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Resumen

Explicitar el disefio de los procesos de la organizacion posee gran importancia debido a que los
procesos especifican el conocimiento de como la organizacion funciona. Por tal motivo, se impone la
necesidad de crear capacidades para la deteccion oportuna, planificacion y ejecucion de proyectos de
analisis y disefio de procesos orientados a la innovacion, lo que es complejo de sistematizar, a causa de
la dindmica de cambio a la que se ven sometidas las organizaciones. En la literatura cientifica se han
sintetizado 10 principios que impactan en los componentes del sistema de trabajo para la innovacion de
procesos organizacionales. La investigacion tiene como objetivo exponer los resultados de la revision
bibliogréfica realizada sobre el grado de cumplimiento de los principios en las soluciones
metodologicas y tecnoldgicas que se orientan a la innovacion de procesos. A partir del estudio de 3633
referencias bibliograficas se comprueba que ninguna solucién esta en conformidad con la totalidad de
los principios, evidenciando carencias que impactan en la eficacia, eficiencia y sostenibilidad del
disefio de los procesos organizacionales.

Palabras Clave: analisis y disefio de procesos organizacionales, principios, sistema de trabajo, revision
bibliogréfica.

Abstract

Explaining the design of organizational processes is a paramount issue because the processes specify
the knowledge of how the organization works. For this reason, the need to create capacities for the
timely detection, planning and execution of analysis projects and design of processes oriented to
innovation is imposed, which is complex to systematize, due to the dynamics of change to which
organizations are subjected to. In the scientific literature, 10 principles have been synthesized that
impact on the components of the work system for the innovation of organizational processes. The
research aims to expose the results of a literature review conducted to assess the compliance with such
principles in methodological and technological solutions that are oriented to process innovation. From
the study of 3633 bibliographical references it has been verified that no solution is in conformity with
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the totality of the principles, evidencing deficiencies that impact on the effectiveness, efficiency and
sustainability of the design of the organizational processes.

Keywords: organizational processes design and analysis, principles, work system, bibliographic
review.

Introduccion

En la actualidad las organizaciones funcionan en entornos de desarrollo tecnoldgico altamente competitivos,
donde los cambios son cada vez mas frecuentes. Dichos cambios generan necesidad de incorporar
comportamientos emergentes,*? los cuales deben ser detectados oportunamente, evaluados, y en caso de que
sean convenientes, incorporados a los procesos organizacionales de manera agil; el proposito es que las
organizaciones puedan adaptarse para responder a las exigencias del entorno' e incrementar sus niveles de
eficiencia, eficacia, competitividad de manera sostenible.>*®

Dado que los procesos especifican el conocimiento de como la organizacion funciona (know how),2%" se
necesita sistematicidad en la gestion del cambio del disefio de los procesos, con un enfoque a la
innovacion.®® Entre las capacidades de innovacion de procesos organizacionales!®? se identifica a la
deteccidn de oportunidades o situaciones no deseadas que conduzcan a la correccion, mejora continua,
reorganizacion o cambios radicales en el disefio de los procesos.!314

Unas de las aproximaciones que abordan la innovacion de procesos, son las desarrolladas en el marco de la
gestion de procesos de negocio (BPM, por sus siglas en inglés)®*>18 con vistas a la automatizacion.'®
Asimismo, se han desarrollado soluciones en el marco de aplicacion de un sistema de gestion de la calidad a
través de la norma ISO 9001:2015. Dicha norma aplica los principios de enfoque a proceso y el pensamiento
basado en riesgos, que conducen al aprovechamiento de las oportunidades y la prevencion de las situaciones
no deseadas.® Por otro lado, también se han desarrollado soluciones en el marco de la reingenieria de
procesos,?%?? cuyo propdsito es el cambio radical de los procesos como consecuencia de la adopcion de
tecnologias de la informacion en la organizacion.?%

Cada una de las aproximaciones a la innovacion de procesos coinciden en que es cardinal realizar un
intensivo trabajo de andlisis y disefio de los procesos organizacionales. El andlisis y disefio de procesos
organizacionales (ADPO) tiene el objetivo de garantizar la concepcién de soluciones de innovacion de
procesos en conformidad con las exigencias y necesidades de la realidad donde serd implementado,
teniendo en cuenta modelos de referencia funcionales, sectoriales y tecnoldgicos, todo lo cual estd en
constante cambio y desarrollo.?”

