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Resumen

Con el objetivo de valorar como la gestion por procesos influye en la competitividad y organizacién de las
pequefias y medianas empresas con mas de cinco afios en actividad y pertenecientes al sector comercio y
servicio, se propuso un estudio que considera las tendencias globales que orientan y sugieren mayor dinamica
desde los componentes organizacionales. Se planted una investigacién cualitativa apoyada en la revisién
documental que resulté valiosa para contrastar los referentes bibliograficos con la actividad del sector real.
Los principales hallazgos destacan que la competitividad es un tema que con el pasar de los afios mantiene
Su vigencia en las organizaciones empresariales y estd en continua evolucion. Como resultado final se
encontré que, la gestién por procesos aporta de manera significativa al impulso de la competitividad
empresatrial, orientdndola hacia la coordinacién y explotacién eficiente de los recursos que se dispone en la
organizacion.
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The management by Processes in the SMEs of Barranquilla:
Differentiating Factor of the Organizational Competitiveness

Abstract

In order to assess how process management influences the competitiveness and organization of small and
medium enterprises with more than five years in activity and belonging to the trade and service sector, a study
was proposed considering the global trends that guide and suggest greater dynamics from the organizational
components. A qualitative research based on the documentary review was proposed, which was valuable to
contrast the bibliographic references with the activity of the real sector. The main findings highlight that
competitiveness is an issue that with the passing of time maintains its validity in business organizations and is
in continuous evolution. As a final result it was found that, the management by processes contributes in a
significant way to the impulse of managerial competitiveness, oriented it to the coordination and efficient
exploitation of the resources that are available in the organization.

Keywords: competitiveness; process; management; SMEs; market

Informacion Tecnologica — Vol. 30 N° 2 — 2019 103



La Gestién por Procesos en las Pymes de Barranquilla: Factor Diferenciador Barrios-Hernandez

INTRODUCCION

Hacia el afio de 1980, Michael Porter traza las primeras teorias relacionadas con competitividad, motivado
por la crisis de la industria del petréleo y el ascenso de la industria japonesa como lider econémico, que
despertaba la inquietud de la industria norteamericana y europea (Smit, 2010). Sus teorias impactan
profundamente el mundo empresarial con la publicacion de su libro Estrategia Competitiva, en el que
establece las cinco fuerzas de la competencia: rivalidad entre empresas existentes, ingreso potencial de otras
empresas, amenaza de productos sustitutos, poder de negociacion de los clientes y poder de negociacion de
los proveedores (Benitez, 2012). Segun el andlisis realizado por Garcia et al. (2014), de diferentes autores
con respecto a la competitividad, ésta se traduce en posiciones ventajosas dentro del mercado para garantizar
la sostenibilidad de la empresa dentro de éste. Asi también, contempla aspectos no comunes que pueda toda
organizacion disponer para lograr resultados de gran impacto en medio de un &mbito donde diversos actores
realizan actividades similares (Nechaev et al., 2014). Entre los autores analizados, se pueden condensar
varios aspectos para definir la competitividad en términos de capacidad de una empresa de penetrar en el
mercado, logar una posicién favorable en términos comparativos con sus competidores, de manera sostenible,
con habilidades administrativas y manejo adecuado de sus recursos, ofreciendo la mejor propuesta de
producto en términos de calidad y precio, generando dividendos a sus accionista y valor a la sociedad. Las
empresas compiten entre si por una porcién del mercado y las naciones o entes territoriales compiten por
segmentos de mercados globales (Porter y Kramer, 2018).

Porter establece desde 1980 que las empresas tienen estrategias competitivas que deben enfocarse en el
entorno del mercado en que desean competir, pues sus opciones estratégicas estan limitadas por él,
planteando su andlisis en aspectos al exterior de la empresa, para a partir de ahi definir la manera en que
debe funcionar su estructura empresarial, esta sugerencia se hace esencial pues en la medida que el mercado
es contemplado, se puede avistar aquellos componentes que en el corto, mediano o largo plazo pueden
impactar de una forma u otra en las organizaciones (Gupta et al., 2016). No obstante, los aspectos internos
no son desconocidos pues en conjunto se estiman surtidores para promover compendios que facilitan la
atencién de las exigencias que el mercado actual va marcando (Graham, 2016). Asi las cosas, se puede
enunciar que la importancia de la competitividad radica en que es determinante para su éxito o fracaso de las
células productivas (Porter y Heppelmann, 2015) pues su finalidad es ubicar a la empresa en una posicién
sustentable y rentable, basando su estrategia en costos y diferenciacion con respecto a la competencia,
buscando que el cliente perciba el valor del producto como algo mayor a su costo y por lo tanto esté dispuesto
a pagarlo, esto lo que algunos investigadores han alineado con conceptos de valores agregados que ponderan
tanto los productos como servicios, logrando impactar al cliente de tal forma que se logra superar la
expectativa inicial del mismo (Porter, 2015). Por lo citado, plantearse un analisis de la cadena de valor, como
herramienta para lograr llevar a la empresa a disefiar una estrategia basada en diferenciaciéon y en costos
para ser mas competitiva, es un ejercicio oportuno para toda organizacion (Yusuf et al., 2014). En esta
evaluacion de la cadena de valor, se presenta a la empresa como una desagregacion de grandes bloques de
actividades, de manera que se permite facilmente identificar aquellas instancias en las que se genera mayor
valor para el cliente o consumidor y, por lo tanto, este puede estar dispuesto a pagar su costo. Cada actividad
puede ser generadora de valor, ningln eslabén debe desconocerse pues las oportunidades de competencia
se pueden derivar de cualquier parte del proceso (Benitez, 2012).

