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Resumen

Este estudio de revision sistémica tuvo como objetivo explorar la literatura actual
sobre la gestion por procesos, centrandose en su aplicacion en las empresas. La
metodologia de investigacion adoptada fue cualitativa, a través de una revision
sistemadtica. Se aplicaron criterios de inclusién, como libros, tesis y articulos
cientificos, recopilados de bases de datos como Scopus, Scielo, Redalyc y Google
Scholar. La seleccion se limité a publicaciones relacionadas con la gestion por
procesos entre 2011 y 2022, utilizando palabras clave como "gestién por procesos"
y "gestion de procesos de negocio" identificando un total de 90 investigaciones
entre articulos, tesis y libros que fueron sometidos a criterios de inclusiéon y
exclusiéon resultando 30 documentos para su revision final. Los resultados
indican que la gestién por procesos es crucial para las empresas, mejorando la
rentabilidad y satisfaciendo a los clientes. Ademas, la integracion de tecnologias
de la informacién da origen a la gestion de procesos de negocio. Se concluye que
la implementacién de la gestion de procesos y los sistemas de gestion de procesos
de negocio son factores clave y estratégicos para reducir costos e incrementar la

1 Este articulo fue publicado en Gestionar: Revista de Empresa y Gobierno, 4(1), 7-22 bajo una
licencia internacional Creative Commons Atribucién 4.0; el cual permite esta reproduccién como
capitulo de libro.
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rentabilidad. Estas metodologias son adoptadas por las organizaciones para
modelar, mejorar y automatizar procesos comerciales, buscando aumentar la
calidad, eficiencia y agilidad. Se sugiere no ver la gestion por procesos como una
tarea aislada, sino como una mentalidad que impulsa el dia a dia de la empresa.
Desde la identificacion de procesos criticos hasta la implementacion de mejoras,
cada paso debe guiarse por el deseo de eficiencia, eficacia y excelencia.

Palabras clave: empresas, gestion por procesos, gestion de procesos de
negocio, sistema de gestion de procesos de negocio.

Abstract

This systemic review aimed to explore the current literature on process
management, focusing on its application in companies. The adopted research
methodology was qualitative, through a systematic review. Inclusion criteria
were applied, such as books, theses, and scientific articles, collected from
databases like Scopus, Scielo, Redalyc, and Google Scholar. The selection was
limited to publications related to process management between 2011 and 2022,
using keywords such as "process management" and "business process
management," identifying a total of 90 research works among articles, theses, and
books that underwent inclusion and exclusion criteria, resulting in 30 documents
for final review. The results indicate that process management is crucial for
companies, improving profitability and satisfying customers. Furthermore, the
integration of information technologies gives rise to business process
management. It is concluded that the implementation of process management
and business process management systems are key strategic factors for reducing
costs and increasing profitability. These methodologies are adopted by
organizations to model, improve, and automate business processes, aiming to
increase quality, efficiency, and agility. It is suggested not to view process
management as an isolated task but as a mindset that drives the company's day-
to-day operations. From identifying critical processes to implementing
improvements, each step should be guided by the desire for efficiency,
effectiveness, and excellence.

Keywords: enterprise, process management, process management system,
process management system.

Resumo

Esta revisdo sistemética teve como objetivo explorar a literatura atual sobre
gestdo de processos, com foco em sua aplicagdo nas empresas. A metodologia de
pesquisa adotada foi qualitativa, por meio de uma revisao sistematica. Foram
aplicados critérios de inclusao, como livros, teses e artigos cientificos, coletados
de bases de dados como Scopus, Scielo, Redalyc e Google Scholar. A selecdo foi
limitada a publicagdes relacionadas a gestdo de processos entre 2011 e 2022,
utilizando palavras-chave como "gestao de processos" e "gestdo de processos de
negocios", identificando um total de 90 pesquisas entre artigos, teses e livros que
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foram submetidos a critérios de inclusdao e exclusao, resultando em 30
documentos para revisdo final. Os resultados indicam que a gestdo de processos
é crucial para as empresas, melhorando a rentabilidade e satisfazendo os clientes.
Além disso, a integracdo de tecnologias da informacdo da origem a gestdo de
processos de negécios. Conclui-se que a implementagdo da gestao de processos e
dos sistemas de gestdo de processos de negdcios sao fatores-chave e estratégicos
para reduzir custos e aumentar a rentabilidade. Essas metodologias sdo adotadas
pelas organizagdes para modelar, melhorar e automatizar processos comerciais,
visando aumentar a qualidade, eficiéncia e agilidade. Sugere-se ndo ver a gestao
de processos como uma tarefa isolada, mas como uma mentalidade que
impulsiona o dia a dia da empresa. Desde a identificacdo de processos criticos até
a implementacdo de melhorias, cada passo deve ser guiado pelo desejo de
eficiéncia, eficacia e exceléncia.

Palavras chave: anélise multivariada, alunos, estresse, pos-pandemia,
resiliéncia.

INTRODUCCION

Las empresas se enfrentan a la dificil tarea de renovar sus estrategias de gestion
para mejorar su rentabilidad. Ademads, funcionan en un marco marcado por
transformaciones constantes, lo que requiere adaptaciones graduales
manteniendo la excelencia de su oferta. Para lograr este objetivo, se hace
imperativo racionalizar los procedimientos operativos, priorizando la
satisfaccion del cliente y el de todos los stakeholders, con el objetivo final de
obtener un reconocimiento generalizado para la organizacion (Llanes-Font et al.,
2014).