Para que haya sistematicidad en la deteccion de dichos cambios, se requiere de la definicion de métodos,
recursos y tecnologias que estandaricen la préctica de ADPO.*® La comunidad cientifica ha profundizado
en el estudio de los componentes del sistema de trabajo para el ADPO. El sistema de trabajo de ADPO
concibe al recurso humano y tecnologias que desempefian el trabajo a través de métodos y actividades,
usando informacion y recursos de conocimiento,?® que posibilitan entender el contexto organizacional
donde el proceso objeto de estudio seré ejecutado.’*?® Todo ello conduce a que se obtenga, de manera
eficiente, un proceso disefiado con calidad.?”*

Cada una de las soluciones, generadas por la comunidad cientifica, asociado a los componentes del
sistema de trabajo ADPO, antes descrito, buscan alinearse a los principios propuestos.®! Dichos
principios estan dirigidos a contemplar los factores que influyen en la calidad del disefio de los
procesos, asi como las condiciones que deben darse en las organizaciones para sostener el desarrollo de
capacidades de analisis y disefio.
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El articulo realiza una revision bibliogréfica en busqueda de soluciones existentes que estén alineadas
con dichos principios, de modo que ayude a proyectar futuras integraciones de los sistemas de trabajo
propuestos con el funcionamiento de la organizacion, asi como a identificar lineas de investigacion que
impacten en mayor sostenibilidad de estos sistemas de trabajo.

Método de investigacion

Para realizar el trabajo se aplico la metodologia de revision bibliografica que se muestra en la figura 1.
La metodologia tiene el proposito de ser preciso en la busqueda y eficaz en los resultados que se
obtengan. Para ello se ha dividido en 7 pasos que se describen a continuacion:

1- Formulacién de estrategias de blsqueda

Este paso consiste en la formulacion de frases de blsqueda a partir de los intereses del estudio. Las
frases se formularon a partir de combinar palabras clave de los principios de la gestién de procesos y
palabras claves asociadas al campo de ADPO. Dichas palabras clave fueron combinadas a través de
operadores booleanos (AND, OR, etc.) En la medida que se aplicaron varias iteraciones de la
metodologia, se fueron formulando frases méas precisas donde se involucraron el nombre de autores
relevantes del campo o titulos especificos que son muy referenciados. Por otro lado, fueron
seleccionados buscadores y librerias que facilitan la basqueda, recuperacion y almacenamiento de citas
bibliogréficas para su posterior analisis. Los sitios mas relevantes fueron: Google, Google Académico,
Google Citacion, Researchgate, ScienceDirect, IEEE.

2- Recuperacién manual a través de buscadores.

La recuperacion manual fue realizada en las primeras iteraciones donde es importante explorar el
campo objeto de investigacion. También fue aplicada en las ultimas iteraciones donde ya habia un
conocimiento especifico del objeto.

3- Recuperacién de citas en bibliotecas digitales

Para realizar este paso fue fundamental la utilizacion de los servicios que permiten descargar las citas
bibliogréaficas de grandes volimenes de referencias del area de interés. Las citas bibliograficas debian
contener los siguientes metadatos: titulo, autores, afio de publicacién, tipo de referencia, resumen y
palabras clave, los que son relevantes para el posterior analisis bibliométrico. Las referencias fueron
almacenadas directamente al gestor bibliografico EndNote. Las principales bases de datos utilizadas en
este paso fueron ScienceDirect e IEEE.

4- Aplicacion de filtros

La aplicacion de filtros fue realizada basada en la ausencia de metadatos que dieran evidencia de la
calidad de la referencia recuperada. También fueron eliminadas las referencias duplicadas. Para la
aplicacién de estos dos filtros se utiliz6 el EndNote. Por Gltimo, se aplic6 un filtro mediante el uso de la
herramienta de analisis de contenido BioWisdom (antes Refviz 0 Omniviz). BioWisdom es un software
de analisis y visualizacion de contenidos, disefiado para analizar, organizar y facilitar la compresién de
grandes volumenes de referencias bibliograficas. Las referencias son organizadas por contenido
tematico a partir de analisis de palabras clave que son extraidas del titulo y resumen de cada cita
bibliogréafica. Dichos analisis son presentados a traves de visualizaciones graficas que faciliten la
exploracion del contenido que sea de interés.3?
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5- Analisis de contenidos

Luego de haber seleccionados las citas relevantes, se realizaron analisis bibliométricos. Las métricas
incluian la productividad por afio, la productividad por autores, la productividad temética relacionada
principalmente con los principios. Los resultados de este paso permitian realizar nuevas iteraciones
busqueda donde fuera mas precisa la recuperacion de referencias relevantes por autores de prestigio o
tematicas que todavia no habian sido cubiertas.

