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Resumen:

La gestidn por procesos ha ganado popularidad en organizaciones a nivel mundial debido a
su capacidad para mejorar la eficiencia y eficacia. Dentro de este contexto, han surgido dos
enfoques clave: la metodologia BPM (Business Process Management) y el sistema de gestion
ISO 9001:2015. El objetivo principal de este estudio que se ha realizado es llevar a cabo una
investigacién comparativa entre ambos enfoques con el fin de determinar el orden de prelacién
y el grado de complementariedad en la implementacion de la gestion por procesos. Para lograr
este objetivo, se ha determinado un analisis bibliométrico exclusivo que permitio segmentar y
analizar los documentos encontrados, centrandose en las variables mas relevantes para la
investigacion. Se otorgd una atencién especial a aquellos articulos que brindaron un mayor
valor en términos de aportes y hallazgos. Los resultados obtenidos revelaron que tanto la
secuencia de implementacion ISO-BPM como la de BPM-ISO han presentado beneficios
significativos. Sin embargo, considerando el avance tecnologico y la creciente automatizacion,
es recomendable adoptar inicialmente un enfoque BPM. Esto debido a su amplio alcance e
integracién con tecnologias que aceleran y maximizan los resultados de manera significativa.
Todo esto ha permitido una gestion de calidad eficiente en las organizaciones que no tienen
el sistema ISO 9001 implementado. En relaciéon al grado de complementariedad, se ha
concluido que el BPM se fortalece a medida que los procesos se digitalizan. En la actualidad,
los procesos requieren una orientacion mas holistica y centrada en su gestion, y el BPM se
presenta como una solucién que proporciona esa perspectiva integral.

Palabras clave: BPM. Digitalizacién. Gestion por procesos. ISO 9001:2015
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Abstract:

Process management has gained popularity in organizations worldwide due to its ability to
improve efficiency and effectiveness. Within this context, two key approaches have emerged:
the Business Process Management (BPM) methodology and the ISO 9001:2015 management
system. The main objective of this study is to carry out a comparative investigation between
the two approaches in order to determine the order of priority and the degree of
complementarity in the implementation of process management. To achieve this objective, an
exclusive bibliometric analysis was carried out to segment and analyze the documents found,
focusing on the most relevant variables for the research. Special attention was given to those
articles that provided the greatest value in terms of contributions and findings. The results
obtained revealed that both the ISO-BPM and BPM-ISO implementation sequences have
presented significant benefits. However, considering the technological advancement and
increasing automation, it is advisable to initially adopt a BPM approach. This is due to its wide
scope and integration with technologies that significantly accelerate and maximize results. All
this has allowed an efficient quality management in organizations that do not have the ISO
9001 system implemented. In relation to the degree of complementarity, it has been concluded
that BPM becomes stronger as processes are digitized. Nowadays, processes require a more
holistic and focused orientation in their management, and BPM is presented as a solution that
provides that comprehensive perspective.

Keywords: BPM. Digitization. ISO 9001:2015. Process management
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1. Introduccién

1.1 Problema vy justificacion.
El sistema de gestiéon ISO 9001:2015 y la metodologia Business Process Management (BPM),
buscan responder con rapidez a cambios con base en mejoras de los procesos. Sin embargo,
la falta de vision, compromiso y la resistencia al cambio son una limitante (Buitrago, 2022).
Como lo define Supelano (2015), las empresas descuidan la organizacion interna, perdiendo
su enfoque principal. Analizan la gestidbn por procesos de manera independiente a la
documentacion, sin tomar en cuenta que estos interpretan cadenas de valor que elevan niveles

de automatizacién, seguimiento y mejoramiento continuo.

Segun Pifuela & Quito (2020), en Ecuador se han identificado dos realidades totalmente
opuestas. Se reporta un grupo de empresas que han implementado un sistema de gestién y
han obtenido varias certificaciones, pero mencionan que experimentan una carga documental
exagerada para cumplir con los requisitos. Por otro lado, existe otro grupo, de menor tamaio
en comparacion al anterior, que maneja una carga documental mas simple, practica y
dinamica. A continuacion, en la figura 1 se muestra los tipos de organizaciones recolectadas
alo largo de 12 afios, donde los autores han desarrollado proyectos de consultoria; y concluye
que, de 37 empresas que cuentan con un sistema de gestién implementada, 14 empresas
mantienen un sistema simple y 23 un sistema complicado debido a que el enfoque documental
se encuentra mal orientado y con alta carga administrativa, a pesar de que la actual version
de ISO lo flexibiliza.

Walter Francisco Buestan Guaman
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Figura 1

Proyectos de consultoria por tipo de organizacion.

Transporte aéreo,
automotores
Agricultura 1,11 %
Seguros  1,11%
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personal —1
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y venta minorista % 22,22 %

Tecnologla
software™

Telecomunicaciones — g LR [0 7

Nota: Adaptado de “Los desafios de la gestidn por procesos en la era digital”, por Pifiuela y
Quito, 2020, Revista internacional de administracion

Segun Sanchez (2014), toda organizacion que desee alcanzar altos estandares de
competitividad y eficiencia debe manejar la documentacion de una manera correcta dentro de
su estrategia empresarial. Siendo una base para el sistema de gestion de calidad ISO como
se puede apreciar la tabla 1. Hay que tener en cuenta que dicha documentacién también es
una pieza clave en la metodologia BPM siendo esta incluso mas flexible al momento de

analizar ya que esta cuenta con solo 3 dimensiones: negocio, proceso y gestion (Cetina, 2017)

Walter Francisco Buestan Guaman
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Tabla 1

Sistema de gestién de la calidad y la gestion documental

Objetivos
Politicas de Estratégicos y Indicadores
Definiciones Gestion metas de la de Gestion

Estratégicas Organizacién

Financieras
Mercadeo
Gestion humana
Gestion Ambiental

Salud Ocupacional

Mision, ,
o Directrices y Seguridad
Vision . Planes
dela Industrial
y L Operativos
Organizaciéon Procesos Internos
Valores )
Sistemas de
Informacién
Tecnologia
Gestién
Documental
Directrices ] Objetivo de .
Politica de Indicadores
de Calidad _ Calidad  ysus _
Calidad de Calidad
Metas

Nota: Adaptado de “La gestidn de documentos como estrategia de innovacién empresarial”,

por Sanchez, 2014, Revista venezolana de informacion de Tecnologia y conocimiento

Ahora bien, los Business Process Management segun Cetina (2017), son un conjunto de
enfoques, métodos y utilidades que facilitan la planificacion, supervision, automatizacion,
integracién y optimizacién de las operaciones de una organizacion. Su objetivo es alinear los
recursos y procedimientos de la empresa con su estrategia y metas, con el proposito de
incrementar la eficacia y garantizar su cumplimiento. Pues bien, Chacén (2022), haciendo
referencia a la definiciéon de BPM ha determinado que brinda un marco referencial de apoyo

directo para la implementacion de gestion de la calidad y/o calidad total.
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También hay un factor importante a considerar como la Industria 4.0. Ahmad & Van Looy
(2020), con base en una revision sistematica de literatura ha determinado que el aprendizaje
de nuevas tecnologias es crucial para mejorar el proceso de negocio. Asi mismo, da a entender
que gestionar cada fase del ciclo de vida BPM desempena un papel vital en la adopcién de
tecnologias digitales. Aumentando la calidad de los procesos y agilitando la transicion a la
transformacion digital de las normas ISO.

Complementando lo anterior mencionado, el avance tecnolégico con la aplicacién de los BPM
influye de manera significativa o facilita la implementacién de las 1ISO 9001:2015 pues segun
el estudio de Laurentiis Gianni (2015), las empresas han podido alcanzar una flexibilidad y
agilidad, aunque hayan hecho grandes inversiones en sistemas, tecnologias y aplicaciones.
Por lo que concluye que los BPMS (Business Process Management System), que son un
complemento a los BPM sera en pocos aios el elemento critico de infraestructura tecnologica,
que satisface estas necesidades de flexibilidad y agilidad de manera obligatoria acelerando el

logro de los objetivos del negocio.

Ademds, existe un beneficio clave en la automatizacion por el avance tecnologico, ya que al
aceptar una metodologia BPM se da una sinergia entre varios objetivos como: la innovacién
tecnoldgica y las normativas posibles a implementar. Las cuales permiten monitorear el

desempefio de los procesos. (Dominguez et al., 2022)

En este contexto, surgen dos problemas de investigacion principales. Primero, se plantea la
pregunta de cual es el orden de prelacién en la implementacion de gestion por procesos: ¢La
metodologia BPM o el sistema de gestion ISO 9001: 20157 Esta cuestidon es fundamental, ya
que permite determinar cual de las dos metodologias es mas efectiva en la implementacion de
la gestidn por procesos. Ademas, se plantea la pregunta sobre el grado de complementariedad
entre la metodologia BPM vy el sistema de gestion ISO 9001:2015. Esta interrogante busca

evaluar y comprender cdmo se complementan e integran de manera efectiva.

Walter Francisco Buestan Guaman
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2. Marco tedrico

2.1. Normas ISO

Las normas ISO son un conjunto de estandares internacionales desarrollados por la
Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO por sus siglas en inglés), su mision es
promover la innovacién y mejorar la calidad a nivel mundial a través de la estandarizacion y
normalizacién (Montenegro, 2020). Ademas, brinda asistencia, capacitacion y ofrece
certificaciones para empresas que cumplen con sus normas. Dichas empresas normadas
pueden mejorar su eficiencia, competitividad y cumplimiento de regulaciones nacionales e

internacionales (Camisén, Cruz & Gonzales, 2019).

ISO se centra en distintos aspectos, pero debido a sus avances tecnoldgicos y requisitos del
mercado han evolucionado constantemente para asegurar que sus estandares sigan siendo
efectivos. La evidencia de que la ISO se ha transformado se muestra en su cronologia en la
figura 2, con cada nueva edicion reflejan un enfoque en mejorar y fortalecer los requisitos para

una gestion eficaz y responsable (Garcia, 2019).

Figura 2

Cronologia de las normas ISO 9001

1959 1974 1987 2008

Norma MIL-Q-9858 del El BSI publicé la serie BS ISO publicé lanorma | Tercera revisién de la
De‘:artamznlo de Defensa § 5179 de normas de 1SO 9001 norma ISO 9001
de los Estados Unidos orientacion

2000

se | El BSI publico la serie Sequnda revision de la norma y
BS 5750 de normas y fusién de las normas ISO 9002 y

las envio a ISO 1SO 9003 en ISO 9001

1994 Septiembre 2015

Primera revision de Version actual de la
la norma I1SO 9001 norma ISO 9001

1959 1974 1980 1987 1990 1994 2000 2015

Nota: Adaptado de “ISO 9001:2015”, por Strahinja Stojanovic, 2016,

(https://advisera.com/9001academy/es/knowledgebase/revision-de-la-iso-90012015/)
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Segun Lemos (2016), algunos puntos a considerar importantes en esta cronologia, son los

siguientes:

° 1987 - “ISO 9001”: Se lanza la primera edicion de la norma ISO. Esta norma
establece un sistema de gestién de la calidad que asegure que una organizacién
cumple con los requisitos de sus clientes y regulaciones aplicables.

. 2000 - “ISO 9001:2000": Se presenta la segunda versiéon de la norma. Esta
edicién introduce modificaciones en la estructura y se centra en los procesos y la
mejora continua.

° 2008 - “ISO 9001:2008”: Se publica la tercera edicidén de la norma. En esta
version, se enfoca en el liderazgo y la participaciéon de los empleados.

. 2015 - “ISO 9001:2015”: Se lanza la cuarta edicion de ISO 9001, con cambios
significativos que reflejan un enfoque en la gestion de riesgos y la integracién con otras

normas de gestion.

Tomando en cuenta la cronologia y orientacion de las normas ISO a lo largo del tiempo, queda

una pregunta abierta con respecto al enfoque que tomaran las posteriores actualizaciones.

Por otro lado, las organizaciones que implementan y cumplen con la ISO han demostrado su
compromiso con la excelencia y la mejora continua. Sin embargo, se debe asegurar y
garantizar su desempefo por medio de auditorias regulares, evaluaciones de riesgos y la
implementacién de medidas correctivas cuando es necesario (Martinez, Laguado & flores,
2018). Al aplicar este enfoque de cumplimiento se pueden lograr los siguientes resultados

ilustrados en la figura 3.

Walter Francisco Buestan Guaman
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Figura 3

Resultados de un buen enfoque de las normas ISO 9001: 2015.

Resultados de un buen
enfoque en ISO 9001:2015

Identificar los procesos clave que
~ son relevantes para cumplir con las

normas ISO.

Documentar los procesos clave y
asegurarse de que estén
disponibles para todos los

empleados.

Implementar controles adecuados
en los procesos clave, incluyendo
——

la verificacion y monitoreo de los

resultados.

Evaluar periédicamente los
procesos clave y realizar mejoras
para asegurarse de que se

cumplen las normas ISO.

> - Comunicar y capacitar

Nota: Elaboracion propia.

Controlar las normas ISO requiere una combinacion de documentacién clara, mejora continua,
capacitacién y comunicacion. Al aplicar estas orientaciones, las organizaciones pueden

asegurarse de cumplir con las normas ISO y lograr una gestion mas eficiente y efectiva. Por

Walter Francisco Buestan Guaman
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lo que cabe la pregunta, jExiste una alternativa eficaz que permita el control de la ejecucion

de los procesos clave?