Las pequefas y medianas empresas (pymes) en Colombia, son un motor econémico de grandes
proporciones, pues segin Confecamaras hacia el afio 2016 se increment6 la creacion de empresas en un
21.7% en comparacion con el afio 2015; en 2016 se instituyeron 299.632 empresas en el pais, 76.794
sociedades y 222.838 personas naturales; de las 299.632 unidades econdémicas creadas en este periodo, la
mayor concentracién se encuentra en el sector comercio (37,1%), seguido de alojamiento y servicios de
comida (13,1%), industria manufacturera (10,7%), actividades profesionales y cientificas (7,6%), construccién
(5,8%), actividades de servicios administrativos y de apoyo (4,4%) y otras actividades de servicios (4%). Por
su mayor participacion en la estructura de actividad economica, estos siete sectores dan cuenta del 82,6%
del total de unidades empresariales que se originaron en este afio (Confecamaras, 2016). El principal impacto
de las pymes se ve reflejado en la generacion de empleo, por lo cual motivar el incremento de la competitividad
de las mismas, es una tarea que involucra tanto a los entes del Estado, como universidad y organizaciones
no gubernamentales (Consuegra et al., 2017).

FUNDAMENTACION TEORICA

Con lafinalidad de proveer argumentos teéricos que permitan dar una interpretacién coherente a los hallazgos
del estudio, se desarrolla de forma concreta una revision de los postulados de Porter (1980), respecto a las
ventajas competitivas y la pertinencia que tienen en la actual dinamica econémica en que se desenvuelve las
pymes; asimismo se reflexiona sobre la necesidad de revisar el enfoque de las estrategias puras planteadas
hace mas de 30 afios por este autor. Por otra parte, la gestion por procesos cuenta con especial atencion, por
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ello, se describen algunos elementos tedricos necesarios para comprender cémo pueden estos aportar a la
competitividad de la organizacién.

Competitividad

La literatura ofrece un amplio desarrollo sobre a lo que competitividad respecta, sin embargo, se tomara como
fundamento tedrico los postulados de Porter (2015) respecto a la posibilidad de crear ventajas competitivas
para lograr un desempefio superior en un sector determinado. Inicialmente, se puede destacar que la vision
del autor consiste en definir esta ventaja como la forma en la cual una empresa, pais e incluso persona puede
colocarse en una posicion diferenciadora relativamente superior frente otros con base en factores y elementos
propios dificiles de emular; lo que se traduce en una caracteristica Unica y diferencial (Porter, 2015).

Sin embargo, para alcanzar el desarrollo pleno de una ventaja competitiva en el sector, es necesario llevar a
cabo una serie de acciones que permitan mantenerla y fortalecerla en el mediano y largo plazo por medio del
disefio e implementacion de diversas estratégicas ajustadas al contexto actual de la dindmica econémica y
social (Sélvell, 2015). En este orden de ideas, las investigaciones sobre las estrategias planteadas
inicialmente por Porter (1980) continua en desarrollo en funcién de mejorarlas y adaptarlas a las
transformaciones que exigen los entornos de hoy dia, destacando la evolucion de las ideas originales del
modelo hacia estrategias hibridas, permitiendo a las organizaciones la generacion de mdltiples fuentes de
ventajas competitivas frente a la competencia, combinando factores relacionados, por ejemplo, con el
liderazgo en costos y la diferenciacién (Salavou, 2015); La tabla 1 expone una revision y actualizacion del
enfoque de las estrategias genéricas de Porter (1980).

Tabla 1: Evolucién del enfoque de las estrategias del modelo de Porter (1980) (Adaptada de Salavou, 2015)

Enfoque de las estrategias Enfoque revisado y actualizado de Aporte
originales del modelo de Porter las estrategias P
La era de los datos e
. - . - informacién provee
Crea opciones estratégicas Crea opciones estratégicas suficiente fundamento para
basadas en la teoria basadas en hechos p

la toma de decisiones en
este aspecto.

