenieria, mantenimiento mecanico y monitoreo de condicién, lo que posiciona al
Area de Servicios como un componente clave para generar ingresos recurrentes y fidelizar a los

clientes.

Las principales actividades incluyen la investigacién e innovacién en ingenieria aplicada a

rodamientos (cojinetes, rodillos y chumaceras) la distribucidon de productos, y la prestacién de servicios



especializados. Estas actividades no solo generan ingresos directos, sino que también impactan en la
rentabilidad global de la empresa, haciendo critica una adecuada gestion de costos y contratos en el

Area de Servicios.

“RB” no vende sus productos a través de su pdgina web, sino que lo hace a través de sus distribuidores
y socios comerciales. La relacidon con sus clientes se da a través de consultoria técnica especializada,

formacidn y capacitacidn, y otros contratos.

1.3 Descripcion del drea y del puesto de trabajo.

El colaborador y autor de este TSP se desempefia en el Area de Servicios, la cual se divide en
un componente operativo y uno administrativo. El primero se encarga de la ejecucién de servicios en
campo, mientras que el segundo gestiona contratos, facturacién, control de costos, seguimiento de

compras, mapeo de procesos y los reportes financieros.

El puesto que ocupa el colaborador es el de Analista de Administracion, Control y Gestidon de Servicios,
cuyas funciones principales incluyen el control de horas de trabajo, la supervisidon de gastos frente al
presupuesto, y la elaboracién de reportes financieros para la toma de decisiones de la organizacion.
Adicionalmente, revisa la temporalidad, el mapeo de procesos nuevos y la reportabilidad de

resultados.

1.4 Situacidn de la empresa

El Area de Servicios enfrenta un entorno complejo caracterizado por factores externos, como
el ingreso de nuevos competidores, la situacidn politica del pais y la escasez de personal especializado,
asi como por factores internos, entre ellos constantes reestructuraciones organizacionales, la adopcién

de nuevos sistemas de medicidn y politicas de seguridad mas estrictas.

1.5 Descripcion del problema

El problema central identificado es la falta de informacién confiable y oportuna para el costeo
real de los contratos de servicios. Este problema se manifiesta en tres aspectos especificos: el exceso
tiempo requerido para analizar y dar seguimiento a los contratos, la falta de categorizacion detallada

de los costos y la ausencia de controles formales en el sistema de compras.

Como consecuencia, la gestidn se realizaba de manera reactiva, con informacién incompleta 'y
tardia, lo que dificultaba anticipar desviaciones presupuestales, controlar sobrecostos y evaluar la

rentabilidad real de los contratos. Estos factores limitantes evidenciaron la necesidad de una
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intervencidn orientada a mejorar la visibilidad, el control y la trazabilidad de la informaciéon como

condicidn previa para la implementacién futura de un sistema de costeo real.



Capitulo 2 Fundamentacidn teédrica

El presente marco tedrico integra los principales enfoques conceptuales vinculados al costeo
de servicios y contratos, la gestién y control de costos, la gestidon de procesos de negocios (BPM), asi
como el uso de herramientas de Business Intelligence (Bl), la transformacion digital, la automatizacién
de procesos y la gestidn del cambio organizacional. En conjunto, estos enfoques constituyen pilares
para fortalecer la eficiencia operativa, la toma de decisiones basada en informacién y la mejora
continua en organizaciones modernas similares. Estas herramientas fueron seleccionadas por su
capacidad de responder al problema identificado y convergen en la propuesta como una fase previa

indispensable para la futura implementacion de un sistema de costeo real de contratos.

2.1 Costeo de servicios y contratos

Las investigaciones realizadas y analizadas sustentan que el costeo de servicios y contratos
debe abordarse como un proceso estratégico, integrado a la gestion de procesos, el control de la
gestion y la toma de decisiones. En este escenario, estos aportes tedricos y empiricos sustentan la
necesidad de contar con modelos de costeo adecuados, orientados a la rentabilidad, la sostenibilidad

contractual y la generacién de valor.

En un entorno donde la diferenciacion de productos fisicos resulta cada vez mas limitada, las
organizaciones optan por competir a través de los servicios, priorizando la puntualidad, la rapidez de
respuesta y la eficiencia en la atencion al cliente, generando asi experiencias valiosas, dificiles de

olvidar (Kotler y Keller, 2016).

El costeo de servicios constituye un elemento critico en organizaciones cuya actividad se
desarrolla mediante contratos, especialmente en ambientes competitivos y requerimientos de
respuesta rdpida, donde la precisidn de la cotizacion y la correcta estimacidn de costos determinan la
sostenibilidad del servicio. En este sentido, muchas empresas de servicios determinan sus costos en
base a estimaciones deducidas de servicios anteriores, practica que frecuentemente conlleva a
pérdidas econémicas no identificadas oportunamente, cancelacién de servicios o renegociaciones
contractuales forzadas (Canto, 2013). El autor propone la cadena de valor como herramienta de
gestidn, integrando factores de decisidn que permiten conocer la situacion financiera en tiempo real;
este enfoque resulta relevante para identificar actividades mds costosas, déficits en unidades de

negocio y la necesidad de un costeo alineado con procesos operativos y estratégicos.
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Desde el punto de vista del desempefio contractual, el andlisis del costo de los contratos de
servicios resulta indispensable para medir su rentabilidad real. Rivera y Chavez (2019) analizan un
contrato de servicios de alquiler de equipos de tecnologias de la informacién y demuestran que la
incapacidad de identificar adecuadamente los costos limita estrategias comerciales sostenibles,
afectando directamente la rentabilidad. Su metodologia descriptiva y transversal, basada en analisis
documental y observacidn de campo, es coherente con la naturaleza del TSP, al resaltar que la
rentabilidad contractual no se puede evaluar solo a través de los ingresos, sino desde una comprensién

integral de los costos asociados al servicio.

Un desafio reiterado en el costeo de servicios es la adjudicacidn de costos indirectos (el costo
es el valor monetario de los recursos utilizados, mientras que el costeo es el método o proceso
mediante el cual esos costos se calculan, asignan y analizan). En este marco, Silva (2025) propone la
aplicacion del costeo basado en actividades (ABC) como mecanismo para mejorar la asignacion de
costos indirectos, vinculandolos directamente con las actividades que los generan. Este modelo resulta
pertinente para el TSP porque supera esquemas tradicionales de costeo y proporciona informacién
mds precisa para la gestidon de procesos y el control de gestién, especialmente cuando se analizan

contratos con multiples actividades y recursos compartidos.

En 2017, Torres desarrollé un proceso de costeo para empresas de servicios de ingenieria y
construccién del sector minero, destacando la identificacion de componentes del costeo (mano de
obra, materiales y costos indirectos) y su relacidn con especificaciones técnicas y plazos contractuales.
Asimismo, resalta la necesidad de comunicacién fluida entre areas, planificacién adecuada y
seguimientos periddicos para prevenir desviaciones que afecten la inversién presupuestada y
rentabilidad proyectada. Estos elementos fortalecen el enfoque del presente TSP en control de gestidn

y articulacion entre contabilidad financiera y contabilidad administrativa de “RB”.

La implementacién de sistemas de costos por érdenes, como plantean Arbafiil et al. (2017),
permite mejorar el costeo de contratos al adecuar el sistema a la naturaleza especifica de cada servicio.
Este aporte refuerza que la eleccidn del sistema de costeo influye en la capacidad de controlar, evaluar
y optimizar la ejecucion contractual, evitando enfoques genéricos que distorsionan la informacion para

decidir.

