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RESUMEN

Para la administracion, en el contexto de los negocios y la economia, un recurso es cualquier
factor necesario para alcanzar una meta o llevar a cabo las actividades que una empresa
necesite para cumplir con sus operaciones y alcanzar sus propositos. En la gestion
administrativa, una forma de mejorar los procesos empresariales esta en la Gestion de
Procesos de Negocio y la Analitica de Datos, que en la actualidad se sirven cada vez mas
de la inteligencia artificial. Con el objetivo de describir la implementacion de la Gestion de
Procesos de Negocio y la Analitica de Datos en la gestion administrativa, apoyada en la
inteligencia artificial, se ha utilizado un disefio no experimental, para desarrollar un estudio
cualitativo y transversal, donde el procedimiento de recopilacion de datos se realizdé en
nueve pasos: definicion del alcance de la investigacién; recoleccion de fuentes; seleccion de
documentos y autores; compilacion de autores y afos; revision de los documentos;
extraccion de datos; organizacion, validacion y analisis de los datos recopilados. Los
resultados mostraron el uso de la analitica en el contexto empresarial y la mejora de los
procesos repetitivos con el uso de la inteligencia artificial, mediante el BPM, concluyendo
que la implementacién de la inteligencia artificial y estas dos herramientas mejoran el trabajo
individual y empresarial reduciendo los costos laborales y disminuyendo la necesidad de un
mayor numero de individuos para realizar las actividades.

Palabras clave: automatizacion de procesos empresariales, analitica de datos, gestion
empresarial, inteligencia artificial, eficiencia operativa.

1 Universidad de Panama, Facultad de Administracién de Empresas y Contabilidad, Centro Regional Universitario de
San Miguelito, Doctor en Gerencia. frankortega60@hotmail.com

52


https://ambientevirtualuea.org/ojs/index.php/entrelineas/index
https://orcid.org/0000-0002-2758-710X
mailto:frankortega60@hotmail.com
https://doi.org/10.56368/Entrelineas315

Ortega Gonzdlez

ABSTRACT

For management, in the context of business and economics, a resource is any factor
necessary to achieve a goal or carry out the activities that a company needs to fulfill its
operations and achieve its purposes. In administrative management, one way to improve
business processes can be done with the help of Business Process Management and Data
Analytics, which currently increasingly use artificial intelligence. With the objective of
describing the implementation of Business Process Management and Data Analytics in
administrative management, supported by artificial intelligence, a non-experimental design
has been used to develop a qualitative and transversal study, where the procedure of Data
collection was carried out in nine steps: definition of the scope of the research; source
collection; selection of documents and authors; compilation of authors and years; document
review; Data extraction; organization, validation and analysis of the collected data. The
results showed the use of analytics in the business context and the improvement of repetitive
processes with the use of artificial intelligence, through BPM, concluding that the
implementation of artificial intelligence and these two tools improve individual and business
work by reducing labor costs and reducing the need for a greater number of individuals to
carry out activities.

Keywords: business process automation, data analytics, business management, artificial
intelligence, operational efficiency.

Introduccién

Durante mas de dos siglos y medio, el crecimiento econémico ha sido impulsado
principalmente por innovaciones tecnolégicas (conocidas como tecnologias de propdsito general
segun los economistas), que han sido fundamentales para el desarrollo econémico; la maquina de
vapor, la electricidad y el motor de combustion interna son ejemplos de ello. Cada una de estas
tecnologias ha desencadenado innovaciones adicionales y oportunidades, como el motor de
combustion interna, que dio origen a los automoviles, aviones, herramientas de corte y jardineria.
Empresas de diferentes industrias, como Wal/mart, UPS y Uber, también han sabido aprovechar estas
tecnologias como recursos para desarrollar modelos de negocio exitosos (Brynjolfsson & Mcafee,
2017).

Para la administracion, en el contexto de los negocios y la economia, un recurso se comprende
como cualquier factor necesario para alcanzar una meta o llevar a cabo las actividades que una
empresa necesite para cumplir con sus operaciones y alcanzar sus objetivos; con ello se asegura de
aprovechar al maximo los recursos disponibles, lo cual es fundamental para el éxito y la
competitividad de una empresa (Koehler, 2019).

Los recursos empresariales son medios diferenciadores tangibles e intangibles que constituyen
parte de la ventaja competitiva porque generan rentabilidad, o bien aumentan la productividad y el
crecimiento para que su posicidbn comparativa sea favorable (Fuentes et a/, 2016). Para alcanzar los
mejores resultados al optimizar la productividad, se produce un analisis de la estrategia empresarial
con los segmentos obijetivo, la propuesta de valor mas efectiva para los clientes y las proyecciones
de participaciéon en el mercado. En la planificacién de las estrategias para lograr los objetivos, se
determina el nivel operativo 6ptimo de la empresa, y se identifican los recursos tangibles e
intangibles necesarios (Medina Fernandez de Soto, 2010).

