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Resumen

Las herramientas de Inteligencia Artificial (IA) son una realidad, cada vez más implementada en las empresas para 

el control de entornos, que están modificando continua y rápidamente la forma de trabajar. La utilización de estas 

herramientas se centra en los departamentos más críticos de las empresas, debido al coste de las mismas y a la 

dificultad de su implementación. Esta investigación se centra en el uso de herramientas de IA para la gestión de 

procesos en los departamentos de la empresa imprescindibles para su funcionamiento correcto, con el objetivo de 

conocer el grado de automatización de procesos mediante la combinación de Inteligencia Artificial y aplicaciones 

BPMS (Business Process Management Software) que existe en las empresas españolas en función de su dimensión. 

Se ha utilizado combinación de metodología cuantitativa (encuesta a empleados y personal directivo de diversas 

empresas españolas de varios sectores) y cualitativa (entrevistas semiestructuradas a responsables de cuatro tipos 

de departamentos) con el fin de conocer la implementación real de propuestas de automatización y si las empresas 

están preparadas culturalmente para estos cambios. Los resultados constatan un bajo grado de automatización 

y uso de herramientas BPMS en empresas de prácticamente todos los tamaños, aunque mayor a medida que las 

empresas tienen más empleados, así como una predisposición al cambio en general positiva. Se concluye que 

existe un amplio consenso en diversas áreas funcionales sobre la utilidad del uso combinado de herramientas de IA 

y aplicaciones BPMS en la gestión de procesos corporativos.
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Abstract

Artificial Intelligence (AI) tools are a reality that is increasingly being implemented in companies to control environments 

which are continuously and rapidly changing the way of working. The use of these tools is focused on the most critical 

departments of companies, due to their cost and the difficulty of their implementation. This research focuses on the 

use of AI tools for process management in company departments that are essential for their correct functioning, 

with the aim of knowing the degree of process automation through the combination of Artificial Intelligence and 

BPMS (Business Process Management Software) applications that exists in Spanish companies depending on their 

size. A combination of quantitative methodology (survey of employees and management personnel of Spanish 

companies in various sectors) and qualitative methodology (semi-structured interviews with managers of four types 

of departments) has been used in order to know the real implementation of automation proposals and whether the 

companies are culturally prepared for these changes. The results confirm a low degree of automation and use of BPMS 

tools in companies of practically all sizes, although greater as companies have more employees, as well as a generally 

positive predisposition to change. It is concluded that there is a broad consensus in various functional areas about the 

usefulness of the combined use of AI tools and BPMS applications in the management of corporate processes.

Keywords: digital transformation, Artificial Intelligence, BPMS, processes, automation.

1. Introducción

La gestión de procesos de negocio (Business Process Management, BPM) se fundamenta en un sistema 

integral para gestionar y transformar las operaciones organizacionales que plantea, a partir de la 

aplicación de nuevas tecnologías, una filosofía de gestión, respaldada por una gran diversidad de 

métodos, técnicas y herramientas, basadas en la definición, modelización, diseño automatización y 

análisis de procesos, así como su coordinación e interoperabilidad, la minería de datos y la gestión de 

modelos (Hammer, 2015; Reijers, 2021). Al combinar la Inteligencia Artificial (IA) con aplicaciones 

de gestión de procesos empresariales o de negocio (Business Process Management Software, BPMS) 

se abre un gran abanico de posibilidades en la gestión diaria de procesos para estos departamentos 

corporativos, que puede aportar muchas ventajas a empresas de cualquier tamaño, con un impacto 

de costes no demasiado elevado, consiguiendo un retorno de la inversión a corto plazo y permitiendo 

implementaciones en diferentes fases y por lo tanto proyectos más sencillos y con mayor probabilidad 

de éxito (Bitkowska et al., 2022; Djordjevic et al., 2022).

Conocer las capacidades de la IA en combinación con herramientas BPMS resulta indispensable para 

el crecimiento de las empresas, analizando los usos y realizando una prospección para analizar usos 

futuros, revisando si existe una resistencia al cambio dentro de las empresas en la adopción de estas 

herramientas. Bajo estas premisas, mediante la combinación de análisis cuantitativo y cualitativo, 

el objetivo principal de la presente investigación es conocer el grado de automatización de procesos 

que existe en las empresas españolas, así como las formas en que pueden integrarse las aplicaciones 

de Inteligencia Artificial en los procesos corporativos mediante herramientas BMPS. Se pretende 

además conocer los usos actuales que pueden darse a estas herramientas en varios departamentos 

empresariales determinando si su implementación es provechosa para las compañías. Por último, se 

pretende conocer el grado de aceptación de estas herramientas por parte de trabajadores y directivos 

de diferentes sectores y empresas.
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2. Marco teórico

La Inteligencia Artificial (IA) abarca un amplio conjunto de tecnologías que aporta una serie de 

ventajas a las organizaciones en términos de valor comercial agregado, por lo que, en los últimos 

años, ante una mayor generación y flujo de datos, recurren cada vez en mayor medida al empleo de 

esta herramienta con el fin de mejorar su eficiencia, la precisión en el propio uso de los datos, la toma 

de decisiones y las relaciones con sus clientes, con el fin de incrementar las ventas, reducir costes y 

aminorar riesgos (Chen et al., 2022; Enholm et al., 2022). En esta fase, los dirigentes de las empresas se 

enfrentan a nuevos retos y a decisiones sobre la gestión e implantación eficiente de estas tecnologías 

en sus compañías, pues están reformulando la economía, la sociedad y los negocios, al transformar 

las experiencias y las relaciones con los grupos de interés, que a su vez resultan fundamentales en 

la creación de valor y en la consecución de nuevas formas de relaciones laborales entre empresas y 

trabajadores (Benbya et al., 2020; Correia-Loureiro et al., 2021).

