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Resumen: La consultoria TI es un medio de transferencia de conocimiento y un servicio
profesional que asesora sobre como proyectar e implementar una estrategia TI. En tal
sentido, la aplicacion de las Ciencias del Disefio —y en particular del método Estudio de
Caso— permite, por un lado, analizar a profundidad la consultoria en su contexto real y,
por otro, sistematizar la forma en que se transfiere el conocimiento generado. En este
trabajo se presenta un marco metodologico para el desarrollo de una consultoria TI como
una vision integrada del paradigma Ciencias del Diseno y el método de Estudio de Caso.
También se presentan los principales resultados de su aplicacion en dos soluciones
consultoras: soluciones de integracion de aplicaciones y soluciones con tecnologias de

Gestion de Procesos de Negocio.
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Abstract: IT consulting is a means of knowledge transfer and its professional service.
This service advises how design and implement an IT strategy. In this sense, the
application of the Design Sciences —and in particular the Case Study method— allows,
on the one hand, to analyze in depth the consultancy in its real context and, on the other,
to systematize the way in which knowledge its transferred. This paper presents a Tl
consulting Methodological Framework based on Design Sciences paradigm and Case
Studies method. Besides, the main results are present in two consultancy solution:

integration of applications and business process management solution.

Palabras Clave: Consultoria TI; Ciencias del Disefio; Sistemas de Informacion; Estudio
de Caso; alineacion TI-Negocio.
Keyword: IT-Consulting; Design Science, Information Systems, Case Study, Business-1T

Alignment.

1. Introduccion

La consultoria TI desde la perspectiva de un servicio profesional se considera un servicio
para asesorar a un sistema de clientes en el proceso de evaluacion y seleccion de una
estrategia TI. Este proceso de asesoria es recomendable que sea sostenible y esté alineado
con los procesos de adopcion de tecnologias que ocurren en la organizacion. (Pérez,
Martinez, Paz, & Bernabéu, 2018). Desde esta perspectiva, la consultoria TI se segmenta
en multiples lineas de servicio, tales como: tecnologica, operacion y estratégica. Estos
niveles de segmentacion varian en funcion de las demandas del mercado.

Por ejemplo, el reporte FEACO —reporte anual de la Federacion de Empresas
Consultoras Europeas— establece como consultoria tecnologica las actividades que
apoyan la organizacion en evaluar estrategias TI con el fin de alinear la tecnologia con
los procesos de negocio. Esta linea de servicio podria incluir apoyo estratégico para
planificar e implementar nuevas tecnologias informaticas para aplicaciones del negocio.
En el caso de la consultoria de operaciones se centra en el redisefio de modelos y procesos
de negocio, mientras que, la consultoria estratégica persigue el redisefio y transformacion
de las operaciones de la organizacion en un alto nivel directivo y con posibles
implicaciones en la definicion de nuevas estrategias de negocio, estructuras
organizacionales y procesos de fusion (Cerruti, Borra, Appolloni, Benedetto, & Artioli,

2018).
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La consultoria como servicio profesional, también, tiene otras lineas de segmentacion: la
segmentacion vertical —el sector econdomico al que se impacta— o la segmentacion
geogréfica —Ila ubicacion espacial de los clientes, que matiza las interacciones entre
clientes y consultores en funcion de aspectos culturales, politicos, regulatorios, entre
otros.

El disefio de un plan estratégico para las TI facilitado por servicios de consultoria es una
opcion para los decisores TI. Este servicio de asesoria puede analizarse como
intervenciones en contextos organizacionales reales donde se llevan a cabo iniciativas TI,
apoyadas por especialistas que desempefian el rol de consultores TI. La formacién en este
tipo de capacidades de asesoria es valorada por un mercado laboral consolidado y por
directrices curriculares en el dominio de la computacion (Topi et al., 2010). En este orden,
las aristas de un servicio de consultoria TI (Lépez-Paz & Macia-Pérez, 2011) hacen que
sea costoso de implementar. El sistema de trabajo en torno a las interacciones entre
clientes y consultores implica un alto nivel de intervencion y la resolucion de multiples
problemas de naturaleza sociotécnicas. Por tanto, en la medida en que una organizacioén
desarrolle capacidades para ofrecer este tipo de servicio profesional obtendrd mads
autonomia para enfrentar procesos de adopcion de iniciativas TI que estén mas alineadas
con sus objetivos estratégicos.