Mora-Torres (2017) proporciona un contexto en el que destaca la importancia de la
productividad empresarial, de acuerdo con la adaptacién exitosa a un mercado cada vez mas
competitivo, porque ello requiere de estrategias continuas para elevar la productividad y la
competitividad internacional. La necesidad de formulacion de estrategias por parte de los
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empresarios van encaminadas a mejorar la productividad, donde la gestién financiera toma un
enfoque estratégico debido a la incertidumbre del entorno empresarial, lo que requiere de una
planificacion cuidadosa y una toma de decisiones acertada para racionalizar los recursos financieros
de la empresa.

En la actualidad, cuando se habla de mejoramiento de la productividad y adaptacion a la
competitividad del mercado en el entorno empresarial, se tiene que tomar en cuenta el hecho
tecnolégico, porque “la capacidad de una organizacién para aprender es una capacidad estratégica
clave para competir en los mercados modernos” (Santos-Vijande et al, 2012, p. 1079). A esto se le
denomina aprendizaje organizacional y forma parte de la capacidad de las empresas para adaptarse
de manera dinamica a su entorno e implementar estrategias competitivas que ofrezcan mejora ante
los clientes, las finanzas y el mercado, como sefialan estos autores.

Este aprendizaje organizacional es continuo, pero a partir del afio 2020 se volvié mucho mas
dinamico por la necesidad de mantener la competitividad. El término ‘inteligencia artificial’ empez6
a destacarse en las actividades, aun cuando ya se encontraba presente en herramientas utilizadas
para facilitar la administracion de las empresas. Agrawal et a/. (2017) explican que las principales
empresas tecnolégicas como Apple, Google y Amazon, ya se estaban enfocando en la inteligencia
artificial en los productos y estaban adquiriendo empresas relacionadas con la |A para el afio 2017.

Se preguntaban en aquel entonces cémo serian las reacciones alrededor de las nuevas
capacidades que la |A traeria al trabajo del individuo y la preocupacién por una posible pérdida de
empleos. Una forma efectiva de evaluar el impacto de estos cambios tecnolégicos es preguntarse
como afectan las nuevas capacidades de la inteligencia artificial al trabajo individual y la posible
pérdida de empleos, considerando su impacto en los costos empresariales. Al responder a esta
pregunta se terminaria de comprender verdaderamente como podria cambiar el panorama laboral y
empresarial.

Esta pregunta se mantiene vigente justo ahora, cuando la inteligencia artificial estad permeando
todos los campos y -en este caso- para ayudar a agilizar los procesos administrativos en las
empresas, mejorando el tiempo de respuesta y minimizando los errores que cuestan recursos
econoémicos y generan la pérdida de confianza de clientes y stakeholders.

A principios del siglo XXI, los desafios mas frecuentes en la prediccion empresarial se centraban
en aspectos tradicionales de la estadistica, como la gestién de inventarios y la prevision de la
demanda. No obstante, en la ultima década, los investigadores han descubierto que problemas como
el reconocimiento de imagenes, la conduccién autbnoma y la traduccién también pueden ser
abordados desde una perspectiva de prediccién (Agrawal et a/, 2017).

Brynjolfsson & Mcafee (2017) afirman que la tecnologia de propdsito general mas importante
de esta era es la inteligencia artificial, hablando especialmente del aprendizaje automatico (Machine
Learning). Es decir, que la capacidad de la maquina para mejorar su rendimiento sin que los humanos
tengan que explicar exactamente cémo realizar todas las tareas que se le asignan es la gran ventaja
al automatizar los procesos.

Sostienen que en solo unos pocos afios, el aprendizaje automatico se ha vuelto mucho mas
efectivo y ampliamente disponible, pero que ahora se pueden construir sistemas que aprenden a
realizar tareas por si mismos, y como el ser humano sabe mas de lo que puede expresar, no puede
explicar exactamente como se pueden hacer muchas cosas, desde reconocer un rostro hasta tomar
una decision inteligente en juegos de estrategia. Que antes del Machine Learning, esta incapacidad
para articular el conocimiento significaba que no se podian automatizar muchas tareas, pero en la
actualidad la IA lo hace posible. Esta caracteristica se ha vuelto cada vez mas importante para la
gestion de las empresas, por los procesos que esta facilitando la IA.

Para Ryzhakova et a/. (2019), la gestién administrativa es un conjunto de actividades complejas
para cualquier empresa. Los procesos operativos, mas la necesidad de tomar decisiones basadas en
datos en tiempo real, hace que busquen constantemente la forma de mejorar sus operaciones para
seguir siendo competentes, lo que requiere de una gestion eficiente de los recursos y procesos
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administrativos que se estan solventando con la Gestion de Procesos de Negocio (Business Process
Management, BPM).

