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INTRODUCCIÓN 

 

     Las principales transformaciones que día a día está teniendo nuestro 

entorno económico son la constante globalización, la influencia de los medios 

de comunicación,   y la búsqueda por el mejoramiento  de la calidad  con 

reducción de costos en la prestación de servicios  y de desperdicios. Todos 

estos factores deben tenerse en cuenta , a la hora de luchar por mantenerse en 

el mercado; aunque afecta también a grandes empresas que siguen un 

adecuado proceso de planeación, también  golpea a las PYMES, por qué  este 

tipo de cambios  están poniendo en peligro la existencia y competitividad de 

este tipo de organizaciones en nuestro país.  
 

     Este tipo de negocios en su mayoría familiares genera más del 50% del 

empleo nacional, significan el 36% del valor agregado industrial, el 92% de los 

establecimientos comerciales y el 40% de la producción total del país, lo cual 

demuestra su importancia y su gran potencial de crecimiento (al comparar su 

participación en el PIB y el número de establecimientos (León, 2006). Aunque 

han logrado un notable crecimiento no es suficiente para mantenerse en el 

mercado; una de sus mayores dificultades es la participación limitada al 

mercado que en otras palabras significa, desvinculación con otros sectores de 

la economía y capacitación deficiente de sus recursos humanos sobre todo la 

parte gerencial. 
 

     Es importante analizar la adaptabilidad  de las PYMES  a este nuevo 

esquema económico con el fin de mantener una posición en el mercado y 

sobre todo, profundizar en la necesidad de un cambio de cultura por medio de 

un enfoque basado en la gestión de procesos, que sirva de instrumento para 

identificar, y comprender las principales fallas en la ejecución de sus procesos 

y la oportunidad  de mejorarlos y hacerles seguimiento. 
 

 

 



 
 

     La metodología de análisis y mejoramiento de procesos nos ayuda a 

estudiar y entender porqué los procesos no funcionan adecuada y 

armónicamente, por qué se vuelven costosos para la organización y generan 

pérdidas .Asimismo nos ayuda a definir las acciones que debemos iniciar y 

emprender para eliminar cualquier tipo de dificultad, variación o alteración. De 

esta manera “las PYMES deben revisar a fondo sus procesos a fin de 

mejorarlos y satisfacer los requisitos y necesidades de sus clientes, tanto 

externos como internos” (Duque Osorio, 2008). Las PYMES deben ser vistas 

como  un sistema social  y económico que integra procesos, recursos, y 

personas, todos ellos orientados hacia el logro de los objetivos. 
 

     Teniendo en cuenta lo anterior el presente ensayo tiene como fin analizar la  

importancia de la gestión de procesos  como factor estratégico en las PYMES 

de manera que les permita obtener ventajas competitivas, un alto nivel de 

desarrollo y sostenibilidad en el mercado. Para esto se realiza una revisión 

bibliográfica con base en las experiencias y  los conocimientos de varios 

autores para ser una guía en el proceso de mejoramiento de los modelos de 

negocio de este tipo de organizaciones. 
 

    Con base en lo anterior podemos afirmar la siguiente hipótesis: La 

competitividad de las PYMES  puede mejorarse  aplicando el Modelo de 

Mejoramiento Continuo  Deming (Ciclo PHVA ), cuya base se soporta en una 

adecuada planeación, implementación, control y mejora continua  para aquellos 

procesos de negocio críticos de la organización. Esta es una metodología de 

fácil aplicación  para los procesos estratégicos, misionales y de soporte que 

identifica oportunidades  de mejora. 
 

     Inicialmente  en el primer capítulo se realiza una breve descripción de  la 

situación actual de las PYMES en nuestro país; el segundo capítulo  aborda la 

gestión de procesos en las organizaciones y finalmente en el tercer capítulo, se 

desarrolla un análisis de la incidencia de la gestión de procesos, citando 

ejemplos y algunos casos aplicados en las PYMES
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                      DESCRIPCIÓN DE LA SITUACIÓN  DE LAS PYMES 

 

     El desarrollo económico se caracteriza por ser un proceso de mejoramiento 

que surge a partir de las ideas, la creatividad e innovación de nosotros los 

seres humanos; nuestro entorno  económico cada vez es más complejo, por la 

aparición de nuevas tecnologías de información, cambios en formas de trabajo, 

diversos estilos de liderazgo, nuevas formas de conocimiento, han tenido gran 

influencia en nuestra economía; gracias a esto se han logrado numerosos 

cambios en algunos  sectores económicos.  
 