En nuestro mundo en constante evolucion, las organizaciones se consideran
sistemas complejos que constan de varios elementos interconectados, como
recursos, procesos y tecnologias. Para abordar los desafios tinicos que enfrentan,
se vuelve imperativo que estas organizaciones adopten enfoques y estructuras de
gestion que puedan abordar estos desafios de manera efectiva. Especialmente en
la era digital actual, es crucial adoptar enfoques innovadores que puedan alinear
los objetivos de una organizacion. En este sentido, la gestiéon de procesos se
perfila como una herramienta vital que no s6lo fomenta la mejora continua, sino
que también impulsa la excelencia dentro de las empresas. Sirve como un
componente critico para lograr los objetivos establecidos y al mismo tiempo
mejorar la eficiencia, la eficacia y la productividad general (Floridn et al., 2022a).

Los procesos son como una serie de acciones que toman algo y lo transforman en
otra cosa. Por ejemplo, cuando pides algo o necesitas un servicio, el proceso toma
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esa solicitud y la convierte en el objeto o servicio que deseas. Es importante
sefialar que este proceso de transformacién agrega valor en cada paso, mejorando
las cosas en términos de calidad/precio, rapidez, conveniencia y confort, entre
otros. Cuando se examina un proceso dentro de una organizacién, puede dar
lugar a cambios o renovaciones para mejorar la eficiencia de ese proceso. En
altima instancia, esto tiene como objetivo elevar el estindar del producto o
servicio, beneficiando al cliente. Esta herramienta ha demostrado su eficacia
tanto en empresas privadas como en organizaciones publicas (Aranda et al.,
2018).

Mediante la implementacién continua de la gestién por procesos, se pueden
obtener beneficios como la coordinacién e integracion de los resultados
planeados, la capacidad de priorizar la eficacia, eficiencia y flexibilidad de dichos
procesos, y la contribucién al rendimiento homogéneo de la organizacion. Es
crucial garantizar que cada sistema de gestion dentro de la organizaciéon no
prevalezca sobre los demés y que todos operen de manera integrada y equitativa
(Llanes-Font et al., 2014). La meta principal de la gestién por procesos es alcanzar
resultados (Palvarini & Quezado, 2014).

La tarea de implementar la gestiéon de procesos se considera un desafio enorme.
Se ha observado a lo largo de la historia que las grandes organizaciones se han
apegado a una estructura funcional durante mucho tiempo. No es de extrafiar
que exista resistencia al cambio cuando se trata de adoptar la gestién de procesos.
Esta resistencia esta respaldada por méas de un siglo de investigacién y avances
en gestion cientifica, y también por los casos de éxito de empresas que han
adoptado este enfoque. La mayoria de las instituciones muestran una fuerte
resistencia a esta transformacion. Las complejidades y la naturaleza siempre
cambiante del entorno externo han obligado a las organizaciones a realizar
cambios y adaptarse de acuerdo con su entorno. Este proceso ha estimulado el
avance de las investigaciones sobre gestion por procesos, especialmente para
mantenerse al tanto de los rapidos progresos en informatica y automatizacion. Al
explorar las investigaciones sobre enfoque y gestién de procesos, se identifican
tendencias emergentes directamente relacionadas con el desarrollo de
tecnologias de la informacioén y comunicacion (Flores-Rueda et al., 2020).

En la actualidad, resulta inevitable no apreciar el impacto beneficioso que las
tecnologias de la informaciéon (TI) ejercen en el aumento del rendimiento
empresarial. Estas herramientas se han convertido en recursos agiles y eficaces
que desempefian un papel fundamental en la optimizacioén de los procedimientos
de gestion. Por consiguiente, es crucial contar con infraestructuras de TI
adecuadas que respalden un sistema de gestion centrado en los procesos
(Gonzélez et al., 2019).
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La gestion de procesos ha experimentado importantes avances en el mundo de
los negocios, particularmente con la implementacién de Business Process
Management (BPM) como un concepto en constante evoluciéon. BPM se considera
una herramienta para obtener una ventaja competitiva, permitiendo a las
organizaciones mejorar su eficiencia operativa, garantizar la excelencia de sus
ofertas y fomentar la creatividad. Cuando buscan renovar sus procesos y
cosechar estos beneficios, los ejecutivos de negocios suelen recurrir a este
enfoque. (Hernandez-Narifio et al., 2016). En pocas palabras, BPM implica una
coleccion de principios, métodos y herramientas disefiados especificamente para
ayudar en el desarrollo, examen, ejecuciéon y observacion de procedimientos
comerciales. Esta definicién abarca las fases fundamentales del ciclo de vida de
BPM junto con varios campos asociados que complementan BPM, como Lean,
Six Sigma y Total Quality Management (Dumas et al., 2012).

Segun Ortiz (2020), BPM se define como la practica de planificar, ejecutar,
supervisar y perfeccionar procesos empresariales, constituyendo una
metodologia capaz de convertir a la empresa en un sistema operativo eficaz. Su
implementacion busca lograr una mejora continua, garantizando que los
procesos estén organizados y sigan una trayectoria predecible de principio a fin.
En términos de importancia, se subraya la constante necesidad de que las
empresas adapten y mejoren sus procesos. Por lo tanto, la BPM, con su tecnologia
avanzada y enfoque evolucionado, se ha convertido en un componente esencial
para proporcionar agilidad y flexibilidad a las organizaciones.

Las soluciones tecnolégicas disefiadas para sustentar y aprovechar el crecimiento
a largo plazo en la gestion empresarial han propiciado que herramientas como
BPM respalden la administracion de procesos empresariales como una estrategia
tactica. Esta metodologia facilita la generaciéon y supervision de cambios de
manera agil, oportuna, confiable y de alta calidad, con el fin de alcanzar los
objetivos estratégicos de las empresas.