La Gestién de Procesos de Negocio combina recursos de software y conocimientos de gestion
para mejorar e innovar los procesos de una organizacién, facilitando el logro de obijetivos
estratégicos y la implementacion eficiente de procesos en toda la empresa. Enfocandose en la
optimizacion e integracion vertical, el BPM se distingue de las gestiones tradicionales y las
funcionales que no priorizan un proceso de integracion, y promueve la mejora continua de los
procesos, lo que incrementa la competitividad de la organizacién. Este enfoque sistematico considera
los procesos de negocio como un conjunto de actividades coordinadas para alcanzar metas
organizacionales. Por eso, la alineacion de procesos y la participacién del personal son esenciales
para la implementacion exitosa del BPM, ayudando a las empresas a mantener una ventaja
competitiva mediante la gestién de sus procesos internos, estratégicos y la administracion de
personas y responsabilidades (Nunes Lins Espindola et a/, 2019).

El analisis de datos, por otro lado, examina grandes voliumenes de datos y extrae la informacion
de utilidad que puede guiar la toma de decisiones, por eso, en el contexto de la gestion
administrativa, tiene la capacidad de proporcionar aquellos elementos que ayudan al rendimiento de
los procesos, identificando los problemas y prediciendo tendencias a futuro (Rikhardsson &
Yigitbasioglu, 2018). Sin embargo, la integraciéon de la analitica de datos con el BPM presenta retos
como la calidad de los datos, la interoperabilidad de los sistemas y la capacidad de los empleados
para interpretar y actuar sobre los resultados analiticos (Del Giudice et a/, 2018).

Posicionar la IA como una evolucién natural de la analitica permite a las empresas beneficiarse
de sus capacidades analiticas existentes y facilita la adopcién de la inteligencia artificial. Aunque
existen formas de inteligencia artificial que no estan basadas en estadisticas, el aprendizaje
automatico y el aprendizaje profundo estan ganando popularidad y poder, haciendo que los equipos
analiticos dentro de las organizaciones se puedan enfocar en estas tecnologias o desarrollar nuevas
capacidades en areas no estadisticas (Rana et a/, 2022).

Las capacidades dinamicas de las empresas, impulsadas por procesos de explotaciéon y
exploracién, sugieren que la Gestion de Procesos de Negocio (BPM) debe enfocarse en equilibrar
eficiencia y flexibilidad. Esto es especialmente beneficioso para las organizaciones que operan en
entornos inestables, ambiguos y casuales (Del Giudice et al., 2018). La problematica especifica esta
en la falta de integracion efectiva entre el BPM y el andlisis de datos en la gestién administrativa.

Es decir, muchas organizaciones implementan el BPM y las herramientas analiticas, pero en
ocasiones el esfuerzo resulta en una suboptimizacion de los procesos. La falta de una vision unificada
y la ausencia de un enfoque completo impiden a las empresas aprovechar plenamente la sinergia
que estas tecnologias pueden ofrecer, lo que conduce a decisiones basadas en datos incompletos o
descontextualizados, afectando la eficiencia operativa y la competitividad. Para esa integracion, el
uso de la inteligencia artificial simplifica y mejora los procesos.

Por lo tanto, las empresas que utilizan el BPM y el anélisis de datos de manera cohesiva para
mejorar la gestion administrativa. Ailadiendo la inteligencia artificial a los desafios de la integracion
tecnoldgica, la calidad de los datos y la capacitacion del personal, se puede utilizar el resultado de
la informacién obtenida de manera efectiva. Al hacerlo, las empresas mejoran sus procesos
administrativos, reducen los costos, mejoran la satisfaccién del cliente y mantienen una ventaja
competitiva en un entorno empresarial que es cada vez mas dinamico y orientado a los datos.

Ante esta situacidon jcomo pueden el BPM y la Analitica de Datos mejorar los procesos
administrativos en las empresas? Este planteamiento que surge como pregunta de investigacion
busca revisar esa integracién del BPM y el andlisis de datos en la mejora de la eficiencia de los
procesos empresariales, fundamentado en la relevancia de la tecnologia, en la optimizaciéon de los
recursos y en la competitividad empresarial. Para ello, se han revisado estudios que abordan la
implementacion de tecnologias avanzadas en la administracion; estos estudios demuestran el
impacto que tienen en la eficiencia operativa, son la base para alcanzar el objetivo de la investigacioén,
que se concentra en describir la implementacion de la Gestion de Procesos de Negocio (BPM, por
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sus siglas en inglés) y la Analitica de Datos en la gestion administrativa, apoyada en la inteligencia
artificial.