Datta y Roy (2010) analizan técnicas de modelamiento de costos en contratos basados en
disponibilidad y evidencian que, ante la ausencia de metodologias consolidadas, la practica se apoya
en analogias y juicio experto. ldentifican desafios criticos como incertidumbre a lo largo del ciclo de
vida, coproduccidn con el cliente, dificultad para estimar mantenimiento futuro y consideracion

limitada de riesgos centrados en el cliente; por ello, proponen modelos conjuntos cliente—proveedor
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y una transformacion interfuncional que permita comprender integralmente el proceso de estimacion
de costos, aportando al TSP una visidon avanzada alineada con gestidén del riesgo y decisiones

estratégicas en contextos complejos.

Complementariamente, la literatura reciente evidencia que el costeo real de servicios
demanda sistemas flexibles, estructuras contables consistentes, integracion de datos y talento
capacitado. En una revisidon bibliografica, Mohammad y Salleh (2022), identifican seis clusteres:
innovacién en servicios y necesidad de mediciones flexibles; sistemas contables avanzados con centros
de costos claros; disefio y gestién de procesos para vincular actividades y centros de costos; recursos
humanos capacitados; sistemas de datos integrados (p. ej., SAP o PDM) para trazabilidad; y el rol
estratégico del ABC para calcular costos reales y mejorar eficiencia, especialmente en servicios

gubernamentales.

En el mismo sentido, los métodos tradicionales de distribucidn de costos presentan
limitaciones en servicios. El costeo por absorcion asigna costos fijos y variables a unidades producidas
o servicios entregados, pero Samuelson y Nordhaus (2010) advierten que la distribucién de indirectos
por volumenes puede distorsionar resultados cuando los servicios son heterogéneos y consumen
recursos de manera desigual. El costeo variable, al considerar solo costos que varian con el nivel de
actividad, resulta atil para decisiones de corto plazo, pero McCaffrey (2017) sefiala que no refleja la

totalidad de recursos consumidos, limitando la evaluacion de rentabilidad real de contratos.

En respuesta a estas limitaciones, el ABC asigna costos segun actividades que consumen
recursos. Kaplan y Cooper (1998) sostienen que el ABC identifica inductores (cost drivers) para vincular
gastos con actividades especificas, ofreciendo una vision mds precisa del consumo. Bustamante (2015)
destaca que mejora la transparencia y facilita decisiones estratégicas, especialmente en
organizaciones de servicios con procesos transversales. Borges et al. (2024) refuerzan su eficacia en
instituciones complejas al permitir desagregar costos y vincularlos directamente con actividades que

generan valor.

2.2 Gestion de costos y control de gestion

La gestion de costos constituye un elemento fundamental para la sostenibilidad y continuidad
de las organizaciones. Ren y Zurita (2021) sostienen que la ausencia de control de recursos conduce a
decisiones erradas que pueden comprometer la permanencia empresarial; enfatizan que la
contabilidad no cumple solo una funcidn tributaria, sino que permite medir desempefio, proyectar y

tomar decisiones a partir de datos acumulados. Su estudio evidencia que, cuando no se registran
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sistematicamente recursos invertidos, la operacién tiende a ejecutarse de manera empirica,
generando costos y gastos no controlados; en respuesta, proponen un modelo de planeacidon que

integra mapeo, prondstico de demanda, planeacién, estructura de costos y punto de equilibrio.

El control de gestidon adquiere dimensidn estratégica cuando se analiza desde la cadena de
valor. El andlisis de cadena de valor, apoyado en contabilidad de gestion y Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion (TIC), es fundamental para comprender el funcionamiento
organizacional y orientar fines estratégicos en entornos competitivos (Suarez-Tirado, 2013). El autor
propone algunas alternativas de mejora como alianzas estrategicas, cambios logisticos, terciarizacién
e indicadores, que permiten reducir costos y mejorar servicios; en su caso, las decisiones sobre
infraestructura logistica, capacidad de almacenamiento y tercerizacidon contribuyeron a disminuir los

costos, mejorar la oportunidad de entrega y fortalecer la imagen corporativa.

La efectividad del control de gestidon depende de la calidad de la informacién generada por los
sistemas de costeo. Villalba et al. (2021) sefialan que gestién y costeo estan intimamente ligados: la
gestidén requiere informacion confiable para decidir, mientras que los costos reflejan decisiones
directivas. Destacan que planificacion, organizacion, ejecucion y evaluacion son indispensables para
controlar las actividades, considerando que los costos representan egresos significativos. En este
marco, el ABC se plantea como método que entrega datos mas precisos sobre costos indirectos,

contribuyendo a mejores decisiones y a una estrategia orientada a la competitividad.

Desde una dptica integradora, Diefenbach et al. (2018) desarrollan un sistema de control de
gestidn de costos (SCGC) que articula la literatura de gestion de costos y sistemas de control de gestion.
Con evidencia experimental en empresas europeas, demuestran que el SCGC mejora el desempefio
organizacional y que su efecto es visible a través rentabilidad. El estudio subraya que la cultura de
concienciacion sobre costos y la seleccion adecuada de métodos de control son componentes de
mayor impacto, y que los efectos son mas fuertes en organizaciones con innovacion radical, reforzando

la necesidad de alinear costos con estrategia y contexto de cambio.

El control y la reduccion de costos también se consolidan como herramientas esenciales para
mejorar la eficacia y la eficiencia en entornos competitivos. Akeem (2017) demuestra el impacto
positivo del control de costos y su dependencia de técnicas adecuadas, reduccién de desperdicios y
uso del presupuesto. Asimismo, destaca la importancia de estandares realistas, revisiones periddicas
de costos fijos, objetivo y factores humanos como la motivaciéon y los incentivos, mostrando que el

control de costos incorpora dimensiones conductuales.
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La investigacién contemporanea amplia la visidén mecanicista y reconoce que los costos son
consecuencia de decisiones operativas de gerentes, influidas por restricciones, incentivos y sesgos.
Banker et al. (2018) plantean “abrir la caja negra” del comportamiento de costos, usando su
comportamiento observado como lente para analizar determinantes y consecuencias de decisiones
gerenciales, lo que vincula gestidn de costos con contabilidad gerencial y disefio de procesos y sistemas

de control.

2.3 Gestion de procesos y Business Process Management (BPM)

Las referencias revisadas sustentan que el BPM es un sistema integrado de gestién basado en
procesos que vincula estrategia y operacion (Rodriguez-Rios, 2015) y que su implementacién efectiva
depende de documentacién profunda y estandarizacion orientada a automatizacion y BPMS
(Supelano, 2015), metodologias y filosofias de mejora continua orientadas a valor (Duro & Gilart, 2016;
Hitpass, 2017), evidencia aplicada para mejorar resultados y satisfaccion (Ampuero et al., 2020),
gestién de factores criticos de éxito (Sanchez et al., 2018; Idogawa et al., 2023), seleccién vy
comprension de estandares/notaciones (Ko et al., 2009) e integracion emergente de BPM con gestion

de riesgos (Lamine et al., 2020).

Rodriguez-Rios (2015), a partir de una revisidon sistematica concluye que el BPM integra
gestidn, procesos y tecnologia para alinear la estrategia con la operacidn diaria mediante procesos
medibles y mejorables. Este enfoque implica: que la planeacidn culmina con la definicién de procesos
como una base de la operacidon, incorporando un modelamiento, gestion y mejoras basada en
resultados medibles, control y retroalimentacion. Tal es asi, que en una perspectiva aplicada, Hitpass
(2017) aborda la BPM como metodologias, mejores practicas y tecnologias que automatizan la
ejecuciéon y control, articulando la gestion con la arquitectura empresarial orientada a procesos y

mejora continua desde una visién estratégica y practica.