Desde una dimension académica la consultoria TI comprende perspectivas tales como:
aplicaciones especificas, auditoria, ventajas competitivas, formacion y entrenamiento TI,
economia de las TI, seguridad, gestion de proyectos y transferencia de conocimiento
(Kumar, Grover, Kar, & Pani, 2017). De manera particular, la dimension de transferencia
de conocimiento persigue incrementar la productividad TI en funcién de procesos de
aprendizaje mas féciles y asimilables (Boehm, Stolze, & Thomas, 2011) (Karsen et al.,
2018). Sin embargo, las interacciones entre las diversas unidades de negocio involucradas
en la consultoria TI requieren del empleo de métodos de intervencion efectivos para
manejar las particularidades de los escenarios reales de asesorias tecnologicas y
empaquetar y comunicar el conocimiento generado en el propio proceso de asesoria. El
método de Estudio de caso maneja los aspectos contextuales que caracterizan un proceso
de transferencia de tecnologia (Cunningham, Menter, & Young, 2017). Desde este
acercamiento metodologico, se puede conceptualizar la identificacion un problema en un
sistema de clientes y el disefio de su solucidon a través de la sistematizacion de las

interacciones entre clientes y consultores.
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La integracion de las dos perspectivas de la consultoria TI abordadas —servicio
profesional y transferencia de conocimiento/tecnologia— se puede lograr con el marco
de investigacion de las Ciencias del Disefio —Design Science Research (DSR)
(Baskerville, Baiyere, Gregor, Hevner, & Rossi, 2018). Este paradigma se centra en la
conceptualizacion de un tipo de conocimiento de caracter utilitario en el proceso de
resolucion de problemas. DSR define tres escenarios bien delimitados: (1) el dominio del
problema que puede contextualizarse al dominio de un problema de asesoria TI para la
correspondencia con el término wicked problems; (2) el diseiio de la solucién en los
diferentes niveles de abstraccion de un artefacto DSR y que no reduce la solucion al
empleo aislado de los principios cientificos sin considerar la interacciones entre las
restricciones de tipos social, técnica, econdmica y politicas y (3) la base de conocimiento
vista como la base para el desarrollo de la solucién y como un repositorio de conocimiento
que se incrementa por los procesos de disefio y los propios artefactos DSR.

En los artefactos DSR es fundamental reconocer su utilidad y entender la clase general
de problema que esta latente en el contexto estudiado (A. R. Hevner, 2014) (Baskerville
et al.,, 2018). Las tipologias clasicas de estos artefactos son: constructos, modelos,
métodos, directrices/guias y prototipos TI como pruebas de concepto de la soluciéon de
una clase general de problema TI (Offermann, Blom, Schénherr, & Bub, 2010) (Drechsler
& Dorr, 2014). DSR considera los métodos observacionales —como el método de Estudio
de Caso—idoneos para analizar a profundidad un contexto real, que es el contexto tipico
de una consultoria TI.

Las diferentes perspectivas de una consultoria TI necesitan de una contextualizacion
genérica con los procesos invariantes para el disefio y ejecucion de un Estudio de Caso.
Igualmente se requiere sistematizar las alternativas de los posibles artefactos DRS a
disefiar y evaluar para que cumplan la funcion de empaquetar y comunicar el
conocimiento tecnologico generado en el propio desarrollo de la consultoria TI, guiada
por un Estudio de Caso.