La adopción de IA por parte de las empresas se viene incrementando de forma sostenida desde 

hace una década, principalmente desde la consolidación del uso generalizado de la banda ancha, 

apoyando y facilitando una toma de decisiones empresariales más precisa en un gran número de 

sectores (Fondevila-Gascón, 2013; Kar & Kushwaha, 2023). La suma de empresas que ya utilizan IA 

y aquellas que están estudiando su implementación se sitúa en cifras superiores al 70 % en muchas 

zonas geográficas, fundamentándose, principalmente, en las ventajas que ofrece para mejorar la 

experiencia de los clientes, gestionar eficientemente las operaciones y la cadena de suministro, 

diseñar métodos estándar y confiables de control de calidad del producto y buscar nuevas formas 

de llegar y servir a los clientes, reduciendo además los costes en la medida de lo posible (IBM, 2022; 

Wang et al., 2022; Pallathadka et al., 2023). Además, su empleo puede ofrecer una utilización óptima 

de los recursos que mejore el rendimiento y el desempeño organizacional, alertando y previniendo 

posibles errores de funcionamiento, aportando soluciones más rápidas a diversos problemas 

relacionados con la estandarización de aplicaciones, las fuerzas de la competencia y del entorno, las 

demandas de los consumidores o la falta de mano de obra o de capacidades personales (Javaid et al., 

2022; Olan et al., 2022).

Una vez que el uso de la IA en procesos productivos y gestión de clientes se ha generalizado y ha alcanzado 

una fuerte implementación, se está empezando a producir un cambio de paradigma que, mediante el 

empleo de herramientas de RPA (Automatización Robótica de Procesos) y BPMS. Dicha ejecución se 

encamina a la automatización de procesos corporativos, con objeto de reducir costes y lograr una 

gestión de tareas de forma óptima, gracias al aprendizaje automático que consigue reemplazar el 

trabajo que habitualmente haría una persona al imitar las interacciones con las aplicaciones o llevarlo 

a cabo con una escasa interacción humana (Beerbaum, 2022; Sandeep et al., 2022). De esta manera, 

la IA ya está presente en la práctica totalidad de las funciones empresariales, a través de diversos 

procesos de predicción y aprendizaje, que permiten obtener información provechosa a partir de bases 

de datos complejas, proporcionando recomendaciones que mejoran la toma de decisiones y reducen 

el nivel de incertidumbre (Gupta  et  al., 2022; Kaushik, 2022). Así, por ejemplo, en el campo de la 

logística brinda la oportunidad de mejorar la gestión de inventarios y documentación, la detección 

de alertas, la toma de decisiones en la cadena de suministro, la automatización de flujos de trabajo, 

además de tener implicaciones notables en la operativa de la logística inversa y la economía circular 

(Wilson et al., 2022; Boute & Udenio, 2023; Mohsen, 2023). Por su parte, la IA se está utilizando en 

muchos departamentos de Recursos Humanos para automatizar los procesos de gestión de personas 
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y de atracción, desarrollo, contratación y mantenimiento del mejor talento, las tareas laborales, la 

experiencia profesional y el diseño de planes de carrera (Van-den-Broek  et  al., 2021; Charlwood 

& Guenole, 2022). En los departamentos de administración y finanzas se emplea en automatizar 

procesos, la revisión y generación de documentos e informes, el análisis de transacciones o actividades 

comerciales, las decisiones de crédito, la predicción de precios y la evaluación de los riesgos asociados 

(Danielsson et al., 2022; Molina-Flores & Fernández-López, 2018; Zhang et al., 2020). En cuanto al 

área de marketing y comunicación, la IA proporciona a las empresas mejores fuentes de información, 

determinando rápidamente los contenidos y los canales apropiados con los que dirigirse de forma 

más eficiente a los clientes para satisfacer sus necesidades en tiempo real, reduciendo el coste y los 

riesgos de las campañas de comunicación (Chen et al., 2022; Haleem et al., 2022).

En cualquier caso, no todas las compañías pueden acceder con igual rapidez a la utilización de la IA, 

pues existen importantes barreras a su implementación, especialmente en aquellas de menor tamaño 

o menos digitalizadas (Dutta et al., 2022; Elhusseiny & Crispim, 2022). Estas barreras suelen ser de tipo 

económico, corporativo y tecnológico, como la falta de competencias técnicas de los recursos humanos, 

el desconocimiento de las ventajas del uso de la IA, una mala calidad de los datos, una escasez de inversión 

o una disponibilidad limitada de infraestructuras adecuadas para la utilización de la IA (Bhalerao et al., 

2022; Cubric, 2020). De todos modos, en muchas ocasiones son los elevados costes derivados de 

los proyectos de implementación de herramientas de IA, necesarios para las infraestructuras y la 

contratación de recursos humanos para su ejecución y mantenimiento, los inconvenientes más complejos 

de superar (Barton et al., 2022; Costa et al., 2023). Por otra parte, la IA provoca en un notable número 

de trabajadores la percepción de una posible pérdida futura de sus puestos de trabajo, su reemplazo por 

procesos automatizados o un menoscabo jerárquico, sobre todo en aquellas labores relacionadas con 

actividades rutinarias, lo cual acaba generando importantes reticencias en su implantación en la pequeña 

y mediana empresa (Golin & Rauh, 2022; Mirbabaie et al., 2022). En este contexto, es habitual que en 

muchas empresas tanto el personal directivo como los trabajadores presenten carencias formativas 

relacionadas con la introducción y adopción de la IA, lo cual requiere una mejora de sus habilidades 

críticas vinculadas a desempeños como el análisis de datos, capacidades digitales, toma de decisiones y 

aprendizaje continuo (Erazo-Castillo & Muñoz, 2023; Jaiswal et al., 2022).