Existen varios caminos y diferentes metodologias que ayudan en la gestion por procesos. Sin
embargo, Roa (2018) ha realizado una comparativa entre: Business Process Reengineering
(BPR), Value Stream Mapping (VPM), Modelo Capability Maturity Model Integration (CMMI),
International Organization for Standardization (ISO) y Business Process Management (BPM).
En la que ha evaluado 4 variables: tiempo de desarrollo de la metodologia, integracion del
personal, costos y resultados obtenidos y por ultimo los riesgos generados. Dicha comparativa

se da a notar en la tabla 2.

Walter Francisco Buestan Guaman
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Tabla 2

Cuadro comparativo de metodologias en la gestion de procesos

Variable/ Business Value Modelo International Business Process
Meteorologia Process Stream Mapping Capability Organization for Management -
Reengineering -VPM Maturity Standardization- BPM
- BPR Model 1SO
Integration -
CMMI
Tiempo Se necesita | Es relativamente | Se requiere de | Son de los modelos | EIltiempo necesario
mucho  tiempo | corto dependiendo | mucho tiempo | méas largos ya que | para la
para de como es| para necesitan de | implementacion es
implementarse aceptado por la | implementarlo periodos de ajustes | competitivamente
organizacion organizacionales. menor.
Integracion Durante la | Esta muy | Este modelo no Permite la | No tiene efecto en la
de personal. implementacién | separado del | esta definido | formacién de la cultura de la
las  cuestiones | personal y mas | como empresas | estructura, organizacion.
culturales se | orientado a la | grandes sino en herramientas y | Incluyendo métricas,
vuelven una | parte fisica del | pequefias plantillas capacitacion y
preocupacion sistema, procesos | organizaciones. vinculadas al | usuarios de procesos
principal. En | e interconexiones. | Permite una de proceso. Es | que pueden modelar
algin momento | Sin embargo | medicion de la necesario tener | el flujo de trabajo
BRP conduce a facilita la | organizacion cuidado con la | /comportamientos
despidos. comunicacion frente a otras. "procedimentalizaci | deseados y entregar
entre empleados on” y que se creen | los resultados de
de la misma mas resentimiento. | negocios que todos
organizacion o desean.
nuevas personas
que se vinculen a
ella.
Resultados El resultado | Ayuda a | Localiza y | Enfocado en | Representa los
obtenidos incremental  es | visualizar el flujo | resuelve defectos. | documentacién de elementos mas
drastico, recrea | del proceso. | Mejora la | procesos dindmicos de una
procesos desde | Identifica a través | fiabilidad de la | sistémicos. La | organizacion al
cero. La | de este donde se planificacién, en | certificacion es de centrarse en el flujo
colaboracion los desperdicioy | términos de | gran valor para la activo. Brinda
comercial y de Tl | detalles dedicacion y | organizacion, pero enfoque mas
es opcional | escondidos. Sus | calendario. Falta | no necesariamente holistico. Alcanza el
BPMS/BRE es la | simbolos fueron | de adecuacion al | un diferenciador de | equilibrio apropiado
tecnologia creados para el enfoque a servicio | marca. Desde la entre la
utilizada Basado | caso especifico de | que estd | integralidad mejora | documentacion
en el flujo de Toyotay no serian | experimentado el | el desempefio a | detallada del proceso
trabajoy EAL. Se | aplicables a otras | sector de las TI. identificacion de los | y una vista sistema
tomay se trabaja | empresas. riesgos y su posible | de la organizacién y
en un proceso minimizacion. sus procesos
importante a la comerciales.
vez.
Costos y | Costosoy con Costos y con poca | Con grandes | Costos pero con Menos costoso y con
riesgos gran riesgo. adaptabilidad a | riesgos y costos | riesgos bajos. riesgos controlables.
generados organizaciones de | para la
servicios. organizacion.

Nota: Adaptado de “Propuesta de modelamiento BPM del subproceso de gestion de

requerimientos para el departamento de desarrollo y Tecnologias de la Comunicacién en la

Uniagustiniana”, por Roa, 2018, 1Library

Walter Francisco Buestan Guaman
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Como resultado de la comparativa entre estas metodologias encargadas de la gestién por
procesos, BPM ha tomado ventaja generando mayor beneficio para la adaptacion de futuros
modelos de gestion. Ademas, su ejecucidon destaca en las organizaciones, pues permite
mejorar la eficiencia, eficacia y calidad de sus procesos empresariales sin perder en cuenta la

creacion de valor para el cliente, lo que lo diferencia de otras metodologias.

En este sentido, Petersen (2023), ha mencionado en su plataforma BIC la importancia de la
ejecucion de BPM para mantener los procesos diagramados de forma secuencial y controlada.
Pues permite a los usuarios crear y representar visualmente sus procesos de negocio. Durante
la ejecucion de dichos procesos, se capturan datos relevantes y se utilizan reglas de negocio

predefinidas para guiar el flujo del proceso y tomar decisiones automaticas.

Los diagramas creados sirven como una guia para la ejecucién de los procesos. Cada paso
del proceso se representa de manera clara y se refuerzan las reglas y condiciones necesarias
para avanzar de un paso a otro. Ademas, estos diagramas también resultan utiles en el control
de auditoria. Al capturar datos durante la ejecucion del proceso, se registra y almacena
informacioén relevante sobre cada instancia del mismo. Esto permite realizar un seguimiento
detallado de las acciones tomadas, los tiempos de ejecucion y los resultados obtenidos. Estos
registros pueden utilizarse posteriormente para evaluar el desempefio del proceso, identificar

posibles mejoras y asegurar el cumplimiento de los estandares y normas establecidas.

2.2. BPM (Business Process Management)

BPM es una disciplina que se centra en la mejora continua de los procesos de negocios para
lograr una mayor eficiencia, eficacia y adaptabilidad. Tiene un enfoque integral que ayuda a
las organizaciones a mejorar su rendimiento y cumplir con sus objetivos estratégicos (Jeston
& Nelis, 2018).

Segun Freud (2014), el BPM ha sido creado para mejorar la calidad y transparencia de los
procesos de negocio en las organizaciones, pues a medida que las empresas crecen se
vuelven mas complejas, los procesos de negocio se tornan mas dificiles de administrar y
controlar de manera eficiente Ademas, la creciente competencia y la globalizacion son

aspectos fundamentales para plantear los objetivos de un BPM que incluyen:
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. Automatizacién de procesos: Acelerar, simplificar procesos manuales y mejorar
la eficiencia.
° Monitoreo y control de procesos: Controlar en tiempo real la ejecucion de los

procesos, facilitando la identificacion de problemas y la toma de decisiones informadas.
El control es fundamental, ya que su falta de seguimiento puede obstaculizar el logro
de los objetivos empresariales. Segun Schmelzer & Sesselmann (2006), existen dos
tipos de control: el de gestion estratégica, que incluye la planificacion de objetivos, la
medicion de la evolucion de la actividad empresarial y la coordinacién con el enfoque
orientado a procesos; y el de gestidn operativa de procesos, que implica la derivacién
de objetivos operativos, el establecimiento de métricas e indicadores de rendimiento,
el control continuo y la generacién de informes de seguimiento.

° Analisis y mejora continua: Evaluar el rendimiento de sus procesos, identificar

oportunidades de mejora e implementar cambios para optimizar su rendimiento.

Los objetivos del BPM planteados anteriormente estan estrechamente relacionados con su
arquitectura, pues trabajan juntos para lograr una gestion eficiente. Dicha relacion establece
capacidades, herramientas y técnicas adecuadas que ayuda a las organizaciones lograr sus
metas de mejora continua y alineacion de procesos con sus objetivos estratégicos. Cabe
recalcar que su arquitectura generalmente se divide en cinco capacidades principales como

se muestran en la figura 4:

Figura 4

Capacidades de la arquitectura BPM

Establecer politicas Modelar y
y estandares documentar
procesos
Capacidades del
BPM
Analizar y evaluar Automatizar
rendimientos procesos manuales

Monitorear y
controlar la
ejecucién

Nota: Elaboracién propia.
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. Capacidad de modelar y documentar los procesos de negocio de una
organizacion utilizando herramientas visuales y metodologias estandar (Es lo basico
que requiere la I1ISO).

° Capacidad de automatizar los procesos manuales y la integracion con sistemas
de informacion existentes para mejorar la eficiencia de las operaciones.

° Capacidad de monitorear y controlar la ejecucion de los procesos en tiempo
real y tomar decisiones informadas lo cual facilita el proceso de auditoria.

° Capacidad de analizar y evaluar el rendimiento de los procesos mediante el uso
de KPlIs para identificar oportunidades de mejora y ajustar sus procesos de negocio.

° Capacidad de establecer politicas, estandares y practicas para la gestion de
procesos de negocio de una organizacion y garantizar su cumplimiento (McCoy &
Cantara, 2010).

Estos 5 componentes permiten a las empresas gestionar sus procesos de negocio y mejorar
su rendimiento a lo largo del tiempo. Sin embargo, también incluye otros elementos

importantes que contribuyen a su flexibilidad, estos son: (Garimella et al, 2016).

. Repositorio de procesos: Es un almacén central de informacion que permite a
las empresas documentar y almacenar sus procesos de negocio. Es indispensable
para digitalizar la empresa, ya que la tecnologia BPM constituye un gran avance y un
nuevo paradigma en cuanto a flexibilidad, gestion y control de informacién y datos. Por
lo tanto, para cualquier sistema de procesos, es clave tener un repositorio y un principio
de control de versiones que permita el seguimiento, la trazabilidad de los cambios
realizados por diferentes usuarios y el historico de las diferentes versiones de un
proceso a medida que se va actualizando y mejorando.

° Integracion con sistemas externos: Permite la integracion con sistemas
externos, como sistemas de gestion de relaciones con clientes (CRM) y sistemas de
gestion de inventario (ERP)

° Infraestructura de plataforma: La infraestructura de plataforma es la base
tecnoldgica que soporta la arquitectura BPM y permite su funcionamiento.

o Colaboracién y comunicacién: La adopcion de la tecnologia BPM facilita la
comunicacion y colaboracion entre todas las partes involucradas en un proceso de
negocio, eliminando barreras y estableciendo lineas directas e inmediatas de

interaccion. Esto permite acordar métricas de rendimiento, compartir modelos de
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proceso y terminologia empresarial comun y comunicar de manera clara las tareas a
realizar. Ademas, va mas alla de los limites tradicionales de la empresa, posibilitando
una colaboracién efectiva con clientes, socios y proveedores. En consecuencia, los
procesos se extienden mas alla de las cuatro paredes de la organizacion. Esta
capacidad de colaboracién y comunicacion eficiente se alinea con los requisitos

actuales de la ISO, en términos de gestion de procesos de negocio.

Con base a la informacion proporcionada, es posible abordar la pregunta planteada
anteriormente acerca del enfoque que adoptaran las futuras normas ISO. Es probable que
algunas de las caracteristicas de la arquitectura BPM mencionadas anteriormente sean
planteadas a futuro como parte de la evolucion de las normas ISO o talvez dicha arquitectura
se vuelva colaborativa sirviendo como un complemento para su ejecucion. Esta sinergia entre

ambas podria impulsar una mayor complementariedad en beneficio de la gestidn por procesos.

En la arquitectura BPM también se han podido integrar otros sistemas y tecnologias, como la
inteligencia artificial y la automatizacion de procesos robéticos, lo cual es fundamental en el
proceso de transformacion digital de la empresa. Esto ha permitido que las organizaciones
mejoren sus procesos de negocio y aumenten su competitividad en el mercado (Ebenezer &
Estrada, 2011). Cabe recalcar que ademas de los sistemas y tecnologias mencionadas
anteriormente existen los Sistemas de Gestion de Procesos de Negocio que ayuda a
comprender y representar por medio de un software la gestibn de procesos de dos
perspectivas diferentes: La perspectiva inicial centrada en la gestion, que como objetivo
principal ha tenido el desarrollo y respaldo de teorias relacionadas con el analisis,
implementacion, administracion y utilizacion de los sistemas de informacién. Mientras que la
segunda perspectiva basada en la tecnologia, con un enfoque en la innovacién, disefio y uso

de dispositivos tecnologicos (Martin et al., 2018).

Existe gran variedad de softwares para BPMS en el mercado. Sin embargo, la que presenta
mas relevancia es Bizagi, debido a la cantidad de organizaciones que la utilizan y el
desempeno brindado. El analisis del software presenta varios criterios como lineamientos para
su implementacion, que han brindado un marco referencial de como se estructura un BPM.

Segun D’Amato et al (2019) los criterios son los siguientes:
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. Modelado: En esta etapa, se representan graficamente los procesos de negocio
de la organizacion. Se puede utilizar una variedad de notacion grafica para modelar los
procesos sin necesidad de emplear lineas de cédigo.

o Construccion o automatizacion: Cambiar cada una de las actividades del
procedimiento en una aplicacion tecnologica, se pueden automatizar a través de la
creacion de reglas de negocio que son las encargadas de establecer aquellas normas
o lineamientos propios de cada proceso, de cierta manera norman y restringen el
funcionamiento de las interfaces, determinando como se deben asignar tareas,
disparando eventos cuando se deben completar y quién esta autorizado para
realizarlas.