La dindmica actual exige

Ofrece un modelo que comprende | Sugiere muchas estrategias L P
una vision holistica e

estrategias puras hibridas a nivel empresarial . .
integral de las estrategias.
Las estrategias en el

Ofrece opciones estratégicas en Ofrece opciones estratégicas en contexto actual requieren

dicotdmicas flexibles de mayor adaptabilidad al
cambio.
La interaccion entre

. P . Se ajusta al andlisis sectorial 0 diversos sectores, es
Se ajusta al analisis sectorial ; . o
multisectorial fundamental para disefiar y

ajustar las estrategias.

Tomando como referencia estos fundamentos tedricos sobre las ventajas competitivas es importante hacer
algunas precisiones sobre la aplicabilidad de esta teoria en funcién del propdsito del estudio con base en dos
argumentos esenciales. En primer lugar, se destaca que Porter (2015) proporciona un marco referencial
importante para la generacién de ventajas competitivas que puedan ser aplicables a las pymes para la mejora
de su posicionamiento en el sector, en tal sentido, el enfoque revisado de estas estrategias genéricas
proporciona mayor flexibilidad y amplitud atendiendo a los cambios de paradigma que se estan gestando
actualmente en le dindmica econémica y social (Carvalho y Costa, 2014). En segundo lugar, el
aprovechamiento, integracién y utilizacion de los recursos disponibles en la organizacién debe responder
necesariamente a estos nuevos desafios; por ello, es relevante que las técnicas y mecanismos para alcanzar
la competitividad tengan como base la gestion adecuada y eficiente de factores criticos como la informacion,
las mejores practicas en temas de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC), el capital humano,
gestion estratégica e innovacion (Ahmedova, 2015; Ceptureanu, 2015).

Gestidn por procesos
Existe evidencia en la literatura sobre la creciente importancia que tiene la implementacion de la gestion por
procesos en las organizaciones y el interés que esta cuenta por parte de los profesionales en los Gltimos afios,

a pesar de las limitaciones y el escaso desarrollo que se presenta en Hispanoamérica (Sanchez y Blanco,
2014). En este orden de ideas, Wolf y Harmon (2012) destacaron que efectivamente se evidencia un claro
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interés por implementar proyectos relacionados con la gestion de procesos, el cual no disminuyé a pesar de
los periodos econdmicos dificiles por los que atraviesa la sociedad, comprendiendo la importancia que este
tipo de iniciativas tiene para la mejora y el desarrollo de la organizacion; por otra parte, los autores sefialan
gue ha habido un desarrollo geografico importante principalmente hacia Europa y Estados Unidos, en donde
la gestion por procesos ha pasado de ser una practica informal a formar parte de las operaciones continuas
de las empresas (Wolf y Harmon, 2012).

En este contexto, es necesario desarrollar algunas bases teéricas sobre lo que comprende la gestion por
procesos y como contribuye a la mejora de la organizacion. Para comenzar, se debe mencionar que, a pesar
de la diversidad de enfoques y definiciones que existe sobre el término, de acuerdo a la vision de algunos
autores un proceso es un conjunto de actividades y procedimientos que interactlan de forma sinérgica, légica
y secuencialmente para transformar unos insumos (inputs) en una salida (outputs) para crear valor y satisfacer
una necesidad puntual del entorno (Davenport y Short, 1990; Simon, 2018). Ante este planteamiento, es
relevante precisar que los procesos cuentan entonces con una serie de caracteristicas comunes que lo
definen, a saber: a) Cuentan con una entrada especifica, es decir, un insumo el cual debe ser transformado
y que proviene de un proveedor interno o externo, b) Involucra personas con diferentes niveles de
responsabilidad y liderazgo en cada uno de sus componentes; ¢) Requiere de recursos materiales e
intelectuales para su desarrollo; d) Implica una fase de planificacion para determinar su objetivo y detalle a
nivel de procedimientos; e) Termina cuando hay una salida o producto de acuerdo a las caracteristicas y
requerimientos establecidos (Rosemann y Vom Brocke, 2015).