El presente trabajo propone un marco metodolégico que integra las bases conceptuales
para el desarrollo de consultorias TI, basadas en DSR y guiadas por Estudio de Casos
como medio de intervencion de un escenario real de asesoria TI. El marco propuesto asiste
a los decisores TI en una mejor comprension de los problemas que son objeto de una
iniciativa de consultoria TI. Ademas, el enfoque sistematico en la construccion de las

soluciones consultoras garantiza trazabilidad con las multiples fuentes de evidencia
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empirica que se generan en el desarrollo de la solucidon consultora. Este repositorio de
evidencias es muestra de: un sistema de trabajo de clientes y consultores, una linea de
progresion temporal de la iniciativa de consultoria TI, desde la perspectiva de un
proyecto, y un medidor del esfuerzo y el costo de la intervencidon en el contexto
intervenido.

Los siguientes apartados presentan los tres componentes del marco metodologico
propuesto y los resultados de su aplicacion en contextos cubanos de asesoria TI: una
institucion de educacion superior, un proveedor de servicios Tl y una empresa
farmacéutica productora de medicamentos genéricos. Las soluciones consultoras,
disefiadas en los multiples estudios de casos ejecutados durante el periodo 2011 — 2018,
se centran en asistir iniciativas TI para la adopcion del paradigma y tecnologias BPM —
Business Process Management— e iniciativas para la adopcion de arquitecturas abiertas
para la integracion de informacién y aplicaciones, fundamentalmente con tecnologias

ESB —Enterprise Services Bus.

2. Marco metodologico

El marco metodologico se conforma de tres componentes: (1) contexto genérico de
asesoria, (2) disefio y evaluacion de la solucion consultora y (3) base de conocimiento
empirico. Cada uno de los componentes contextualiza los dominios originales del marco
de investigacion de Henver (Gregor & Hevner, 2013). La figura 1 muestra los
componentes originales de DSR desde un enfoque pragmatico.

Environment Design Science Research Knowledge Base

Foundations
* Scientific Theories &
Methods

Application Domain
* Poople

Build Design

* Organizational Systems Artifacts &

* Technical Processes

Systems -
* Experience &
Expertise

* Problems Relevance Cycle Design Rigor Cycle

& Opportunities ® Requirements Cycle *® Grounding

*® Field Testing * Additions to KB

* Meta-Artifacts (Design
Products & Design
Processes)

Evaluate

Figura 1. Componentes DSR originales. Tomado de (A. Hevner & Chatterjee, 2010).

2.1 Contexto genérico de asesoria
En el marco metodoldgico propuesto las personas estan representados por el sistema de

interacciones entre clientes y consultores. En (Lopez-Paz & Macia-Pérez, 2011) se puede
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profundizar en los diferentes tipos de intervenciones que un consultor puede realizar —
intervencion como experto, intervencion como médico/paciente e intervencion como
proceso. También se pueden conocer los diferentes tipos de clientes presentes en un
contexto genérico de consultoria —cliente contacto, cliente intermedio, cliente principal.
Un modelo de negocio basado en las TI es visto como el sistema organizacional objeto
de una intervencién en una consultoria TI. En este contexto, el valor final de la
intervencion no constituye en si mismo un proceso generador de valor si la intervencion
se produce desconectada de los objetivos estratégicos (Pang, 2014) (Pereira, Ferreira, &

Amaral, 2017).

BUSINESS STRATEGY 1T STRATEGY
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FUNCTIONAL INTEGRATION

Figura 2. Modelo SAM. Tomado de: (Henderson & Venkatraman, 1993,1999)

Para entender la naturaleza de las componentes a conectar en una intervencion como
consultoria TI se utiliza el Modelo de Alineacion Estratégica (modelo SAM —Strategic
Aligment Model). Este modelo se emplea, especificamente, como medio para identificar
y clasificar los objetos de asesoria por parte del consultor TI. El modelo SAM (figura 2)
es un modelo de alineacion de las TI con el negocio estudiado y aplicado como referencia
en la industria (Sposito, Neto, & Da Silva Barreto, 2016). Propiamente el tema
“Alineacion TI-Negocio” es uno de los temas de més impacto en el dominio empresarial
de las TI para comunicar las multiples dimensiones y complejidades que intervienen en
la adopcion de las TI como un recurso estratégico (J. Luftman, 2015; J. Luftman et al.,