° Ejecucion: Finalmente, permite a los usuarios ver el progreso de los procesos
en tiempo real permitiendo la mejora continua a través del analisis y la evaluacién de
su rendimiento, también ofrece reportes que permiten a las empresas identificar

oportunidades de mejora y ajustar sus procesos de negocio (Gjoni, 2014).

Dicho esto, considerando los criterios de funcionamiento en Bizagi y la finalidad de los BPMS,
entran en contexto los eventos como un componente esencial para la toma de decisiones, ya
que permiten desencadenar acciones y reacciones en el sistema en respuesta a ciertos
estimulos, representando cualquier situacion o condicion especifica en el proceso de negocio

(De La Cruz Pampanaupa, 2019).

Existen diferentes tipos de eventos para controlar el flujo de trabajo, lograr una automatizacion
adecuada y garantizar que los procesos se ejecutan de manera correcta. Dichos eventos
permiten a las organizaciones responder de manera rapida a situaciones especificas y mejorar
el rendimiento. Los eventos que define Alvarado & Lopez (2016), son de diferentes tipos, entre

los que se incluyen los descritos en la tabla 3:
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Tabla 3

Eventos generales

Nombre | Simbolo Funcidn

Inicio 3 Como su nombre lo indica, representa el punto de inicio de un
proceso.

Intermedio Ocurren enfre un evento de inicio v de fin. Afectz al proceso

pero no lo iniciard o directamente finalizara.

Fin O Indica cuando un proceso termina.

Nota: Simbolos extraidos de la biblioteca de simbolos del software de diagramacién Bizagi.

En el caso de un evento de inicio puede comenzar por una accién manual, un evento como
mensaje, tiempo de configuracién o alerta. En la tabla 4 que se muestra a continuacion, se
destaca el simbolo y la funcion representada al iniciar un evento

Tabla 4

Eventos de inicio.

Nombre | Simbolo Funcion

Mensaje | Un proceso activo envia un mensaje a otro proceso especifico para

activar su inicio.

Alarma | /o Se puade fijar una hora-fecha especifica (gjemplo. todos los lunes
f a las

Qam) en la que se activa al micio del proceso.

Un proceso activo envia una sefial v causa el inicio del proceso.
Wotar que la sefial se envia a cualquier proceso que pueda recibir

Sefial la sefial, pero no es un mensaje.

Nota: Simbolos extraidos de la biblioteca de simbolos del software de diagramacion Bizagi.

De igual manera, existen los eventos intermedios que permiten tener varias configuraciones
con diferentes finalidades en las etapas del flujo, se puede aplicar varias condiciones como

alertas por tareas incompletas, mensajes al cumplir cierto tiempo de espera, solicitar otro
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proceso después de recibir una senal, etc. Estos eventos intermedios se pueden apreciar en
la tabla 5.

Tabla b

Eventos intermedios

Nombre Simbolo Funcion

Esta figura represents un mecznismno de retraso dentro del proceso. Este
tiempo puede zer definido en wuna Expresion o como parte de lz
Temporizader mformacion del proceso (Fecha o duracion en cualgoisr umidad de
tiemp).

Camings de excepcion del flajo ocurren fuera del flnjo normal del proceso

v se baza en un evento intermedio que ocorre durante el cursa del proceso.

Caminos de En la figura me muestra el nso de linea de excepcion con un subprocess y
EXCEpCidn una actividad.
Llensaje Un Evento Intermedio de hlenzaje puede ser usado tamto para eaviar

como para recibir un mensaje. Cuando e us3 para "lanzar” el mensaje, un
marcadar DEBE zar llenado. Cuando se usa para "atrapar” el menzaje el

marcador DEBE estar zin llenar. Esto cawsa gue el proceso continde =i 2ste

estaba esperando por el mensaje o cambia el flojo para maneje de

excepciones. Para atrapar v lanzar mensajes debe tener el mismo nombre.

Enlace Un Enlace 23 un mecanismo para conectar dos secciones de un Proceso.
Loz Eventos de Enlace pueden ser uszdos para crear sitnaciones de bucle
o0 para evitar liness de Secuenciz de Flujo larzas. Loz usos da los

Eventos de Enlace son limitados a um zolo nivel de proceso.

Sefial Las safizlas son usadas para enviar o recibir commmnicaciones genarales
dentro ¥ a traves de loz niveles de Proceso ¥ entre Diagramas de Proceso
de Magocio. Una zefial BPRII es similar 3 una sefial de bengala que ze

dizpara al ciels para cualgquiera que pudiera estar intereszdo v luezo

rezccionara. Entonces hay una fuente de sefial Pero ninguna especifica

Nota: Simbolos extraidos de la biblioteca de simbolos del software de diagramacion Bizagi.

Asi mismo, los eventos de fin indica que el flujo llego a su final no necesariamente al culminar

todas las tareas ya que pueden ser configurados en diferentes etapas del proceso mediante
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ciertas configuraciones como recibir un error, mensajes, sefal o cancelar una actividad.

Dichos eventos se pueden ver representados en la tabla 6.

Tabla 6

Eventos de finalizacion.

Nombre | Simbole Funcion

Termmador © Es el fin del proceso. Sclo existe uno por flujo. 31 el proceso

alcanza este evento, éste debe cerrarse.

Cancelacion ® Este tipo de Fin es usado dentro de un subproceso de
transaccién. Este indica que la transaccion debe ser cancelada
v causa un Evento Intermedic de Cancelacicn adjunto a la

frontera del subproceso.

Menzaje Este tipo de Fin indica que un mensaje se envia a un proceso o

caso de actividad especifica, al concluir el proceso.

Sefial @ Este tipo de Fin indica gque la sefial debe ser tranzmitida
cuande el Fin haya side alcanzado. Note que la sefial es

enviada a cualquier proceso que pueda recibir la sefial v pueda

Nota: Simbolos extraidos de la biblioteca de simbolos del software de diagramacion Bizagi.

Por otra parte, también existen los eventos de compuerta, utilizadas para tomar decisiones
que controlan la divergencia y convergencia del flujo. Tienen como figura el rombo o diamante
con diferentes funcionalidades segun se necesite dentro del flujo modelado. Para un correcto
funcionamiento deben contener todas las alternativas posibles caso contrario el flujo no
determinara que camino continuar. Dichos eventos de compuerta se pueden apreciar en la
tabla 7.
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Tabla 7

Eventos de compuerta.

Nombre Simbolo Funcion

Decision Decision basada en datos del sistema. El mismo elemento se
exclusiva usa para sincronizar esta figura.

Decision Inclusiva o multi-decision. Uno o mas caminos pueden ser
inclusiva activades. Uno o m&s caminos deben sincronizarse

dependiendo de las actividades anteriores de la misma figura.

Decision /\\ Elemento para controlar puntos de una decisién compleja. Por
compleja \\¥/ gjemplo, cuzndo 3 de 5 caminos deben esperar.

paralela desprenden o convergen en paralelo. El mismo elemento se

Decision : : Indica puntos en el proceso en el que varias ramas se

usa para sincronizar esta figura.

Nota: Simbolos extraidos de la biblioteca de simbolos del software de diagramacion Bizagi.

Ademas de los eventos de compuerta, existen los eventos conectores cuya funcién principal
es enlazar una tarea, evento, subproceso, compuerta de decision con otras figuras sean de
una misma caracteristica o diferente. Los tipos de conectores se muestran en la tabla 8.
Tabla 8

Eventos de conexién

Nombre Simbolo Funcidn

La linza normal se refiers al flujo que se onginan en el

Linea iniclo, continia a través de actividades hasta terminar en
normal ——— | un evento de salida (por ejemplo el FIN).

Flujo Este flujo tiene una condicion asignada que define si el
condicional flujo es usado. Se puede asignar a cualquier figura en el

—P procese que requiera evaluar una condicién para seguir

cierto caming.

Este tipo de tramsiciones se presenta anicamente s1 todas

Linea por #—
default

las ofras condiciones son no verdaderss en un mismo
instante. Una vez asignada la condicidn “Else™ a la
transicion, se verd la flecha como aparece en el dibujo a la

derecha.

Nota: Simbolos extraidos de la biblioteca de simbolos del software de diagramacion Bizagi.

Walter Francisco Buestan Guaman



UCUENCA

La influencia de los eventos presentados anteriormente es muy significativa en los BPMS, ya
que estos han permitido que los procesos sean mas flexibles y dinamicos a situaciones

cambiantes en tiempo real (Rodriguez & Bazan, 2021).

Un ejemplo claro de la influencia de los eventos se puede dar en un proceso de pedido en
Bizagi. El proceso puede incluir la validacion de la solicitud, la verificacion de inventario, la
generacion de una orden de compra y el envio del pedido. Si hay algun problema en el proceso,
como un producto agotado o un error en la informacién del cliente durante el evento, puede
desencadenar una accion correctiva, como la notificacion del cliente o la revision del inventario
(Bizagi, 2023).

Por otro lado, y siguiendo un hilo conductor referente a los eventos, Beltran (2021) ha
destacado un vinculo aunque no directo con la norma ISO 9001:2015, pues el trabajo de los
eventos en esta area lo posiciona como un elemento importante en la industria para cumplir
con los requisitos de calidad establecidos por las normas. En este sentido, los eventos
desempefan un papel crucial al permitir la definicion de indicadores y el monitoreo de su
cumplimiento, aspectos necesarios segun las exigencias de la norma. Esto resulta clave para
que las organizaciones puedan evaluar la efectividad de sus procesos y tomar acciones

correctivas que mejoren su rendimiento.

2.3. ISOy BPM

Las normas ISO y los BPM estan estrechamente vinculados y trabajan juntos, son
complementarios ya que ayudan a las organizaciones a lograr una mayor calidad y rendimiento

de sus procesos de negocios (Garimella et al. 2016).

En esta relacion, ISO ha establecido estandares en diferentes areas de la industria y dichos
estandares ayudan a los proveedores de BPM a mejorar sus procesos (Paz 2014). Cabe
recalcar que los estandares planteados por las normas ISO y el ciclo de vida de los BPM deben
ser auditados. En el caso de ISO auditado para evaluar la conformidad con los requisitos de
la norma e identificar areas de mejora en el sistema de gestion y en el caso del BPM auditado

para evaluar la eficacia de los procesos (Lopez Supelano, 2015).

La auditoria en ambos casos es importante, en la ISO y los BPM se puede llevar a cabo de

manera interna o externa por auditores capacitados en la horma para el caso de la ISO y en
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la metodologia para el caso de los BPM. Sin embargo, durante la auditoria de la ISO, se
realizan entrevistas, revisiones documentales y observaciones in situ para evaluar la
implementacioén de los procesos y la eficacia del sistema de gestion. Mientras que en el BPM
se evalua eficacia de los procesos, se identifican cuellos de botella y se mejora para optimizar

el rendimiento de los procesos (Atan et al., 2017).

En ambas opciones, norma y metodologia, el proceso de auditoria consta de varias etapas,
que incluyen la planificacién, la ejecucion, la documentacion y el seguimiento. Durante la
planificacién, se establecen los objetivos y el alcance de la auditoria, se definen los criterios
de evaluaciéon y se selecciona al equipo de auditoria. Durante la ejecucién, se realizan
entrevistas, revisiones documentales y la efectividad del sistema de gestion o de los procesos
de negocio. Luego, se documentan los hallazgos y se elaboran informes de auditoria, que
incluyen recomendaciones para la mejora continua. Finalmente, se realiza un seguimiento
para verificar que las recomendaciones se hayan implementado y que los problemas

identificados se hayan resuelto (Vazquez et al., 2018).

Un aspecto a considerar en la auditoria es que en las normas ISO no ha especificado cuantos
procesos deben ser documentados, enfocandose en los procesos clave o los que tienen un
impacto significativo. En cambio, en los BPM implica documentar y analizar todos los procesos

empresariales, no solo los procesos clave (Sfreddo et al., 2019).

Cabe recalcar que, si la implantacion de un BPM en una compaiiia se ha realizado de una
manera exitosa, conseguir el certificado ISO 9001 sera un tramite sencillo, y se lograra liberar

de toda la carga de trabajo que supone pasar una auditoria (Consultor, 2022).

Por otro lado, hay que mencionar que el vinculo entre la norma ISO y la metodologia BPM va
mas alla de las auditorias, pues existe una serie de criterios que comparten y llegan a ser
complementarias al momento de ejecutar la mejora de procesos empresariales. Dichos

criterios en comun se detallan en la tabla 9:

Tabla 9

Relacién entre las normas ISO y la metodologia BPM.

Norma ISO Relacion con BPM
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ISO 9001 (Gestion de la calidad)

ISO/IEC 20000 (Gestidn de servicios TI)

ISO/IEC 12207 (Gestidn de proyectos de
software)

ISO/IEC 15504 (Evaluacion y mejora de
procesos de software)

ISO/IEC 27001 (Gestidn de seguridad de la

informacion)

ISO/IEC 33000 (Gestidon de procesos de
negocio)

Garantiza que los procesos de negocio
(BPM), estén bien disefiados y estén siendo
seguidos de manera consistente.

Garantiza que los servicios Tl estan
disefiados, operados y alineados con los
objetivos estratégicos de la organizacion.

Garantiza que los proyectos de software
estan disefiados y ejecutados de manera
eficiente y efectiva.