En el mundo competitivo y acelerado de hoy, las empresas estan reconociendo la
importancia de la Gestién de Procesos de Negocio (BPM) para mantenerse al dia
con el panorama en constante cambio. Estd claro que las empresas estan
adoptando cada vez mas soluciones y sistemas BPM como un elemento crucial
para reducir costos y maximizar el retorno de la inversién (ROI). La colaboracion
entre las operaciones comerciales y la implementacion de tecnologia efectiva para
su gestion estd en constante crecimiento (Diaz, 2008).

Se opt6 por llevar a cabo una revisién sistematica sobre el tema de gestion de
procesos, justificada por su aporte a la comprension, aplicacion y mejora de esta
disciplina empresarial; es un campo dindmico en constante evolucion, realizar
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una revisiéon proporciona una visién actualizada del estado del conocimiento en
este ambito, permitiendo identificar las tendencias, enfoques y desarrollos mas
recientes; facilita la identificacion de mejores practicas y lecciones aprendidas en
la gestion de procesos. Conocer casos de éxito y experiencias previas en
diferentes contextos empresariales puede ser crucial para aplicar enfoques
efectivos. Por lo mencionado, este estudio de revisién tiene como objetivo
describir la literatura actual acerca de la gestiéon por procesos, enfocdndose en su
aplicacion a las empresas.

METODO

La investigacion siguié un enfoque metodolégico cualitativo (Pifiero et al., 2022),
empleando el método de revision sistematica (Moher et al., 2009). Para la
realizacion del estudio se utilizaron criterios de inclusion especificos, que
abarcaron articulos cientificos, tesis y libros relacionados con la gestion de
procesos. Las fuentes de datos estuvieron compuestas por revistas cientificas
indexadas en las bases de datos Scopus, Scielo, Redalyc y Google Scholar.
Ademas, los articulos considerados para esta investigacion fueron publicados
entre 2011 y 2022. Las palabras clave utilizadas en la btisqueda abarcaron temas
relacionados con la gestiéon de procesos y la gestion de procesos de negocio tanto
en espafiol como en inglés. Ademds, se establecieron ciertos criterios de
exclusion; estos incluian articulos que no se publicaron dentro del periodo de
tiempo determinado de 2011 a 2022, articulos de revistas cientificas no indexadas,
asi como palabras clave que no eran relevantes para la gestiéon de procesos o la
gestion de procesos de negocio. Ademads, también se excluyeron de la
consideracion aquellos articulos cientificos, tesis o libros que no estuvieran
relacionados con la gestion de procesos.

Del total de documentos aplicando el modelo PRISMA se encontré un total de 30
referencias que cumplieron con los criterios definidos en la presente revision. El
procedimiento seguido fue el siguiente: (1) identificaciéon de la base de datos a
examinar; (2) proyeccion de articulos acorde con los objetivos del estudio; (3)
elegibilidad de documentos pertinentes para el estudio; (4) eliminar duplicados
y documentos que no satisfacen los criterios de inclusién; (5) normalizar los
metadatos seleccionados para el analisis; y (6) llevar a cabo el andlisis del estudio.
La revision sistematica estuvo compuesta por 23 articulos, 4 tesis y 3 libros.
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RESULTADOS Y DISCUSION

Los hallazgos sugieren que incluir la gestion de procesos es un método crucial
para las empresas, ya que les permite mejorar la rentabilidad y satisfacer a los
clientes. Ademas, cuando se combina con tecnologias de la informacién, conduce
a la gestion de procesos de negocio. El anélisis sistematico ha revelado las
nociones, rasgos, ventajas y conexiones conceptuales de la gestion de procesos,
asi como su posterior desarrollo en la gestion de procesos de negocio. Los
principios bésicos de la gestion de procesos se presentan a continuacion.

Gestion por procesos

La gestion de procesos ha sido un tema de interés en el ambito administrativo
desde hace bastante tiempo. Ha evolucionado continuamente, con el objetivo de
encontrar los métodos maés eficientes y exitosos para lograr los objetivos de una
organizacion. Las raices de este enfoque se remontan a los estudios realizados
por Mary Parker Follett durante la década de 1920. Su investigacién exploro el
concepto de organizacién interfuncional y gestion dindmica, desafiando las ideas
de Frederick Taylor sobre mecanismos y dindmicas de poder dentro de las
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organizaciones. Follett proporcioné soluciones para abordar las deficiencias en
las estructuras organizativas. La formalizacion de la gestion de procesos
comenzé en la década de 1990 como un enfoque estratégico para mejorar el
desemperfio organizacional general.

Este enfoque constituye una evolucién natural en las organizaciones al destacar
la participacién del personal y dirigirla hacia la satisfaccion del cliente (Zamora,
2017).

La gestion por procesos afirma que la organizacién funciona como un sistema
compuesto por actividades interrelacionadas que buscan la creacion de
productos o servicios con el propésito de mejorar la satisfaccion del cliente. En
este contexto, un proceso puede ser conceptualizado como un conjunto de
actividades interconectadas que transforman uno o mas insumos en un resultado
deseado (Moyado, 2011).

La gestiéon por procesos surge como una alternativa a la gestiéon convencional
centrada en funciones y se define como el enfoque administrativo de una
organizacion basado en los procesos. Su propoésito es alinear los procesos con la
estrategia, misiéon y objetivos de la organizacién, estableciendo un sistema
interconectado orientado a mejorar la satisfaccion del cliente, agregar valor y
aumentar la capacidad de respuesta. Este enfoque implica la reorganizaciéon de
los flujos de trabajo para adaptarse con mayor flexibilidad y rapidez a los
cambios, ademas de la btisqueda constante del propésito y beneficiario del
trabajo realizado (Medina et al., 2019).