6- Discusion de resultados

Para finalizar el estudio, se debaten las principales soluciones y/o acercamiento que buscan aplicar los
principios durante el analisis y disefio de los procesos organizacionales. Para ello se ofrecen las
capacidades y debilidades que todavia persisten y que deben ser resueltas en futuras investigaciones.

Al

Palabras
clave ADPO - 1- Formulacién de
estrategias de
B busqueda

Frases de :

s [ 2- Recuperacion 3-Recuperacionde| : Frases de
blsqueda : | manualatravésde | citas en biliotecas | : bysqueda
| buscadores. | digitales
...... J 4-Aplicacion)
D de filtros
Referencias
: eliminadas

5- Anélisis
de
contenido

Indicadores
bibliométricos

7- Discusion de
resultados

Soluciones ADPO
alineada a los principios

Figura 1: Metodologia de revision bibliografica
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Tabla 1: Preguntas de investigacion que condujeron la revision bibliogréfica

Principios extraidos de3!

Preguntas del estudio

Conciencia del

¢Cémo las soluciones existentes garantizan que el proceso

1. | contexto disefiado este alineado a las condiciones del contexto
organizacional organizacional?
¢Como las soluciones existentes garantizan que el proceso
Principios | o | Enfoque holistico | disefiado este alineado con el disefio del sistema organizacional
reguladores existente?
de la calidad — - - -
del resultado Diriaido al ¢Como las soluciones existentes garantizan que el proceso
del andlisis 3- | pro gc’)sito disefiado conciba los propdsitos que son relevantes para la
disefio dey prop organizacion?
procesos Habilitador de ¢Como las soluciones existentes garantizan que el proceso
4- | capacidades disefiado desarrolle capacidades y aporte valor a la
P organizacion?
Apropiacion ¢Como las soluciones existentes garantizan que el proceso
5- | tecnolégica disefiado se apropie de las capacidades tecnoldgicas existentes?
¢Cémo las soluciones existentes propician que durante el
6- | Participacion ADPO se involucren las partes interesadas que aportan
requisitos de disefio al proceso?
Entendimiento ¢Como las soluciones existentes garantizan que las partes
Principios 3 . interesadas se comuniquen en base a un entendimiento
P 7- | compartido )
reguladores compartido durante el ADPO?
de la - - . .
sostenibilidad ¢Como las soluciones existentes garantizan que el ADPO sea
de provectos | 8- Continuidad una practica permanente en correspondencia con los cambios
P ,y_ . del entorno?
de analisis y
disefio .Como las soluciones existentes recomiendan estructuras
o- | Institucionalizacion | funcionales y responsabilidades que motiven la practica de
ADPO?
simolicidad ¢Como las soluciones existentes propician el uso eficiente de
104 °IMP los recursos durante el ADPO?
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Resultados

Como resultado de aplicar la metodologia se obtuvieron un total de 3633 referencias bibliogréaficas, cuya
caracterizacion se muestra en los gréficos de indicadores bibliométricos de la figura 2. En los gréficos de
productividad por afio y productividad por tipo de referencia puede observarse que existe un interes creciente
asociado a la busqueda de soluciones cientificas que mejoren el sistema de trabajo de ADPO, en
correspondencia con los principios que aparecen en la tabla 1.

La mayor cantidad de tipos de soluciones identificadas estan focalizadas en el desarrollo de tecnologias para
los procesos organizacionales (638 referencias) y en los métodos de trabajo de anélisis y disefio de procesos
(980 referencias), lo cual da garantia de la continuidad; se abordan las partes interesadas que deben estar
involucradas en el ADPO, dando idea del interés por el principio participativo (583 referencias). También se
reconoce la necesidad de concebir disefios de procesos organizacionales alineados con el contexto (325
referencias), el proposito (467 referencias) y con el disefio de otros componentes organizacionales, lo que
queda recogido en el principio de enfoque holistico (295 referencias). En menor medida se reconoce la
necesidad de que desde el disefio se conciban procesos que habiliten capacidades y una propuesta de valor a
la organizacion (151 referencias). Por Gltimo, los principios de entendimiento compartido e
institucionalizacién son los menos abordados con un total de 114 y 61 referencias bibliogréaficas
respectivamente, identificandose reservas de investigacion en la busqueda de soluciones para mejorar el
sistema de trabajo ADPO.