Con base en los argumentos tedricos sefialados, se puede entender de forma concreta que gestion por
procesos en la organizacion consiste en identificar objetivos para disefiar y desarrollar acciones que integren
un conjunto de medidas de control, administrativas y de supervisién con el fin de orientar las actividades hacia
los objetivos y metas organizacionales, siempre tomando en cuenta las necesidades de los clientes y
alineados con sus expectativas (Chang, 2016). De forma ilustrativa, la figura 1 expone la interrelacion de los
elementos que conforman una vision general de los procesos en la organizacion.
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Fig. 1: Procesos en la organizacion (Adaptada de Mallar, 2010)

De acuerdo a los elementos presentados en la figura 1, la gestién por procesos integra diversas areas de la
organizacién, la interaccion entre estas se transforma en un factor clave para alcanzar la integracién de las
actividades y procedimientos. Su relacién con la competitividad radica en que es posible alcanzarla por medio
de la medicién de los resultados utilizando para ello indicadores; el compromiso y capacitacion adecuada del
recurso humano que permita una apropiacion de la gestidon por procesos en la cultura organizacional; la
alineacion con las metas y objetivos estratégicos del negocio; por ultimo, la tecnologia como mecanismo de
apoyo para llevar a cabo todas las actividades y procedimientos necesarios en la organizacion (Vuksic, et al.,
2017).

METODOLOGIA
Para la realizacién de este articulo se planted un tipo de investigacion cualitativa. Se opt6 por este enfoque
tomando en consideracion aspectos resefiados por autores como Talaya y Collado (2014), quienes han

propuesto esta alternativa de analisis y abordaje, por facilitar un acercamiento a la realidad de fenémenos y
eventos que pueden ser contrastados con referentes tedricos, permitiendo a los investigadores utilizar la
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experiencia previa que se haya desarrollado como parte de su proceso o contacto con los eventos de estudio.
Asimismo, la revisiébn documental ha servido como base para la exploracién de las teorias sobre un tema
particular para la construccién de conocimiento (Wolfswinkel, 2013). Las fuentes secundarias consultadas en
su mayoria fueron articulos cientificos y documentos de bases de datos como Scielo, Scopus, Elseiver y
Emerald siquiendo con las pautas y criterios establecidos universalmente, es decir, de preferencia de los
Ultimos 5 afios en revistas de corriente principal y mayor porcentaje en idioma inglés. Asi también, se tomaron
en consideracién publicaciones de fuentes gubernamentales y no gubernamentales para lograr la recopilacion
de interés al respecto y nutrir la informacion que se recopilé para posteriormente destacar los aspectos de
mayor importancia. Como técnica para la captura de la informacion se desarrollé una revision documental,
cuyas etapas se muestran seguidamente, en la figura 2.

Busqueda por frases clave

Seleccion de documentos

Se organizan palabras clave y
frases para localizar
documentos en bases de datos -
del idioma inglés y espariol que |S& analizan los documentos
se relacionen con el tema de la | Mediante una matriz

investigacién (50 documentos). |comparativa que permite - v -
9 ( )- |observar la trazabilidad de los | S toma la informacicn elegida

textos con la investigacion en ~ |Y S€ hacen reflexiones de
curso (se definen 30 acuerdo a las experiencias y
documentos). observaciones previas que se

tiene de las pymes en la ciudad
de Barranquilla, lo anterior
permite dar curso al documento
escrito.

Contraste de la informacion

Fig. 2: Etapas de la revisién documental

Bajo el enfoque metodolégico establecido, la revision de la literatura siguié unas pautas muy bien definidas
gue facilitaran la organizacién y sistematizacion de la informacién. En primer lugar se definieron tres ejes
tematicos que permitieran orientar la basqueda y recoleccién de documentos por medio de la utilizaciéon de
un conjunto de palabras clave, en este sentido, la primera linea de trabajo fue con respecto a la posicion
actual en el ambito de competitividad que tienen las pymes colombianas frente a sus pares a nivel
internacional, para ello se utilizaron palabras clave en espafiol e inglés que permitieran hallar documentos
oficiales reconocidos internacionalmente sobre los avances que, en materia de competitividad, Colombia ha
tenido. Se emplearon las siguientes frases: indice de competitividad Colombia, Banco Mundial, Competitividad
Colombia, Foro Econémico Mundial, innovacién, pymes, desarrollo, para de este modo lograr siete criterios
de basqueda de informacion.

Asimismo, el siguiente grupo de palabras clave se establecieron en funcion de un segundo eje temético, las
herramientas para alcanzar la competitividad. En tal sentido, se emplearon frases como: herramientas
empresariales, competitividad, calidad, procesos, gestion de la calidad, cadena de valor, analisis de procesos,
reingenieria de procesos, gestidén por procesos, indicadores y fichas de procesos, factores determinantes de
competitividad, procesos administrativos, pyme, indicadores, para un total de quince criterios. Por ultimo, se
analizaron las caracteristicas econdmicas de la region caribe aplicando las siguientes lineas de busqueda:
contribucién al PIB, sectores econémicos mas relevantes, emprendimiento, condiciones medioambientales
que favorecen su desarrollo, emprendimiento e inversidn, contribucion de la pyme a la economia y el empleo,
factores de competitividad de la pyme y estrategias para la sostenibilidad de la pyme.