La gestion por procesos puede definirse como el método empleado para la
administraciéon de los procesos empresariales, basandose en funciones, con la
finalidad de ajustarlos a la misién, objetivos y estrategias de la organizacion,
siempre con un enfoque centrado en la satisfaccion del cliente. Este enfoque se
basa en la capacidad de adaptacién y la generacion de valor. Ademas, garantiza
la flexibilidad y la agilidad en los procesos mediante la reestructuracion de los
flujos de trabajo (Florian et al., 2022b).

Las diferencias fundamentales entre la gestion tradicional y la gestiéon por
procesos se sintetizan en los siguientes puntos: a) disminucién de la jerarquia,
donde la gestiéon por procesos reduce la estructura jerdrquica, fomentando la
colaboraciéon y la toma de decisiones descentralizada; b) enfoque en las
necesidades de los destinatarios, alineando los procesos con las necesidades y
expectativas de los clientes o usuarios finales del producto o servicio; c)
organizacion centrada en procesos relevantes, en lugar de enfocarse en
departamentos o areas funcionales, estructura la organizacion alrededor de los
procesos clave y significativos para su funcionamiento; d) priorizacion de los
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procesos de realizacion, destacando la importancia de identificar y priorizar los
procesos que generan valor y contribuyen directamente a la realizacion de los
productos o servicios; e) optimizacién de la capacidad de los procesos, buscando
maximizar la capacidad de los procesos, trascendiendo los limites de los sectores
y de la propia organizacién, fomentando la colaboracién y la integraciéon de
diversas areas; f) inclusion del "destinatario" y el "proveedor" interno,
reconociendo la importancia de los clientes internos y externos en el flujo de los
procesos, considerandolos como destinatarios y proveedores internos
respectivamente; y g) organizaciéon basada en el enfoque de valor, permitiendo
organizar los procesos desde la perspectiva del valor generado para los clientes,
asegurando una mayor eficiencia y efectividad en la entrega de productos o
servicios. Es asi que la gestion por procesos se distingue de la gestion tradicional
debido a su enfoque en la colaboracién, la orientacién al cliente, la organizacion
centrada en procesos, la priorizacién de la generacion de valor y la inclusiéon de
los destinatarios y proveedores internos (Zamora, 2017).

La gestion por procesos se caracteriza por su atencion en la supervision de las
interacciones, resaltando las conexiones de causa y efecto entre las actividades.
Ademas, se dedica a reconocer las necesidades del cliente externo y orienta la
empresa hacia la consecucion de su satisfaccion. De esta forma, se concreta la
perspectiva centrada en el cliente (Gonzélez et al., 2019).

Este enfoque presenta varias ventajas, como proporcionar una visién completa
de la organizacion y sus interconexiones internas.

Cada empleado entiende su papel en cada proceso y sabe como contribuir para
lograr los objetivos de la organizacion. Ademas, se mejora la eficiencia en la
utilizacién de recursos, lo que conlleva a una reduccioén de los costos operativos
y de gestiéon. Asimismo, fomenta la mejora continua al identificar posibles
ineficiencias o debilidades durante el desarrollo del proceso del producto. En
ultima instancia, facilita el trabajo en equipo, buscando el beneficio mutuo de la
empresa (Aval, 2018).

La gestion por procesos facilita la rdpida identificacién y solucién de problemas
de manera agil, sin necesidad de mejorar todos los demés procesos. Esto implica
que al realizar modificaciones o cambios en un proceso, no es necesario alterar
los demas, aunque afectara al resultado final. En consecuencia, todos los procesos
deben cumplir con las expectativas y necesidades de los deméas debido a su
integracion. La responsabilidad de mejorar un proceso recae en sus participantes
directos, pero siempre con la colaboracién de toda la organizaciéon (Domingo &
Fernandez-Baca, 2016).
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Contreras et al. (2017) afirman que el objetivo principal de la gestion de procesos
es lograr resultados y generar valor para los clientes, al mismo tiempo que se
ajusta a la mision de la empresa. Ademas, implica reconocer objetivos que estén
alineados con las necesidades del cliente. Estos esfuerzos suelen tener un carécter
horizontal, abarcan diversas tareas y tienen un comienzo y una conclusion
predeterminados.

Investigaciones como la Cieza-Mostacero y Gonzalez-Castro (2022); Florian et al.
(2022b); Llaque et al. (2021); Bravo et al. (2019) y Cueto y Cruz (2019) describen
la implementacién de la gestion por procesos en diversas empresas, abarcando
sectores como metalmecénica, construccion, micro y pequefias empresas (mype),
y gastronémico. Los estudios concluyen que la implementacion de la gestion por
procesos beneficia a las empresas al mejorar la eficiencia y eficacia de los
procesos, asi como la rentabilidad y la satisfaccion de los clientes. Ademas, en
algunos casos, se observa un aumento en el nimero de ventas, la utilidad
operacional, la base de clientes, mejoras en los inventarios y una reduccién de
costos internos innecesarios.

Business Process Management (BPM)

En una organizacion, la gestion de procesos y las tecnologias de la informacion
tienen una fuerte conexién y dependen unas de otras. La gestiéon de procesos
tiene como objetivo establecer la estandarizacién en los procesos de negocio. En
el marco de BPM (Business Process Management), la gestion de procesos de negocio
implica definir e implementar tecnologias de la informacion que se alineen con
las actividades marcadas por estos procesos (Tabares & Lochmulle, 2013). El
enfoque BPM se basa en factores estratégicos y operativos, utilizando técnicas y
herramientas modernas. Ademads, requiere la participacion activa de los
empleados y estd respaldado por una estructura organizativa horizontal, todo
con el objetivo de garantizar la maxima satisfacciéon de las necesidades de los
clientes (Hernandez-Narifio et al., 2016).