2015).
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Los elementos internos del modelo SAM se consideran centros de cambio donde se
localizan los problemas y oportunidades potenciales para el desarrollo de una iniciativa
de consultoria TI. Esos centros son: estrategia del negocio, estrategia T, infraestructura
del negocio e infraestructura TI. Asi, por ejemplo, si se identifica evidencia empirica que
apunte a la estrategia TI como un centro de cambio problematico, los problemas puntuales
podrian localizarse en algunos de sus subelementos: en proyectos TI puntuales, en el
liderazgo del personal T1, en la falta de competencias TI, entre otras. Para profundizar en
los subelementos internos deben revisarse las bases originales del modelo SAM vy los
criterios para medir la alineacion (J. N. Luftman, Lewis, & Oldach, 1993) (J. Luftman,
2015).

El sistema técnico, como componente original de DSR, se conceptualiza en este marco
metodoldgico desde las diferentes segmentaciones de una consultoria TI como servicio
profesional. De esta forma coexiste una vision conceptual basada en los centros de
cambios potencialmente problematicos —segun el modelo SAM— y una vision
empresarial propia de la consultoria como servicio profesional que tiene una linea de
servicio, una segmentacion vertical y una segmentacion geografica. Desde esta vision los
niveles de segmentacion varian en funcion de las necesidades puntuales del contexto de
consultoria. También los niveles de segmentacion constituyen, en si mismos, posibles
subelementos internos o criterios de medicion de la alineacion. Es responsabilidad del
consultor TI seleccionar qué vision de analisis —conceptual/servicio profesional— es
mas conveniente utilizar cuando se identifique el objeto de asesoria.

Las oportunidades y problemas —como otro de los aspectos que conforman el contexto
genérico de asesoria— generan las necesidades para implementar una iniciativa de
consultoria TI. Las personas que forman parte de cualesquiera de los subelementos
internos de un centro de cambio conciben estas necesidades. Por ejemplo, el personal de
la alta direccion, el director TI o los especialistas del negocio o de las TI. En (Pérez et al.,
2018) se puede profundizar el concepto de perspectiva de alienacion como la
conceptualizacion de un sistema de trabajo especifico entre clientes y consultores en
funcién de localizar una iniciativa de asesoria TI y encaminar un flujo de asesoria que

impacte donde se pretende resolver el problema.
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2.2 Disefio y evaluacion de la solucion consultora

El disefio y evaluacion de los artefactos DSR se conciben como la forma de desarrollar
la solucion consultora. DSR integra un grupo de métodos de investigacion y directrices
para instrumentar el paradigma en funcion de la naturaleza del problema —wicked
problems— y la solucion disefiada (A. Hevner & Chatterjee, 2010). El contexto de una
consultoria TI requiere, en gran medida, el empleo de métodos observacionales. Las
intervenciones profundizan, por definicion, en las particularidades de los sistemas de
trabajo y, por tanto, requieren un analisis contextual de la realidad con las multiples
restricciones que imponen las personas, las regulaciones, los propios sistemas de trabajo,
entre otros aspectos sociotécnicos.

De manera particular el estudio de caso es un método de investigacion observacional y
cualitativo, basado en evidencias donde el proceso de generacion analitica —una vez
disefiados y ejecutados los casos— permite la generalizacion del conocimiento o la
replicacion de los hallazgos del caso en contextos similares. Los Estudios de Casos
pueden ser exploratorios, descriptivos o explicativos. Su disefio incluye: preguntas de
investigacion, proposiciones tedricas, unidades de analisis, vinculos entre multiples tipos
de evidencias y criterios para interpretar los hallazgos (Yin, 2014). Conceptualmente el
Estudio de Caso es un método apropiado cuando no se pude tener el control sobre el
fendmeno observado o este control es muy dificil de realizar —el escenario natural de un
contexto de consultoria TI.