En el siguiente acapite se realiza un andlisis mas detallado de las soluciones existentes para cada uno de los
principios de ADPO, de modo que permita profundizar el estado de su cumplimiento.

Productividad por afio Productividad por tipo de referencia
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300 B Secciones de libros OLibros
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Figura 2: Indicadores bibliométricos del objeto de investigacidn
Discusion

1.1. Principios de conciencia del contexto organizacional, enfoque holistico y dirigido al
proposito

El principio de conciencia del contexto organizacional se refiere a tener en cuenta las limitaciones y
oportunidades dadas en circunstancias especificas del entorno organizacional donde tiene lugar una

solucion de disefio.?1:3334 Abordar el contexto implica la identificacion de informacion relevante del

entorno que deba ser considerada para el analisis y adaptacion de los procesos en respuesta a las
demandas emergentes. De esta manera se garantiza que el disefio e implementacion de los procesos

sean verdaderamente conscientes del contexto donde se ejecutara el proceso.®® La figura 3 muestra

algunas categorias de informacion del contexto que deben ser vigiladas e incorporadas al disefio de los

procesos organizacionales segun.
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Contexto
externo
1 1 1 : 1 1 1
Social Tecnologia Economia Ecologico Politico Legal Competidores
Fuerzade |_ - | | Proveedores |_ Ambiente - |_ Marco
trabajo Senvicio de capital fisico Gobierno regulatorio
Socios —  Clientes Limitaciones
— Proveedores

Figura 3: Categoria de informacion del contexto organizacional .Fuente de elaboracion®®

Uno de los motivos por los cuales se dice que la documentacion del conocimiento de disefio de los
procesos organizacionales es invalida, es porque es incoherente con el contexto donde se ejecutara.®
Han habido investigaciones recientes?’>3¢ centradas en el analisis y modelado del contexto
organizacional, de modo que sea tenido en cuenta para tomar decisiones durante el disefio de los
procesos. Una de las soluciones mas referenciadas en este ambito es el Método ORGANON,?" que
propone un procedimiento que permite identificar las actividades y atributos esenciales de un proceso
influenciados por el cumplimiento de requisitos impuestos por el contexto.

Por su parte, el principio de enfoque holistico busca crear sinergias y gestionar las dependencias entre
los diferentes componentes de la organizacion que es objeto de disefio.! Ello significa que los
proyectos de ADPO no deben concebirse como un proyecto aislado que esté limitado a pocas areas de
la organizacion,t’3! porque de lo contrario pudiera ser incoherente con otros disefios y, en
consecuencia, provocar retrasos, ineficiencias, contradicciones o estancamientos del funcionamiento
organizacional .3’ EI principio de enfoque holistico ha sido de mucho interés en la literatura.®’*3
Algunos tipos de soluciones proyectadas atendiendo a este principio, son las relacionadas con el
andlisis e integracién de modelos organizacionales de modo que el disefio del proceso sea consistente
con el resto del disefio organizacional.*>#44® También se han desarrollado soluciones teniendo como
base el paradigma de arquitectura empresarial*’ mediante la aplicacion de marcos de trabajo,*4°
patrones de modelado® y ontologias empresariales®>2 como mecanismos de lograr la integracion
conceptual >3

El principio de propésito esta relacionado con la creacion de valor a través de los proyectos de ADPO;
es decir, busca la alineacién con un propésito estratégico, como la eficiencia, eficacia, cumplimiento
de la ley, integracion, flexibilidad, agilidad, entre otros.3! Algunos estudios que buscan implementar y
gestionar el principio del propdsito son los relacionados con la gestion de la calidad de los procesos
organizacionales.®>>°° En la tesis de Matthias Lohrmann,>” por ejemplo, se definen dimensiones de
calidad como mecanismo para garantizar que los propdésitos son concebidos y alcanzados. Las
dimensiones de calidad constituyen requisitos no funcionales que deben ser tenidos en cuenta cuando
los procesos son disefiados, analizados, optimizados y controlados; responden a la intencionalidad o
motivaciones de las partes interesadas del proceso.®® Algunos ejemplos de dimensiones de calidad
pueden verse en la tabla 2. Por otro lado, en® se ha propuesto un marco de trabajo que permite
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vincular requisitos no funcionales del proceso con el disefio del proceso, de modo que se pueda
justificar, desde el punto de vista de la calidad, el disefio de los procesos organizacionales.