Sanchez (2011) destaca que la BPM, como una disciplina o perspectiva centrada
en los procesos de negocio, ofrece una visién integral que una organizacion
podria aprovechar por varias razones. El hecho de que la BPM aborde los
procesos, junto con la integracion inteligente de las tecnologias de la informacién
y los recursos humanos involucrados en dichos procesos, resulta en un producto
final mas completo, coherente y con menos deficiencias. La BPM se ocupa de
identificar, disefiar, ejecutar, documentar, monitorear, controlar y medir los
procesos de negocios implementados por una organizacién. Este enfoque abarca
tanto los procesos manuales como los automatizados y no se limita a la
implementacién de software. Dependiendo del enfoque y su aplicaciéon, la BPM
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puede considerarse como una metodologia, una herramienta estratégica o
incluso como un conjunto de herramientas tecnolégicas. La definicion de
"enfoque disciplinado" resulta ser la descripcién més precisa para ello.

Rodriguez (2014) indica que los directivos de las empresas contemporaneas
buscan de manera constante métodos para lograr eficiencia. Actualmente, existen
diversas definiciones de BPM, y aunque comparten similitudes, también
presentan variaciones. La meta de BPM es alinear los procesos con los objetivos
empresariales, buscando maneras de optimizar estos procesos y estableciendo
medidas que puedan utilizarse para evaluar el rendimiento, fomentar la mejora
continua y optimizar el desempefio.

De acuerdo con la Harvard Business School (2010) la Optimizaciéon de Procesos
Empresariales (BPI), también referida como Administracion de Procesos
Empresariales (BPM), se enfoca en modificar los procesos empresariales con el
objetivo de mejorar su eficiencia (Citado en Rodriguez, 2014).

Espinosa y Ramoén (2013) indican que la introducciéon de soluciones BPM se
plantea como un desafio complejo, lo que ha llevado a distintos autores y
proveedores de herramientas a establecer sus propios ciclos para abordar estas
iniciativas, siendo la fase de modelado un componente constante. Este proceso
implica un andlisis detallado de los procesos con el propédsito de identificar
problemas y oportunidades de mejora en el negocio, seguido por la elaboracion
de un disefio electrénico que pueda ser implementado y perfeccionado de
manera continua. En esta investigacion, se ha analizado la transformacién del
concepto de modelado de procesos de negocio en el complejo integrado de
investigacion tecnoldgica desde 2009 hasta 2012. Los hallazgos desvelan los
elementos que han impactado en la aceptacion e integracion del paradigma BPM
en la institucién.

Cetina (2016) describe la administraciéon de procesos mediante la metodologia
empresarial BPM, abordando desde la definicién de conceptos fundamentales,
los principios bésicos de BPM, sus atributos, ventajas, estructura, ciclo de vida de
los procesos, hasta el modelado de procesos y las herramientas empleadas para
ello. Se concluye que la adopcién de BPM en las organizaciones esta destinada a
experimentar un crecimiento sustancial, ya que constituye una herramienta
esencial para mejorar los procesos y optimizar la utilizacién de los recursos de la
empresa al alinear estos procesos con la estrategia y los objetivos del negocio.

BPM se define como el conjunto de metodologias, técnicas y herramientas que
facilitan el disefio, control, automatizacion, integraciéon y mejora de los procesos
empresariales. Su objetivo es alinear estos procesos y recursos con la estrategia y
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los objetivos del negocio para mejorar la eficiencia y asegurar su cumplimiento
(Cetina, 2016).

La administracién empresarial implica la coordinacién y orquestacién de un
conjunto diverso de recursos y activos para lograr los objetivos relacionados con
la mision empresarial. Las influencias y fuerzas que pueden afectar este proceso
no se limitan al entorno empresarial, sino que estan vinculadas al contexto
operativo global de una empresa.

La BPM resulta crucial para implementar un mecanismo constante, continuo y
agil que permita la alineacién de los sistemas de informacién con la evolucién de
los procesos de negocios. En este contexto, una posible solucién podria ser el
enfoque que proponemos, basado en un marco especifico llamado Sistema de
Gestion de Procesos. Esta metodologia proporciona soporte basado en
conocimientos para expertos empresariales, abarcando no solo las fases
operativas de BPM, sino también las actividades de ingenieria y prototipado del
sistema de informacién correspondiente (Paiano et al., 2015).

Resulta desafiante elegir una herramienta de BPM adecuada para desarrollar un
sistema de respaldo para procesos de negocio especificos. Existen diversas
herramientas BPM disponibles, ya sea como sistemas para instalaciéon local o
como servicios en la nube. Estas herramientas se basan en distintos paradigmas
de BPM, como flujo de trabajo o gestion de casos, y ofrecen capacidades,
cumplimiento del flujo de control, espacios compartidos o entornos colaborativos
diversos. Esta diversidad dificulta la tarea de seleccionar una herramienta que se
ajuste a los procesos comerciales particulares de una organizacion. La propuesta
del trabajo para abordar este problema sugiere el uso de un modelo de proceso
empresarial de alto nivel llamado modelo de “relacién escalonada”, que
representa las caracteristicas fundamentales de un proceso de manera
independiente del paradigma (Bider & Perjons, 2015).