Realiza una evaluacion de la madurez de
los procesos de desarrollo de software.

Enfocada en la proteccion de la informacién
confidencial y la continuidad del negocio en
caso de incidentes de seguridad

Garantiza la planificacion, disefo,
implementacién, operacion, medicion y
mejora continua de procesos de negocio.

Nota: Elaboracion propia

Es importante destacar que obtener la certificacion ISO no es un fin en si mismo, sino un
proceso continuo de mejora y adaptacioén a los cambios del negocio (McCoy & Cantara, 2010).
ISO 9001 y BPM son dos herramientas fundamentales para el éxito de cualquier organizacién,

y tienen algunas similitudes notables en sus acciones para asegurar que se cumplan los

objetivos establecidos, estas similitudes son las siguientes (Supelano, 2015).:

° Mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos: Ayuda a las empresas a ser

mas competitivas y a mejorar la satisfaccion del cliente.

. Establecer un marco de trabajo estandarizado: la ISO establece estandares

para diferentes areas de la industria, mientras que los sistemas de BPM garantizan un

marco estandarizado para la gestiéon de procesos de negocio.

. Mejorar la calidad: tanto la ISO como los sistemas de BPM buscan mejorar la

calidad de los procesos de negocio y los productos o servicios que se ofrecen.
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° Mejorar la seguridad: la ISO 22301 especificamente se enfoca en la gestion de
la continuidad del negocio y la proteccion de los datos, mientras que BPM también
busca identificar y minimizar riesgos en los procesos de negocio.

A pesar de que existen similitudes entre ISO y BPM, estas herramientas difieren tanto en su
naturaleza como en su enfoque. La norma ISO se centra en establecer estandares técnicos
para productos y servicios, con el objetivo de garantizar la calidad. Por otro lado, el BPM se
enfoca en mejorar y optimizar los procesos de negocio de una organizacion, buscando

incrementar la eficiencia y eficacia operativa, lo que conlleva a establecer las siguientes

diferencias en la tabla 10.

Tabla 10

Diferencia entre las normas ISO y la metodologia BPM.

Criterio ISO BPM
Cumplimiento de requisitosy = Mejora continua y
Orientacion certificacion eficiencia en la gestion
Establece normas y Metodologias y marcos de
Estandares estandares de calidad trabajo

Enfoque general en diversas

Enfoque especifico en la

Alcance areas gestion de procesos
Procesos de negocio
Procesos Procesos claves amplios

Documentacion

Control
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Procedimientos y manuales
de calidad (Gran cantidad de
documentacion)

Verificacién y auditoria de
procesos

Documentacién de
procesos y flujos de
trabajo (Herramientas
tecnoldgicas para mejorar
los procesos)

Seguimiento y control en
tiempo real de procesos
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Mejora continua

Duracion

Medicion y andlisis

Flexibilidad

Medicion

Beneficios

Actualizacién y revision
periddica

Proceso continuo que
requiere auditorias regulares
para mantener la certificacion

Evaluacion de resultados y
cumplimiento

Conjunto establecido de
normas que deben cumplirse

Se basa en la medicion de
indicadores claves de
desempefio (KPI)

Proporciona beneficios
legales y regulatorios

Identificacion de
oportunidades de mejora

Proceso de mejora
continua sin duracién
especifica

Analisis de datos y
métricas de rendimiento

Adaptabilidad a cambios
en los procesos de
negocio segun la
especificacion de la
organizacion

Medicion de los procesos
de negocio para identificar
areas de mejora.

Proporciona beneficios en
términos de eficiencia y
eficacia en los procesos

Nota: Elaboracién propia

Cabe recalcar que estas dos herramientas, debido a sus similitudes previamente descritas,

pueden complementarse entre si ofreciendo numerosas ventajas. Esta integracion no solo

permite mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos de negocio, sino que también garantiza

el cumplimiento de los requisitos legales y regulatorios. Segun Buitrago (2022), algunas de las

principales ventajas de esta combinacién son:

1. Mejora de la eficiencia y eficacia de los procesos: Permite a las organizaciones

identificar, medir y mejorar los procesos de negocio criticos.
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2. Mayor flexibilidad y adaptabilidad: Permite adaptar y mejorar sus procesos de
negocio a medida que cambian las necesidades del mercado y los clientes, lo que
puede ayudar a mantener la competitividad.

3. Mayor transparencia y trazabilidad: Permite a las organizaciones detectar
problemas y oportunidades de mejora con mayor facilidad.

4. Mayor colaboracion y alineacién: Permite a las organizaciones involucrar a los
empleados y a los diferentes departamentos en el diseno, ejecucion y mejora de los
procesos de negocio, lo que puede ayudar alinear los objetivos de la organizacion con
las necesidades del mercado y los clientes.

5. Mayor cumplimiento y cumplimiento normativo: Permite a las organizaciones
establecer controles y monitorear el cumplimiento de las normas y reglamentaciones.
6. Calidad: Permite a las organizaciones medir y monitorear la calidad de los
procesos de negocio, lo que puede garantizar que se cumplan los estandares y las
especificaciones requeridas

7. Mejora de la eficiencia: EI BPM permite a las organizaciones identificar y
eliminar los cuellos de botella en los procesos necesarios, lo que puede ayudar a
aumentar la eficiencia de las operaciones y garantizar que se cumplan los estandares.
8. Seguridad: EI BPM permite a las organizaciones establecer controles de
seguridad por medio del BPMN, lo que puede ayudar a garantizar la confidencialidad,
la integridad y la disponibilidad de la informacién.

9. Conformidad: EI BPM permite a las organizaciones establecer controles de
conformidad mediante el analisis de impacto y la evaluacién de riegos, lo que puede
ayudar a garantizar que se cumplan las normas y los estandares legales aplicables.
10. Mejora de la comunicacion: El BPM permite a las organizaciones establecer
procesos de comunicacion eficaces entre los diferentes departamentos y los clientes,
mediante el modelado de procesos, lo que puede ayudar a aumentar la satisfaccion del

cliente y garantizar que se cumplan los estdndares de comunicacion requeridos.

De la misma manera en que se destacaron las ventajas debido a las similitudes entre ISO y
BPM, también es importante mencionar las desventajas que surgen debido a las diferencias
previamente mencionadas. Estas diferencias pueden dar lugar a procesos complejos e incluso
dificiles de implementar, especialmente en organizaciones que no cuentan con una estructura
efectiva 0 que no estan dispuestas a realizar los cambios necesarios. Por lo tanto, es

fundamental realizar una evaluacién cuidadosa de ISO como BPM para determinar si son

Walter Francisco Buestan Guaman

32



UCUENCA

adecuados para una organizacion en particular. Segun Sandoval (2020), algunas de las

desventajas mas destacadas son:

. Costo: La implementaciéon de BPM puede ser costosa, ya que requiere la
adquisicion de herramientas y tecnologias especializadas.

o Complexidad: El disefio y mejora de los procesos puede ser complejo y requiere
un alto nivel de especializacién dependiendo el costo de licenciamiento, lo que puede
dificultar su implementacion en organizaciones de menor tamafio o con recursos
limitados.

. Cambio cultural: La implementaciéon de BPM requiere un cambio cultural en la
organizacion, ya que promueve un enfoque mas colaborativo y bottom-up, lo que puede
generar resistencia al cambio en algunos miembros del personal.

. Mantenimiento: EI mantenimiento y actualizacion continua de los procesos y
herramientas BPM requiere un esfuerzo adicional y unainversion de tiempo y recursos.
° Sobrecarga de informacion: La recopilacién y analisis de datos puede generar
una gran cantidad de informacion, lo que puede ser abrumador y dificil de manejar. Es
importante asegurar que los datos recopilados sean relevantes y utiles.

. Dificultad para medir el impacto: Puede ser dificil medir el impacto real de las
mejoras implementadas a través del BPM, lo que puede dificultar la toma de decisiones
y la justificacion de la inversion. Es importante establecer indicadores de desempefo y
medir el impacto de las mejoras para poder evaluar su efectividad.

o Falta de apoyo del liderazgo: La implementacién de BPM requiere un alto nivel
de apoyo del liderazgo, ya que requiere un cambio en la cultura y en los procesos de
negocio. Si el liderazgo no esta comprometido con el proyecto, puede ser dificil obtener

el apoyo necesario para implementar y mantener los cambios.

Es importante destacar que, a pesar de las desventajas mencionadas anteriormente, existen
formas de minimizar los efectos negativos en cualquier implementacion de sistemas mediante
una adecuada planificacién y gestién del proyecto. En este sentido, la gestion de proyectos
considera aspectos como los estandares, el alcance, las limitaciones y la forma de ajustar la

metodologia BPM con la transformacion digital a la Norma ISO 9001:2015.

En relacion a los estandares, Consultor (2022), ha determinado que la implementacion de los
estandares de la metodologia BPM puede ayudar a las organizaciones a cumplir con los

requisitos de la norma ISO 9001:2015. Pues proporciona una vision integral de los procesos
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empresariales, lo que facilita la identificacion de areas de mejora y el disefio de soluciones
mas eficientes. Asimismo, ha destacado que los objetivos de los BPM y la norma ISO 9001
coinciden en gran medida. Por lo tanto, si una empresa ya cuenta con la implementacion de

un BPM, el proceso de obtencion del certificado ISO se simplificara.

Denise Robitaille (2016), respalda esta afirmacion al destacar que la metodologia BPM puede
desempenar un papel significativo en la consecucién de los estdndares establecidos en la
norma, especialmente a través de la automatizacién de los procesos empresariales. El

conocimiento de dichos estandares es esencial y se destacan a continuacion:

. Business Process Model and Notation (BPMN): Es un estandar reconocido a
nivel mundial que se utiliza para representar graficamente los procesos de negocio.
BPMN proporciona una notacién comun y facil de entender para los disefiadores de
procesos de negocio, permiten una diagramacion y documentacion de los procesos de
forma inmediata y sencilla, lo que facilita una comunicacion efectiva entre los diferentes
departamentos y areas de una organizaciéon (Fuentes et al., 2020). Cabe recalcar que
el BPMN es reconocido como el principal estandar en el modelado de procesos de
negocios. Desde 2013, la Organizacion Internacional de Estandares (ISO) ha adoptado
la notacion BPMN vy la ha establecido como la norma ISO/IEC 19510:2013.

. Business Process Query Language (BPQL): Es un lenguaje de consulta para el
analisis de procesos de negocio. El objetivo de BPQL es proporcionar una manera facil
y rapida de realizar consultas complejas y recuperar informacién almacenada en
repositorios de procesos de negocio (Diaz, 2011).

. Business Process Modeling Languages (BPML): Es una variante del BPMN que
emplea metalenguajes basados en XML para el modelado de procesos de negocios.
Hay varios BPML propuestos que utilizan XML y se basan en un lenguaje de
descripcion de servicios web (WSDL) (Diaz, 2011).

° Business Process Execution Language (BPEL): Es un estandar para la
definicion de procesos de negocios ejecutables utilizando servicios web (la llamada
orquestacion de servicios). BPEL permite la descripcion de la conducta, el
comportamiento de flujos de trabajo complejos v la integracion de diferentes sistemas

empresariales representadas por servicios web (Tupa & Steiner, 2019).

Por otro lado Hitpass (2017), haciendo énfasis en el alcance, ha determinado que el BPM tiene

un alcance mucho mas amplio que la norma 1SO:9001. Mientras que la norma ISO 9001 se
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enfoca especificamente en la gestion de calidad, el BPM considera aspectos como la gestion
de procesos, cambios, calidad, riesgos, recursos humanos, tecnologia y financiera, entre otros.
Sin embargo, y gracias al estandar BPMN, el cual se encuentra establecido como un estandar
ISO. Es posible visualizar el alcance tanto a un nivel conceptual como a un nivel de datos, lo
que representa un factor humano crucial facilitando la comprension entre los enfoques clave y
también permitiendo una incorporacién mas rapida y sencilla, brindandoles la capacidad de

comprender por qué algo funciona de cierta manera (Jurkovi¢, 2020).

Al considerar las limitaciones, es importante tener en cuenta la diferencia en la diagramacion
utilizada en la norma ISO y en la metodologia BPM. Pues en la norma ISO suelen ser simples
relativamente, utilizando simbolos basicos para representar los procesos y los flujos de
informacién y materiales. Por otro lado, los diagramas generados por la metodologia BPM
pueden ser mas detallados debido a su riqueza en connotacion al diagramar lo que permite
una mejor visualizacion y andlisis de los procesos empresariales (Pérez & Gabriela, 2020). En
muchos casos, esta mayor riqueza en la diagramaciéon de BPM puede eliminar la necesidad

de documentacién adicional, optimizando asi el proceso de representacion de los procesos.

Si bien es posible adaptar los diagramas de ISO a la metodologia BPM, este proceso implica
una evaluacién cuidadosa y un analisis detallado para garantizar una integracién adecuada y
la maximizacion de los beneficios. Cada organizacion debera considerar sus necesidades,
recursos y objetivos especificos al realizar esta transicion, asegurando que se aproveche al
maximo el potencial de la metodologia BPM. Pues al integrarlos se puede potencializar
aspectos como las reglas de negocio, las notificaciones, la vinculacién con el sistema, la
ejecucion de tareas y el registro de datos en bases de datos. Estos elementos adicionales
permiten una mayor automatizacion, control y optimizacioén de los procesos, contribuyendo asi

a una mejor gestion de las operaciones organizacionales.