Tabla 2: Dimensiones de calidad asociadas al disefio de los procesos organizacionales

Dimensiones de

calidad Explicacion
Precision Se refiere a la capacidad de generar las salidas previstas.
- |Robustez Se refiere a la capacidad de generar las salidas previstas en condiciones adversas.
S | Seguridad Se refiere a la proteccion de los recursos, la propiedad, las personas y el medio ambiente.
= - Se refiere a la capacidad del proceso o actividad de evitar el impacto de posibles riesgos
c |Estabilidad
S o fallas.
e Idoneidad Se refiere a la capacidad de proporcionar las actividades y procesos idoneos para cumplir
=] con la mision.
S | Conformidad | Se refiere a la capacidad del proceso de cumplir con el marco regulatorio.
8 |Tolerancia Se refiere a la capacidad de mantener el nivel de rendimiento en condiciones adversas.
E Recuperable Se re_fi_ere a la capacidad de recuperar el nivel de rendimiento como consecuencia de
S condlc_lones adversas. _ o _
Eficiente Se refiere a que el proceso proporciona el rendimiento adecuado relativo al uso de
recursos.
2 ~ |Comprensible | Se refiere a que los ejecutores entiendan qué debe hacerse en la actividad o proceso.
n 2
g § Operable Se refiere a que no existe dificultad para que los ejecutores operen la actividad o proceso.
’S’ qg- Atractivo Se refiere a que existe una alineacion entre la motivacion de las personas y los objetivos
del proceso.
Integrado _Se_ _ref_iere a que el proceso es _consciente de los eventos organizacionales que lo
inicializan o afectan su comportamiento.
Planificable Se r_ef_iere a que el proceso o actividad suministra la informacion necesaria para poder
c planificarla.
7% Asegurado Se refiere a que la or_gz_inizaci()n tiene la capacidad de asegurar los recursos requeridos
o por los procesos y actividades.
& Controlable Se refiere a que el proceso o actividad suministra la informacién necesaria para poder
= controlarla.
E, Analizable Se r_efiere a que el proceso o actividad sgministra la informacién necesaria para poder
s realizar analisis de causa-efecto para la mejora.
© Modificable Se refiere a que el proceso o actividad puede modificarse en tanto sea necesario para su
mejora.
validable Se refiere a que existe informacion suficiente para poder validar el disefio de los procesos

0 actividades antes de implementar los cambios.

Fuente: elaboracion propia basada en®76263
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1.2. Principios de habilitador de capacidades organizacionales y apropiacion tecnolédgica

El principio de habilitar capacidades organizacionales enfatiza que, como resultado de disefar
procesos organizacionales se debe garantizar que se creen o desarrollen capacidades requeridas por la
organizacion.® Las capacidades organizacionales representan lo que las organizaciones hacen (o deben
hacer) para cumplir sus objetivos y responsabilidades,® lo cual difiere en cdmo se hace que es
caracteristico de los procesos.%® Las capacidades representan la identidad que distingue a las
organizaciones tal como la perciben tanto los empleados como los clientes; se dice, ademas, que es la
fuente fundamental de una ventaja competitiva sostenida.®®” En tal sentido, las organizaciones deben
identificar qué capacidades requieren y cuéles son las mas importantes, de modo que las soluciones de
disefio de procesos organizacionales contribuyan a desarrollarlas o fortalecerlas.®”®® Este principio es
sumamente importante, ya que si los esfuerzos se dirigen a la creacion de capacidades que no son de
interés para las organizaciones, entonces podria terminar en un fracaso.®® "

Muy estrechamente vinculado con el principio de habilitar capacidades organizacionales, esta el
principio de apropiacion de la tecnologia. Este enfatiza que en la gestion de procesos se debe hacer un
uso oportuno de las tecnologias, particularmente de Tecnologias de la Informacion (TI).3! Este
principio es fundamental debido a que se debe garantizar que la adopcion de tecnologias en los
procesos garantice el desarrollo o fortalecimiento de capacidades organizacionales (principio
habilitador de capacidades),’® asi como el cumplimiento de los propdsitos de los procesos (principio
dirigido proposito).’t"?