La tarea que nos ocupa es comprender las complejidades de implementar
soluciones BPM, que involucran aspectos tanto organizativos como tecnolégicos.
Académicos y profesionales en el campo de BPM han ideado sus propias
metodologias para gestionar procesos de negocio, proporcionando
conocimientos valiosos para informatizar BPM. Este estudio tiene como objetivo
combinar diferentes perspectivas sobre la adopcion de BPM a través de una
revision meticulosa de la literatura y las técnicas de mapeo existentes. Se basa en
fuentes académicas y empresariales para analizar los diversos aspectos de la
adopcion de tecnologia en BPM, incluidos sistemas, ciclos, componentes,
lenguajes de modelado, arquitecturas y guias metodolégicas (Espinosa et al.,
2020).
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La gestion de procesos de negocio y sus niveles de madurez se han convertido en
un tema de gran interés en los circulos académicos como medio de evaluaciéon de
procesos. Segin Rohvein et al. (2019) existe potencial para que las pequenas y
medianas empresas (PYMES) en Argentina mejoren la madurez de sus sistemas
de gestion de procesos para facilitar la expansion empresarial. A través del
examen de tres casos de estudio que involucran a Pymes, se ha validado la
hipétesis de que las organizaciones certificadas bajo la Norma ISO 9001:2015
alcanzan mayores niveles de madurez en sus sistemas de gestion de procesos de
negocio, estableciendo asi la presencia de una distinciéon notable. Después de un
examen cuidadoso de estas organizaciones, se ha determinado que incorporar la
gestion de procesos e integrar modelos de madurez de procesos de negocio en
los sistemas de gestién de acuerdo con los estandares de calidad puede producir
resultados ventajosos.

En el andlisis y mejora de procesos, diversas aproximaciones son posibles, siendo
BPM vy Seis Sigma las principales metodologias destacadas. Estas metodologias
tienen enfoques distintos, no son mutuamente excluyentes y se sugiere su uso de
manera complementaria. Esto se debe a que BPM adopta un enfoque cualitativo
e integrado con los sistemas de informacién que respaldan los procesos, mientras
que las herramientas cuantitativas de Seis Sigma se emplean para identificar
areas de mejora.

En este estudio, se realiza un anélisis de caso en el proceso de compras de una
organizacion educativa con el propésito de examinar la complementariedad de
estas metodologias a través de la revisiéon de manuales de trabajo, entrevistas,
analisis del soporte informatico y analisis estadistico. Los hallazgos indican que
ambas metodologias pueden integrarse de manera beneficiosa (Rincén et al.,

2019).

Las acciones mas significativas del BPM en el &mbito empresarial y sus procesos
son: (a) enfoque centrado en los procesos; (b) alineacién entre el Negocio y las
Tecnologias de la Informacién (TI); (c) mejora continua de los procesos; (d)
composicién de soluciones; (e) transparencia. Las razones para adoptar el BPM
incluyen: (a) proporcionar una visualizaciéon de los objetivos y metas de la
organizacion en relaciéon con los departamentos o areas; (b) mejorar la efectividad
de los procesos; (c) asegurar la agilidad en los procesos para adaptarse
rapidamente a los cambios, logrando eficiencia y precisién en la ejecucion; (d)
ofrecer visibilidad y transparencia a los procesos; (e) monitorear y controlar los
procesos del negocio; (f) simular procesos para mitigar riesgos. Para implementar
el BPM, es necesario seguir los siguientes pasos: (a) capacitar al personal
involucrado en la implementacién; (b) definir los procesos en los que se trabajaréd;
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(c) analizar y seleccionar las herramientas; (d) implementar el proceso de
negocio; (e) optimizar el proceso de negocio (Ortiz, 2020).

Para Szelagowski y Lupeikiene (2020) una de las manifestaciones de la evolucion
de la BPM es el surgimiento de tecnologias de la informacién, metodologias y
herramientas de software disefiadas para administrar una variedad de procesos,
desde los estructurados de manera convencional hasta los no estructurados. Este
articulo explica la evolucion de los sistemas BPM inteligentes (iBPMS) y los
sistemas de gestion de casos adaptables/dinamicos (DCMS/ACMS),
evidenciando que convergen en una categoria de sistemas. Ademas, incorporan
nuevas tecnologias emergentes como la mineria de procesos, la automatizacion
de procesos robéticos (RPA) o el aprendizaje automatico/inteligencia artificial
(ML/ Al). Los resultados de la investigacion sugieren que, debido a las demandas
empresariales, la evolucion de ambas clases de sistemas (iBPMS vy
DCMS/ACMS) tiende a abordar funciones similares al brindar soporte a
procesos de diversas naturalezas. Esto indica una posible evolucion futura hacia
la integracién de las metodologias y sistemas de soporte de BPM con los sistemas
de gestion del conocimiento (KMS).

Gudel;j et al. (2021) subrayan que la BPM y la orientacién a procesos es el foco de
atencion de muchos investigadores en la gestion operativa. Se han desarrollado
diversos modelos que ilustran la madurez, la importancia y la funcién de BPM
en la formulacién de una estrategia empresarial, asi como en la concepcién,
ejecucion y supervision de los procesos empresariales. El modelo presentado
surge de numerosos ejemplos de diversas fuentes literarias, informacion
adquirida experimentalmente y la experiencia de expertos consultados. Este
modelo abarca cinco dimensiones de factores clave para el éxito en el disefio,
implementacién y control de los procesos de negocio, alineandose con un
conjunto de estrategias empresariales. Los resultados de la investigaciéon indican
que las organizaciones que adoptan el modelo propuesto tienen la posibilidad de
aprovechar los impactos positivos de la orientacién hacia los procesos y
administrar eficazmente los procesos empresariales.