El disefio de un Estudio de Caso comprende varias etapas (Yin, 2014):

Preparacion del caso: incluye el protocolo de intervencidon con sus canales, calendario,
prevision de eventos inesperados; decisiones acerca del disefio de casos unicos o
multiples; disefio de las unidades de analisis y planificacion y acceso a las evidencias.
Recoleccion de evidencias: segun el protocolo de intervencion definido, recoleccion de
la evidencia empirica que soporta la linea explicativa, descriptiva o exploratoria del caso.
Los tipos de evidencia fundamentales son: registros documentales y computacionales,
entrevistas y observaciones con sus multiples tipos y demads técnicas de captura de datos
del contexto. La estrategia de recoleccion de evidencias debe basarse en tres principios:
usar multiples fuentes, definir un repositorio y mantener una cadena de evidencias en todo

el proceso de analisis.
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Analisis de evidencia: examina, categoriza, tabula y prueba cualquier combinacion de
evidencia cualitativa y cuantitativa. Requiere la definicion de técnicas y estrategias de
analisis.

Definir auditorios: comunica los resultados del Estudio de Caso en dominios formales e
informales de comunicacion en funcion de las audiencias y gestiona con ética la identidad
de las fuentes de evidencias en cualquier forma de comunicacion.

La contextualizacion de este método al proceso de ejecucion de una consultoria TI ocurre
de la siguiente manera:

e El escenario organizacional especifico en donde se desarrolla la iniciativa de
consultoria TI se define como contexto del caso.

e Las unidades de andlisis se marcan, en principio, en los objetos de asesoria y
pueden extenderse a las iniciativas TI que se deriven propiamente de las
interacciones entre clientes y consultores y la solucioén consultora desarrollada.

e Las tipologias de evidencias varian en funcion de las unidades de analisis
(personas, proyectos TI, etc.). En general complementan el desarrollo de la
solucion consultora y comunican donde se han centrado los esfuerzos.

e El disefio del estudio de caso es transparente para todo el sistema de cliente. Se
requiere formacion en la aplicacion del método por parte de consultores para
poder manejar dos planos en la linea temporal de intervencion:

O una linea de comunicacién directa en el proceso de interaccion entre
clientes y consultores,

O una linea reflexiva de andlisis para sistematizar e interpretar el sistema de
evidencias recolectadas.

e El andlisis del caso y, por analogia, el analisis de un contexto de asesoria TI se
disefia como artefacto DSR. En (Offermann et al., 2010) se puede profundizar en
los multiples tipos de artefactos que podrian disefiarse como resultado del analisis
de un contexto de consultoria TI.

Existe una gran diversidad de formas para comunicar los resultados en el analisis del caso.
Cada eleccion aprendida y empaquetada como artefacto DSR varia desde posturas mas
centradas en aspectos técnicos como mas orientados a aspectos organizacionales.

Finalmente, la solucidon consultora se debe integrar al plan de negocio de la organizacion.

Para alcanzar este objetivo el marco metodologico asume que esta se posicione como
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parte de algun elemento de un plan de negocio basado en el estandar BMM (Business
Motivation Model). En (BMM-OMG, 2015) puede detallarse el alcance especifico de
cada elemento y su definicion. Este estandar establece tres escenarios tipos para un plan
de negocio, que el consultor TI debe saber diagnosticar. Estos escenarios son:
e escenario permanencia: la organizacion reacciona ante cambios de su entorno y
emprende actividades defensivas para mantener su posicion ante las influencias,
e escenario expansion/diversificacion: la organizacion retiene su modelo de negocio
sin cambios significativos,
e escenario nuevo negocio: la organizacion necesita un modelo iniciador y puede

analizar modelos de referencia en la industria.

2.3 Base de conocimiento empirico

La Base de conocimiento empirico de este marco metodoldgico constituye la fuente para
el disefio de artefactos DSR. Estas fuentes son: las propias teorias cientificas, los
artefactos DSR validados y las metéaforas, analogias y problemas existentes como fuentes

de diseno que implican creatividad.

Recomendacion para la practica
(Artefactos DSR como
METODO)

—
prescriptivo | PRESCRIBE

| Acciones consultoras
Invariantes y regularidades empiricas
(Artefactos DSR como
MODELO)

descriptivo

| DESCRIBE

Dominio de solucién
Marco conceptual
(Artefactos DSR como
CONSTRUCTO)

conceptual

Figura 3. Tipos de artefactos DSR y naturaleza del dominio de la solucién consultora.