Asimismo, la implementación y utilización de herramientas de IA en la actividad empresarial 

comporta la existencia de posibles disfunciones regulatorias y el planteamiento de consideraciones 

éticas y sociales sobre sus implicaciones para individuos, organizaciones, países y sociedad 

en cuestiones relacionadas con la filtración de privacidad, discriminaciones de tipo personal, 

promoción del desempleo, riesgos de seguridad, dominio de la información, inteligibilidad, equidad 

o responsabilidad de los actos o decisiones (Ashok  et  al., 2022; Huang  et  al., 2022). Sobre este 

particular, es evidente que el considerable y progresivo incremento del empleo de la IA en los centros 

de trabajo favorece el incremento de la eficiencia y la rentabilidad empresarial, pero, al mismo tiempo, 

requiere que el personal directivo y los responsables de procesos y sistemas de recursos humanos 

comprendan el potencial y las deficiencias de estas tecnologías, de forma que puedan actuar con la 

debida cautela ética en su aplicación, así como con justicia y equidad, preservando la dignidad de los 

trabajadores a través de la transparencia respecto a los datos que se recopilan y la privacidad de los 

mismos (Getchell et al., 2022; Varma et al., 2023).

Un aspecto que resultará determinante en un futuro próximo sobre el éxito y la generalización de uso 

de las herramientas de IA en las empresas y organizaciones es el de la seguridad en su aplicación, pues 
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la necesidad de salvaguardar los datos y la información disponible requiere de una mayor protección, 

sobre todo a medida que se van incrementando el número de dispositivos conectados o estos cuentan 

con un nivel de seguridad débil (Ahanger et al., 2022; Ansari et al., 2022). No obstante, también es 

cierto que, siendo la seguridad uno de los mayores desafíos en este campo, las propias herramientas 

de IA sirven para aportan soluciones prometedoras basadas en el control, monitoreo y asistencia para 

su resolución (Nirmala et al., 2022; Waqas et al., 2022).

Considerando estos antecedentes, en todo caso, existe una innegable propensión a la integración de 

la IA con herramientas BPMS en la gestión de procesos de negocio, pues su automatización mejora la 

calidad de los procesos implementados, optimiza los indicadores clave de desempeño (KPI), reduce 

costes y tiempos, incrementa la calidad y efectividad de los procesos y aumenta la satisfacción de los 

clientes (Bitkowska et al., 2022; Djordjevic et al., 2022). Esta integración favorece la optimización 

de procesos y se ha convertido en una estrategia esencial para aquellas organizaciones que 

buscan mejorar su eficiencia y fomentan la innovación y la competitividad, a través de una mejor 

información basada en una gestión más rápida y eficiente de los datos, una automatización perfecta, 

el aprendizaje adaptativo, la mejora continua, la ética y la colaboración centrada en las personas 

implicadas (Aldoseri et al., 2023). Sin embargo, resulta necesario reconocer que el uso de tecnologías 

de IA constituye un gran desafío para muchas empresas, sobre todo las de pequeño y mediano tamaño, 

tanto en términos de competitividad como en cuanto a la aplicación de dichas tecnologías, debido a la 

necesidad de una alta inversión y a la adaptabilidad y la identificación de la tecnología adecuada para 

cada tipo de proceso (Carvalhar-Fernandes & Amodio-Estorilio, 2023; Gomes et al., 2022).

El futuro de la integración de la IA y las aplicaciones BPMS se fundamentará no solo en su uso conjunto, 

sino también en la creación de procesos inteligentes que puedan aprender y gestionar todo el ciclo 

de vida de los procesos, aunando tareas ejecutadas por humanos y robots, con el fin de incrementar 

eficiencia, precisión y productividad en la búsqueda de la mejora continua y la optimización de los 

procesos automatizados (Dumas  et  al., 2023; Kunduru, 2023). De esta manera, estos sistemas de 

gestión de procesos de negocio mejorados con IA (AI-Augmented Business Process Management Systems, 

ABPMS) permitirán que aquellas personas que son responsables de la toma de decisiones puedan 

hacerlo a partir de un mejor conocimiento de las políticas y procedimientos organizacionales y una 

evaluación sistemática de la interacción entre las diferentes unidades funcionales y los efectos sobre 

el desempeño de los miembros de la propia organización, todo ello en aras a alcanzar la mejor solución 

posible en cada caso, pues siempre se parte de una probable disposición de la mejor técnica posible 

de predicción, que ha de permitir prevenir, además, cualquier evento adverso basándose en datos 

históricos (Iovanella, 2024; Zohuri et al., 2022). En definitiva, la gran ventaja de los sistemas ABPMS 

es que serán capaces de reajustar los procesos de negocio por sí mismos de manera automatizada, 

basándose en un lenguaje estandarizado para modelizar y ejecutar estos procesos de forma consistente, 

simplificando la respuesta a los posibles cambios, pero manteniendo, a su vez, la participación de las 

partes interesadas siempre que sean requeridas, permitiendo que el resto del tiempo puedan dedicarse 

a otras tareas o al análisis de resultados (Eidgahi et al., 2024; Flechsig et al., 2022).