Hoy en dia, la administracion empresarial ha experimentado un nivel de cambio
en el que los procesos se consideran elementos fundamentales para el crecimiento
y avance de una organizacion. Este paradigma se ha convertido en la motivacion
principal que impulsa a las organizaciones a adoptar, integrar y perfeccionar sus
operaciones a través de diversas opciones comerciales. Estas alternativas
incluyen sistemas de informacién, aplicaciones y plataformas que se ajusten de
manera 6ptima a las demandas del mercado actual y al entorno que rodea a la
organizacion (Lopez et al., 2022).
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Business Process Management Suite (BPMS)

Diaz (2008) indica que la globalizacion, la apertura econémica, los tratados de
libre comercio y el entorno competitivo requieren que las empresas y
organizaciones se preparen eficientemente para su futuro. Aquellas empresas
comprometidas con su sostenibilidad a largo plazo han optado por soluciones de
Gestion por Procesos Empresariales (BPM), cuyo propésito es mejorar la
eficiencia mediante la administraciéon sistemética de los procesos de negocio.
Estos procesos deben ser integrales, automatizados, optimizados, monitoreados
y documentados de manera continua. Es evidente que la BPM esta siendo
ampliamente aceptada en el ambito empresarial, y la adopciéon de soluciones
BPM vy Suites de Gestiéon de Procesos de Negocio (BPMS) se ha vuelto un
elemento esencial y estratégico para reducir costos y aumentar el Retorno de la
Inversiéon (ROI). La coordinacién entre los negocios y la implementacion de
tecnologias adecuadas son elementos estratégicos que facilitan la generacién y el
control de "cambios" de manera agil, oportuna y confiable.

Segun la definicion de Eqmed (2014), un sistema de gestion de procesos de
negocio (BPMS) o plataforma es una aplicaciéon informética disefiada con
objetivos empresariales, enfocada en la planificacion y ejecucion de la
automatizacién de procesos. Estos sistemas facilitan la coordinacién de procesos,
personas, aplicaciones preexistentes y la informaciéon generada dentro de la
organizacion (Citado en Ortiz, 2020). En este sentido, un BPMS tiene la capacidad
de automatizar un proceso, y todos los BPMS siguen un ciclo compuesto por
cuatro etapas: modelizacion, ejecucién, monitorizacion y optimizacion. Entre las
herramientas BPMS més destacadas se encuentran: (a) Appian, reconocida
mundialmente en varios sectores de tecnologia empresarial; (b) BonitaSoft, que
facilita la participacion tanto de desarrolladores profesionales como aficionados
en la parametrizacion de proyectos de automatizacion; (c) Bizagi, una plataforma
disefiada para la transformacién digital; y (d) Aura Portal, una herramienta
BPMS orientada a la gestion empresarial (Ortiz, 2020).

Seymour y Koopman (2022) remarcan que las BPMS se han adoptado en las
organizaciones para modelar, mejorar y automatizar los procesos comerciales, ya
que su proposito es mejorar la calidad, eficiencia y agilidad de sus operaciones
comerciales. En un estudio de caso interpretativo en una gran organizaciéon de
servicios financieros de Sudéfrica se explica los factores que impactan
negativamente en la adopcién exitosa de BPMS. Los factores dominantes fueron
la dificultad de integrarse con otras aplicaciones y la falta de gobernanza en torno
a BPM. Se explica el impacto de la estrategia, la cultura y la gobernanza de BPM
en los métodos, recursos, datos y tecnologia de BPM.
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De Masellis et al. (2022) destacan que los avances recientes en BPM han llevado
al desarrollo de varias suites que pueden modelar objetos de datos junto con la
perspectiva tradicional del flujo de control. Sin embargo, todavia faltan
herramientas de verificacién efectivas para ejecuciones y modelos de procesos
imperativos basados en datos. Esta investigaciéon ofrece una solucién tangible
para verificar formalmente las propiedades de accesibilidad en procesos
comerciales imperativos conscientes de los datos. En primer lugar, presenta una
codificacién meticulosa de un lenguaje basado en redes de flujo de trabajo con
reconocimiento de datos, planificacion clédsica y verificacion de modelos. En
segundo lugar, proporciona una evaluacion integral del desempefio de diferentes
solucionadores, cada uno disefiado para un lenguaje especifico, en términos de
su capacidad para razonar con lenguajes de red de flujo de trabajo conscientes de
datos.

Un proceso se describe como una secuencia de actividades o pasos
interconectados que, al llevarse a cabo, conducen a un resultado o a la generacién
de un producto especifico. En el &mbito empresarial, este proceso generalmente
implica la transformaciéon de insumos (inputs) en productos, servicios o
resultados deseados (outputs) (Moyado, 2011).

En linea con esta definicion, Dumas et al. (2012), también sostienen que un
proceso implica una combinacién de eventos, actividades y decisiones que, en
conjunto, resultan en un producto final que agrega valor a los clientes de una
organizacion. La comprension y gestion eficaz de estos procesos se convierten en
elementos clave para asegurar la constante generacion de valor y, en
consecuencia, contribuir a la eficacia y competitividad de las organizaciones.

Se precisa que la gestion por procesos es una perspectiva administrativa que tiene
como objetivo potenciar la eficiencia y efectividad de una organizacion,
concentrdndose en la planificacion, disefio, ejecucién, monitoreo y optimizaciéon
de sus procesos clave (Bravo et al., 2019; Llaque et al., 2021; Cieza-Mostacero &
Gonzélez-Castro, 2022; Florian et al., 2022a).