Revisién de la literatura

Uno de los panoramas en la empresa lo ofrecié Davenport (201 3), situando la IA en el contexto
de la evoluciéon histérica de las organizaciones hacia una mayor utilizacion de datos, métodos
estadisticos y tecnologia avanzada, identificando tres etapas de actividad analitica a lo largo del
tiempo.

La Analitica 1.0 la describi6 como una etapa caracterizada por el uso de analisis descriptivos
rudimentarios, como la inteligencia empresarial para apoyar la toma de decisiones internas en las
empresas, donde la mayoria de las tareas analiticas se realizaban de manera manual y con una baja
velocidad de finalizacion. La evoluciéon a la Analitica 2.0 surgié por el auge de la analitica de big
data, con la aparicion de plataformas avanzadas de gestion de datos y una mayor innovaciéon en
torno a la creacién de productos basados en datos para los clientes, mencionando que las grandes
empresas como Google comenzaron a utilizar formas rudimentarias de aprendizaje automatico en
sus aplicaciones.

La ultima descripcion de este avance histérico ofrecido en el aiio 2013 fue el de la Analitica
3.0, caracterizada por una adopciéon mas generalizada del big datay el uso de la analitica en sectores
tradicionales. Mencionaba como las empresas estaban transformando sus modelos de negocio y
culturas para aprovecharse al maximo de la analitica, utilizando ampliamente las aplicaciones
empresariales de inteligencia artificial que se iban creando, citando como ejemplos la prevenciéon del
fraude y el OCR. En esta fase establece una superposiciéon entre la IA y la analitica, reforzando sus
objetivos similares y raices estadisticas.

Para demostrar la Gestion de Procesos de Negocio (BPM) y la analitica avanzada en la
administracion de empresas, para la mejora de la gestion de los recursos empresariales utilizando la
IA, se presentan los estudios de Dirican (2015) con los impactos de la robética y la inteligencia
artificial en los negocios y la economia; Davenport (2018b; 2018a) con la evolucioén de la analitica
a la inteligencia artificial, y Del Giudice et a/. (2018) con las perspectivas emergentes sobre la Gestién
de Procesos de Negocio basadas en tecnologias de informacion; estos tres autores conforman la
base del estudio.

Metodologia

Utilizando un disefio no experimental, se realizé un estudio cualitativo y transversal, donde el
procedimiento de recopilacién de datos se realiz6 en nueve pasos secuenciales: definicion del
alcance de la investigacion; recoleccion de fuentes; seleccion de documentos y autores; compilacion
de autores y afos; revision de los documentos; extraccién de datos; organizacién de datos; validacion
de datos; analisis de los datos recopilados.

En la definicion del alcance de la investigacion, esta se centré en la gestion de los procesos de
negocio (BPM), la analitica de datos y el uso de la inteligencia artificial en los procesos empresariales,
delimitando el alcance para enfocar la busqueda en los aspectos mas relevantes y actuales de cada
uno de los tres temas. La busqueda de las fuentes se realiz6 con bases de datos académicas y
revistas cientificas (Goog/e Scholar, |EEE Xplore y JISTOR); se utilizaron como palabras clave «Business
Process Management», «Data Analytics» y «Artificial Intelligence»; se buscaron articulos y otros
estudios que proporcionaban informacién de base y que estuviera actualizada.

Los documentos se filtraron de acuerdo con su relevancia y la fecha de publicacién para
asegurar que la seleccion era pertinente, priorizando los trabajos de autores influyentes como
Davenport y otros estudios cuyo contenido se consideré como significativo para el desarrollo del
tema. De los 43 documentos separados por su titulo, se seleccionaron 29 documentos al revisar
los resimenes. Estos datos se organizaron en una tabla que incluyé todas las fuentes con autores,
afio de publicacion y titulo del trabajo, de los cuales se incluyeron 26 fuentes en la elaboracién de

56



Ortega Gonzdlez

esta investigacion. Con esta tabla como referencia se facilité el analisis de los documentos,
visualizando de manera clara la distribucién temporal y tematica de las fuentes recopiladas.

En cada documento seleccionado se identificaron los puntos mas relevantes y luego se extrajo
la informacion necesaria. La organizacién de las fuentes se ordendé en las referencias para que
pudieran ser verificadas, confirmando que todos los documentos estuvieran correctamente citados y
registrados. El andlisis permitié la comprension del desarrollo y aplicacion de las diferentes técnicas
del BPM, la analitica de datos y la inteligencia artificial en el contexto empresarial. De este proceso
surgieron los resultados que se presentan a continuacion.