Atendiendo al principio de apropiacion tecnoldgica, se han implementado modelos de vigilancia
tecnoldgica con la finalidad de monitorear, evaluar y seleccionar Tl pertinentes a los procesos
organizacionales,” asi como modelos de reingenieria de procesos que permiten incorporar dicho
desarrollo al funcionamiento del proceso.”’*'” Todo ello tiene la intencion de habilitar y fortalecer
capacidades organizacionales, a través de los procesos, soportadas en capacidades de las tecnologias.

En la actualidad se han desarrollado tecnologias basadas en las buenas practicas y las necesidades de
desarrollo de capacidades en las organizaciones.’® En este sentido, cuando las organizaciones decidan
adoptar estas tecnologias, entonces deben incorporar el modelo de referencia embebido en ellas para
garantizar una apropiacion exitosa.”®® Ejemplo de algunos de estos tipos de tecnologias son los
sistemas de planificacion de recursos empresariales (sistemas ERP, por sus siglas en inglés),”>®! las
redes sociales,®>® sistemas de gestion de relaciones con los clientes (sistemas CRM, por sus siglas en
inglés),2+® asi como otras tecnologias con propodsitos especificos para el tipo de actividad que una
organizacion realice. Incorporar el modelo de funcionamiento embebido en estas tecnologias es lo que
conduce a la reingenieria de procesos.”

La literatura que aborda las capacidades organizacionales en relacion con las capacidades de
tecnologias de la informacién, incorpora las bases conceptuales del paradigma de arquitectura
empresarial;®® este paradigma esta ampliamente aceptado en la comunidad cientifica por su principio
de integracion de componentes tecnolégicos con componentes de la organizacion. De acuerdo al
estandar 1SO/IEC 42010:2007,%" la arquitectura empresarial se define como la organizacion
fundamental de un sistema embebido en sus componentes, las relaciones entre éstos y con el ambiente,
y los principios que guian su disefio y evolucion. En un sistema organizacional que intensivamente
utiliza las TI, estos componentes son el modelo del negocio, las aplicaciones software, la informacién
y la infraestructura para soportar los servicios de T1.88
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El modelo de Zachman“® se ha convertido en una referencia obligada para una primera aproximacion al
dominio de conocimiento de arquitectura empresarial. Sin embargo ha habido varias evoluciones entre
las que se encuentra la ontologia de arquitectura empresarial propuesta por el Proyecto Essential,>
cuya conceptualizacion se ha corroborado con otros articulos cientificos®6:67:6%7089-93 g jmplementado y
mejorado por la comunidad cientifica que lo sigue. En tal sentido la figura 4 ilustra una vista de dicha
ontologia donde se captura la relacion conceptual entre proceso organizacional, capacidad
organizacional y capacidad de tecnologia de la informacion.

= Objetivo de Principio de Capacidad
i ; <«—Soporta— .
= negocio negocio / de Tl
2 I AN " Soporta t
3 Impacta Soporta Gobierna P
2 M Realiza
& Dominio de Capacidad | soportado  Concepto de
a . <+—Pertenece— . . < =1
negocio organizacional por producto
Ejecuta Realiza Realiza
8 | | '- ic
9 R . Ejecuta Proceso Tipo de Funciones Servicios
ol de negocio — . —Produce— <Provee—
g g Responsable”| organizacional producto deTl deTI
1 | |

Soporta:
Figura 4: Modelo conceptual asociado a la capacidad tecnoldgica

Fuente de elaboracion: https://enterprise-architecture.org/docs/

Atendiendo a los cambios constantes del entorno, cada vez méas se requiere crear mecanismos lo
suficientemente flexibles y faciles como para adaptarse.®* En tal sentido, los siguientes principios
constituyen directrices para sostener las capacidades de analisis y disefio de los procesos
organizacionales.