Supelano (2015) indica que la documentacidon con detalle suficiente para soportar la
automatizacidn, constituye un componente decisivo y propone un modelo de automatizacién de
documentacion orientado a ISO 9001 y teoria BPM, demostrando que documentar al detalle permite
responder con agilidad a cambios y habilitar una BPMS con ahorros de costos y tiempo. Sus
conclusiones subrayan que la automatizacién eficiente exige profundidad documental; si la
documentacion es superficial, no es viable una BPMS. También destaca la cultura por procesos,

competencias del talento humano e identificacion de interfaces (software) como aspectos criticos.

La gestion por procesos se fortalece al integrarse con filosofias de mejora continua. Duro y

Gilart (2016) sostienen que, en educacién superior, la competitividad exige identificar y eliminar
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cuellos de botella en la cadena de valor de servicio; la combinacion de LEAN, Six Sigma y BPM permite
prescindir de procesos que no generan valor, automatizarlos y mantener la mejora continua. Este
enfoque es consistente con la légica de BPM al mapear, medir y redisefiar procesos para mejorar

desempeiio, calidad y uso de recursos, con orientacidn explicita al valor.

En servicios publicos, Ampuero et al. (2020) proponen un modelo BPM para mejorar
resultados de gestion en un centro de salud y concluyen que BPM constituye una herramienta efectiva
para mejorar la gestién institucional, destacando simplificacion administrativa y satisfaccién de
usuarios, asi como la necesidad de socializacidon de instrumentos, capacitacién y seguimiento de

procesos por area.

La implementacién de BPM suele fallar cuando se subestiman condiciones organizacionales.
Sanchez et al. (2018) muestran que factores criticos de éxito varian por etapa y proceso, y que la
alineacién entre objetivos estratégicos y procesos es central. Idogawa et al. (2023) encuentran que,
para gestionar el cambio en proyectos BPM, los factores criticos principales son gestion de proyectos,
apoyo de alta direccidon y competencias tecnoldgicas; ademas, resaltan que la tecnologia no debe
asumirse como factor principal del éxito, sino que es esencial movilizar personas y gestionar direccién

y proyecto.

El incremento de estandares ha generado confusidn; Ko et al. (2009) destacan la falta de
estandares de diagndstico establecidos, pero definen cuatro grupos: ejecucion, intercambio, graficos
y diagnéstico. Esto sustenta que la eleccion de herramientas (incluyendo BPMS) afecta
interoperabilidad, ejecucion y capacidad de andlisis, por lo que su seleccién debe alinearse con

objetivos de control, mejora y automatizacion.

Dado que los procesos operan en entornos competitivos e impredecibles, la integracion de
riesgos se vuelve relevante. Lamine et al. (2020) proponen Risk-aware BPM (R-BPM) y el método
BPRIM, que sincroniza BPM y ERM, unifica conceptos de riesgo y proceso y utiliza un lenguaje de
modelado extendido para incorporar riesgos. La evaluacidon en un caso real sugiere aplicabilidad,
aportando bases para proyectos BPM donde el control y continuidad exigen integrar riesgos desde el

disefio.

En el contexto aplicado del TSP, herramientas de modelacién como Bizagi permiten operacionalizar
esta légica. Haro et al. (2025) encuentran alta correlacién entre gestidon por procesos y eficiencia
productiva en una empresa textil, proponiendo mapas y diagramas de procesos con Bizagi Modeler.
Ortiz-Fernandez et al. (2024), en una revision de literatura, concluyen que la gestion por procesos
mejora rentabilidad, eficiencia y satisfaccién del cliente, especialmente cuando se integra con

tecnologias de informacién que habilitan la gestion de procesos de negocio. Las etapas de un proceso,
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flujo de trabajo, programa informatico o sistema, son representadas por diagramas de flujo. Estos se
componen de formas conectadas por lineas y representan procesos paso a paso para facilitar la toma

de decisiones, reducir ambigliedad y mejorar los flujos de trabajo (Belcic y Stryker, 2024)

Asimismo, Center (2016) sefala que los flujogramas IBM permiten visualizar y documentar
procesos complejos reduciendo ambigliedad y mejorando comunicacién; en este marco, Bizagi
permite definir el flujo de interaccién entre personas, sistemas y actividades, estableciendo un
esquema de control de compras en el area de servicios. Vidovi¢ (2025) propone simulaciones que
permiten modelar procesos empresariales complejos para predecir resultados y evaluar cambios sin
afectar el entorno real; su aplicacién en logistica permite detectar cuellos de botella, optimizar flujos,

reducir retrasos, incrementar productividad, disminuir costos y fortalecer competitividad.

El BPM aporta estructura y disciplina de ejecucion mediante medicidén y control, lo que exige
definir indicadores, asegurar trazabilidad y monitorear desempefio para identificar cuellos de botella,
demoras y sobrecostos. Una BPMS facilita la captura de datos e informacidon, mientras que la
orientacién por procesos y mejora continua demanda informacién oportuna y comparable para
evaluar resultados, priorizar mejoras y alinear la operacidn con estrategia. En este punto, el paso hacia
la inteligencia de negocios (BI) resulta natural: los datos del ciclo de vida de procesos se convierten en

insumos para andlisis, visualizacion y seguimiento directivo.

2.4 Business Intelligence y control de gestion

La Bl se ha consolidado como soporte clave para fortalecer el control de gestion al
proporcionar capacidades avanzadas de analisis, visualizacién y comprensiéon del desempefio
organizacional (Guzman y Ldpez, 2017). Boza y Cuenca (2009) sefialan que la Bl puede implantarse
progresivamente con riesgos controlados, permitiendo contrastar la inversion y los beneficios. En su
estudio, el area de control de gestidn fue beneficiaria directa al contar con mayor capacidad analitica
para la toma de decisiones, apoyada en Data Warehouse corporativo y en preocesamientos analiticos
en linea OLAP. Un aspecto relevante es que la implantacion de la Bl se concibe como proyecto

organizacional: documentacién, experiencia acumulada y evaluacion positiva de alta direccién.

Guzman y Ldpez (2017) proponen la Bl como una estrategia para empresas productivas,
destacando la necesidad de definir indicadores clave (KPI) alineados a objetivos estratégicos. A partir
del levantamiento de informacién, disefian un Dashboard con tablas y graficos de granularidad fina
para reducir la incertidumbre. Concluyen que es necesario sustentar las decisiones en una informacion
integral, confiable y segura, gestionada por una arquitectura de BI, evidenciando brechas en dreas

pequefias donde Bl auin no se articula plenamente con gestidn estratégica.
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La aplicabilidad de la Bl se extiende a contextos de alta complejidad informacional. Goti-Elordi
et al. (2017) describen la implantacidon de Bl en un entorno de big data para apoyar decisiones
estratégicas, mostrando que ésta contribuye a la agilidad y el rendimiento del proceso para la toma
de decisiones y puede evolucionar desde analisis descriptivos sencillos hacia funciones predictivas
complejas. Elbashir et al. (2022) muestran que la asimilacién de la Bl en sistemas integrados de control
de gestién mejora el rendimiento de procesos cuando la alta direccion promueve la creacidn de

conocimiento y respalda la infraestructura de los datos.

El impacto de la Bl se potencia al integrarse con sistemas empresariales y control de gestion.
Elbashir et al. (2021) demuestran que la interaccidn entre sistemas de informacidn integrados y MCS
habilitados con la Bl favorece la asimilacion de informacién de control a nivel de proceso, mejorando
el rendimiento de los procesos y el desempefio organizacional. Youssef y Mahama (2021) evidencian
que la Bl y analitica median parcialmente la relacién entre uso de ERP y la aplicacién de précticas de
contabilidad de gestién (presupuestos, costeo y evaluacidon del rendimiento), sugiriendo que los

beneficios del ERP no se podrian materializar plenamente sin capacidades analiticas.