Es importante tener en cuenta la observacion realizada de Rovalino Cobacango (2016), quien
ha determinado que la documentacion diagramada por la norma ISO y los diagramas
generados por la metodologia BPM siguen enfoques distintos, por lo que no es posible
compararlos directamente en términos de profundidad o ventaja. Sin embargo, es factible
trasladar los diagramas elaborados en ISO a la metodologia BPM, aunque esto requeriria
ciertas adaptaciones y ajustes para aprovechar plenamente las capacidades que brinda esta
metodologia.
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Por otro lado y ya refiriéndose a la transformacion digital, Aguirre (2022), ha destacado que el
BPM se ha convertido en una columna vertebral o una herramienta clave para la
automatizacion de los procesos empresariales y para la implementacion de la norma ISO
9001:2015. Pues involucra la revision del modelo de negocio, aprovecha los datos y su analisis
para la toma de decisiones, lo que permite la automatizacién de los procesos de negocio y el

aumento de calidad en los mismos.

2.4.  Transformacion digital

En la actualidad, la transformacién digital se ha convertido en un desafio crucial a nivel global,
afectando a paises, ciudades, industrias, empresas y personas en todo el mundo (Kraus et al.,
2021). En un entorno empresarial cada vez mas complejo, las tecnologias digitales ofrecen un
enorme potencial para impulsar la innovacion y mejorar el rendimiento de las organizaciones.
No obstante, también presentan desafios en términos de controlar los elementos del entorno
operativo y la capacidad de las empresas para mantener su ventaja competitiva que se ha

vuelto mas fragil que nunca (Brunner et al., 2023).

En esta perspectiva, la adopcion de tecnologias digitales juega un papel fundamental al
contribuir directamente a la automatizacién de los procesos, abordando aspectos clave como
la inteligencia artificial, el big data, la robética y el internet. Lo cual conlleva a minimizar
restricciones y garantizar un funcionamiento fluido de las operaciones (Munar & Giraldo,
2020).

Segun Robertsone (2022), para lograr una transformacion digital exitosa, es fundamental
contar con un enfoque estratégico y el compromiso de la alta direccion, asi como fomentar una
cultura de mejora continua y excelencia en todos los niveles de la empresa. En este sentido,
ha enfatizado la necesidad de aprovechar la gran cantidad de datos disponibles en el entorno
digital y la utilizacion de herramientas de software para respaldar la toma de decisiones

informadas.

Para alcanzar este objetivo, es esencial considerar los cinco principios basicos de la
transformacion digital: audiencia, recursos, acceso, atribucion y automatizacion. Al desarrollar
una estrategia centrada en estos pilares, las organizaciones pueden liderar la transformacion
digital y ofrecer experiencias completas a los clientes, lo que se traduce en un mejor

rendimiento empresarial (5 principios de la transformacion digital, 2019).
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En este contexto, los BPM han permitido la convergencia entre las normas ISO y la corriente
de transformacion digital en la empresa. Pues, las organizaciones pueden desarrollar una

estrategia solida que abarque tanto las normas ISO como las necesidades de la era digital.

Sin embargo, la transformacion digital va mas alla de la simple implementacién de tecnologias
digitales, ya que implica el desarrollo de capacidades y la implementacion de estrategias por
parte de las organizaciones. Segun Ferrer (2022), para enfrentar este desafio de manera
adecuada, es esencial comprender la arquitectura empresarial como la primera etapa en el
proceso de digitalizacion, ya que desempefa un papel fundamental en garantizar la coherencia
entre las estrategias, los procesos y los sistemas de informacién en el entorno empresarial

actual.

En este contexto, los BPM y las normas ISO 9001 juegan un papel crucial en la construccion
de una arquitectura empresarial solida durante la transformacion digital. Los BPM permiten a
las organizaciones optimizar y redisefiar sus procesos, asegurando que estén alineados con
los objetivos estratégicos y las necesidades del entorno digital. Por su parte, las normas ISO
proporcionan pautas y enfoques que ayudan a las organizaciones a guiarse en los aspectos
esenciales. Al utilizar las BPM y seguir las normas ISO, las organizaciones pueden enfrentar
los desafios del entorno empresarial actual y lograr una ventaja competitiva sostenible. Estas
herramientas no solo optimizan los procesos internos, sino que también aseguran que las
estrategias y los sistemas de informacién estén alineados con los objetivos de la

transformacion digital.

Para abordar adecuadamente este tema, es fundamental comenzar por definir los niveles
jerarquicos de una organizacion. Segun Osterle (1995), una organizacién se organiza en tres
niveles de jerarquia: estrategia, procesos y sistemas de informacion. En el nivel estratégico,
se definen los propdsitos y metas de la organizacion. En el nivel de procesos, se implementan
las operaciones alineadas con los objetivos estratégicos. Y en el nivel de sistemas de

informacién, se busca la automatizacién de los procesos de negocio mediante la tecnologia.

Una vez se ha comprendido esta estructura organizativa, se puede ahondar en el concepto de
Arquitectura Empresarial presentado por Bernard (2012). Esta arquitectura fusiona los
aspectos de negocios y tecnologia de la informacién para asegurar la coherencia en la
organizacion. Segun Orantes et al. (2009), dicha arquitectura se compone de cuatro elementos

principales: Negocio, Datos, Aplicaciones y Tecnologia (Figura 5). La Arquitectura del negocio
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se enfoca en la relacion entre la estrategia, la estructura organizativa y los procesos
fundamentales, incluyendo la arquitectura de procesos (BPM e ISO se tornan fundamentales
en este camino). La arquitectura de datos describe los recursos de datos y su gestion. La
arquitectura de aplicaciones identifica las aplicaciones necesarias para el funcionamiento del
negocio y la arquitectura tecnoldgica proporciona el soporte tecnolégico necesario para las

otras arquitecturas.
Figura 5

Componentes basicos de las arquitecturas empresariales

/N

Arquitectura de
procesos de negocio

Arquitectura de datos

Arquitectura de procesos de
interfaces / integraciones

Arquitectura tecnoldgica

Nota: Adaptado de “Arquitecturas empresariales: gestion de procesos de negocio vs.

arquitecturas orientadas a servicios ¢se relacionan?”, por Orantes et al., 2009, Redalyc

Maldonado & Velazquez (2006), han presentado un método sistematico para elaborar la
arquitectura de procesos de cualquier organizacion, basado en las arquitecturas mencionadas
anteriormente. Este método consta de cuatro pasos. En primer lugar, se realiza la captura de
la estructura organizacional, recopilando informacion sobre la jerarquia de la organizacion,
incluyendo unidades organizacionales, clientes y proveedores. Luego, se lleva a cabo un
analisis exhaustivo de los flujos de informacion entre las diferentes unidades organizacionales,
clientes y proveedores, para comprender cOmo opera la organizacion. A continuacion, se
identifica y modela la configuracion de valor que mejor se ajusta a la creacién de valor de la
empresa, como una cadena de valor, taller o red de valor. Por ultimo, se identifican, definen e
interrelacionan los procesos esenciales de la organizacion. Estos procesos son responsables
de crear y comercializar los productos y servicios de la empresa y son la base de su ventaja

competitiva
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Al adoptar un enfoque de arquitectura empresarial, las organizaciones experimentan una serie

de beneficios significativos, segun Serna et al. (2010):

o Mejor identificacion y descripcidn coherente de la situacion actual de la
empresa.

. Integracion mas efectiva de los aspectos de planificacion, operacion y
tecnologia.

. Comprension completa de la complejidad y dimensiones del sistema
empresarial.

. Medicion y evaluacion de la brecha entre los procesos actuales y la tecnologia
requerida.

. Eliminacién de procesos y tecnologias redundantes para reducir costos
operativos.

o Adaptabilidad a los cambios del mercado y la competencia.

° Obtencion de un mapa integral y planificacion efectiva para abordar cambios

empresariales y tecnologicos.

o Mejora del rendimiento y la productividad al alinear recursos, procesos y
tecnologia con los objetivos estratégicos.

El autor también ha destacado que la arquitectura empresarial brinda una mayor agilidad al
permitir una implementacion rapida de nuevos modelos de negocio y mejorar la eficiencia a
través de procesos mas efectivos. En el &mbito de la tecnologia de la informacién, esto se
traduce en beneficios como la reduccién de costos, la escalabilidad, la flexibilidad y una mejor

gestion de la seguridad.

Es importante destacar que la arquitectura empresarial no se limita a la creacion de la
arquitectura en si, sino que su verdadera importancia radica en su utilidad, actualizacién y

generacién de valor al ser aplicada en proyectos concretos.

En este sentido, la arquitectura empresarial se posiciona como una piedra angular para el éxito
de las organizaciones que buscan adoptar enfoques como BPM y/o ISO. Un estudio realizado
por Orantes et al. (2009) centrado en BPM, resalta la importancia de implementar soluciones
informéticas y establecer una arquitectura empresarial sélida como base para lograr un

equilibrio efectivo entre los aspectos humanos y tecnoldgicos. En este proceso de
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transformacioén, dos conceptos clave emergen como pilares fundamentales: la gestién de

procesos de negocio (BPM) y la arquitectura orientada a servicios (SOA).

BPM como ya se ha descrito anteriormente, se enfoca en mejorar la eficiencia mediante la
gestion sistematica de los procesos de negocio: modelando, automatizando, integrando,
monitoreando y optimizando los procesos de manera continua, lo que garantiza un
comportamiento consistente y corrigiendo errores permitiendo su ejecucién eficiente y

brindando informacién para su mejora constante.

Por su parte, SOA es una arquitectura de software que utiliza servicios para satisfacer los
requisitos de software del usuario. Esta arquitectura ofrece beneficios como una mayor
agilidad en los tiempos de cambio, la capacidad de evolucionar hacia modelos de negocio
basados en tercerizacion y la facilidad para reemplazar elementos de la capa aplicativa sin
interrumpir el proceso de negocio. Con SOA, las organizaciones pueden adaptarse
rapidamente a las demandas del entorno digital y aprovechar las ventajas de una

infraestructura flexible y modular.

La adopcién conjunta de BPM y SOA implica un redisefio gradual de las aplicaciones
existentes, descomponiéndolas en servicios web que alimentaran las herramientas BPM para
reemplazar las aplicaciones por flujos de procesos de negocio tradicionales. En este proceso,
la interfaz de usuario se vuelve Unica y se equipa con funcionalidades de BPM. Esta
combinacién permite una mayor flexibilidad, agilidad y capacidad de adaptacion a los cambios
en el mercado. Ademas, facilita la integracion de la informacion dispersa en diferentes
sistemas y permite dirigir los esfuerzos de la empresa de manera planificada y alineada con
los objetivos estratégicos. En resumen, la adopcion de BPM y SOA proporciona una base

solida para la transformacién digital de una empresa,

Si bien esta tarea no es sencilla ni econdmica, las organizaciones que han invertido en la
construccion de herramientas BPM basadas en SOA han obtenido beneficios significativos a
largo plazo. Estas empresas se caracterizan por su flexibilidad y su excelente rendimiento en
sistemas y plataformas informaticas. La implementacion conjunta de SOA y BPM les ha
permitido alcanzar sus objetivos competitivos, mejorar la formulacién de estrategias y obtener

beneficios considerables.

Ahora, de acuerdo con un estudio realizado por Gomez & Vargas (2022) centrado en ISO y la

arquitectura empresarial orientada hacia la transformacion digital, se ha destacado la
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importancia de guiar a las organizaciones en este proceso de cambio para mejorar la relacion
con los usuarios y ofrecer una experiencia mejorada. En este sentido, es crucial que las
empresas se adapten y utilicen herramientas y software de manera efectiva para optimizar sus
procesos operativos y comerciales. La digitalizacion de los sistemas de gestién y los procesos
operativos puede implementarse rdpidamente y adaptarse incluso en situaciones de trabajo

remoto.

Los beneficios potenciales de la transformacion digital en el contexto de la norma ISO

9001:2015, Gomez & Vargas (2022) ha determinado varios aspectos entre los que destaca:

. Mejora de la eficiencia: La automatizacion de tareas y procesos puede reducir
el tiempo y los costos asociados con la gestion de calidad.

. Mejora de la calidad: La digitalizacién de los procesos proporciona herramientas
y tecnologias que pueden mejorar la calidad de los productos y servicios al reducir los
errores y aumentar la precision

° Mayor satisfaccion del cliente: La transformacién digital puede mejorar la
experiencia del cliente al permitir una comunicacién mas rapida y eficiente, asi como
una mayor personalizacion de los productos y servicios.

° Ventaja competitiva: la transformacién digital puede ayudar a las
organizaciones a integrarse con la red de opciones informaticas disponibles en el
mercado. Al aprovechar estas opciones informaticas, las organizaciones no solo
pueden mejorar el manejo de datos, la comunicacion y la conectividad, sino también
adaptarse agilmente a los cambios del mercado y estabilizarse a la vanguardia de la

innovacién Garcia Grau et al. (2022).