1.3. Principios de participacion y entendimiento compartido

El desarrollo de la ciencia le ha prestado mucho interés al modelado colaborativo de procesos
organizacionales donde se fomente la participacion de los diferentes interesados.'®*41%? Cada uno de
estos interesados constituyen actores de vigilancia, quienes, desde sus puntos de vista emiten
necesidades y expectativas en conformidad con el contexto organizacional.®® Los proyectos de ADPO
deben involucrar a las personas correctas, de modo que la solucién que se conciba satisfaga la mayor
cantidad de necesidades y expectativa de todas las partes interesadas.®* Ello quiere decir que, el
principio participativo conduce a que no solo los responsables de un proyecto BPM o los ejecutores de
los procesos objetos de estudio, sean quienes se involucren; también deben implicarse todas aquellas
personas que de alguna manera son afectadas por el resultado o desempefio del proceso. Todos ellos
deben colaborar en la concepcién de un proceso mas eficiente y eficaz desde sus respectivos puntos de
vista.31'94'95

Producto de la colaboracion de las diferentes partes interesadas en un proyecto BPM, sistematicamente
se estan transfiriendo y generando nuevos conocimientos, lo cual tiene un caracter eminentemente
social, habilitado por el rol mediador del lenguaje.?® Estos elementos conducen al principio de
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entendimiento compartido, donde se hace necesario que todas las partes interesadas manejen un
vocabulario comin, independientemente de su nivel de su experticia.>! No lograr la aplicacion de este
principio, puede traer como consecuencia, contradicciones, retrasos e inconformidades.

I /u-;:uo/ N et
g = 3
L 0 »

Figura 5: Ejemplo de conflicto de comunicacion a causa de la semantica

Fuente de elaboracions®

Una de las soluciones existentes que habilitan el cumplimiento del principio de entendimiento
compartido en dominios de conocimiento complejos, es la desarrollada por la profesora Yadary Ortega
en su tesis de doctorado.®® En la tesis se desarrolla un “Modelo de sistematizacion del conocimiento
ontolégico para la integracion de tecnologias de informacion en el contexto organizacional”. El
modelo propone gque sean aprovechadas las capacidades de las ontologias computacionales para poder
desarrollar un vocabulario compartido en grupos de trabajo.

Asimismo, es capital que la accion de comunicacion entre las partes interesadas en un proyecto BPM
sea efectiva. Como consecuencia, el término BPM ha evolucionado hacia la gestion colaborativa de
procesos organizacionales (CBPM, por sus siglas en inglés).1®%+102 En esta ocasion, se le presta
importancia, no solo a que exista un vocabulario compartido, sino también a que los modelos que
expresen las decisiones de disefio tomadas, también sea portadores de la racionalidad que justifica
dichas decisiones, y asi comuniquen las motivaciones e intenciones del disefio.%

Sin embargo, todavia se identifican problematicas asociadas a estos principios tales como: los sesgos
cognitivos'®1% e inadecuada comunicacion de las racionalidades de las partes interesadas para el
disefio (95), limitando la colaboracion;%41% se afecta asi la calidad en la toma de decisiones durante el
disefio y en consecuencia el éxito de proyectos de ADPO.1%® Asociado a la justificacion de la
racionalidad que conduce a la toma de decisiones de disefio, especificamente en el dominio de
procesos organizacionales, no se han encontrado soluciones. En cambio, si ha habido avances en el
ambito del desarrollo de software'®”! y |a gestion de arquitecturas empresariales,'!? esferas estas que
estan relacionadas con el analisis y disefio de los procesos.

1.4. Principios de continuidad, institucionalizacion y simplicidad

El principio de continuidad garantiza que la aplicacion del ciclo BPM sea una practica permanente que
conduzca a mejorar y evolucionar los procesos y no un proyecto aislado con poca vision del contexto
que demanda su aplicacion.®® No cumplir con el principio de continuidad afecta la capacidad de
adaptacion a los cambios, lo cual provoca que existan brechas de mejora y competitividad en los
procesos. Para ello es vital estandarizar los métodos que conducen al andlisis y disefio y evitar los
cuellos de botellas que frenan su continuidad.
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Para poder implementar el principio de continuidad hay que tener en cuenta tres aspectos
fundamentales. Primero, es el relacionado con aplicar una metodologia de trabajo que sistematice
como se debe proceder para llevar a cabo el ciclo BPM.'? Segundo, es el aspecto relacionado con los
eventos contextuales que disparan la ejecucién de dicha metodologia, lo cual le da continuidad a su
aplicacion en los momentos oportunos.!** Y, por tltimo, es el aspecto relacionado con el principio de
institucionalizacion, el cual hace énfasis en asignar responsables a la mejora y evoluciéon de los
procesos, de modo que la motivacion de las personas esté alineada con el éxito de la gestion de los
procesos. 3!