Sinarasri y Chariri (2023) muestran que, en startups, el sistema de control de gestion
contribuye de manera positiva al rendimiento, pero la Bl no siempre modera esa relacién debido a
limitaciones de gobernanza, capacidades analiticas y recursos. Esto refuerza que Bl requiere alineacion

con MCS, gobernanza y condiciones contextuales para potenciar el control de gestion.

Finalmente, el control de gestién apoyado en la Bl depende también de roles organizacionales.
Jarvenpaa et al. (2023) encuentran que los controllers cumplen la funcion de filtrar e interpretar
grandes volumenes de datos, construyendo confianza en la informacién y facilitando su comprension;
la confianza emerge de la combinacidn entre estandarizacion, verosimilitud del sistema, reputacion

profesional y comprensidn colectiva.

En el marco de herramientas concretas, Power Bl se presenta como plataforma de Bl para
integrar y visualizar datos (Microsoft, s.f.). Galindo et al. (2024) destacan su relevancia para procesar
informacidn y facilitar decisiones mas acertadas; Microsoft (s.f.) sefiala que unifica andlisis empresarial
y de autoservicio con precision y coherencia en tiempo real, con interfaz accesible para usuarios no
técnicos. Toapanta-Cisneros (2024) sostiene que Power Bl incrementa competitividad al fortalecer
administracién estratégica basada en datos; en la propuesta, permitio visibilizar reportes e integrar

informacidn sobre fluctuacidn y categorizacién de gastos por contrato, periodo y tipo de gasto.
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2.5 Transformaciodn digital y automatizacion de procesos

La literatura revisada sostiene que la transformacion digital (TD) es un proceso estratégico-
organizacional que integra tecnologias emergentes en la cadena de valor (Medina-Chicaiza et al., 2022)
Yy que, en América Latina, se acelerd con el COVID-19, enfrentando brechas y condicionantes de
contexto (Valdiviezo et al., 2022). La automatizacion se justifica cuando se apoya en BPM y BPMS para
reducir reprocesos, duplicidades, tiempos de espera y desperdicios (Granda-Campoverde & Bermeo-
Valencia, 2022), y cuando se precede por innovacién y redisefio del proceso (Mayorga, 2022).
Tecnologias como la automatizacidn robdtica de procesos (RPA) y la automatizacién inteligente de
procesos (IPA) amplian el espectro de automatizacién (Siderska, 2020; Kholiya et al., 2021; Afriliana &
Ramadhan, 2022), con convergencias hacia IA/loT y automatizacion prescriptiva (Bhadra et al., 2023).
La sostenibilidad del cambio requiere liderazgo, cultura digital, competencias, control y gestién del

riesgo (Davila et al., 2024; Schlegel & Kraus, 2023; Herrera-Sanche, 2024; Adewumi et al., 2024).

Medina-Chicaiza et al. (2022) describen la TD como reconversidon y adaptacidon basada en
tecnologias digitales para cubrir demandas y ofrecer productos o servicios innovadores, resaltando
impacto en eficiencia de recursos y capacidad de respuesta. Valdiviezo et al. (2022) concluyen que la
TD se orienta en la region hacia educacion, empresas y personas, con oportunidades y retos (brecha
digital, barreras politico-econdmicas), demandando cambios en estructuras de gestidn, inversién,

financiamiento, politicas publicas y capacitacion.

Desde el enfoque BPM, -Campoverde y Bermeo-Valencia (2022) proponen una metodologia
para automatizacion aplicable a organizaciones diversas; en su caso, el uso de un BPMS redujo sobre
procesos, reprocesos, esfuerzos duplicados, tiempos de espera y desperdicios, logrando gestion mas
eficiente y flexible. Recomiendan replicar fases ajustandolas al contexto, considerar la orientacién a

procesos y desarrollar una priorizacion previa de procesos a automatizar.

Mayorga (2022) enfatiza que, antes de automatizar, es vital innovar el proceso: propone un
marco de alineacidén estratégica, diagndstico, innovacion y transformacién digital, combinando BPM

con Design Thinking para evitar automatizar ineficiencias y orientar la TD a la creacion de valor.

Davila et al. (2024) sefialan que la TD exitosa requiere visidn estratégica y compromiso de la
alta direccidn; las empresas con mejores resultados priorizan la experiencia del cliente, la cultura de
innovacion y la adopcién de tecnologias emergentes, atendiendo resistencias, brechas de habilidades,

ciberseguridad y ética de datos.



20

Espinosa-Vélez y Armijos-Buitron (2022) subrayan que la digitalizacidn acelerada por COVID-
19 fortalecié el e-commerce y los canales digitales, elevando prioridades como automatizacién y
experiencia del cliente, pero advierten que el mayor reto es construir cultura digital y acompafiarla

con gestion del cambio.

Siderska (2020) presenta la RPA como automatizacidon con robots de software para tareas
repetitivas y basadas en reglas, reportando beneficios en productividad, costos, calidad y reduccién de
errores; destaca el desafio de seleccionar procesos adecuados y la necesidad de integrar la RPA con
BPM/BPMS, proyectando evolucién hacia automatizacién inteligente. Afriliana y Ramadhan (2022)
concluyen que RPA es vital en iniciativas de TD, pero su idoneidad actual se concentra en procesos
basados en reglas; los procesos altamente complejos requieren una evolucidn hacia la RPA inteligente

o la IPA.

Kholiya et al. (2021) describen la IPA como fusion de RPA con la |A para procesos capaces de
aprender y adaptarse, con potencial amplio. Bhadra et al. (2023) proponen convergencia entre el
internet de las cosas(loT cognitivo) y la RPA inteligente para maximizar agilidad y resiliencia, integrando

las operaciones y las acciones prescriptivas basadas en datos y contexto.

Schlegel y Kraus (2023) evidencian brechas entre competencias disponibles y requeridas para
la transformacién digital en el contexto de la RPA, sefialando algunas dificultades de reprocesos y
aparicion de roles especializados. Herrera-Sanche (2024) muestra que big data, IA y RPA aumentan
rapidez y precision del andlisis en una auditoria interna, en la reduccidon de los costos y en el
fortalecimiento de deteccidn de riesgos, pero el impacto se limita por resistencia cultural, déficit de
competencias e integracién con sistemas heredados, concluyendo que el éxito requiere liderazgo,
cultura de innovacidn y formacién continua. Adewumi et al. (2024) encuentran que, en banca, la
IA/RPA mejoran la eficiencia, experiencia del cliente y rentabilidad, pero advierten desafios por
desplazamiento laboral y la ciberseguridad, destacando el valor de la analitica en tiempo real para

decisiones y gestidn de riesgos.

En el contexto de la propuesta, herramientas como Microsoft Forms y SharePoint List se
integran como mecanismos de capturay trazabilidad de solicitudes internas. Mientras Microsoft Forms
estandariza el registro, SharePoint List organiza y da seguimiento colaborativo, fortaleciendo
transparencia y coordinacién, lo que resulta esencial para control de compras y cotizaciones (Revista

Byte, 2023). Por otro lado Power Automate se incorpora como herramienta de automatizacion.