Sin embargo, también existen desafios asociados con la transformacién digital. Algunos de

estos desafios son:

. Costos: La implementacion de herramientas digitales puede ser costosa,
especialmente para las pequefas y medianas empresas (Gomez & Vargas, 2022). Sin
embargo, hoy en dia, las formas de hacer negocios estdn cambiando y las empresas
tienen la posibilidad de acceder a sistemas de Software as a Service (SaaS) o Platform
as a Service (PaaS), lo que facilita la incorporacion de herramientas digitales, como es
el caso de los Business Process Management. Estos modelos de pago por servicios

permiten a las empresas evitar grandes inversiones iniciales y pagar unicamente por
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el uso de las herramientas digitales que necesitan, lo que resulta mas accesible y
escalable para las empresas de todos los tamafos. Ademas, estos servicios suelen
ofrecer actualizaciones y soporte técnico continuo, lo que permite a las empresas estar
al dia con las ultimas tendencias y mejoras en las herramientas digitales (Salas &
Colombo, 2012).

° Resistencia al cambio: La transformacion digital puede requerir cambios
significativos en la cultura y los procesos de la organizacién, lo que puede ser dificil de
implementar y puede encontrar resistencia por parte de los empleados (Garcia Grau
et al., 2022). Sin embargo, la conectividad y la colaboracion mejoradas que ofrece la
transformacion digital puede contrarrestar esta resistencia. Al fomentar un mayor
trabajo en equipo y permitir que los empleados sean parte del proceso, se logra una
mayor transparencia en los procesos y se impulsa la implementacién exitosa de los
cambios requeridos.

. Seguridad: La digitalizacion de los procesos puede aumentar el riesgo de
ciberataques y pérdida de datos, lo que puede ser un desafio importante para las
organizaciones (Ruesta, 2018). Para hacer frente a este problema, es necesario contar
con una estrategia soélida de seguridad cibernética que nos permita prevenir y minimizar
posibles amenazas. Entre estas medidas se incluye la encriptaciéon de datos, que
protege la informaciéon sensible de posibles accesos no autorizados. Ademas, la
autenticacion de usuarios garantiza que solo las personas autorizadas puedan acceder

a los recursos digitales de la organizacion (Lopez et al., 2016).

En resumen, la transformacién digital es un proceso esencial y complejo para las
organizaciones en el entorno empresarial actual. Para aprovechar al maximo las tecnologias
digitales y alcanzar una ventaja competitiva sostenible, es crucial adoptar enfoques como ISO
y BPM sobre una sdélida arquitectura empresarial. Sin embargo, cual de estas iniciativas
implementar primero para obtener el mayor beneficio se analiza de manera detallada a

continuacion.
3. Metodologia

Para el presente trabajo de titulacion se ha realizado una revisién bibliografica exhaustiva que

se ha dividido en cuatro fases de ejecucion, como se muestra en la figura 6. En la primera
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fase, se llevo a cabo una minuciosa busqueda de informacion utilizando motores de busqueda

ampliamente reconocidos como Google Académico, Scopus y Science Direct.

En la segunda fase, se ha organizado la informacion utilizando una herramienta de matriz de
hallazgos. Esta herramienta permitié identificar patrones y conexiones entre los hallazgos,

ademas de resaltar los aspectos mas relevantes de la investigacion.

La tercera fase se ha utilizado el software Zotero para organizar la informacion recopilada.
Esta herramienta facilitdé la organizacion por titulo, autor, revista y aporte, permitiendo un
acceso rapido y ordenado a los documentos. Ademas, se aplicaron técnicas de ordenamiento
por relevancia utilizando mapas de ideas, los cuales ayudaron a relacionar los elementos mas
importantes y utilizar diagramas jerarquicos para diferenciar claramente los documentos

principales de los secundarios.

Para la ultima fase, se ha seguido la metodologia propuesta por Fink (2010), con el objetivo
de obtener un respaldo informativo relevante y lograr un grado oOptimo de validez en la
investigacion. Esta metodologia ha permitido realizar un cotejo entre los conceptos
relacionados, considerando la ausencia de una relacion matematica entre las variables, para

determinar el orden de prelacion entre la norma ISO 9001:2015 y la metodologia BPM.

A través de estas cuatro fases, se ha establecido un sélido hilo conductor en la revisiéon
bibliografica, permitiendo una organizacion sistematica y coherente de la informacion
recopilada. Esto asegura la rigurosidad y validez de la investigacion, al tiempo que proporciona

una estructura clara para el andlisis y la presentacion de los resultados obtenidos.

Walter Francisco Buestan Guaman

43



UCUENCA

Figura 6

Esquema metodoldgico.

Recopilar informacién.

\J

Identificar palabras clave.

Definir una estructura para

organizar la informacion.

Organizar de manera
sitematica la informacion.

Realizar un mapa ‘
bibliométrico por medio del
software VOSviewer. ‘

Fase 3 |
A _4

Descubrir nuevas palabras
clave que tengan mayor
relevancia y esten alineados
con el objetivo de estudio.

Organizar la informacién por
medio del software Zotero,
—| separando los documentos
principales de los
secundarios.

Compara similitudes, ‘
diferencias, ventajas y
desventajas.

=l

Nota: Elaboracion propia

3.1

En esta fase se ha llevado a cabo una revision bibliografica para identificar las palabras clave.
En la que se ha empleado diversos motores de busqueda de renombre, como Google
Académico, Scopus, Science Direct., con el propdsito de acceder a fuentes confiables y
verificadas. Para optimizar la busqueda, se implement6 una estrategia basada en la
combinacién de palabras clave y operadores légicos, como "and", "or" y "not". A continuacion,

en la tabla 11 se han detallado algunas de las combinaciones utilizadas y los resultados

>

Analizar el grado de
complementariedad.

Fase 1- Recopilacién de informacion:

obtenidos a través de estas busquedas meticulosas:

Determinar el orden de
prelacion.
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Tabla 11

Tabla bibliografica de resultados obtenidos

Palabras claves

Base de datos

Resultados

"ISO 9001" and "BPM" and “Quality”

“ISO” and “BPM” Science Direct 102 resultados
“ISO” and “BPM” Scopus 66 resultados
“ISO” and “BPM” Google academic 16 100 resultados

Science Direct

11 resultados

and “Process”

"ISO 9001" and "BPM" and “Quality”
Scopus 36 resultados

and “Process”

"ISO 9001" and "BPM" and “Quality”
Google academic 1110 resultados

and “Process”

Nota: Elaboracion propia

La Tabla 11 muestra que se encontraron un total de 16,268 resultados en la busqueda inicial.
Después de revisar el grado de citacion, se seleccionaron 52 documentos que se consideraron
relevantes y aportaron valor al estudio. A través del analisis y revision exhaustiva de estos
documentos seleccionados, la investigacion pudo recopilar los datos necesarios para

respaldar la veracidad de los objetivos establecidos.

3.2 Fase 2- Fase 3- Analisis de informacion:

Con el objetivo de identificar las relaciones existentes entre los textos encontrados, se ha
empleado una estrategia basada en el uso de mapa bibliométrico de densidad realizado por el
software VOSviewer. Esta estrategia ha permitido segmentar los documentos encontrados y
descubrir nuevas palabras clave, al tiempo que se evitaron recursos que no aportaron valor a
la investigacion. De esta manera, se fueron trazando caminos alineados con los objetivos del
estudio. La Figura 7 ejemplifica esta relacion entre conceptos con las palabras de mayor

relevancia.

Figura 7
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Mapa bibliométrico de densidad para alinear los objetivos de estudio.

- quality management

{& VOSviewer

Nota: Elaboracién propia

Ademas, para la organizacion de la informacién, se hizo uso del software Zotero que organiza
por titulo, autor, revista y aporte. Ademas, se puede organizar por orden de relevancia
utilizando los mapas de ideas que permiten relacionar los elementos mas importantes con los
niveles de cercania y usar diagramas jerarquicos (esquemas circulares, red de contenido,
esquema de barras, esquema de sangrado, esquema de llaves, etc.) para diferenciar

claramente los documentos principales de los secundarios.

3.3 Fase 4- Analisis comparativo de orden de prelacién ISO vs BPM

La metodologia que se ha utilizado es propuesta por Fink (2010), se ha usado su estrategia
para obtener un respaldo informativo relevante y lograr un grado optimo de validez. El
desarrollo de la investigacion ha incluido la interrogante planteada acerca del orden de
prioridad entre la implementacién del sistema de gestién ISO y la adopcién de la metodologia
BPM. En este contexto, es importante destacar que no existe una regla rigida que determine

cual de estas dos iniciativas debe ser priorizada, ya que ello dependera de factores especificos
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de cada organizacién, como sus objetivos y recursos disponibles. Es posible llevar a cabo
ambas de manera simultanea o en momentos diferentes, segun lo mas conveniente para cada

caso en particular.

Para contextualizar este andlisis, es importante considerar la transformacion digital y el uso de
tecnologia de la informacién, ya que estos aspectos estan estrechamente vinculados con la
gestion por procesos en la actualidad y proporcionan un punto de referencia para tomar una
decision sobre el tema. En este sentido, se aborda la implementacion de BPM a través de la

ISO 9001 y viceversa.

De acuerdo con Ali¢ (2017), esta iniciativa surge como respuesta a la realidad actual en la que
el sistema de gestion de calidad (SGC) y su enfoque basado en procesos siguen estando
basados en papel o se administran Unicamente con el apoyo de herramientas de oficina. En
este sentido surge BPM para contrarrestar este problema como una alternativa para

transformar digitalmente el sistema.

Sin embargo, la documentacion y la actualizacion de los procesos pueden ser inadecuados y
laboriosos si se realizan de forma manual. Por lo tanto, es crucial contar con un enfoque de
mapeo de procesos que sea simple, realista, detallado y de facil implementacién. Aunque no
sea un requisito explicito en el estandar, esta practica contribuye significativamente a mejorar

la comprension y gestion de los procesos dentro de la organizacion (Carmignani, 2008).

Con el fin de facilitar esta labor, Carmignani (2008) ha propuesto una metodologia estructurada
que permite aplicar con éxito BPM segun los requisitos establecidos por la norma ISO 9001.
El enfoque propuesto se basa en un proceso de definicidon de arriba hacia abajo, es decir,
partiendo de una vision general y desglosando los elementos particulares. Asimismo, la
redaccién de los documentos descriptivos se realiza de abajo hacia arriba, comenzando por
instrucciones y procedimientos para culminar en la elaboracion del manual. Esta metodologia
se implementa después de haber establecido y puesto en marcha el Sistema de Gestién de
Calidad.

En este contexto, la tecnologia de la informacién juega un papel fundamental al ofrecer un
potencial de beneficios significativo para las organizaciones que buscan transformarse.
Ademas, permite superar o reducir las limitaciones asociadas con las soluciones basadas en
papel, tal como ha sugerido Ali¢ (2017). Esto implica que pueden potenciar y aprovechar los

beneficios del BPM para enriquecer el sistema ya desarrollado 1SO.

Walter Francisco Buestan Guaman

47



UCUENCA

Para superar las limitaciones de la ISO 9001 a través del BPM y lograr una implementacion
efectiva del sistema, Rusjan & Ali¢ (2010), ha establecido tres aspectos importantes

relacionados con el soporte de tecnologia de la informacion.

1. Procesos bien definidos y esenciales para el funcionamiento de la organizacion. Al
diagramar estos procesos en el marco del Business Process Management (BPM), es crucial
aprovechar al maximo la riqueza que ofrece esta metodologia. Esto implica utilizar todas las
capacidades y funcionalidades que la tecnologia proporciona, como las reglas de negocio, la
comunicacion y la conectividad, con el fin de optimizar el potencial de los procesos y alcanzar

resultados eficientes y efectivos.

2. Los procesos relacionados con la gestion de la calidad, como la planificacidn, el control y la

mejora, deben ser abordados en el soporte de TI.

3. Practicas relacionadas de mejora de procesos: El soporte de Tl debe incluir practicas y

herramientas que faciliten la mejora continua de los procesos.

Los elementos mencionados se alinean con los requisitos y caracteristicas necesarios segun
la norma ISO 9001. Es importante destacar que esta normativa es menos completa en
términos de capacidades de tecnologia de la informacidén en comparacion con otros sistemas.
Sin embargo, cuando se combina con la Tl y el BPMS, se obtienen beneficios significativos en

términos de digitalizacion (Tendencias Analytics- La proxima evolucion, 2016).

La adopciéon de un sistema digitalizado reduce la necesidad de documentacion manual,
informes y capacitacion, ya que mejora el control del proceso. Ademas, la implementacion de
un sistema digitalizado ofrece una mejor disponibilidad y confiabilidad de los datos. Esto

contribuye a la reduccion de errores, interrupciones y posibles fraudes (Celi, 2018).

Cuando se integra el BPM como parte del SGC, este deja de ser una carga burocratica y se
convierte en una herramienta de gestion importante para la toma de decisiones y la mejora
continua. Sin embargo, es importante considerar las posibles barreras para la integracion,
como el desarrollo e implementacion que puede ser complejo, requiere tiempo, dinero y la
cooperacion de especialistas en Tl. Ademas, la falta de una guia de la ISO para una integracién
adecuada, asi como la falta de conocimiento y experiencia por parte de los consultores y

organismos, pueden dificultar el proceso de implementacion (Ali¢, 2017).
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Ahora, desde otra perspectiva y analizando de manera inversa, es decir, aplicando primero los
BPM vy luego las normas ISO 9001, se han evidenciado importantes beneficios. Segun
Supelano (2015), es posible documentar los procesos de manera detallada mediante el uso
de BPM, lo que facilita el cumplimiento de estandares internacionales y permite una respuesta
agil a los cambios a través de mejoras continuas en los procesos. Esto se traduce en ahorros

de costos, tiempo y otros recursos valiosos para la organizacion.