Resultados

Durante mas de cuarenta ainos, las empresas han desarrollado sus capacidades analiticas
mediante el uso sistematico de estadisticas y métodos cuantitativos para mejorar la toma de
decisiones. Hoy en dia, sin embargo, se estan enfocando cada vez mas en la inteligencia artificial.
Estas dos tendencias, lejos de ser conflictivas, pueden complementarse y fortalecerse mutuamente.
En este aspecto, la IA y la analitica empresarial comparten objetivos similares: aprovechar grandes
volimenes de datos, utilizar tecnologia avanzada y emplear métodos estadisticos para generar valor
(Davenport, 2018b).

La gestion de los procesos de negocio -o reingenieria de procesos-, examina las relaciones
entre la gestion de estos procesos y la mejora del rendimiento de los indicadores empresariales. Los
factores internos y externos, la demanda de personal calificado, las innovaciones y los cambios en la
demanda, generan la necesidad de realizar modificaciones en la estructura de las empresas
(Davenport, 2018Db).

Antes de realizar cualquier mejora en las organizaciones, es esencial comprender los procesos
empresariales internos de la organizacion y, a partir de ellos, desarrollar procesos de mejora y aplicar
las herramientas tecnolégicas deseadas. Existen casos exitosos donde se aplicaron métodos para
mejorar los procesos empresariales, demostrando la utilidad de gestionarlos en su inicio, ejecucién
y control para garantizar la calidad y la mejora continua. Los procesos empresariales muestran una
evolucion en la calidad, independientemente del método utilizado dentro de la organizacién. Para
implementar soluciones de tecnologia en ciertos procesos, es necesario haber implementado
previamente los procesos empresariales bien definidos (Barén Ramirez et a/, 2021).

Un método eficaz para desarrollar procesos empresariales definidos (comentan estos autores)
es a través de herramientas de modelado como Bonita (Bonitasoft, 2013), ProcessMaker (2024),
YAWL, Camunda, Activiti, JBPM y uEngine. Estas herramientas de cédigo abierto utilizan métodos de
representacion mediante notaciones y reglas de conexién entre procesos. Ademas, emplean
algoritmos para generar simulaciones de procesos y obtener resultados a través de tablas de
decisiones desarrolladas en pruebas unitarias. La eleccion de la herramienta adecuada dependera
del diseio especifico de los procesos empresariales que se deseen implementar.

Por ejemplo, Bonita es un software basado en procesos, ProcessMaker es otro proceso
empresarial que esta desarrollado por IA, YAWL (Yet Another Workflow Language) es otro lenguaje
de flujo de trabajo (workflow) que sirve para la gestion de los procesos empresariales; es decir, es
un sistema enfocado en optimizar el trabajo y la gestion de procesos. Todas estas son plataformas
de Gestion de Procesos de Negocio (BPMS, Business Process Management Suite) y, en su mayoria,
no incorporan capacidades de inteligencia artificial de manera nativa, pero lo cierto es que si pueden
integrarse con herramientas externas para mejorar los procesos de automatizacion y de mejora de
procesos. Esto se puede hacer mediante el uso de algoritmos de aprendizaje automatico para
analizar los flujos de trabajo, el uso de chatbots para mejorar la interaccion con los usuarios y la
implementacion de los motores de recomendacién para mejorar la toma de decisiones dentro de los
procesos empresariales (Geiger et al,, 2015; Stefanos, 2021).

En un principio, se identific6 a la reingenieria de procesos de negocio utilizando soluciones de
tecnologia de la informacion, como una forma de lograr mejoras en el desempeiio empresarial.
Estudios posteriores han complementado esta definicion, mostrando que los cambios en los
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procesos de negocio estan relacionados con los cambios en los , mientras que otros autores afirman
que un cambio radical es necesario para lograr resultados significativos en términos de precio,
servicio y calidad. La mayor parte de la literatura revisada, sin embargo, coincide en que las
soluciones de tecnologia de la informacién son las que han incidido directamente en el aumento de
la productividad y la calidad, transformando la administracion de los recursos empresariales y
haciendo que las empresas sean mas exitosas (Kulkov, 2021).

La analitica en el contexto empresarial

El uso de la analitica transforma los datos en informacion para guiar la toma de decisiones
estratégicas en la empresa. Mediante la recopilacién, el procesamiento y analisis de grandes
volimenes de datos, las organizaciones llegan a identificar patrones, procesos y relaciones que se
encuentran ocultos y que no serian evidentes de otra manera. Con la importancia que cobra cada
dia mejorar la eficiencia operativa, la optimizacién de los recursos, la prevencion de problemas y el
aprovechamiento de las oportunidades del mercado ante la competencia (Gironés Roig, 2013).

Davenport (2018a) identificé en el afo 2013 la evolucién del analisis de negocios utilizando
la IA, pero fue en el afio 2018 cuando ofrecié un panorama mas abierto que iba desde un programa
menos maduro a uno que estaba completamente operativo e integraba la inteligencia artificial, tal
como se presenta en la Figura 1:

Figura 1
Evolucion de la analitica empresarial que va desde un programa menos maduro hasta uno que esta
completamente operativo y la IA esta integrada.