En conjunto, estos fundamentos avalan el uso de las herramientas mencionadas como
respuesta a los problemas de visibilidad y control, reconociéndolas como primera fase hacia

metodologias de costeo avanzadas.
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El programa de diagramacion de procesos Bizagi aporta claridad en los procesos, el Power BI
otorga visibilidad a costos y facturacion, Forms y SharePoint List aseguran trazabilidad en compras, y
Power Automate integra y automatiza flujos. Estas soluciones permiten construir un sistema con
informacidn estructurada y disponible en tiempo real, condicién indispensable para mejorar
rentabilidad y, en una etapa posterior, aplicar modelos de costeo basados en actividades que

fortalezcan la gestion preventiva y estratégica del area de servicios.

2.6 Gestion del cambio organizacional

La gestidn del cambio organizacional se entiende como una respuesta estratégica y deliberada
frente a entornos dindmicos y globalizados, donde los cambios espontdneos o mal conducidos pueden
generar impactos desfavorables (Rodriguez & Fernandez, 2007). El cambio no es un evento aislado,
sino una manifestacién de innovacién que requiere conduccién, coordinacién y medicién; por ello, se
propone abordarlo a través de proyectos y, cuando corresponda, como programas de cambio para

asegurar planificacion, ejecucion ordenada y evaluacion del impacto (Rodriguez & Fernandez, 2007).

La literatura reciente refuerza esta vision al senalar que la implementacion exitosa depende
de variables asociadas como planeacidn y estrategia, liderazgo, cultura, innovacién y resistencia al
cambio, las cuales deben analizarse segln caracteristicas particulares de cada organizacion (Campas
et al., 2020). En esta linea, el cambio deja de concebirse como caos e incertidumbre y se entiende
como herramienta para anticiparse, diferenciarse y construir ventaja competitiva. Campas et al. (2020)
proponen apoyarse en herramientas como el ciclo PHVA para monitorear avances, detectar
desviaciones y reencauzar acciones hacia objetivos, aumentando certidumbre durante la transicién.
Desde el componente humano, Davalos (2015) resalta que liderazgo, cultura y satisfaccién de
necesidades influyen en la aceptacion del cambio; el lider debe crear condiciones propicias y reducir

resistencias, reconociendo percepciones diversas del cambio.

En términos operativos, la gestidon del cambio exige metodologias para diagnosticar y focalizar
esfuerzos, especialmente en la fase inicial de “descongelamiento” (Lewin), donde es critico intervenir
prejuicios y preparar a la organizacidn para el transito al estado deseado. Martinez-Bustos et al. (2018)
proponen una metodologia para implementar esa primera fase, identificando tipologias individuales y
organizacionales y aplicando herramientas de decisidn para determinar factores minimos a modificar.
Sus hallazgos muestran que la resistencia suele explicarse por falta de motivacion, retroalimentacién
insuficiente y brechas de capacitacién, por lo que focalizar en palancas de mayor influencia hace mas

efectivos los planes de accién y acelera la adopcion.
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La evidencia empirica también destaca el rol de habilidades directivas. Johnson (2018)
encuentra que habilidades directivas globales explican alta proporcién de variacién de la gestién del
cambio, destacando comunicacion y trabajo en equipo como predictores; estilos comunicativos
deficientes, ausencia de visién compartida y desinformacion del entorno se asocian a bajo compromiso

y mayores dificultades de adaptacién.

Desde una revision integradora y un estudio de caso, Errida y Lotfi (2021) identifican factores
de éxito recurrentes (liderazgo del gestor de cambio, comunicacion eficaz y constante, participacion
de interesados, motivacion) y causas tipicas de fracaso (vision poco clara, baja participacion y
comunicacion deficiente). Ademas, sefialan que la criticidad de los factores varia segun el tipo de
cambio y que algunos factores potencian a otros, lo que orienta a focalizar esfuerzos y recursos en

cuestiones esenciales para elevar la probabilidad de éxito.



Capitulo 3 Aportes y desarrollo de la experiencia

El diagndstico inicial mostré que el proceso de revisién y aprobacién de solicitudes de compra
era lento y poco confiable. En el proceso original, el tiempo promedio de revisidn oscilaba entre cuatro
y seis dias (Figura 1), y existia un porcentaje significativo de casos que requerian correcciones manuales
debido a errores en la informacidn o a solicitudes mal dirigidas. Ademas, se registraban compras sin
control presupuestal, ya que no existia un mecanismo que vinculara las solicitudes con el presupuesto
mensual de cada contrato. Esta situacidon generaba sobrecostos y retrasos, afectando directamente la
operacién y la rentabilidad de los servicios. Esto es consistente con lo sefialado por Adewumi et al.
(2024) y Davila et al. (2024), quienes evidencian que los procesos manuales y poco estandarizados
generan ineficiencias, reprocesos y pérdida de control operativo, afectando directamente el
desempefio organizacional.

Una vez identificados estos errores, se tuvo que establecer un plan de accién, pues, de no
hacerlo, la rentabilidad de los servicios podia verse comprometida. Lo primero que se realizé fue definir
y entender el proceso antiguo (Figura 1), y en base a ello identificar a todos los usuarios involucrados,
quienes eran responsables de emitir solicitudes, lanzar cotizaciones, revisar presupuestos, aprobar
requerimientos y generar correos de estado de las solicitudes. Adicionalmente, se definieron las
herramientas que se utilizarian (Microsoft Forms, SharePoint Lists y Power Automate) y, finalmente,
se establecieron los flujos de interaccion entre los usuarios y dichas herramientas para lograr un
proceso mas eficiente (Figura 2). Dentro de estos flujos se implementaron: el flujo de ingreso de
solicitudes, el flujo de envio y recepcién de cotizaciones, el flujo de revisidn presupuestal, el flujo de
aprobaciones y, finalmente, el flujo de trazabilidad para mantener informados a los usuarios sobre el
estado de sus solicitudes.

Este enfoque se alinea con los principios del Business Process Management (BPM), que
plantean la necesidad de modelar, estandarizar y optimizar los procesos como base para mejorar la

eficiencia y el control de la gestion (Hitpass, 2017; Ampuero et al., 2020; Ortiz-Fernandez et al., 2024).
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Figura 1

Flujograma del proceso inicial de compras previo a la implementacion de herramientas de control.
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Figura 2

Flujograma del proceso de solicitud de compras con las implementaciones de herramientas de control.
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A partir de esta primera implementacidn se identificaron algunos problemas. Entre ellos, se
detectd que la estandarizacidn de las solicitudes no contemplaba ciertos aspectos que los usuarios
consideraban necesarios, como la moneda del presupuesto solicitado. Asimismo, se presentaron
errores en el flujo debido a formatos no compatibles con Microsoft Forms. Por otro lado, el area de
compras de la empresa “RB” tuvo inconvenientes con las descripciones de lo solicitado, pues no
siempre eran lo suficientemente detalladas. Frente a ello, se decidié incluir una “seccién de
comentarios adicionales” dentro de las solicitudes. Ademads, se identificd6 que los correos de
seguimiento no mostraban claramente el estado de la solicitud por lo que se redisefiaron para brindar

informacidon completa y oportuna, evitando mayores problemas de comunicacion. Finalmente,
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después de multiples pruebas del proceso, se logré superar estos inconvenientes hasta alcanzar un
flujo de solicitudes continuo y sin mayores problemas.

Una vez implementado el nuevo flujo, se hicieron evidentes los resultados. El tiempo de
revisién se redujo de un promedio de seis dias a aproximadamente cuatro dias, gracias a la
estandarizacién del ingreso de datos en Microsoft Forms y a la automatizacidon en el manejo de las
solicitudes mediante Power Automate. El porcentaje de errores disminuyd significativamente, ya que
las solicitudes ahora incluian campos obligatorios y categorizacion automatica, lo que redujo
considerablemente los reprocesos.