En segundo lugar, una vez obtenida todos los articulos e informes recolectados con base en los criterios de
busqueda establecidos se procedi6 a la realizacién de un proceso de seleccion en el cual se incluyeran los
documentos mas relevantes en funcion del objetivo del estudio. Para ello, se analizaron los aportes de cada
autor, sefialados en el resumen, seccion de resultados, discusiones y conclusiones para el caso de articulos
cientificos y datos y estadisticas relevantes emanados de los organismos oficiales reconocidos
internacionalmente sobre temas de competitividad, de este modo, se logré la depuracion de la informacién
para obtener finalmente treinta documentos de trabajo. Finalmente, en la tercera etapa se contrastaron los
aportes y reflexiones de la literatura con base en las experiencias y observaciones que se tienen de la pyme
en la Ciudad de Barranquilla con la finalidad de establecer un marco de comparacion que diera cuenta de su
situacion actual en términos de competitividad y como la gestion por procesos puede contribuir a mejorar esta
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posicion. Los ejes que orientaron el analisis fueron los establecidos inicialmente, posicién actual en el ambito
de competitividad que tienen las pymes colombianas frente al a otras a nivel internacional, herramientas para
lograr la competitividad y el contexto econdémico de la pyme en la region caribe colombiana.

RESULTADOS

El concepto de competitividad ha tomado tal relevancia, que no solo se asocia al entorno empresarial, sino
también al avance econémico de los paises y entes territoriales, como el Sistema Nacional de Competitividad
de Colombia formado en 2005 con la participacion de Michael Porter, el cual se encarga de promover y poner
en marchar politicas de productividad y competitividad a nivel nacional, con base en el Informe Nacional de
Competitividad, con datos de las areas de mayor impacto como salud, ciencia, tecnologia, mercado laboral,
financiacion para el emprendimiento, entre otras (SNCCTI, 2018). A nivel internacional, se encuentran
iniciativas promovidas por el Foro Econémico Mundial y el Banco Mundial, entre otros (Hoyos y Salazar, 2011).
Todas estas, guardan en comun los lineamientos que dan forma o cavidad a la competitividad en la empresa
de hoy, y que indistintamente del renglén productivo donde se ubica una organizacion u otra se deben
contemplar para alcanzar los niveles de excelencia y participacion en los mercados que se desean obtener
(Hernandez et al., 2014). A continuacion, en la tabla 2 se expone la informacion en donde Colombia figura en
términos de competitividad frente a otros paises.

Tabla 2: Indicadores de Competitividad 2017-2018 (Datos tomados de SNCCTI, 2018)

Nombre Organizacion No. paises | Posicidn Top 5
indice de Suiza, Estados Unidos,
Competitividad Global Foro Econémico Mundial 137 66 Slngapgr, Paises Bajos y

Alemania

Anuario Mundial de Instituto Internacional para 63 54 Hong Kong, Suiza, Singapur,
Competitividad el Desarrollo Gerencial Estados Unidos y Paises Bajos
- . Nueva Zelanda, Singapur,
Indice de Facilidad Grupo del Banco Mundial 190 59 Dinamarca, la Republica de

h N i
para hacer Negocios Coreo y Hong Kong

Organizacion Mundial de la
Propiedad Intelectual
(OMPI), la Universidad 127 65
Cornell y la Escuela de
Negocios INSEAD

indice Global de
Innovacion

Suiza, Suecia, Paises Bajos,
Estados Unidos y Reino Unido

De acuerdo a las cifras citadas, Colombia entre 2017 y 2018 se ha ubicado en algunos registros en la media
de los paises analizados, teniendo que el mejor desempefio se observa en el indice de Competitividad Global
(ICG), donde de los 137 paises que fueron revisados, Colombia logré la posicion 66. Caso similar en el indice
de Facilidad para hacer Negocios (IFHN) del Grupo Banco Mundial donde de 190 paises se instal6 en el
puesto 59. No obstante, en el caso del Instituto Internacional para el Desarrollo Gerencial (INDG) se muestra
en la casilla 54 de 63 paises examinados (SNCCTI, 2018). El Foro Econémico Mundial durante cuatro décadas
mediante sus reportes anuales, ha estudiado y evaluado los factores que sustentan la competitividad de las
naciones, con el objeto de hacer visible y estimular la discusion entre todos los interesados, tanto privados
como gobierno, sobre las estrategias y politicas para enfrentar los retos de las mejoras en competitividad
(Smit, 2010).