Analitica 1.0 Analitica 2.0 Analitica 3.0 Analitica 4.0
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Nota. Traducido de Davenport (2018a, p. 74)

La analitica 4.0 representa el siguiente nivel de sofisticacién analitica descrito por Davenport
para las organizaciones, marcando la era de la inteligencia artificial, adoptada ampliamente (con
tasas de adopcion del 20 al 30% en grandes empresas entre 2016 y 2017, dependiendo de la
ubicacién geogréfica). La describe como una etapa compuesta por el uso de métodos de inteligencia
artificial y un mayor uso de la autonomia en la ejecucién de esos métodos. Describe tres aspectos
de la inteligencia artificial que sugieren que su adopciéon empresarial marcaria la préxima era de la
analitica:

En primer lugar, igual que en fases analiticas anteriores, desbloquear el potencial completo de
los diferentes tipos de inteligencia artificial requiere grandes cantidades de datos, un procesamiento
igual de grande y métodos estadisticos avanzados; por eso, la inteligencia artificial se integra bien
en la familia de la analitica y no debe tratarse como algo independiente. En segundo lugar, su
adopcion a nivel empresarial requiere de una combinacién diferente de inversion, habilidades,
colaboracién interna y estrategias de alto nivel en comparacién con las fases anteriores. En tercer
lugar, a diferencia de la analitica empresarial tradicional, las empresas enfrentaran decisiones
profundas relacionadas con la automatizacion impulsada por la inteligencia artificial, actividades cuyo
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valor principal proviene del conocimiento, el pensamiento creativo y la resolucién de problemas no
repetitivos.

Haefner et al (2021) mencionan la teoria del comportamiento de la empresa y el
procesamiento de la informacibn como elementos clave en la gestion de la innovacién,
particularmente en el proceso de toma de decisiones que involucra a los gerentes. Con la llegada
del aprendizaje automatico, la dindmica del procesamiento de la informacién en las organizaciones
ha ido cambiando rapidamente y las organizaciones digitales modernas, respaldadas por una
infraestructura de aprendizaje automatico y conocimiento computarizado sélidos, estan
transformando la forma en que se procesa la informacion.

De acuerdo con esto, a medida que las organizaciones adoptan tecnologias digitales, la gestion
de la innovacion enfrenta desafios nuevos y cada vez mas complejos. La integracion de la 1A y el
aprendizaje automatico en la gestion de la innovacion cambiara el papel de los gerentes y la forma
en que se generan y desarrollan las ideas innovadoras pues, a pesar de los beneficios potenciales
de la IA en la innovacion, los gerentes también deben abordar las barreras cognitivas y de busqueda
para aprovechar al maximo estas tecnologias. Por ello, la colaboracién entre la IA y la gestién de la
innovacién sera un factor medular para identificar, seleccionar oportunidades y desarrollar ventajas
competitivas.

Mejora de los procesos repetitivos con el uso de la inteligencia artificial

El BPM es una disciplina que se enfoca en identificar, evaluar y optimizar procesos individuales
para alcanzar los objetivos comerciales. Sus iniciativas buscan mejorar el desarrollo de productos, la
experiencia del cliente y la eficiencia operativa. Esta es una disciplina compleja que implica la
evaluacion y coordinacion de todas las personas, insumos, resultados, informacion, flujos de trabajo
y tecnologias que conforman un proceso y generan un resultado especifico. Aunque utiliza
tecnologia o softwares para mejorar los procesos, no se limita a la tecnologia en si. Requiere visién
para planificar y mejorar los procesos, y de la capacidad para implementar los cambios necesarios
(Babb, 2024).

El BPM incluye la automatizacion, pero solo cuando tiene sentido y ayuda a alcanzar un objetivo
empresarial. Aunque las tareas, los flujos de trabajo y los procesos pueden ser automatizados, no
necesariamente implica automatizacién, que en la estrategia BPM se conoce como Automatizacion
de Procesos de Negocio (BPA). Al ser diferente de las estrategias de gestion de tareas y proyectos,
el BPM se centra en un proceso de extremo a extremo, en lugar de una tarea especifica dentro del
proceso. La gestién de proyectos generalmente tiene un alcance mas amplio y puede involucrar mas
de un proceso. A pesar de las variaciones en la complejidad de BPM, los componentes basicos de
cualquier estrategia BPM son los mismos: involucran procesos, personas y tecnologia, tal como se
presenta en la Figura 2 (Babb, 2024).