En este sentido, Consultor (2022), ha respaldado esta afirmacién al destacar que los principios
de calidad establecidos en la norma ISO 9001 alcanzan de manera mas eficiente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como procesos. En este sentido, si la
empresa cuenta con un sistema BPM implementado, el proceso de obtencién del certificado
ISO se simplifica, siempre y cuando se maneje de manera satisfactoria por todos los factores
humanos y técnicos involucrados en los flujos de trabajo. Esto brinda una mayor eficiencia en

posibles auditorias a la compania.

El autor también ha enumerado los principales beneficios que se obtuvieron al implantar un

sistema BPM para obtener el certificado ISO 9001 o cualquier otro (figura 8):

Figura 8

Beneficios al implantar un sistema BPM

Gestion de . . Desglose de Obligatoriedad
<. Vision estrategica . ...
documentacion workflows sistematica
A T T T
‘ Beneficios ’
Trazabilidad de i Gestion de
: Toma de decisiones S £
funciones incidencias
Nota: Elaboracion propia
. Trazabilidad de funciones: Un sistema BPM permite tener una vision amplia y

especifica de como se desarrolla un proceso, identificar obstaculos y conocer su
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finalizacion. Esto proporciona un mayor control y comprension de lo que esta
sucediendo en la compaiiia.

. Toma de decisiones: Basandose en los flujos de trabajo y su eficiencia, la
empresa puede tomar decisiones estratégicas para mejorar sus resultados y optimizar
sus procesos. Para ello, el sistema recopila datos de inicio y fin de actividad,
informacion sobre quién realizé cada tarea y el tiempo que permanecio en cola, entre
otros aspectos relevantes. Estos datos proporcionan una visidén detallada y cuantitativa
de los procesos, lo que permite a la organizacion identificar areas de mejora, tomar
decisiones informadas y optimizar sus resultados.

o Gestion de incidencias: El informe de incidencias se vuelve automatico con un
sistema BPM, ya que se puede conocer su causa, duracion y solucion en todo
momento. Esto contribuye a mejorar la gestion de incidencias y la experiencia del
cliente.

. Gestidon de documentacion: Un sistema BPM posibilita la automatizacion de la
administracion de documentos de trabajo, creando repositorios personalizados de
acuerdo a los requisitos de la empresa. Ademas, conserva un registro historico que
garantiza un sistema de versiones completo y actualizado a lo largo del tiempo.

° Obligatoriedad sistematica: En un proceso de trabajo, no se permite avanzar a
la siguiente fase si la anterior no se ha completado, garantizando el cierre adecuado
de las tareas como se han configurado. Esto asegura una mayor consistencia y calidad
en la ejecucion de los procesos, lo que genera un sistema vivencial.

o Visidn estratégica: La implementacion de un sistema BPM implica realizar un
ejercicio previo en el que la compania debe definir su linea estratégica para dirigir todos
sus esfuerzos hacia el logro de los objetivos establecidos en dicha estrategia. Esto
brinda una direccion clara y alineada en la gestion de los procesos.

. Desglose de workflows: Un BPM requiere un detallado exhaustivo de cada uno
de los procesos de trabajo existentes en la compania. Sin embargo, este disefo de
procesos no restringe la flexibilidad en aquellos aspectos que la empresa considera

necesarios, brindando un equilibrio entre la estandarizacion y la adaptabilidad.

Ademas, para que la implementacion de un sistema BPM ayude a obtener la certificacion ISO,
es importante considerar ciertas caracteristicas clave. Estas incluyen las ilustradas en la figura
9:
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Figura 9

Caracteristicas claves para que BPM ayude a obtenerr la certificacion ISO 9001

‘ - Comprender el funcionamiento de la empresa de

" FEEEE principio a fin, controlando el estado de cada tarea,

identificando responsables y evaluando su eficacia.

Garantizar que el sistema sea accesible y facil de

> Usabilidad: > usar para todos los involucrados en la cadena de

J trabajo, independientemente de su nivel técnico.

de tareas para cada persona o equipo.

Caracteristicas
claves para que un
BPM ayude a
obtener la ||
certificacion 1ISO J Identificar riesgos y
9001:2015 { oportunidades:

- Analizar los datos generados por los procesos de

trabajo para identificar riesgos potenciales y

- Identificar y asignar responsables en cada etapa
> Asignacion: % del flujo de trabajo, asegurando una clara indicacion
oportunidades de mejora, tomando decisiones

informadas para optimizar los resultados.

- Adaptar y optimizar el disefio del sistema para su

Disefio optimizado:

} uso en la empresa y por parte de los usuarios,
>

satisfaciendo las necesidades especificas de la

organizacién y permitiendo una interaccion eficiente.

- Capacidad de realizar cambios y ajustes en las

Flexibilidad:

configuraciones del sistema para mejorar los
>
procesos en funcion de nuevas necesidades u

oportunidades de optimizacion.

Nota: Elaboracion propia

La opinion respaldada por Harris (2016), refuerza lo mencionado por los autores anteriores.
Pues ha destacado que para lograr un sistema de gestion de la calidad que cumpla con los
siete principios, es fundamental adoptar un enfoque de gestion de procesos comerciales en

toda la organizacién. Este enfoque representa un paso adelante muy positivo en términos de
mejora continua.
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Por otro lado, el articulo de Smith (2021), publicado en la pagina BPMinstitute.org, ha aportado
una valiosa perspectiva basada en su amplia experiencia en el tema. Smith analiza los
contrastes entre el BPM y la norma ISO, y resalta aspectos clave que merecen atencion y

reflexion.

En primer lugar, Smith ha sefialado que la ISO tiende a enfocarse en la documentacion estatica
como evidencia de la madurez del proceso, lo cual puede resultar engafioso y no reflejar
adecuadamente los elementos dinamicos de una organizacion. En contraste, el BPM se enfoca
en el flujo activo de los procesos, capturando de manera efectiva estos elementos cambiantes

y logrando una gestion mas agil y adaptativa.

Ademas, Smith ha destacado que muchas organizaciones dependen en exceso de la
documentacién y los "procedimientos"” en sus esfuerzos de mejora y disefio de procesos. Sin
embargo, esta sobre dependencia puede consumir recursos y generar resentimiento sin lograr
un control o mejoras significativas en el rendimiento. El enfoque mas beneficioso radica en
adoptar principios basicos de gestion de procesos comerciales, que incluyen el uso de

métricas, la capacitacion y la participacion de usuarios expertos en procesos.

Por ultimo, Smith ha resaltado que la ISO promueve un esfuerzo integral para documentar los
procesos con el objetivo de lograr sistematicidad. Sin embargo, la mera documentacion por si
sola no es suficiente ni Gtil. En su lugar, se recomienda establecer métricas claras, relaciones
de roles bien definidas y comportamientos adecuados para los procesos centrales de un
negocio. Este enfoque mas holistico y centrado en los resultados se logra de manera mas

efectiva a través del BPM.

En resumen, tanto Harris como Smith basados en sus experiencias profesionales respaldan la
idea de adoptar primero un enfoque de gestidon de procesos comerciales, como el BPM, para
lograr un sistema de gestion de la calidad eficiente. Estos enfoques resaltan la importancia de
capturar los elementos dinamicos de una organizacion, evitar la sobre dependencia de la
documentacién estatica y fomentar la participacion de expertos en procesos para lograr

mejoras significativas y un rendimiento 6ptimo.

Ahora, al analizar la implementacion de BPM a través de la ISO 9001 y viceversa, surge la
interrogante sobre cual enfoque es mas adecuado para una empresa nueva. ¢Deberian
llevarse a cabo simultaneamente o0 en secuencia? En este sentido, es recomendable

establecer una secuencia de implementacion. Segun la experiencia de Smith (2021), la
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certificacion ISO podria ser recomendada a empresas nuevas 0 con procesos inmaduros solo
si cuentan con una base de clientes sustancialmente nueva. Sin embargo, incluso en este
caso, es preferible adoptar un enfoque mas integral que incluya la planificacion de la mejora
del rendimiento y la definiciéon de los procesos antes de embarcarse en un programa extenso

de documentacion.

Estos esfuerzos de documentacion pueden resultar costosos, consumir mucho tiempo y en
ocasiones, tener efectos perjudiciales para la organizacion. Por otro lado, los enfoques de
BPM, aunque no son perfectos, son mas completos y logran un equilibrio adecuado entre la
documentacion detallada del proceso y una vision sistémica de la organizacién y sus procesos

comerciales.

Es importante destacar que la documentacién no es la forma principal de aprendizaje de los
procesos. El aprendizaje se da a través de la capacitacion, la estructura de las herramientas,
las plantillas vinculadas al proceso y, sobre todo, a través de la observacién de cémo otros

gestionan activamente los procesos.

En este contexto, el Grupo ESGinnova (2021), ha destacado la importancia del BPM. Segun
ellos, el BPM puede proporcionar el enfoque mencionado anteriormente y, lo que es mas
relevante, puede acelerar y maximizar los resultados de manera significativa. Es necesario
comprender que, para lograr una gestion estratégica de calidad exitosa, no basta con obtener
la certificacion 1ISO. EI BPM ofrece una vision mas integral para la gestion de procesos,
permitiendo abordar aspectos mas alla de los requisitos de la certificacién. Por lo tanto, puede

ser beneficioso dar prioridad al BPM antes de trabajar hacia la certificacion 1SO.

Por otro lado, al implementar simultaneamente el BPM y las normas ISO 9001, se han podido
obtener resultados significativos en términos de diagramacién, control y gestion por procesos.
Esta combinacion estratégica aprovecha al maximo la potencia de ambas metodologias,
permitiendo una mayor profundidad y ampliacion de los procesos a través del enfoque, la

inclusion de reglas de negocio, mensajeria, eventos, diagramacion, modelado, control, etc.

Un caso de investigacion realizado por Ali¢ (2017), ha brindado un ejemplo ilustrativo de los
beneficios de la implementacion conjunta de BPM y las normas ISO. En este estudio, se
analizaron y mejoraron los procesos en dos empresas: una dedicada a la produccion manual

de motocicletas y otra enfocada en la produccion semi automatizada de tarjetas electronicas.
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Mediante el levantamiento de procesos que ha integrado ambos enfoques, se logré una vision

sistémica de la gestion por procesos.

Los resultados de esta aplicacion conjunta fueron impresionantes. Se ha observado un
aumento en la productividad, un mejor control de gestién y una mejora en variables clave como
el tiempo, la calidad y los costos. La metodologia utilizada permitié obtener un conocimiento
completo de los procesos y actividades estudiadas, lo que a su vez facilitd la toma de
decisiones informadas y la implementacién de mejoras significativas en las organizaciones
involucradas. Sin embargo, el caso de investigacion respalda la idea de que la implementacion
simultanea de BPM y las normas ISO puede generar una gestion por procesos mas solida y

eficiente, con beneficios tangibles en términos de rendimiento y calidad.

Estos hallazgos han destacado la importancia de considerar tanto el enfoque integral de BPM
como el cumplimiento de las normas ISO al disefiar y gestionar los procesos empresariales.
Al combinar ambos enfoques de manera estratégica, las organizaciones pueden maximizar

los beneficios y lograr una gestidn por procesos mas efectiva y exitosa en general.

3.4 Grado de complementariedad.

La evaluacion de la complementariedad entre la norma ISO 9001 y BPM ha requerido
considerar una perspectiva cualitativa basada en casos reales de integracion y apoyo mutuo.
Esta aproximacion nos ha permitido comprender cémo estos dos enfoques pueden colaborar,

fortalecer la gestidn de la calidad y optimizar los procesos organizacionales.

Durante las décadas de 1980 y 1990, el desarrollo de los sistemas de gestion estandarizados
(SMS) se caracterizaba por un enfoque que demandaba gran cantidad de documentacién y
generaba una burocracia significativa. Este enfoque relegé al BPM a un segundo plano, como
sefalan Bacoup et al. (2018). En ese entonces, el BPM era un concepto desconocido. Sin
embargo, a partir del afio 2000, comenzd a reconocerse, aunque se le asociaba mas
estrechamente con las tecnologias de la informacién que con la gestion, segun las

investigaciones de Chountalas & Lagodimos (2018).

A pesar de este contexto, el BPM ha logrado ingresar al ambito de la gestion de calidad a
través de paradigmas como TQM, Sistemas de Gestion Estandarizados (ISO), BPR y Six

Sigma. Segun diversos estudios Bhat & Fernandez (2010), el BPM ha sido considera una parte
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integral de estos paradigmas de gestion de calidad, siendo concebido como un campo

horizontal que atraviesa diferentes enfoques.

En otras palabras, como afirman Dumas et al. (2013), "el BPM hereda la filosofia de mejora
continua del TQM, adopta los principios y técnicas de gestion de operaciones, Lean y Six
Sigma, y los combina con las capacidades que ofrece la tecnologia de la informacién moderna
para alinear de manera Optima los procesos comerciales con los objetivos de desempefio de

una organizacion” (p. 8).