Asimismo, el nimero de compras sin control presupuestal se redujo practicamente a cero,
puesto que cada solicitud debia validarse contra el presupuesto antes de avanzar en el flujo. En
conjunto, el proceso pasé de ser manual y disperso a ser rapido, trazable y controlado, cumpliendo
con los objetivos estratégicos planteados. La automatizacién de tareas mediante herramientas
digitales responde a las tendencias actuales de automatizacidn inteligente de procesos, las cuales
permiten reducir tiempos, errores y dependencia de la intervencién manual (Siderska, 2020; Kholiya
et al.,, 2021; Afriliana & Ramadhan, 2022). Resultados similares han sido reportados en estudios
recientes, donde la automatizacion y estandarizacién de procesos generan mejoras sustanciales en los
tiempos de respuesta y en la calidad de la informacion, fortaleciendo el control de gestidn (Elbashir et
al., 2022; Adewumi et al., 2024).

No obstante, es importante sefialar que aun existen aspectos que se pueden mejorar. Algunas
solicitudes de cotizacién, sobre todo en el rubro de equipos de proteccién personal (EPP), presentan
mayor tiempo de atencidén, principalmente por la diversidad y cantidad de items requeridos por
contrato. Esta situacién sigue generando algunos retrasos que se vienen evaluando para su solucidn.

En cuanto al sistema implementado, si bien constituye una base sdélida, todavia no se ha
incorporado un modelo de costeo ABC, lo que limita la asignacidn precisa de costos a cada contrato o
centro de servicio. Asi lo advierten Kaplan y Cooper (1998) y Bustamante Salazar (2015), quienes
destacan que el costeo basado en actividades permite una mejor comprensién del consumo real de
recursos en los servicios. Esto significa que, aunque se logré un control presupuestal basico, aun existe
espacio para mejorar la visibilidad financiera a un mayor nivel de detalle.

Ademas, persisten riesgos asociados al volumen de solicitudes, ya que en escenarios de alta
demanda el tiempo de respuesta podria extenderse si no se optimizan los recursos del area de compras
o si no se integran mecanismos adicionales de priorizacion. Otro riesgo identificado es la dependencia
tecnoldgica, pues cualquier falla en la integracion de Microsoft Forms, SharePoint o Power Automate
podria interrumpir el flujo y generar retrasos. Estos riesgos son coherentes con lo sefialado por Errida

y Lotfi (2021) e Idogawa et al. (2023), quienes destacan que la sostenibilidad de los procesos
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automatizados depende tanto de factores tecnoldgicos como de la gestion del cambio y de las

competencias del personal.

En conclusion, el salto en tiempo entre el proceso original y el proceso propuesto representa
una reduccién aproximada del 33 %. Mientras que en el proceso original se debia esperar alrededor
de seis dias (Figura 1), en el proceso optimizado el tiempo se redujo a cuatro dias (Figura 2),
considerando los dias de espera para la cotizacion. Este resultado evidencia el impacto positivo de la
digitalizacion del proceso, especialmente en la etapa de revisién, donde la mejora fue sobresaliente.
Sin embargo, también pone de manifiesto que la mejora es un camino continuo, en el que adn queda
pendiente la implementaciéon de herramientas de costeo mds avanzadas y la mitigacién de riesgos
operativos y tecnoldgicos que podrian afectar la sostenibilidad del sistema a largo plazo.

Complementariamente, en un inicio el drea de servicios no contaba con un dashboard de
reconocimiento de costos, por lo que se buscd dar visibilidad a la informacién que se encontraba
desagregada en diversas tablas. Estas contenian datos de los contratos, como su cédigo, tipo de
contrato, plan de ingresos, plan de costeo y reconocimiento o avance de costos. Si bien esta
informacidn estaba disponible, no se encontraba depurada ni estructurada de manera adecuada para
su visualizacion y analisis.

Por este motivo, se aplicd el concepto de ETL (Extract, Transform, Load), que significa extraer,
transformar y cargar (Ravi, 2025; Benitez, 2025), enfocdndose principalmente en la etapa de
transformacion de los datos. El uso de procesos ETL y herramientas de visualizacién se enmarcan
dentro del Business Intelligence, los cuales permiten integrar datos dispersos y transformarlos en
informacidn util para la toma de decisiones (Boza & Cuenca, 2009; Galindo et al., 2024; Ravi, 2025;

Benitez Rivero, 2025).

El proceso de transformacidn inicié con la definicién de los campos clave que debian tener
visibilidad, tales como el ingreso planificado, el costo planificado, el costo real y las fechas asociadas.
La mejora en la visibilidad de la informacidn contribuye a fortalecer el control de gestion y la toma de
decisiones, tal como lo sefialan Elbashir et al. (2021) y Jarvenpaa et al. (2023), al destacar el rol de la
informacidn confiable en la reduccién de la incertidumbre operativa. Posteriormente, se identificd la
columna en comun (llave primaria) entre las distintas tablas que permitia integrar la informacion. Sin
esta llave, no hubiera sido posible construir un reporte que integrara datos provenientes de diferentes
fuentes. Con estos ajustes, se pudo ordenar y limpiar la informacion, permitiendo su integracién en un
modelo alineado con los objetivos de visualizacion y analisis. Finalmente, en la etapa de carga, se logré
contar con los datos necesarios para crear un reporte visual interactivo, capaz de brindar informacién

pertinente para la toma de decisiones.
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En conclusidn, la informacién oportuna lograda en este proceso permitié tomar decisiones con
menor incertidumbre y reducir las fluctuaciones de los costos operativos a lo largo del periodo del
contrato. Esto demuestra la importancia de contar con informacién integrada y visible para la toma de
decisiones oportunas, asi como para dar seguimiento a la operacion desde un enfoque integral,
considerando coémo tanto las compras como las horas trabajadas impactan en el servicio a lo largo del
tiempo.

Sin embargo, aun existen oportunidades de mejora, como la carga automdtica de la
informacidn desde el ERP, la cual, debido a los lineamientos y controles de seguridad de la empresa
RB, no es viable en el momento; sin embargo, se espera que se pueda implementarse en el futuro para
reducir los tiempos, fortalecer el control y la visibilidad de la informacién en tiempo real. Asimismo, la
experiencia evidencia la importancia de la gestiéon del cambio organizacional, donde factores como la
comunicacion, la capacitacién y el liderazgo resultan determinantes para el éxito de las iniciativas de

transformacion digital (Davalos, 2015; Johnson, 2018; Campas et al., 2020).



Capitulo 4 Descripcidn de la propuesta
La propuesta técnica desarrollada se estructura en dos componentes complementarios:
(i) el redisefo y control del proceso de compras mediante estandarizacidon y automatizacion, y
(i) la integracidn y visualizacion de la informacién financiera y operativa a través de una arquitectura

de datos y dashboards.

Este capitulo no describe el desarrollo de |la experiencia profesional ni las decisiones adoptadas
durante la implementacion (aspectos abordados en el Capitulo 3), sino que se centra en la descripcién
técnica de la solucidn, sus flujos de informacidn, puntos de control, reglas de negocio e indicadores

gue permiten mejorar la eficiencia operativa y el control de gestion.

4.1 Solucidn 1: Redisefio técnico del proceso de compras

La primera parte de la propuesta se orienta al control del proceso de compras. La Figura 1
muestra el proceso inicial, caracterizado por flujos manuales, ausencia de validaciones automdticas y
limitada trazabilidad, lo que generaba repeticién de procesos, errores frecuentes y falta de control
presupuestal. En contraste, la Figura 2 presenta el proceso de compras redisefiado, donde cada etapa
se encuentra claramente definida y sustentada por herramientas digitales. En este nuevo flujo de
proceso, Microsoft Forms permite el ingreso estandarizado de solicitudes, SharePoint Lists almacena
la informacidn de manera estructurada y Power Automate automatiza las validaciones, solicitudes de

cotizacion, aprobaciones y notificaciones.