3. Metodología

Para la consecución de los objetivos pretendidos en el presente estudio, se ha contemplado la 

combinación de diversas metodologías de análisis cuantitativo (sobre los datos procedentes de 
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una encuesta como fuente primaria) y cualitativo (a partir de los resultados de ocho entrevistas 

semiestructuradas a personas con cargos de responsabilidad en cuatro tipos de departamentos, 

fuente primaria), considerando que esta técnica metodológica ofrece buenos resultados cuando el 

tema objeto de estudio pertenece al área de organización de empresas (Gutiérrez-Aragón & Gassiot-

Melian, 2020; Lázaro-Marcé et al., 2021).

La encuesta se ha llevado a cabo sobre una muestra aleatoria formada por 270 personas, empleadas 

en diversos puestos de trabajo susceptibles de utilizar este tipo de herramientas en 87 empresas 

radicadas en España entre los meses de septiembre y diciembre de 2023 en diversas oleadas, a través 

de diversos canales telemáticos (principalmente el correo electrónico corporativo). El cuestionario 

ha estado compuesto por un total de 20 preguntas, dividido en tres bloques en los que se abordan 

diferentes aspectos. El primer bloque contenía preguntas sobre la empresa y el departamento en el 

que prestaban su servicio las personas encuestadas, así como sobre el cargo o puesto de trabajo que 

desempeñaban, con el fin de poder definir y clasificar el perfil de la población encuestada. El segundo 

de los bloques indagaba en aspectos relacionados con los diferentes usos de la IA en función de los 

departamentos en los que trabajaban. Finalmente, el tercero de los bloques se centraba en conocer 

diversas cuestiones relacionadas con el uso y la aceptación de la IA y las herramientas BPMS en el 

entorno corporativo actual, tales como el grado de utilización de estas aplicaciones, la valoración de 

las mismas en función de su utilidad o las barreras percibidas a su implementación.

El perfil de los encuestados que constituye la muestra se compone de 14,1 % de personas en puestos de 

alta dirección, un 35,2 % de mandos intermedios, un 11,9 % de personal directivo de departamentos 

y un 38,9 % de empleados sin responsabilidad directiva. Por departamentos, el más representado el 

de sistemas de información (34,1 %), seguido del de logística (15,2 %), Recursos Humanos (14,1 %) 

y administración y finanzas (14,1 %). En cuanto al tipo de empresa en el que trabajan, un 25,9 % lo 

hacen en la industria manufacturera, un 21,1 % en consultoría y un 13 % en informática y desarrollo 

de aplicaciones. La gran mayoría de las empresas en las que prestaban sus servicios los encuestados 

tenían más 500 empleados (52,9 %). En empresas de menos de 50 empleados trabajaban el 20,7 % 

de la muestra (Figura 1). Con el fin de obtener los resultados pretendidos por la investigación, tras 

la recopilación y codificación de los datos de la encuesta, se ha procedido a su análisis a través de la 

estadística descriptiva.

Por otro lado, de forma complementaria, se han realizado entrevistas semiestructuradas a ocho 

personas responsables, en sus respectivas empresas, de uno de los cuatro departamentos que más 

relación directa tienen con la implementación de las herramientas objeto del estudio, como son los 

sistemas de información, Recursos Humanos, administración y finanzas y el departamento de logística 

(en cada caso se entrevistó a dos personas). El cuestionario utilizado constaba de seis preguntas 

abiertas relativas a los usos de otras tantas herramientas de Inteligencia Artificial (machine learning, 

chatbots, RPA+machine learning, data mining, OCR+machine learning, sistemas expertos) en procesos 

corporativos en sus respectivos departamentos. Las entrevistas se llevaron a cabo presencialmente, 

siempre bajo la condición de mantener el anonimato en cuanto a los entrevistados y las compañías 

para las que trabajan. Esta fase de la investigación contribuye, de forma complementaria, a conocer 

más profundamente el tema objeto de estudio, precisamente por parte de quien mejor puede testificar 

sobre ello, las personas responsables de la implementación y uso de estas herramientas.
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Figura 1
Perfil de la muestra (encuesta)

Fuente. Elaboración propia.

4. Análisis de resultados

4.1. Análisis cuantitativo a partir de fuente primaria (encuesta)

Los resultados de estadística descriptiva obtenidos a partir del análisis de los datos procedentes 

de la encuesta llevada a cabo sobre una muestra de 270 trabajadores o personal directivo de 87 

empresas españolas revelan que, según admiten las personas encuestadas en el estudio, el grado de 

automatización y uso de herramientas BPMS en la actualidad en las compañías en las que prestan 

sus servicios no es muy elevado. Así, cuando se les ha pedido que valoren del 1 al 10 este nivel de 

automatización (siendo 1 “en ningún proceso” y 10 “en el 100 % de los procesos”), el análisis de 

medias ponderadas de las puntuaciones otorgadas señala que el mayor grado de automatización y 
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uso de estas herramientas se da en las empresas de más de 500 empleados (5,83 puntos sobre 10) y el 

menor en las empresas con menos de 50 trabajadores (3,89 puntos sobre 10) (tabla 1). En cualquier 

caso, los datos de la encuesta muestran que, a medida que las empresas tienen un mayor número de 

empleados, este nivel se incrementa.