A partir del afo 2018, Bonita Soft, una plataforma para la Gestién de Procesos de Negocios,
empez6 a ofrecer un BPM mas inteligente con el uso de la IA (Bonitasoft, 2018). Para explicar el uso
de aplicaciones en la empresa basadas en procesos, se escogi6 esta plataforma de Gestién de
Procesos de Negocio (BPMS, Business Process Management Suite) que facilita la creacion,
implementacion y supervision de las aplicaciones de negocio basadas en procesos, desarrollada por
la empresa francesa Bonitasoft. Con esta herramienta, para desarrollar una aplicacién que sigue
ciertos procedimientos empresariales, se deben seguir estos pasos, de acuerdo con Bonitasoft
(2013):

Para disefiar el proceso, se dibuja un esquema de ese proceso utilizando un lenguaje visual
llamado BPMN, que define como funcionara y que sea comprensible para todos en la empresa. Luego,
se configuran los datos definiendo qué informacién sera necesaria para el proceso con los datos
permanentes y temporales que se utilizaran para crear los formularios y manejar la informacion.
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Figura 2
Tres componentes del BPM

Tres componentes del BPM

Personas

Las tareas y los flujos de trabajo
que construyen los procesos y
producen un resultado

Tecnologia Procesos

Software, sistemas vy @ o Todos los que contribuyen,
herramientas que permitan o son afectados por el
el proceso proceso

Nota. Traducido de Babb (2024).

Se disefian los formularios web que los usuarios usaran para interactuar con el proceso,
mientras van proporcionando y recibiendo la informacién necesaria. Es necesario establecer reglas.
Al definir las reglas, se esta dictando como debe funcionar el proceso en diferentes situaciones,
dependiendo de los datos disponibles y para integrar este proceso con otros sistemas, hay que
asegurarse de que el proceso pueda comunicarse con otros sistemas de la empresa, como las bases
de datos y aplicaciones (usando conectores y APls, que son interfaces que permiten la integracion y
comunicacién entre los diferentes sistemas y aplicaciones que tenga la empresa, facilitando el
intercambio de los datos y servicios de manera automatizada).

El siguiente paso es asignar las tareas a los usuarios adecuados, manualmente o utilizando
sistemas de gestion de usuarios para asegurarse que todos en la empresa sepan qué hacer. Mediante
una simulacién se prueba el proceso en diferentes escenarios para ver como se comporta y hacer
ajustes antes de ponerlo en marcha oficialmente. Para implementar la aplicacién se despliega la
aplicacion en un entorno web donde los usuarios pueden realizar sus tareas asignadas y gestionar
el proceso.

El ultimo paso, de acuerdo con Bonitasoft, es monitorear y reportar el proceso. Se monitorea
el proceso en tiempo real para identificar las mejoras, pero también se generan informes y se va
mejorando continuamente la eficiencia del proceso. De este modo se asegura que la aplicacién
funcione correctamente y se adapte a las necesidades especificas de la empresa.

En la practica, Bonita se puede aplicar en una unidad de recursos humanos de cualquier
empresa para mejorar y automatizar ciertos procesos administrativos como la gestion de las
solicitudes de permisos, el proceso de reclutamiento y seleccién, y la administracion de las
evaluaciones de desemperfio. Es decir, que utilizando Bonita, se pueden modelar estos procesos,
porque se pueden definir los datos y formularios necesarios, establecer las reglas de funcionamiento
especificas, integrarlo con otros sistemas de informacion como las bases de datos de empleados, y
monitorear el rendimiento en tiempo real.

Otro ejemplo grafico se muestra a través de la Figura 3 cuando se hace una solicitud de un
presupuesto, que hace mas sencillo imaginar el funcionamiento de esta herramienta.

Por ejemplo, la Figura 3 es un diagrama de un proceso de negocio realizado con Bonita, que
se compone de tres capas (de abajo hacia arriba): la capa de usuarios, la capa de aplicacion de
procesos de negocio y la capa del ERP (Enterprise Resource Planning o Planificacion de Recursos
Empresariales). En las capas del diagrama, la capa de usuarios muestra al cliente, que es la entidad
(o persona) que inicia el proceso solicitando un presupuesto. La empresa legal es la entidad (o
persona) responsable de aprobar el presupuesto solicitado por el cliente.
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Figura 3
Esquema del modelo de la Aplicacion Basada en Procesos
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Nota. Bonitasoft (2013, p. 5).

En la capa de aplicacion de proceso de negocio el presupuesto es la actividad donde se genera
el presupuesto solicitado por el cliente, que esta representada por un recuadro que contiene un
icono de una persona, indicando que es una actividad manual o que requiere de la intervencion
humana. La aprobacién es la actividad donde el presupuesto generado es revisado y aprobado por
la empresa legal y esta representada por un recuadro con un icono de una estrella, que puede indicar
que esta tarea es una decisién o una revisién. Finalmente, en la capa del ERP (Enterprise Resource
Planning), aparece el sistema que integra y gestiona las aplicaciones de negocio y que -en este caso-
soporta el proceso de presupuesto y aprobacion.