Desde un punto de vista técnico, el proceso incorpora puntos de control obligatorios, que
impiden que una solicitud avance si no cumple condiciones minimas, tales como informacion
completa, validacidn presupuestal previa y aprobacidn por los responsables. Estos controles permiten
asegurar la trazabilidad del proceso y reducir significativamente la dependencia de revisiones

manuales.

4.2 Reglas de negocio e indicadores operativos

El flujo automatizado se rige por las siguientes reglas de negocio explicitas:
— ninguna solicitud puede avanzar sin validacion presupuestal,

— toda solicitud debe contar con cotizacion antes de la aprobacién final (a menos que sea un

servicio regular con contrato), y

— cada cambio de estado debe generar una notificacién automatica al usuario correspondiente.
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Asimismo, se definieron indicadores de control para monitorear el desempefio del proceso. En
particular, se establecieron umbrales de alerta asociados al consumo presupuestal, destacando niveles
del 50 % y 80 %, los cuales funcionan como indicadores tipo “tacémetro”. Estos umbrales permiten
identificar desviaciones tempranas y facilitan la toma de decisiones preventivas por parte del drea

responsable.

4.3 Solucidn 2: Arquitectura de datos y dashboard de control

La segunda parte de la propuesta responde a la necesidad de dar visibilidad a la informacion
financiera y operativa, integrando datos provenientes del ERP (Enterprise Resource Planning)
mediante un proceso ETL. En la etapa de extraccidn se identificaron los datos relevantes del sistema;
en la transformacion, se depurd y estructurd la informacion; y en la carga, se integraron los datos en

un modelo analitico.

Los campos criticos definidos para el modelo incluyeron, entre otros, el ingreso planificado, el
costo planificado, el costo real, las fechas asociadas a los contratos y una llave primaria comun, que
permitio relacionar las distintas tablas. Sobre esta base se construyo el dashboard de control general
de contratos (Figura 3), el cual permite analizar el avance de costos bajo distintas categorizacionesy a

lo largo del tiempo.

Figura 3

Dashboard de control general de contratos

Fiscal year w

Suma de Tolal Costy Suma de Actual Net Costs por ECC Contract No. y ECC Contract ltem

Suma de Quantity y Suma de Amount por Cost Center Name

T1.70mi

Suma de Quantity
Suma de Amount

Cast Center Name

Suma de Actual Net Casts por Cost Element Suma de Actual Net Casts y Suma de Tatal

Cos!

Distribucion de gasto por mes

Suma de Actual Net Costs por Description of a Transaction

P

Suma de Aetual Net Costs

ECC Contract No. Camtidsd de HH (5/)  Costo Real Presupuests
T sl yesr 472025 #14
a4B.024  452.087 2022400

39912 40603 207360
26410 27019 169560
13588 14790 39606
15.815 690.471 587.493 3.727.606




31

4.4 Calidad de datos y aseguramiento de la informacion

La propuesta incorpora mecanismos para asegurar la calidad de la data en distintas capas del
sistema. En el origen, la estandarizacion de los formularios reduce errores de ingreso; en el proceso
ETL, la transformacién permite limpiar inconsistencias y asegurar coherencia; y en el nivel analitico, los

indicadores permiten identificar desviaciones relevantes.

La actualizacidn de la informacion se realiza de manera periédicamente con una frecuencia
semanal, considerando la supervisidn y las restricciones de seguridad de la organizacién. Si bien no se
cuenta aun con la carga automatica de datos del ERP en tiempo real, la arquitectura implementada

establece una base sdlida para futuras mejoras en esta linea.

4.5 Integracion de la solucién propuesta

En conjunto, el nuevo disefio del proceso de compras y la arquitectura de datos conforman
una solucién técnica coherente, en la que los flujos operativos estandarizados generan informacién
confiable desde el origen, la cual soporta los procesos de analisis y de visualizacién. Esta integracidn
permite que los controles operativos, financieros y administrativos funcionen de manera articulada,

evitando que la gestion de costos y de compras se desarrolle como procesos aislados.

4.6 Corolario técnico del capitulo

Desde el punto de vista técnico, la propuesta permite transformar un conjunto de procesos
manuales y fragmentados en un sistema estructurado de control operativo y financiero. El nuevo
disefo del proceso de compras aporta celeridad, eficiencia, trazabilidad y control presupuestal,
mientras que la arquitectura de datos y el dashboard de control brindan transparencia y apoyo para la
toma de decisiones oportunas. Asimismo, la solucién establece una base técnica e informacion sdlida
para la futura incorporacién de metodologias de costeo mdas avanzadas, como el costeo basado en
actividades (ABC), asi como para la mejora progresiva de los mecanismos de control y andlisis. En este
sentido, la propuesta no solo atiende los problemas actuales identificados, sino que establece las bases

para una gestién proactiva mas eficiente y sostenible a largo plazo.



Conclusiones

El Trabajo de Suficiencia Profesional evidencia que la gestién por procesos y la transformacion
digital permiten mejorar la eficiencia operativa y el control de gestién en organizaciones de servicios,
siempre que existan reglas claras de negocio, cohesién, estandarizacién, y gestién del cambio; porque
el diagndstico inicial confirmé que los problemas principales se originaban en procesos manuales,
ausencia de estandarizacion y baja visibilidad de informacién, lo que generaba repeticidn de procesos,

informacidn errénea y falta de control presupuestal, afectando la operacidn y la rentabilidad de “RB”.

La consolidaciéon y visualizacion de informacion mediante dashboards, junto con la
estandarizacién del flujo de solicitudes de compras, permitié reducir de manera sustancial los tiempos
de analisis y revision, facilitando el seguimiento de contratos y la obtencién oportuna de informacion

para una evaluacién y control proactivos.

La propuesta de solucion incrementé la trazabilidad y el control de costos al integrar la
informacidon de compras y su validacién presupuestal con la informacidon operativa, permitiendo
monitorear el impacto de compras y horas de trabajo en el desempefio del contrato a lo largo del

tiempo.

Se establecieron mecanismos de control preventivo mediante validaciones obligatorias, reglas
de negocio y umbrales de seguimiento, lo que permite anticipar desviaciones presupuestales y activar

acciones correctivas antes de que los contratos excedan sus limites de gasto.

Se confirmd que la calidad de los datos es un factor critico para asegurar la confiabilidad en el
control de gestidn, siempre y cuando se cumpla con condiciones necesarias que sostengan la solucién
en el tiempo, como la estandarizacion en el origen, la limpieza de datos en la segunda etapa del

proceso ETL.

El trabajo demuestra que la mejora es continua; sin embargo, quedan oportunidades como la
implementacién de un costeo ABC, el fortalecimiento de capacidades ante cambios de personal y la
liberacion de restricciones para actualizaciones en tiempo real que fortalezcan el control proporcionen

autonomia y permitan la sostenibilidad del sistema.



Glosario

Activity-Based Costing (ABC) o Costeo Basado en Actividades: Es un método de costeo que asigna los
costos indirectos a productos, servicios o procesos en funcion de las actividades que realmente
consumen los recursos, utilizando inductores de costo (cost drivers) en lugar de simples prorrateos

tradicionales

Area de Servicios: Unidad organizacional responsable de la prestacién de servicios especializados, asi

como de la gestion administrativa asociada a contratos, costos, compras y facturacién.