Elaboracion propia.

La seleccion y uso de estas fuentes varia en funcion de la naturaleza del artefacto disefiado
y de como este permite prescribir, describir o conceptualizar determinados aspectos del
dominio de la solucion. La figura 3 ejemplifica el uso de algunos tipos de artefactos DSR

en funcion del dominio de la solucion que se pretender disefar.
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Finalmente, el tratamiento de las fuentes de disefio que conforman la Base de
conocimiento empirico se concibe bajo el empleo de los métodos tradicionales y
sistematicos de revision (Kitchenham & Brereton, 2013). En este sentido, el
consultor/investigador debe saber diferenciar tres categorias de estudios previos como las
proposiciones teoricas que marcan el inicio temporal del estudio de caso. Estos son:
estudios primarios, estudios secundarios y estudios terciarios (Kitchenham, Budgen, &

Brereton, 2016).

3. Aplicacion del marco metodologico de consultoria TI

Como parte del proyecto de investigacion “Aplicaciones de las Ciencias del Disefio en
multiples contextos de negocio”, proyecto coordinado por la Facultad de Ingenieria
Informatica de la Universidad Tecnologica de La Habana “Jose Antonio Echevarria”,
Cujae se intervienen tres contextos cubanos de asesoria TI: (1) una institucion de
educacién superior, (2) un proveedor de servicios Tl y (3) una empresa farmacéutica

productora de medicamentos genéricos.

Tabla 1. Resumen de intervenciones en multiples contextos de asesoria T1

Periodo |  Contexto | UA |  Const. DSR | Eval. DSR | BCE
Asesoria para la integracion de aplicaciones
. Constructos
2013- Universidad Coﬁgj;?:gfne capacidades ESB, er(())zl:;g gz
2015 Guias-ESB 11; togracion
Universidad Solu(;16n—Mule GuiasESB, de
Solucion-WSO2 Método-IntApp Aplicaciones
2016 Proveedor TI Meétodo-IntApp Meétodo-
2017 Farmacéutica IntApp
Asesoria para la adopcion del paradigma y tecnologias BPM
2012- Universidad Solucién-BizAgi Guias-BPMS
2013 Soluciéon-Oracle Modelo-cic. BPM
2014- . . Soluciéon-JBPM . Modelo de
2015 Universidad | g 1 cion-Y AWL Meétodo-BPM proceso de
Solucion-Bonita . desarrollo de
2015 Universidad Solucion- Met0d9 _.BPM soluciones
ProcessMaker generico BPM
2016 | Proveedor TI Meétodo-
Solucién-Apia BPM
2017- | b rmacéutica Meétodo-
2018 BPM

Para las intervenciones de este contexto de asesoria TI se han formalizado los vinculos
Universidad — Empresa en dos de las formas organizacionales reconocidas por el marco

regulatorio cubano actual y las practicas internacionales: prestacion de servicios
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cientifico-técnicos y ejecucion de proyectos [+D con financiacion empresarial (Samuel
& Omar, 2015). En la tabla 1 se resumen los principales resultados de la aplicacion del
marco metodoldgico de consultoria TI, propuesto como parte de las intervenciones a los
tres contextos de negocio, durante el periodo comprendido entre los afios 2012 — 2018.
Durante el periodo de aplicacion del marco metodologico se desempeiiaron como
consultores los profesores, especialistas y estudiantes que participaron en el proyecto. En
los Estudios de Casos de la primera solucion consultora se generd un método para la
integracion de aplicaciones genérico, que denominamos GelntegrationApp. Este método
permite guiar el desarrollo de soluciones de integracion de aplicaciones bajo un enfoque
orientado a servicios web. El método se concibe independiente de la tecnologia pues su
disefio se basa en sistematizar las lecciones aprendidas de cada una de las guias
especificas que se obtuvieron en su proceso de construccién. En este periodo de
intervencion se desarrollaron soluciones de integracion con tecnologias ESB —MULE y
WSO2. En el proceso de evaluacion se refin6 el método durante la ejecucion de proyectos
[+D con un proveedor TI y una empresa farmacéutica. La motivacion de estas empresas
para involucrarse en el proyecto fue impulsar el desarrollo de arquitecturas abiertas para
reutilizar informacion entre multiples aplicaciones informaticas de su cartera de
soluciones.