Tabla 1

Percepción del grado de grado de automatización y uso de herramientas BPMS en las empresas en función del 

número de empleados (escala del 1 al 10)

Tamaño de la empresa en función del número de empleados VALOR

Empresas de menos 50 empleados 5,86

Empresas de 51 a 100 empleados 5,80

Empresas de 101 a 500 empleados 5,36

Empresas de más de 500 empleados 3,89

Fuente. Elaboración propia.

Por otra parte, un notable porcentaje de los encuestados reconoce que no han utilizado nunca 

aplicaciones BPMS para la gestión de procesos (52,9 %), dándose el caso de que, además, un 7,8 % 

desconocen completamente estas herramientas. Tan solo un 39,4 % admite haber hecho uso de ellas. 

De estas últimas, el 94,3 % admite que son útiles o muy útiles para su empleo en la gestión de procesos. 

En cuanto a la utilización de herramientas de Inteligencia Artificial el porcentaje medio de utilización 

es incluso menor, pues sólo el 25,7 % las han usado, mientras que el 70,1 % no las han empleado en 

ninguna ocasión. Entre quienes las han usado en la gestión de procesos el 96,3 % las valora como 

útiles o muy útiles. Igualmente, la mayor parte de los encuestados que han utilizado ambos tipos de 

aplicaciones, considera que la integración de las herramientas de IA con software BPMS resulta útiles 

o muy útil (92,6 %). En general, de manera similar a los resultados sobre la percepción del grado de 

automatización, los porcentajes de uso efectivo por parte de los encuestados, tanto de aplicaciones 

BMPS como de IA, se incrementan a medida que la empresa tiene una mayor dimensión en cuanto al 

número de empleados (Figura 2).

Cuestionados sobre la utilización concreta de diversas herramientas de IA (chatbots, machine learning, 

RPA, Data Mining, OCR, sistemas expertos) en función del departamento en el que prestaban sus 

servicios trabajaban las personas encuestadas, si se tienen en consideración las respuestas obtenidas 

en los cuatro departamentos con un mayor número de participantes en el estudio, se observan ligeras 

diferencias en cuanto al grado de aceptación de estas herramientas, en función de sus diversas 

aplicaciones concretas (tabla 2). Así, por ejemplo, en cuanto a los encuestados de departamentos de 

sistemas de información, consideraban como útiles o muy útiles el empleo del chatbot para la gestión 

de incidencias (56,3 %), la utilización de machine learning para la gestión de logs de infraestructura 

(75,2 %) y la RPA para la automatización de pruebas de desarrollo (81,3 %). En los departamentos de 

logística se consideraban como útiles o muy útiles el uso de Data Mining para el control y análisis de 

picos de demanda (64,2 %), el empleo de machine learning para la planificación de la demanda (64,3 %) 

y la utilización de OCR (reconocimiento óptico de caracteres) para la automatización de albaranes 

(65,5 %). En administración y finanzas fue estimado como útil o muy útil la utilización conjunta de 

sistemas de Machine Learning y procesamiento Big Data para gestión de riesgos (69,2 %), el OCR para 
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la gestión automatizada de facturas (84,6 %) y el empleo de sistemas expertos en la planificación 

financiera (92,3 %). Por su parte, en el área de recursos humanos se consideraron como útiles o muy 

útiles el uso de machine learning para la gestión de planes de carrera (53,8 %) y la utilización conjunta 

de OCR y machine learning para la gestión de currículums (74,6 %). Sin embargo, el empleo de chatbots 

para la automatización de los procesos de integración de nuevos colaboradores en una compañía o en 

un nuevo equipo fue rechazado por la gran mayoría de los encuestados de esta área.

Figura 2
Utilización efectiva de aplicaciones BMPS y de Inteligencia Artificial por parte de los trabajadores en función de la 
dimensión de la empresa

Fuente. Elaboración propia.

Por último, los costes de adquisición de las herramientas son la principal barrera percibida por los 

encuestados como obstáculo a la implementación de las aplicaciones de IA en las empresas (así lo 

estimó el 76,4 % de estos en una cuestión que permitía la respuesta múltiple). Le siguen los costes de 

implementación (55,6 %), la falta de conocimiento de las herramientas de IA por los empleados de 

las compañías (52,8 %) y los riesgos de seguridad (36,1 %) (Figura 4).
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Tabla 2

Percepción de la utilidad de aplicaciones de Inteligencia Artificial por departamentos y valoración de su aplicación en 

función de su coste

Departamento
Aplicaciones de  

Inteligencia Artificial
Consideración útil  

o muy útil
Aplicación en función  

del coste

Sistemas de información

Chatbots 56,3 % 65,9 %

Machine learning 75,2 % 53,0 %

RPA 81,3 % 53,5 %

Logística

Data Mining 64,2 % 50,2 %

Machine learning 64,3 % 43,1 %

OCR 65,5 % 52,3 %

Administración y finanzas

Machine Learning / Big Data 69,2 % 77,5 %

OCR 84,6 % 61,9 %

Sistemas expertos 92,3 % 77,2 %

Recursos humanos

Chatbots 15,4 % 11,1 %

Machine learning 53,8 % 68,9 %

OCR / Machine learning 74,6 % 54,2 %

Fuente. Elaboración propia.