Las herramientas empresariales para lograr posiciones competitivas son variadas, ademas del analisis de la
cadena de valor se tienen otras propuestas como el andlisis de procesos, reingenieria de procesos, gestion
de calidad, entre otros, tomando mucha relevancia en los Ultimos afios la gestién por procesos. Esto Gltimo
se puede entender por la madurez que han alcanzado los procesos administrativos y porque a hoy se cuenta
con mucha informacién que puede ser de utilidad, incluyendo los primeros anticipos logrados en el siglo
anterior (Hammer, 2015). Entre finales de los 90 e inicios del afio 2000, la gestién por procesos ha sido
ampliamente usada por empresas con base en gestion de calidad o calidad total, al centrar su enfoque en la
identificacion y gestion de los procesos y la interaccion que se da entre ellos, apuntando al disefio de procesos
pensando en los clientes, contribuyendo de forma sostenida a conseguir resultados. Esta gestion por procesos
busca que las estructuras empresariales tengan una mayor capacidad de adaptacion y respuesta a los
constantes cambios del mercado, con un enfoque mayor hacia el cumplimiento de los objetivos, el valor
agregado y la satisfaccion del cliente (Ruiz et al., 2014).

Para su gestion, se parte de identificar en los procesos, definir la relacidn entre ellos a través de un mapa de
procesos, describir las actividades a través de diagramas, soportar la informacién en una ficha de proceso
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donde entre otros temas, se establecen indicadores que permitiran medir la capacidad, eficiencia y efectividad
de los procesos. La informacién de los indicadores permitirda hacer un andlisis de la operacién, detectar
oportunidades de mejora y tomar decisiones (Ruiz et al., 2014). Las pequefias y medianas empresas (pymes)
pueden encontrar panoramas diferenciales, donde no solo logren dominar los aspectos basicos de su
organizacién, sino generar una dinamica estratégica que les permita anticipar y hacer frente a los cambios del
mercado. Los aspectos esenciales citados, se compilan seguidamente en la figura 3. Como se observa, la
gestion por procesos debe cumplir un ciclo particular, donde cada organizacion demarque sus necesidades,
peculiaridades y establezca asi también sus mecanismos o instrumentos de gestion, mejora y seguimiento.

r o\ ] Fichas de Procesos r \
« Definir procesos » Medir Eficiencia
« Establecer relaciones » Medir Eficacia
» Diagramas
« Caracteristicas de las
actividades
— Mapa de Procesos \. J — Indicadores

Fig. 3: Herramientas para la gestion por procesos a nivel de pymes

La regién caribe colombiana es uno de los sectores de mayor importancia para la economia del pais,
ubicandose en la ultima década como una de las regiones con mayor contribucién al PIB nacional con datos
de 2013, debido principalmente al impulso minero y el crecimiento del sector construccién. Las condiciones
naturales de la region por presencia de recursos naturales y su ubicacion geografica, hacen de esta zona del
pais un territorio propicio para procesos de emprendimiento, lo cual se refleja en las cifras del afio 2014 donde
tuvo las tasas més significativas en materia de emprendimiento, por encima de otras ciudades en el pais como
Medellin, Bogota y Bucaramanga. La regién en los ultimos afios se ha convertido en un lugar atractivo para
nuevas inversiones de nuevos negocios o0 expansién, con cifras de inversion de alrededor US$30.000 y
generacion de 17.000 puestos de empleo entre 2010 y 2015 (Cardona et al., 2017).

Este dinamismo en las cifras de emprendimiento aplica para las pymes, en las que se convierten
posteriormente estas nuevas unidades, y tener las herramientas adecuadas para garantizar su sostenibilidad
en el tiempo y participacion en el mercado pasan a ser sus principales factores de éxito; autores como Bansal
y Des Jardine (2014), han dejado ver en sus investigaciones que la sostenibilidad ya no es un tema trivial y
gue por el contrario hoy debe estar en la agenda de trabajo de cualquier tipo de organizacién empresarial. En
Colombia las pymes representan el 96.4% de total de empresas, segun datos del Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica (DANE) de 2005 y generan el 63% del empleo del pais, representando
una base importante para el comportamiento del PIB nacional, aportando asi al desarrollo de la economia,
productividad y competitividad (Castellanos et al., 2016). A pesar de esta relevancia de las pymes, se presenta
un gran porcentaje de ellas que no logra mantenerse a flote en los primeros afios siendo un aspecto critico
en esto la falta de competitividad (Castellanos et al., 2016).