Sin embargo, si se observa el flujo del proceso, se inicia cuando el cliente solicita un
presupuesto. La solicitud del cliente desencadena la actividad de ‘Presupuesto’ en la aplicacién de
proceso de negocio, pero aqui se necesita la entrada de datos y la generacién del presupuesto
correspondiente, que posiblemente puede hacerse utilizando informacién almacenada en el ERP.
Generado el presupuesto, se envia a la ‘Aprobacién’ por parte de la empresa legal, que revisa el
presupuesto y decide si lo aprueba o no. Esta decisién también puede ser informada y gestionada a
través del ERP. La figura muestra la interaccion entre las capas por medio de las flechas punteadas
(por ejemplo, el ERP proporciona datos y soporte para las actividades de presupuesto y aprobacion).
Asi se observa como los usuarios (el cliente y la empresa legal) interactian con la aplicacién del
proceso de negocio para realizar sus tareas respectivas, mejorando los procesos repetitivos.

Conclusiones

La Gestion de Procesos de Negocio examina las relaciones entre la gestion de estos procesos
y la mejora del rendimiento de los indicadores empresariales, algo que sirve para entender cémo el
BPM es capaz de influir en la eficiencia de una organizacién. Esto ha permitido enfatizar la necesidad
de comprender los procesos empresariales internos antes de implementar mejoras, que es el mejor
camino para llegar a una correcta aplicacion del BPM.
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En este estudio se enumeran varias herramientas de modelado de procesos (Bonita,
ProcessMaker, YAWL, Camunda, Activiti, JBPM y uEngine) que son utilizadas para desarrollar
procesos empresariales definidos y esenciales para la implementacion practica del BPM, describiendo
el uso de las notaciones y reglas de conexién entre los procesos, asi como de la integracién con
otros sistemas y el uso de simulaciones, lo que es relevante para la implementacion del BPM en la
practica. Asi mismo, se presentaron ejemplos que explican como estas herramientas pueden ser
aplicadas en los procesos empresariales.

Explicando cémo la analitica es capaz de transformar datos en informacién para guiar la toma
de decisiones estratégicas en la empresa, se comprende el papel de la analitica de datos en la
gestion administrativa, destacando su importancia en la mejora de la eficiencia operativa. Se
describi6 la evolucién de la analitica empresarial hacia la Analitica 4.0, que integra la inteligencia
artificial y autonomia en la ejecucion de los métodos analiticos, mostrando coémo la analitica de datos
ha avanzado y su relevancia actual en el ambito empresarial. Igualmente, se mencionaron los
requisitos para desbloquear el potencial completo de la inteligencia artificial, como grandes
cantidades de datos y métodos estadisticos avanzados, que permiten la implementacién de la
analitica de datos de forma eficiente.

En cuanto al impacto de la inteligencia artificial y el aprendizaje automatico, se explica
brevemente como estan cambiando la gestién de la innovacién y el procesamiento de la informacion
en las organizaciones, las oportunidades que ofrecen para los gerentes y la toma de decisiones, y la
importancia de la colaboracién entre la |IA y la gestién de la innovacién.

La implementacion de nuevas capacidades de inteligencia artificial en el trabajo individual y el
empresarial tiene una repercusion en varios aspectos, porque la integracion de la IA lleva a la
automatizacién de tareas repetitivas y de rutina, reduciendo los costos laborales directos al disminuir
la necesidad de un mayor nimero de individuos para realizar estas actividades. El resultado es una
redistribucion de la fuerza laboral, donde los empleados que realizaban tareas automatizadas son
reasignados a roles que requieren habilidades abstractas mas avanzadas, como la toma de
decisiones, la creatividad y la gestion de relaciones.

La reduccion de costos proviene de la disminucién de la mano de obra directa, de la mejora
en la eficiencia operativa y de la reducciéon del indice de errores. Las herramientas de IA pueden
procesar grandes volumenes de datos rapidamente, facilitando las decisiones porque son mas
informadas y, por lo tanto, precisas; este hecho hace que se mejore el uso de los recursos y la
productividad.

No obstante, esta transicién también genera preocupaciones sobre la pérdida de empleos,
especialmente en aquellos sectores donde las tareas son mas susceptibles a la automatizacién. Sin
embargo, para disminuir este riesgo, las empresas deben invertir en el reentrenamiento (para
adaptarse a la actualidad) y en el desarrollo de nuevas habilidades de los trabajadores,
preparandolos para aquellas funciones que, lejos de competir, complementen las ventajas que ofrece
la IA, en lugar de ser reemplazados por ella.
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