En este contexto, surge la pregunta sobre la complementariedad entre los procesos de un
sistema de gestion de calidad y el BPM. Robles (2020), ha destacado que esta
complementariedad es comparativa, donde los procesos documentados en Word representan
el 30% de un proceso en BPMN, mientras que los diagramas de flujo corresponden al 60% del
nivel de detalle necesario. Esta comparativa demuestra como es mejor levantar procesos
directamente en BPM pues sirve de complemento directo a las empresas que requieren un
modelo ISO 9001.

Es esencial destacar que el desempefno de una organizacién de calidad requiere procesos
estandarizados que faciliten las acciones entre diferentes departamentos o ubicaciones dentro
de la organizacion (Schonreiter, 2018). En este sentido, Beilmann & Clever (2019) han
destacado que la metodologia BPM se considera una excelente forma de integrar de manera

efectiva y productiva, abarcando todas las areas del sistema de gestion de calidad.

Segun Chountalas & Lagodimos (2018) la gestidn de procesos es un factor clave para el éxito
en la implementacion de la ISO 9001. A medida que los procesos se digitalizan, surgen nuevas
versiones de la norma ISO para adaptarse al cambio de enfoque en los requisitos individuales,
lo que demanda una orientacién mas holistica y centrada en los procesos. En este sentido, las
organizaciones necesitan los estandares BPM. pues son necesarios para medir la madurez de

los procesos, su gestidn y su preparacion para la mejora continua.

En el estudio realizado por Ali¢ (2017), se ha examinado el estado del BPM a nivel mundial
durante el periodo de 2005-2015. El objetivo principal del estudio fue evaluar la relacién entre
las normas ISO 9001 y el BPM, y como estas dos disciplinas pueden colaborar para fortalecer

la gestion de la calidad y optimizar los procesos organizacionales.
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El analisis se ha llevado a cabo en empresas de diversos tamanos y sectores industriales, y
revel6 resultados interesantes. En primer lugar, se encontrd que no ha habido un aumento
significativo en el uso de BPM en el periodo analizado. Sin embargo, si disminuyo el uso de la
norma ISO 9001. Pues se redujo del 49% en el ano 2005, a 23% en el afio 2015. Esto se debe
a que algunas organizaciones han comenzado a percibir que la ISO 9001 se centra mas en
generar documentacién para auditorias que en la gestion efectiva de los procesos. En
contraste, el BPM ofrece un enfoque mas integral y orientado a la mejora continua de los

procesos.

Este cambio de perspectiva ha llevado a reconocer la importancia de contar con procesos bien
gestionados y diagramados correctamente. A lo largo de los afos, se ha evidenciado que la
normativa de calidad centrada unicamente en los requisitos de la ISO 9001 no brinda los

mismos beneficios que la implementacion de un enfoque BPM mas amplio y enriquecedor.

Es interesante destacar que el BPM ha logrado una mayor penetracion en las organizaciones
auditadas y certificadas segun la norma ISO 9001. En estas organizaciones, los elementos del
BPM se practican con mayor frecuencia ya un nivel mas avanzado en comparacion con las
organizaciones en general. Esto demuestra que el BPM tiene un impacto positivo en la gestion

de calidad cuando se implementa en conjunto con las normas ISO.

En la actualidad, se ha establecido una relacién estrecha entre la gestion de la calidad y la
gestion de procesos. De acuerdo con estudios realizados por Schonreiter (2018), el término
"gestion de la calidad" se utiliza de manera intercambiable con el término "gestion de
procesos", ya que se reconoce que los procesos son el objeto principal de la gestién de la
calidad. Otros investigadores, como Castro & Teixeira (2020), también respaldan esta idea y
enfatizan la importancia de integrar el BPM en los sistemas y herramientas de gestion de la

calidad para lograr una organizacioén eficaz y eficiente.

Para resumir, la complementariedad entre la norma ISO 9001 y el BPM se basa en casos
reales de integracion y apoyo mutuo. Ademas, la gestiéon de procesos es un factor clave para
el éxito en la implementacién de la norma ISO 9001. A medida que los procesos se digitalizan,
demandan una orientacion mas holistica y centrada en los procesos. En este sentido, las
organizaciones necesitan los estandares BPM para medir la madurez de los procesos, su

gestion y su preparacion para la mejora continua.
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4, Resultados

En la tabla 12 se muestran los resultados obtenidos por distintos autores con un enfoque de

implementacién ISO 9001 y posterior BPM. Asi mismo se presenta el enfoque simultaneo de

implementacién BPMy posterior ISO 9001. Finalmente se destaca el enfoque simultaneo BPM

e ISO en la implementacion de gestion por procesos.

Tabla 12
Resultados de las secuencias de implementacion e implementacion simultanea: 1ISO 9001 y
BPM

Aspecto Autor Resultado

Alig (2017)

Surge como alternativa para transformar digitalmente el
sistema de gestién de calidad (SGC) dejando de ser una
carga burocratica y convirtiéndose en una herramienta de
gestion importante para la toma de decisiones y la mejora

continua.

Carmignani
Resultados de  (2008)

La implementacion de una metodologia estructurada facilita

la aplicacion exitosa de BPM segun la ISO 9001

la secuencia de
implementacion: Rusjan y Alic
ISO9001y  (2010)

El soporte de tecnologia de la informacion optimiza los

procesos y mejora la gestion de la calidad

posterior BPM

Deloitte (2016)

La combinacién de ISO 9001, Tl y BPMS brinda beneficios
significativos en términos de digitalizacion, alineandose con

los requisitos y caracteristicas necesarios segun la norma
ISO 9001.

Celi (2018)

Un sistema digitalizado reduce la necesidad de
documentacién manual, mejora el control del proceso y

ofrece mayor disponibilidad y confiabilidad de los datos

Resultados de
Supelano

(2015)

la secuencia de

implementacion:
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Documentacion detallada de procesos para facilitar el
cumplimiento de estandares internacionales.
Respuesta agil a los cambios a través de mejoras continuas

en los procesos.
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BPM y posterior
ISO 9001

58

Ahorros de costos, tiempo y otros recursos valiosos para la

organizacion.

Simplificacién del proceso de obtencion del certificado ISO
mediante la implementacion de BPM.

Mayor eficiencia en posibles auditorias a la compainia.
Trazabilidad de funciones para un mayor control y
comprension de los procesos.

Toma de decisiones estratégicas basadas en flujos de

trabajo y eficiencia.

Consultor

Automatizacion de la gestion de documentaciéon y
(2022) conservacion de registros histéricos.

Mayor consistencia y calidad en la ejecucion de los

procesos.

Vision estratégica y direccion clara en la gestion de los

procesos.

Equilibrio entre la estandarizacion y la adaptabilidad en el

disefo de procesos.

Acelerar y maximizar los resultados de manera significativa.
Grupo Ofrecer una vision integral para la gestion de procesos,
ESGinnova . ] ] o
(2021) permitiendo abordar aspectos mas all4 de los requisitos de

la certificacion

Harris (2016)

Adopcién de un enfoque de gestion de procesos
comerciales para cumplir con los principios de calidad en

términos de mejora continua.

Smith (2021)

Captura efectiva de los elementos dinamicos clave de una
organizacion que merecen atencion mediante el BPM.
Enfoque en el flujo activo de los procesos como evidencia
de la madurez del proceso para una gestion agil y
adaptativa.

Adopcién de principios basicos de gestion de procesos
comerciales en lugar de depender excesivamente de la

documentacion.

Ali¢ (2017)
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Mejor control de gestion mediante el enfoque combinado

Resultados de de BPM y las normas ISO.
la Mejora en variables clave como tiempo, calidad y costos.
implementacién Obtencidn de un conocimiento completo de los procesos y
simultanea de actividades estudiadas a través de la inclusion de reglas
BPM e ISO de negocio y diagramacion.
9001 Facilitacion de la toma de decisiones informadas y la

implementacion de mejoras significativas.
Gestiodn por procesos mas solido y eficiente, con

beneficios tangibles en rendimiento y calidad.

59

Nota: Elaboracion propia

Al comenzar con un enfoque inicial en las normas ISO 9001 y luego implementar los BPM, se
superan las limitaciones asociadas con las soluciones basadas en papel. Esta secuencia
reduce la necesidad de documentacién manual y mejora el control del proceso, brindando una

mayor disponibilidad y confiabilidad de los datos.

Por otro lado, al iniciar con los BPM y posteriormente implementar las normas ISO 9001, se
obtienen resultados igualmente favorables. La metodologia detallada de documentacion
empleada en los BPM facilita el cumplimiento de cualquier estandar de calidad internacionales.
Ademas, este enfoque permite a las organizaciones responder agilmente a los cambios y
lograr ahorros en costos, tiempo y otros recursos valiosos. Al mismo tiempo, se puede controlar
la ejecucion de los procesos vy utilizar las estadisticas obtenidas para impulsar todo el proceso
de mejora continua. De esta manera, se establece un ciclo de retroalimentacion constante,
donde las organizaciones pueden monitorear y ajustar sus operaciones de acuerdo con los
datos y los resultados obtenidos, asegurando asi una mayor eficiencia y calidad en sus

actividades.

Finalmente, la combinacion de ambas metodologias puede generar beneficios notables en
términos de digitalizacién, reduccién de errores y fraudes, y mejora de la eficiencia y
efectividad de los procesos organizacionales. Es importante resaltar que la integracién
simultanea de ambos enfoques, BPM y normas ISO, potencia su efectividad y permite una
mayor profundidad y expansion de los procesos. Esto se logra mediante la inclusion de reglas

de negocio, mensajeria, eventos, diagramacion, modelado y control, entre otros aspectos.
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Cabe destacar que no existe un orden estricto de prelacién entre el BPM y la norma ISO 9001.
La elecciéon de implementar uno u otro dependera de las caracteristicas del estado actual y
necesidades especificas de cada organizacion. Sin embargo, se han observado beneficios

significativos al aplicar ambos enfoques de manera secuencial y simultanea.

5. Conclusiones

Basandonos en el andlisis realizado para determinar el orden de prelacién entre ISO 9001 y
BPM en la gestién por procesos, podemos concluir lo siguiente: tanto la secuencia de
implementacion 1ISO-BPM como la de BPM-ISO presentan beneficios significativos. Sin
embargo, debido al progreso tecnoldgico y la automatizacion, es recomendable adoptar
inicialmente un enfoque BPM para lograr una gestién de calidad eficiente. Este enfoque
acelera y maximiza los resultados de manera significativa, por lo tanto, es preferible dar
prioridad al BPM, especialmente cuando la organizacién no cuenta con el sistema ISO 9001

implementado.

La importancia de priorizar el BPM se debe a su amplio alcance y capacidad de diagramacion,
que le permite integrar otros sistemas y tecnologias como la inteligencia artificial y el big data.
Por otro lado, la certificacion ISO 9001 ha perdido su atractivo como indicador de calidad en
la gestidon de procesos actual y es necesario actualizarla o adaptar herramientas que potencien

su efectividad.

Ademas, la norma ISO 9001 no cumple con los requisitos actuales de la industria 4.0. Por esta
razon, se opta por metodologias como el BPM, que superan en varios aspectos a la norma de
calidad. Estos aspectos, como reglas de negocio y eventos, permiten el registro de datos para

su control previo.

En cuanto al grado de complementariedad, el BPM ha ganado impulso y se ha convertido en
un enfoque horizontal que atraviesa diferentes metodologias como TQM, ISO, BPR y Six
Sigma. Esto se debe a que las organizaciones perciben que la ISO 9001 se enfoca mas en

generar documentacioén para auditorias que en la gestion efectiva de los procesos.

Esta complementariedad se fortalece a medida que los procesos se digitalizan. Las
organizaciones requieren una orientacion mas holistica y centrada en los procesos, y el BPM

proporciona esa solucién. En la actualidad, la gestién de calidad y la gestién de procesos se
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utilizan de manera intercambiable, reconociendo que los procesos son el objeto principal de la

gestion de la calidad.

Es importante destacar que la metodologia BPM se mantiene actualizada y brinda soporte
técnico para estar a la vanguardia con las ultimas tendencias y mejoras en herramientas
digitales. Esto se considera cada vez mas una necesidad para las empresas que buscan

sobrevivir y ser competitivas en la industria 4.0.

6. Recomendaciones

Con el fin de respaldar y validar los resultados obtenidos en esta investigacion, es
recomendable llevar a cabo estudios adicionales de naturaleza cuantitativa en empresas de
diversos sectores, tanto en el ambito de servicios como en el de fabricacion. Estos estudios
permitiran obtener datos numéricos que respalden las conclusiones alcanzadas y aporten
mayor confiabilidad a los resultados obtenidos. Ademas, es pertinente buscar la validacion de
expertos en el campo, ya que no existen estudios especificos que comparen directamente la
metodologia BPM y la norma ISO 9001. La opinion y experiencia de estos expertos sera de
gran valor para validar los resultados y proporcionar una perspectiva adicional sobre la

efectividad de ambas metodologias.

Asimismo, resulta esencial validar la aplicabilidad de los hallazgos en diferentes sectores
industriales. Cada sector presenta caracteristicas y requisitos especificos, por lo que es crucial
evaluar cédmo se adaptan y generan beneficios en diversos contextos. Esta validacién permitira
entender la viabilidad y la utilidad de los enfoques estudiados en diferentes areas, aportando

una visioén mas integral y sélida a la investigacion.
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