Todo lo enunciado toma importancia, pues los conceptos antes revisados de competitividad y las herramientas
disponibles para alcanzarla, rescatando la posibilidad del uso de la gestién de procesos, a partir de los
comentarios expuestos, resaltan el creciente uso de esta metodologia en los Ultimos afios, logrando flexibilizar
a las empresas de manera dindmica en sus estrategias, para hacer frente a los cada vez mas vertiginosos y
exigentes entornos empresariales (Balkyte y TvaronaviCiene, 2010). Los mercados actuales estan
influenciados por un gran intercambio de informacion gracias a la globalizacion y redes sociales, donde los
clientes y usuarios de servicios de empresas grandes y pequefias tienen acceso a conocer de nuevos
productos, avances en tecnologia, mecanismos tecnoldgicos, entre otros, que promueven una mayor
demanda en especificaciones volubles para sus necesidades en comparacion con afos atras. La velocidad
de respuesta de las pymes tiene que ser mayor para poder asegurar la sostenibilidad de su posicion en el
mercado (Tello y Velasco, 2016).
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Los factores de competitividad mencionados por Garcia et al. (2014), en su andlisis, dan una idea de los
aspectos que debe tener en cuenta una pyme, como son: innovacién, capital humano, tecnologias de
informacién y comunicacion, medio ambiente, recursos financieros y factores de diferenciacion. La gestion
por procesos aplica los sistemas de calidad y gestién de operaciones para lograr eficiencia y eficacia
organizacional, impulsando acciones de mejora con base en la informacién generada del seguimiento y
control, lograda a través del seguimiento de indicadores de los aspectos clave de los procesos. En ésta se
busca un enfoque hacia los requerimientos de los clientes internos y externos, asegurando un enfoque
homologado en todas las areas (Ramirez et al., 2016).

Segun el analisis de Sanchez et al. (2011), los motivos que impulsan a las empresas a seguir este modelo de
gestion por procesos son: mejora en eficiencia y productividad, logro de objetivos corporativos, mejora en la
imagen corporativa, mantenimiento o incremento en la participacién del mercado y la obtencion de ventajas
competitivas. Por consiguiente, una organizaciéon que adopta una gestidn por procesos, podria diferenciarse
de manera palpable de otra que no aplica este tipo de lineamientos para sus actividades organizacionales,
entre otras cosas porque se estimulan aspectos como creatividad e innovacién (Palma et al., 2016). Asi mismo
destacan los mencionados investigadores que el sistema presenta algunas limitaciones para su
implementacién como la resistencia al cambio, estrategia defectuosa, apego a antiguas tecnologias, baja
inversién en educacion, equipo directivo inflexible, falta de compromiso a largo plazo y falta de tiempo para
planificar por parte de la direccion. Sin embargo, no ha sido motivo para evitar que cada vez mas empresas
acojan este sistema, por sus reconocidos beneficios: conocimiento del por qué se hacen las cosas al identificar
cada proceso, esto a su vez permite identificar los costos asociados y disefiar estrategias para su reduccion;
contra con un sistema de medicién; favorecimiento del trabajo en equipo; orientacién hacia el cliente;
identificacion de obstaculos; disminucién de errores; permite el analisis del valor agregado asociado a cada
actividad; aporta una visiéon global de la organizacion; ayuda a la toma de decisiones; favorece la
implementacién de sistemas de calidad total y mejoramiento continuo; mejor uso de recursos y elimina las
barreras entre los diferentes departamentos de la organizacion (Hernandez et al., 2017).

Por las multiples ventajas ya mencionadas, la gestién por procesos tiene mucho que aportar a la gestion de
las pymes a nivel mundial, al ser una herramienta que facilita la mejora continua, permite detectar
oportunidades de mejora de manera &gil y orienta a la compafiia en un objetivo Unico de satisfaccion al cliente
y al tener identificadas las posibles limitaciones para su aplicacién, solo resta definir una metodologia
adecuada para cada organizacién, que tenga en cuenta sus particularidades y las del sector en que se
desenvuelva, para que sea un éxito su evolucion y sostenibilidad y por ende, lleve a obtener los resultados
de competitividad esperados (Durst y Runar, 2012). Sanchez et al., (2011), sugirieron una metodologia para
ser aplicada en pymes espafiolas, que también podria ser considerada para pymes en Colombia y la region.
Dicha metodologia propone la implementacion de 5 etapas: i) equipo humano comprometido; ii) diagnéstico
inicial; iii) planificacion; iv) formacion del personal; y v) identificacién de los procesos. La existencia de un
equipo comprometido y con un alto sentido de pertenencia; la realizacion de diagndstico inicial; el
cumplimiento de la etapa de planificacion del proyecto; la formacion y sensibilizacién del personal de forma
constante; la identificacion de los procesos de la empresa, para su clasificacion y analisis; los procedimientos
de control (establecimiento de indicadores), puede dar como resultado final la mejora de procesos en los entes
econdémicos (Schmiedel et al., 2014).