Figura 3
Barreras a la implementación de herramientas de Inteligencia Artificial en las empresas (respuesta múltiple)

Fuente. Elaboración propia.

4.2. Análisis cualitativo a partir de fuentes primarias (entrevistas)

De modo complementario a los anteriores análisis, se planteó la realización de uno de tipo 

cualitativo, con el objeto de profundizar en el tema objeto de la investigación y obtener un punto de 

vista alternativo al aportado por el personal de las empresas encuestado. Para ello, se han realizado 

entrevistas semiestructuradas a ocho personas con cargos de responsabilidad sobre su departamento 

en la actualidad en sus respectivas empresas. Se entrevistó a dos responsables de cada uno de los 
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departamentos en los que la IA puede tener una mayor relevancia: sistemas de información, 

Recursos Humanos, administración y finanzas y logística. El objetivo principal de las entrevistas 

era conocer en mayor profundidad los principales usos que las personas con cargo de liderazgo en 

estos departamentos estimaban que podían tener una serie de aplicaciones de Inteligencia Artificial 

(machine learning, chatbots, RPA+machine learning, data mining, OCR+machine learning, sistemas 

expertos) en su labor habitual. Para ello, el cuestionario les interrogaba de manera abierta sobre cada 

una de estas herramientas (tabla 3).

Tabla 3

Posibilidades de usos de herramientas de Inteligencia Artificial en diferentes procesos de negocio en función del 

departamento (entrevistas semiestructuradas)

Sistemas de información Recursos Humanos Administración y finanzas Logística

Machine 
Learning

•	 Automatización de la 
monitorización de logs

•	 Generar procesos 
con correcciones 
automáticas

•	 Automatización de 
planes de carrera

•	 Archivado, gestión de 
históricos y control de 
etapas de cada plan

•	 Gestión de riesgos de 
clientes y cobros

•	 Gestión de alertas y 
automatización de 
gestiones.

•	 Planificación dinámi-
ca de la demanda

•	 Automatización de 
compras y comunica-
ción con proveedores

Chatbots

•	 Inicio automático de 
procesos y envío de 
notificaciones

•	 Gestión de documen-
tación

•	 Automatización de 
acogida de empleados

•	 Gestión más cercana y 
natural de la inte-
racción con nuevos 
empleados

•	 Detección de anoma-
lías en la gestión con 
clientes o provee-
dores

•	 Generación de alertas 
de comunicación

•	 Consulta de condicio-
nes de envío y tarifas

•	 Generación de ofer-
tas, presupuestos y 
pedidos

RPA + 
Machine 
Learning

•	 Automatización del 
testado de aplicacio-
nes a medida

•	 Generación de tareas 
automáticamente

•	 Automatización del 
procesamiento de 
pagos

•	 Gestión de pequeños 
cambios en interfaces

Data 
Mining

•	 Análisis histórico de 
la utilización de recur-
sos de los servidores

•	 Predecir alertas sobre 
necesidades futuras

•	 Conocimiento del 
estado de ánimo de 
empleados

•	 Detección de renun-
cias futuras y monito-
rización de cada caso 
concreto

•	 Predicciones finan-
cieras a partir de 
información histó-
rica y de diferentes 
orígenes

•	 Elaborar presupues-
tos

•	 Predicción y gestión 
automática de picos 
de demanda

•	 Generación de avisos 
y tareas

OCR + 
Machine 
Learning

•	 Gestión de currícu-
lums de diferentes 
formatos y cribado de 
candidatos

•	 Emisión de notifica-
ciones.

•	 Gestión de albara-
nes de diferentes 
formatos

•	 Contabilización y 
gestión de pagos 
automática.

•	 Gestión de albaranes 
de diferentes orígenes 
y formatos

•	 Gestión automática 
de entradas de mer-
cancías

Sistemas 
Expertos

•	 Gestión del cambio de 
infraestructuras me-
diante automatización 
de flujos de trabajo

•	 Evaluación del im-
pacto

•	 Planificación finan-
ciera en base a gran 
cantidad de datos

•	 Guiar el proceso

•	 Optimizar las compras 
de materias primas

•	 Gestión de aprobación 
y creación automática 
de documentación

Fuente. Elaboración propia.
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Los resultados de la fase de análisis cualitativo muestran que los responsables de departamentos de 

sistemas de información estiman que el machine learning les puede ayudar en cuestiones relacionadas 

con la automatización de la monitorización de logs y alertas en las infraestructuras. Combinado con la 

gestión de procesos a través de BPMS debería permitir la automatización de alertas y la generación de 

procesos que puedan realizar automáticamente correcciones o avisos a las personas adecuadas. Para 

quienes gestionan el área de recursos humanos, esta herramienta se puede utilizar para automatizar 

y adaptar planes de carrera. La gestión de esta información mediante herramientas BPMS debe 

permitir su archivado ordenado, la gestión de históricos y el control automático de las diferentes 

etapas de los planes. Los responsables de departamentos de administración y finanzas estiman que la 

combinación de machine learning y Big Data permite el análisis e interpretación de datos de la gestión 

de riesgos, adelantándose a posibles impagos. La gestión de estos datos con herramientas BPMS 

facilita la gestión de alertas y avisos y automatiza gestiones. Para los responsables de logística el 

machine learning puede ayudar a la integración de modelos y datos en la planificación dinámica de la 

demanda, automatizando, mediante BPMS, la compra de materiales, las propuestas de pedidos y las 

comunicaciones con proveedores.