Se han desarrollado varias metodologia para el disefio de procesos desde cero o para la mejora del
disefio de procesos existentes.b14114117 De ellas, la “Metodologia agil para la mejora de procesos
organizacionales” desarrollada'* concibe un modelo conceptual que captura las situaciones diarias de
una organizacion, para conducir a una mejora del proceso.!!® Esta caracteristica la distingue de las
otras metodologias estudiadas debido a que propicia la continuidad y mejora de los procesos en los
momentos oportunos. Sin embargo, dichas situaciones diarias no tienen una estructura que permita
diferenciar su procedencia (contexto organizacional, proposito, enfoque holistico).

En otro orden, se debe garantizar que el principio de simplicidad se cumpla, en tanto garantice la
viabilidad de los proyectos BPM. Este principio se concibe bajo la teoria de que mientras mas
complejo sea un proyecto mas recursos deberan ser consumidos para cumplimentarlo, conduciendo a
la desmotivacion organizacional a causa de ineficiencias. En este sentido, las metodologias de trabajo
deben concebirse para hacer un uso 6ptimo de los recursos requeridos y que cada iteracion la haga mas
eficiente.3! Es preciso la optimizacion en el uso de recursos, principalmente los de conocimiento, ya
que constituye el recurso clave por la naturaleza del analisis y disefio.

Sin embargo, se han identificado problematicas asociadas al modo en que las organizaciones gestionan
el conocimiento de ADPO. Ello se evidencia en la pérdida del conocimiento tacito que justifica las
decisiones de disefio de los procesos organizacionales, cuando las personas abandonan la organizacion
0 cuando las situaciones que condujeron a dichos disefios cambian.®® Cada vez que se aplique un
nuevo ciclo de mejora, es preciso invertir esfuerzos en crear recursos de conocimiento explicitos que
puedan ser reutilizados; de lo contrario, habria que invertir esfuerzos para redescubrir el conocimiento
de disefio de los procesos que se desean mejorar o iniciar el andlisis desde cero; en cualquiera de los
casos significa ineficiencia e ineficacia en el sistema de trabajo de ADPO.

Una componente de la organizacién, con el cual debe ser consistente el disefio de un proceso, es la
cultura organizacional;*'® muchas decisiones de disefio del proceso se toman teniendo en cuenta dicho
componente.*?>1?! En |a literatura estudiada, no existen mecanismos para justificar cuéles elementos
del proceso fueron disefiados como consecuencia de cumplir con los requisitos de la cultura
organizacional u otro componente objeto de disefio de la organizacion, como por ejemplo: seguridad,
riesgos, principios o integracion.'?? Ello limita que cuando el disefio de un proceso sea nuevamente
analizado o evolucionado no se tenga en cuenta dicha racionalidad, se pierda el esfuerzo antes
invertido y se eleven los costos de andlisis del disefio de los procesos, todo lo cual pudiera afectar la
implementacidn del principio de enfoque holistico y atentar con la simplicidad.
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2. Conclusiones

En la literatura cientifica se reconocen 10 principios, orientados a concebir soluciones de analisis y
disefio de procesos organizacionales con calidad, de manera sistematica y sostenible.

Existe una tendencia creciente en la produccion cientifica que verifica el interés por el cumplimiento
de los principios para el analisis y disefio de los procesos organizacionales.

De la literatura analizada 24% de ellas abordan soluciones metodoldgicas que estandarizan las
practicas de anélisis y disefio, posicionando el principio de continuidad como el més abordado.

Los principios menos abordados en la literatura son los de institucionalizacion y entendimiento
compartido con una productividad del 1% y 3% respectivamente, lo cual esta relacionado con la falta
de preparacion de las organizaciones para acometer proyectos de andlisis y disefio de manera
colaborativa, sistematica y sostenible, identificandose necesidades de mejorar la integracion de los
sistemas de trabajo de ADPO al funcionamiento de la organizacion.
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