DISCUSION FINAL

Siendo las pymes un modelo empresarial de mucha importancia en Colombia y con un impacto tan interesante
como el analizado en el presente documento, se hace recomendable la motivacion para aplicar el sistema de
gestion por procesos con miras a promover un aporte mejor a la economia local, nacional y mundial; de esta
manera se pueden alcanzar niveles de gestion diferenciadores, que no solo promuevan la competitividad
como lo ha expresado Porter (2015), en beneficio de los empresarios y sus colaboradores, sino que se logre
la dinamizacion misma de los mercados en la medida que los niveles organizacionales alcancen escalas méas
estructuradas. Por otro lado, la gestion por procesos deriva también en mayor conocimiento del ente
productivo lo cual puede verse traducido en términos de sostenibilidad, tal como lo ha planteado Bansal y Des
Jardine (2014), indicando que toda organizacion debe incluir hoy en su agenda de trabajo, las estrategias
necesarias que apunten a esta posicion.

Con base en los resultados es posible argumentar que la evidencia mostrada por Wolf y Harmon (2012) es
acertada en cuanto al escaso desarrollo que tiene la gestion de procesos en paises hispanoamericanos y
contrasta con los indices de competitividad que actualmente posee el pais, donde la pyme desempefia un rol
fundamental (SNCCTI, 2018). Por otra parte, las caracteristicas y el contexto particular que tienen estas
organizaciones en la dinamica econdmica de la region caribe, permiten reflexionar sobre la pertinencia de la
implementacion de la gestidn por procesos, la cual sefialan Vuksic, et al. (2017) como un mecanismo efectivo
para lograr la competitividad. Otro factor sobre el cual se puede plantear la discusion es si la gestion por

110 Informacién Tecnoldgica — Vol. 30 N° 2 — 2019



La Gestién por Procesos en las Pymes de Barranquilla: Factor Diferenciador Barrios-Hernandez

procesos implica un cambio profundo en la cultura organizacional, en este sentido, Rosemann y Vom Brocke
(2015) sefialan que el factor humano en la implementacién de esta dinamica es crucial para lograr el éxito de
esta practica administrativa. Por otra parte, el aporte que puede dar la gestién por proceso a la pyme de la
ciudad de Barranquilla es notorio, dado que esta practica podria contribuir a superar con éxito los primeros
afios de vida de una empresa a través del impulso de su competitividad, considerado que esto es una debilidad
generalizada, tal como lo expone Castellanos et al. (2016).

Por lo manifestado, la busqueda de la competitividad como motor empresarial que brinda a toda corporacion
la posibilidad de ocupar una posicion destacable en un mercado de constante cambio, puede propiciar al
interior de toda empresa, la transformacién necesaria para beneficiar de forma simultanea su participacion en
el entorno y la gestion por procesos como un factor clave y particular en su escenario de accion, lo anterior
se alinea con postulados propuestos por investigadores contemporaneos como Sanchez et al. (2016), quienes
en sus estudios han logrado recopilar evidencias de la influencia de la organizacion estructurada en la
competitividad global de toda célula empresarial y que muestran como los esfuerzos constantes y
determinados en tal sentido pueden arrojar resultados no esperados.

CONCLUSIONES

De acuerdo al trabajo presentado y a los resultados obtenidos, se pueden plantear las siguientes conclusiones
principales:

a) La evidencia mostrada en el articulo permite contribuir al desarrollo de un marco general para el disefio de
politicas orientadas a la implementacion de la gestion por procesos en las pymes de la ciudad de Barranquilla,
sustentado en la relevancia, pertinencia e interés que tiene este campo en la actualidad. En tal sentido, se
debe fomentar el compromiso de los sectores involucrados, sean de orden publico o privado, para que logren
actuar coordinadamente en la aplicacion de estos mecanismos de mejora en las organizaciones; asimismo,
con la participacién responsable de los lideres y todo personal de la pyme;

b) Los datos y estadisticas sugeridos por la literatura sobre la dinamica econdmica, innovacion y
emprendimiento de la regidn caribe, muestran que hay un auge econémico importante y, por tanto, es posible
aprovechar los recursos de la pyme para impulsar su competitividad; por tal razén, existe una clara
oportunidad para canalizar a estas organizaciones hacia estados mas présperos. Ante este planteamiento, es
pertinente mencionar que el contexto actual sirve como referencia para la implementacién de gestion por
procesos en otras experiencias similares de paises emergentes como el caso colombiano, dado que las
caracteristicas, circunstancias y factores de éxito de las pymes son parecidas;

c¢) La literatura confirma que existe un impacto en la competitividad si se adoptan medidas por implementar la
gestién por procesos en las organizaciones. Tal evidencia sustenta el argumento principal de la investigacion
y coloca a los investigadores en un rol mas activo que les permita indagar y comprender con mayor
profundidad los factores multidimensionales que debe atender la pyme para lograr niveles de competitividad
adecuados a los niveles internacionales; ain mas conociendo que este sector es el mas importante y
representativo de la economia nacional.
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