Por su parte, los chatbots fueron muy valorados por los responsables de sistemas de información por su 

utilidad en el inicio automático de procesos gestionando la documentación o enviando notificaciones 

a las personas adecuadas. En recursos humanos se apreciaba su aportación en la automatización 

de los procesos de acogida, pues deberían permitir una interacción más cercana y natural con los 

nuevos empleados. Para el área de administración y finanzas, esta herramienta facilita la detección 

de anomalías en la gestión con clientes o proveedores, generando alertas de comunicación. Los 

responsables de departamentos de logística destacaron su empleo en la comunicación con los 

clientes, permitiendo la consulta de condiciones de envío y tarifas o, incluso, gracias a su gestión 

mediante BPMS, la generación de ofertas, presupuestos y pedidos.

El uso combinado de RPA y machine learning debe facilitar, en opinión de los responsables de sistemas 

de información, la automatización del testado de las aplicaciones, el conocimiento más rápido de 

los resultados de las pruebas y la generación automática de tareas, involucrando a las personas 

apropiadas para las revisiones o acciones pertinentes. En el campo de administración y finanzas, 

utilizando además herramientas BPMS se puede automatizar el procesamiento de pagos.

El empleo del Data Mining en el área de sistemas de información posibilita el análisis histórico de la 

utilización de recursos de los servidores prediciendo nuevas necesidades, implicando a las personas 

adecuadas en cada caso. Para los responsables de recursos humanos, su uso puede ser relevante en 

el conocimiento del estado de ánimo de los empleados y la detección de posibles renuncias futuras. 

En administración y finanzas ayudará a utilizar información histórica y de diferentes orígenes para 

realizar predicciones financieras y elaborar presupuestos. En logística puede ser muy útil en la 

predicción de picos de demanda. Su empleo integrado con herramientas BPMS permitirá generar 

avisos y tareas relacionados con estos picos de demanda.

La utilización conjunta de OCR y machine learning posibilita, según apuntan los responsables de 

recursos humanos, la gestión de currículums de diferentes orígenes y formatos, sin necesidad de 

modificar plantillas, así como el cribado inicial de candidatos, las gestiones con los mismos y la 

emisión de notificaciones a los implicados en las cada una de las fases. En administración facilita 

la gestión de albaranes de diferentes formatos y la contabilización y gestión de pagos de forma 
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automática. En logística, además de la gestión de albaranes, permite una gestión de entrada de 

mercancías prácticamente automática.

Por último, los sistemas expertos, para los responsables de sistemas de información, suponen una 

ayuda significativa en la gestión del cambio de infraestructuras mediante la automatización de 

los flujos de trabajo, pues permiten evaluar el impacto del mismo recomendando las acciones más 

apropiadas y asegurando que los cambios se aplican correctamente. En administración y finanzas 

se pueden utilizar en la planificación financiera, aportando información y facilitando la toma de 

decisiones y guiando el proceso en base a gran cantidad de datos. En logística, según opinan las 

personas responsables de este departamento entrevistadas, facilitan la optimización de las compras 

de materias primas, la gestión de los diferentes niveles de aprobación necesarios y la automatización 

de la creación de la documentación y la interacción con los proveedores.

5. Conclusiones

Los objetivos de este trabajo pasaban por concretar el grado de automatización de procesos que 

presentan las empresas españolas en función de su dimensión, conociendo la forma en que pueden 

integrarse en los procesos corporativos las herramientas de IA con las aplicaciones BMPS, además 

de poder precisar el nivel de aceptación y empleo de esas herramientas por parte de trabajadores y 

directivos de diferentes departamentos, empresas y sectores. Para ello, se ha utilizado combinación 

de metodologías de análisis cuantitativo y cualitativo, con el fin de poder obtener unos resultados 

más completos del tema de objeto de investigación (Gutiérrez-Aragón & Gassiot-Melian, 2020; 

Lázaro-Marcé et al., 2021).

Los resultados obtenidos en el estudio muestran la existencia de múltiples procesos de negocio que 

pueden ser automatizados con la ayuda de software BPMS y herramientas de IA, en la búsqueda 

de una optimización de procesos y una reducción de costes y tiempos empleados en la gestión de 

tareas repetitivas (Aldoseri  et  al., 2023; Beerbaum, 2022; Sandeep  et  al., 2022). El uso apropiado 

de estas aplicaciones ha de servir también para mejorar la toma de decisiones (Chen  et  al., 2022; 

Enholm et al., 2022). Así lo reconocen, por ejemplo, varios de los participantes en la fase de análisis 

cualitativo de la investigación, refiriéndose a las decisiones de los departamentos de administración 

y finanzas, recursos humanos, sistemas de información y logística (Danielsson  et  al., 2022; Van-

den-Broek et al., 2021; Wilson et al., 2022; Zhang et al., 2020). En todo caso, resulta relevante que, 

para los trabajadores y personal directivo encuestado, los costes de estas herramientas son un 

factor fundamental para valorar su aplicación efectiva, considerando que son la principal barrera 

a su efectiva implementación (Barton et al., 2022; Costa et al., 2023). No obstante, también existen 

corrientes académicas que consideran que su impacto sobre las cuentas de las compañías no resulta 

muy determinante (Bitkowska et al., 2022; Djordjevic et al., 2022).