Big Data: Se refiere a conjuntos de datos grandes y complejos que las herramientas tradicionales no

pueden procesar (volumen, variedad, velocidad y veracidad).

Business Intelligence (Bl): Conjunto de estrategias, tecnologias y procesos que permiten transformar

datos brutos en informacidn util para la toma de decisiones estratégicas.

Business to Business (B2B): Significa empresa a empresa. Se refiere al modelo de negocio en el que

las transacciones comerciales se realizan entre empresas, y no directamente con el consumidor final.

BPMS (Business Process Management System o Suite): Es un software que permite a las empresas
disefar, modelar, automatizar, ejecutar y monitorear sus procesos de negocio para mejorar la
eficiencia, agilidad y rentabilidad, conectando sistemas, automatizando tareas manuales vy
proporcionando visibilidad en tiempo real para optimizar operaciones, desde la aprobacién de

solicitudes hasta la logistica.

BPRIM - Business Process-Risk Integrated Method: Ofrece un modelo unificado para manejar

procesos y riesgos en empresas.

Cadena de valor: Es un modelo estratégico que analiza las actividades de una empresa para identificar
como se genera valor a lo largo del proceso productivo, optimizar costos y fortalecer la ventaja

competitiva, distinguiendo entre actividades primarias y de apoyo.
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Centro de costos: Unidad organizacional, funcional o contractual a la cual se asignan costos con el fin

de medir y controlar el consumo de recursos.

Contabilidad financiera: Se enfoca en reportar el pasado a usuarios externos (inversionistas, gobierno)

cumpliendo normas estrictas (NIF/GAAP) para mostrar la salud general de la empresa

Contabilidad administrativa: También llamada contabilidad gerencial, proporciona informacion

interna para la toma de decisiones futuras a la gerencia, siendo mas flexible y prospectiva.

Control de gestion: Sistema que permite monitorear el desempefio organizacional mediante
indicadores, comparando resultados reales con lo planificado para facilitar la toma de decisiones

correctivas.

Costo: Es el valor monetario de los recursos utilizados para producir un bien, prestar un servicio o

ejecutar una actividad.

Costeo: Es el conjunto de métodos, procedimientos y técnicas utilizados para calcular, asignar y

analizar los costes.

Costeo real de contratos: Proceso de identificacion, medicién y asignacién precisa de los costos

incurridos en la ejecucion de un contrato especifico, con el objetivo de evaluar su rentabilidad.

Dashboard: Interfaz de usuario que organiza y presenta informaciéon en un formato facil de leer, a

menudo en tiempo real.

Data Warehouse (Almacén de Datos). Es un repositorio de almacenamiento de datos que permite a
los ejecutivos de negocios organizar, comprender y utilizar sus datos para tomar decisiones

estratégicas.

E-commerce (Comercio Electrénico). Es el proceso de compra y venta bienes y servicios realizados a

través de Internet.

Enterprise Resource Planning (ERP). Es un sistema de planificacién de recursos empresariales para

gestionar actividades diarias como la contabilidad.

Diagrama de flujo: Es una representacion grafica y secuencial de un proceso o sistema que utiliza

simbolos para mostrar los pasos, decisiones y el flujo de informacidn de principio a fin.
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Design Thinking: Es una metodologia de disefio que te permite resolver problemas complejos

mediante un marco centrado en el ser humano.

ERP (Enterprise Resource Planning): Sistema integrado de gestion empresarial que centraliza

informacidn financiera, operativa y administrativa.

Gestion por procesos (BPM): Enfoque de gestion que analiza y optimiza los procesos organizacionales

para mejorar la eficiencia y la generacion de valor.

Inductor de costo (Cost driver): Factor que explica el cambio en el consumo de recursos por parte de

una actividad o servicio.

Inteligencia de negocios: Mezcla la ingenieria, la tecnologia y la gestion con el fin de mejorar la

rentabilidad, optimizar los procesos y liderar la transformacién digital.

loT (Internet de las Cosas): Es una red de objetos fisicos con sensores, software y otras tecnologias
gue les permiten conectarse e intercambiar datos con otros dispositivos y sistemas a través de
Internet, creando un ecosistema de "cosas inteligentes" que recopilan y acttdan sobre la informacién

para automatizar tareas, monitorear entornos y mejorar la eficiencia en hogares, industrias y ciudades.

IPA (Intelligent Process Automation o Automatizacion Inteligente de Procesos: Automatizacion
Inteligente de Procesos (IPA) es la evolucion de la RPA, que integra Inteligencia Artificial y tecnologias
cognitivas como Machine Learning y Procesamiento del Lenguaje Natural. Gracias a ello, permite
automatizar no solo tareas repetitivas, sino también procesos complejos, donde los sistemas pueden
entender, aprender y tomar decisiones basadas en datos estructurados y no estructurados. Su objetivo
es optimizar los procesos de negocio de principio a fin, aumentando eficiencia y capacidad de

adaptacion.

LEAN: Proviene del término inglés lean (esbelto, sin exceso) y se refiere a un enfoque de gestion
orientado a la eliminacién sistematica de desperdicios (waste), la optimizacién de procesos y la

generacion de valor para el cliente con el minimo uso de recursos.

Liquidacién financiera: Proceso mediante el cual se consolidan, validan y registran los costos y la

facturacién de un periodo determinado para su andlisis y reporte.
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MCS (Modulation and Coding Scheme): Significa Sistema de Modulacién y Codificacién que es el
conjunto de técnicas en telecomunicaciones para transformar informacién (voz, datos) en sefiales para

la transmisidn a través de un canal.

OLAP (Online Analytical Processing): Es unatecnologia de software que permite analizar datos

empresariales desde diferentes perspectivas.

PDM (Product Data Management): Conjunto de herramientas y procedimientos destinados a la
gestidn estructurada de la informacidn técnica de un producto a lo largo de su ciclo de vida, incluyendo

disenos, especificaciones, versiones, cambios y documentacidn asociada.

PHVA (Planificar — Hacer - Verificar — Actuar) o PDCA (Plan—Do—-Check—Act): Es el ciclo de gestion de

la calidad, mejora de procesos, normas ISO y gestion publica y privada.

Rentabilidad por contrato: Indicador que mide la relacién entre los ingresos generados por un

contrato y los costos asociados a su ejecucion.

RPA (Robotic Process Automation o Automatizacion Robética de Procesos): Tecnologia que utiliza
robots de software para imitar acciones humanas y automatizar tareas repetitivas basada en reglas en

aplicaciones digitales.

SAP (Systeme, Anwendungen und Produkte in der Datenverarbeitung): Sistema integrado de
planificacién de recursos empresariales (ERP) desarrollado por la empresa alemana SAP SE, orientado
a la gestién y automatizacion de procesos organizacionales como finanzas, logistica, recursos

humanos, compras y produccion.

Six Sigma: Metodologia de gestidon basada en el control estadistico de procesos que busca reducir la

variabilidad y los defectos.

TIC: Es el conjunto de tecnologias digitales, como internet, software y redes, que permiten procesar,
almacenar y difundir informacidn, transformando la comunicacién, el acceso al conocimiento y la

gestién de datos en los ambitos social, educativo y productivo.

TD (Transformacion Digital): Es el proceso estratégico de integrar tecnologias digitales en todas las
areas de una organizacidn para cambiar fundamentalmente cémo opera y entrega valor, mejorando

procesos, cultura, experiencia del cliente y modelos de negocio para ser mas competitivo y eficiente
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en la era digital, a menudo impulsado por la nube, IA y Big Data, y requiere un cambio cultural ademas

de tecnoldgico.

TSP: Trabajo de Suficiencia Profesional.
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