La gestion por procesos abandona la estructura basada en funciones o
departamentos aislados y en su lugar, considera a la organizaciéon como un
conjunto de actividades interrelacionadas que colaboran para alcanzar objetivos
estratégicos. Este enfoque tiene la intencién de armonizar los procesos con la
misiéon y vision de la organizacién, promoviendo la mejora constante, la
flexibilidad y la provisién de valor al cliente (Contreras et al., 2017). Ademas,
implica la utilizacién de metodologias, herramientas y tecnologias para gestionar
y mejorar de manera integral las operaciones de la empresa (Llanes-Font et al.,
2014) en concordancia Florian et al. (2022b) menciona que la gestion por procesos

ACTAS DEL Il CONGRESO INTERNACIONAL DE INNOVACION, CIENCIA Y TECNOLOGIA
INUDI —UH, 2024

'329' CAPITULO XVII; PP. 314-335



Jaime Ortiz-Fernandez; Magno Baldedn-Tovar; Luz Medina-Pelaiza; Cesar Ortiz-Huamdn;
Milka Godirio-Poma
ISBN: 978-612-5130-24-2
es una metodologia que supervisa los procesos comerciales, ajustandolos a la
misién, metas y estrategias de la organizacién, manteniendo una orientacion
centrada en la satisfaccion del cliente. Se sustenta en la capacidad de adaptacion
y creacion de valor, garantizando flexibilidad y celeridad mediante Ia
reestructuracién de los flujos de trabajo.

Adicional a lo mencionado, se tiene que la gestion de procesos de negocio (BPM)
se considera comtnmente como una herramienta valiosa que brinda a las
organizaciones una ventaja al mejorar la eficiencia de sus operaciones, garantizar
la calidad de sus productos o servicios y fomentar la innovacién. Cuando los
lideres empresariales pretenden reestructurar sus procesos para lograr estos
objetivos, adoptan activamente esta metodologia. Hernandez-Narifio et al.
(2016); Dumas et al. (2012), discutieron el BPM como una colecciéon de principios,
métodos y herramientas disefiadas para el desarrollo, examen, implementacion
y supervision de procesos de negocio.

Para Rincén et al. (2019) la BPM representa una metodologia centrada en aspectos
cualitativos y forma parte integral de la integraciéon con los sistemas de
informacién que sustentan los procesos. y puede integrarse de manera
beneficiosa para las empresas (Cetina, 2016). En el mismo sentido Ortiz (2020)
menciona los beneficios del BMP para la empresa, tales como: proporcionar una
representacion visual de los objetivos y metas de la organizacion en relaciéon con
los distintos departamentos o 4reas, con el propésito de mejorar la eficacia en los
procesos (Sanchez, 2011) y asegurar flexibilidad en los procesos para adaptarse
de manera &gil a los cambios, logrando eficiencia y precisiéon en la ejecuciéon
(Rodriguez, 2016).

Las propuestas de investigacion de este estudio tienen como objetivo investigar
la conexién entre la gestion de procesos y la capacidad de innovacion de una
organizacion. Ademads, pretenden analizar como la estructura de los procesos
promueve u obstaculiza la implementacién de nuevos productos, servicios o
préacticas. Ademas, el estudio busca medir el efecto de las tecnologias de la
informacion en la efectividad de la gestion de procesos. Su objetivo es evaluar
como la automatizacion, el analisis de datos y otras herramientas tecnolégicas
impactan la eficiencia y la excelencia de los procesos comerciales.

La relevancia cientifica de los resultados obtenidos radica en que la
implementacion de la gestion por procesos desempefia un papel fundamental en
la ciencia empresarial, proporcionando un marco metodolégico y estratégico que
transforma la forma en que las organizaciones estructuran y ejecutan sus
operaciones. La importancia de este enfoque en la ciencia empresarial se
manifiesta en varios aspectos clave, como la optimizacién de la eficiencia
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operativa, el enfoque centrado en el cliente, la adaptabilidad a los cambios, la
mejora continua y el aprendizaje organizacional, asi como la medicién y el
analisis cuantificables, y la alineacién con objetivos estratégicos.

CONCLUSIONES

La implementacion de la gestién de procesos de negocio y los sistemas de gestion
de procesos de negocio son elementos clave y estratégicos para la reduccién de
costos y el aumento de la rentabilidad. La integracién entre los negocios y la
aplicacion de tecnologias adecuadas esta experimentando un crecimiento
constante, lo que permite que los sistemas de gestion de procesos de negocio sean
adoptados en las organizaciones con el fin de modelar, mejorar y automatizar los
procesos comerciales. El objetivo principal de esta adopcién es mejorar la calidad,
la eficiencia y la agilidad de los procesos comerciales.

Las razones para implementar la Gestion por Procesos (BPM) incluyen
proporcionar una visién sistémica de los objetivos y metas de la organizacién,
aumentar la eficacia de los procesos, permitir la adaptacion dinamica de los
procesos a cambios, garantizar eficacia y eficiencia, ofrecer transparencia a los
procesos, supervisar y controlar los procesos, y simular los procesos. En cuanto
a la implementacién de la BPM, se recomienda capacitar al personal en la
implementacién, definir los procesos, analizar y seleccionar las herramientas,
implementar el proceso de negocio y optimizar dicho proceso.

Las organizaciones implementan la gestion por procesos para abordar
deficiencias o problemas en sus procesos, buscando mejorar la rentabilidad y la
satisfaccion del cliente a través de la eficiencia y eficacia de los procesos. Ademas,
esta practica puede conducir al aumento de las ventas, la utilidad operativa y la
base de clientes. La estrecha relacion entre la gestion por procesos y las
tecnologias de la informacion resalta la necesidad de que las empresas se adapten
y mejoren continuamente sus procesos, lo que ha impulsado la importancia del
BPM como un componente esencial para brindar agilidad y flexibilidad a las
organizaciones. La BPM se define como la planificacion, ejecucion, monitoreo y
optimizaciéon de procesos empresariales, con el objetivo de lograr una mejora
continua. Este enfoque permite estructurar los procesos y seguir una trayectoria
predecible de principio a fin.
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