La segunda solucion consultora se centrd en el disefio de un método sistémico para el
desarrollo de soluciones TI, bajo el empleo del paradigma BPM vy sus tecnologias BPM
asociadas. La adopcion de BPM es una practica que emerge en muchas empresas con el
fin de agilizar los sistemas de trabajo a través de un claro nexo entre negocio y tecnologia.
El proceso de negocio se toma como la célula base del modelo de negocio de cualquier
organizacion orientada a proceso.

La solucion consultora —en esta segunda solucidon— se concibié en un contexto de
educacion superior donde se desarrollaron multiples prototipos de soluciones BPM para
multiples tipos de tecnologias BPM (libres, propietarias y propietarias con paquetes de
suscripcion libres como estrategias de mercadotecnia). Cada leccion aprendida en el
desarrollo de las soluciones BPM con las tecnologias especificas —BizAgi, Oracle,
JBPM, Bonita, ProcessMaker— se sistematizd bajo un modelo de ciclo de vida de
procesos de negocio genérico: el ciclo BPM.

Como resultado se obtuvo el referido método: GeSolutionBPM como método genérico e

independiente de la tecnologia BPM. Su validacion se realizo en el contexto de empresa
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farmacéutica y uno de sus proveedors TI, aunque las motivaciones respectivas fueron
diferentes. La empresa farmacéutica perseguia una transformacion digital con tecnologias
de procesos y servicio para impulsar su excelencia operacional en el sector de los
medicamentos genéricos en la forma farmacéutica de inyectables, colirios y ampolletas;
mientras que, la empresa proveedora de servicios TI le interesaba explorar la introduccion
de un nuevo servicio de consultoria de valor agregado en la cartera de servicios de su
Unidad Empresarial de Base de Sistemas Informaticos (UEB de Sistemas).

Por restricciones en cuanto al limite de paginas no se presenta el tratamiento y analisis de
las multiples fuentes de evidencias que forman parte de la construccion de ambas
soluciones consultoras. Tampoco se presentan los multiples hallazgos que fueron
condicionando la progresion de ambas soluciones consultoras. En (Espinosa-Cruz &
Loépez-Paz, 2013); (Espinosa-Cruz, 2014); (Espinosa-Cruz, 2014) y (Bernd-Martinez,
Castro-Zamora, Macia-Peréz, & Lopez-Paz, 2018) se explican los tipos de evidencias
utilizados, los contextos de intervencion, la identidad de los consultores y las
caracteristicas técnicas de las soluciones desarrolladas empleando GeSolutionBPM y

GelntegrationApp.

4. Conclusiones

La propuesta del marco metodologico de consultoria TI integra posturas centradas tanto
en dominios empresariales como en dominios académicos de una iniciativa de consultoria
TI. Se considera que este acercamiento es pertinente en tanto impacta en la solucion de
problemas reales de la sociedad a la par que se sustenta en paradigmas y métodos de
investigacion reconocidos y validados.

El proceso de integracion de DSR y Estudio de Caso garantiz6 un sistema de trabajo
genérico entre clientes y consultores. Este sistema de trabajo es capaz de recoger las
particularidades de cada contexto a intervenir, las soluciones consultoras a desarrollar y
a validar en multiples ciclos de construccion y evaluacion de artefactos DSR. También
contiene la base de conocimiento empirico que se utiliza como partida.

El resultado de la aplicacion de esta propuesta en tres escenarios cubanos de asesoria TI
evidencia que las formalizaciones de los canales de intervencion son esenciales para tener
acceso a la evidencia empirica en cada uno de los contextos intervenidos.

Finalmente, este marco no es aplicable a modelos de negocio poco maduros en reconocer

las TI como un recurso estratégico.
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