Evidentemente, la continua y progresiva transformación digital no ha de basarse solamente en la 

automatización de procesos y en la utilización de herramientas de IA, sino que trae aparejado un 

cambio cultural en las empresas (Javaid et al., 2022; Olan et al., 2022). Aunque la gran mayoría del 

personal de las empresas ha de estar inmerso en este cambio de paradigma (Benbya  et  al., 2020; 

Correia-Loureiro et al., 2021), los resultados de la investigación determinan que la percepción real 

que tienen sobre el grado de automatización y uso de herramientas BPMS en sus propias compañías no 
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es muy elevado, aunque es mayor a medida que las empresas tienen un mayor número de empleados 

(entre 3,89 puntos sobre 10 para empresas de menos de 50 trabajadores y 5,83 puntos en las de más 

de 500 empleados). Además, el 52,9  % de los participantes del estudio encuestados reconocía no 

haber utilizado nunca aplicaciones BPMS para la gestión de procesos y un 70,1 % admitía no haber 

empleado herramientas de IA en ninguna ocasión (Erazo-Castillo & Muñoz, 2023; Jaiswal  et  al., 

2022). De todos modos, existe un gran consenso en aceptar que la integración de herramientas de IA 

con BPMS es positivo para las empresas (el 92,6 % lo considera útil o muy útil) (Aldoseri et al., 2023).

Los resultados también acreditan que, de forma general, tanto la mencionada percepción del grado 

de automatización en sus empresas, como el uso efectivo, tanto de aplicaciones BMPS como de IA, 

se incrementan a medida que la empresa tiene una mayor dimensión (Dutta et al., 2022; Elhusseiny 

& Crispim, 2022). Lógicamente, las barreras para la implementación efectiva de estas herramientas 

son habitualmente mayores en las pequeñas y medianas empresas, tanto las de tipo económico como 

los organizacionales o los de tipo tecnológico (Carvalhar-Fernandes & Amodio-Estorilio, 2023; 

Gomes et al., 2022). Así, tal y como se ha apuntado anteriormente, el 76,4 % de los encuestados admitía 

que los costes de adquisición de las aplicaciones era la principal barrera para su implementación, 

seguidos por los costes de la propia implementación (55,6  %), la falta de conocimientos de los 

empleados (52,8 %) y los riesgos de seguridad (36,1 %) (Bhalerao et al., 2022; Cubric, 2020).

La fase de análisis cualitativo de la investigación ha servido para ratificar que, entre las personas 

con cargos de responsabilidad en departamentos de logística, recursos humanos, administración y 

finanzas y sistemas de información, se produce un amplio consenso sobre la utilidad del uso combinado 

de herramientas de IA y aplicaciones BPMS en diferentes procesos corporativos relacionados con cada 

función empresarial (Gupta et al., 2022; Kaushik, 2022). Así, según las aportaciones recogidas en las 

entrevistas realizadas, en el campo de la logística se lograría, por ejemplo, una mejor planificación 

de la demanda, la automatización de compras y de picos de demanda o la generación automática 

de documentación, avisos y tareas (Boute & Udenio, 2023; Mohsen, 2023; Wilson et al., 2022). En 

recursos humanos esta integración serviría, entre otras cuestiones, para facilitar la automatización 

de gestión de currículums, procesos de acogida y planes de carrera, la detección de renuncias futuras 

o una gestión más cercana de la interacción con los empleados (Charlwood & Guenole, 2022; Van-

den-Broek et al., 2021). Para los profesionales entrevistados de departamentos de administración 

y finanzas, esta integración debería contribuir a una mejor gestión de riesgos de clientes y cobros, 

la detección de anomalías con clientes o proveedores, una elaboración más rápida de presupuestos 

o la gestión automática de albaranes y pagos (Danielsson et al., 2022; Molina-Flores & Fernández-

López, 2018; Zhang et al., 2020). Finalmente, para quienes ejercen cargos de liderazgo de equipos en 

el área de sistemas de información, la combinación de estas aplicaciones aportaría notables ventajas 

en la automatización de la generación de tareas, la monitorización de registros, el inicio de procesos 

y el envío de notificaciones, la predicción de alertas sobre necesidades futuras o el análisis histórico 

de la utilización de recursos de los servidores (Beerbaum, 2022; Sandeep et al., 2022).

Una de las limitaciones de la investigación es el enfoque en una muestra de empresas en España, lo que 

puede limitar la generalización de los resultados a otros contextos geográficos (como el de la Unión 

Europea, el más similar al español como concepto de negocio) y culturales. A la manera de líneas 

futuras de investigación, se sugiere llevar a cabo estudios centrados en empresas multinacionales 

o intercontinentales, para recoger datos de diversos países, en los que se recoja también el posible 

impacto cultural tanto en las jerarquías de las compañías como en los trabajadores. Ello le conferiría 
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a la posible investigación un cariz sociológico que iría más allá de los resultados tecnológicos y 

económicos.

En definitiva, la integración de la IA con las herramientas BPMS puede ayudar a optimizar los 

procesos de negocio reduciendo tanto los costes humanos, al permitir a los trabajadores dedicar más 

tiempo a tareas más productivas o con mayor valor añadido, como los económicos, ya que posibilita 

el incremento de la eficiencia y la productividad (Dumas et al., 2023; Kunduru, 2023). Por otro lado, el 

futuro de esta integración seguramente pasa por la evolución hacia sistemas de gestión de procesos 

de negocio mejorados con IA (ABPMS), capaces de ajustar dichos procesos automáticamente para 

adaptarse a la realidad cambiante de los negocios (Zohuri et al., 2022; Iovanella, 2024).
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