     Nuestra economía ha evolucionado a pasos agigantados por el desarrollo 

de  proyectos de inversión que han generado nuevas fuentes de ingresos y 

obtenido resultados satisfactorios y beneficiosos a través del uso  eficiente y 

adecuado  de los distintos  recursos  que poseen las empresas. Estos 

proyectos nuevos son ese tipo de organizaciones que pueden adaptarse a 

cambios sociales, económicos y tecnológicos; ingresan e invitan a los estratos 

medios y bajos a generar  ingresos, direccionando sus esfuerzos  en crear 

condiciones para  competir y subsistir en el mercado. 
 

NORMATIVIDAD Y ANÁLISIS SECTORIAL 

 

     A partir de la ley 590 de 2000 se reconocen las PYMES (micro, pequeñas, 

medianas y grandes empresas) como toda unidad de explotación económica, 

realizada por cualquier persona natural o jurídica, en actividades 

empresariales, agropecuarias, industriales, comerciales o de servicio, rural o 

urbana, en consideración a sus aptitudes para la generación de empleo, el 

desarrollo regional, la integración entre sectores económicos, el 

aprovechamiento productivo de pequeños capitales y teniendo en cuenta la 

capacidad empresarial  y cultura organizacional de las PYMES.(Ley 590, 2000).  

 

A continuación la siguiente tabla, describe la clasificación de las PYMES según 

el monto de sus activos, y el número de empleados: 
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Tabla 1. Definición de las PYME en Colombia. 

 

 

 

 

 

 

Fuente Ley 590 de 2000-MiPYME. 

     La mayoría  de estas PYMES se crearon como respuesta a la situación de 

desempleo y condiciones laborales no favorables  que atraviesa nuestro país. 

La  razón principal  es el deseo por mejorar la capacidad económica y el 

sustento para las familias; debido a esto una gran  población  se sitúa entre los 

18 y 34 años principalmente jóvenes universitarios  sin experiencia laboral, 

mientras que  otro grupo se sitúa entre los 45 y 64 años personas con 

dificultades para acceder a puestos de trabajo estables principalmente 

motivados por la oportunidad de mejorar sus ingresos. (Global 

Entrepreneurship Monitor, 2012). 
 

Según cifras presentadas por RedePYMES (2013), en cuanto al desarrollo 

sectorial: 

Se observa la gran concentración de la industria en aquellos 

segmentos basados en el aprovechamiento de los recursos 

naturales, tanto de origen agropecuario  como minero. Este grupo de 

sectores representa el 71% de la producción industrial. Si excluimos  

la refinación de petróleo y la industria petroquímica, la manufactura 

basada en el aprovechamiento de los recursos naturales  representa 

aproximadamente el 60% del total industrial. Los principales sectores 

son: Alimentos, Cuero y Calzado, Muebles y Madera, Textil y 
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Confecciones, Artes Gráficas, Plástico y Químico, Metalúrgico y 

Metalmecánico, Autopartes y Minerales no Metálicos. 

 

     Es importante destacar el crecimiento de estas empresas en sectores de 

difícil acceso como el petrolero y el industrial; considero que  llegar a este nivel 

de competitividad nos está mostrando el gran potencial para diversificar 

mercados a través de alianzas con organizaciones regionales y trabajo 

conjunto con el Gobierno Nacional. 

 
PROGRAMAS DE EMPRENDIMIENTO 

 

     La percepción que se tenía antes de crear empresa ha cambiado, por qué 

ahora gracias a los medios de comunicación principalmente por el uso del 

Internet; muchas de estas ideas se han forjado por el uso de las TICS y en gran 

medida por la influencia que ha tenido el Ministerio de Educación Nacional con 

las instituciones de educación superior al exigir, articular o combinar la 

educación con el mundo productivo. El resultado de esta interesante 

combinación fue la creación de pequeñas microempresas con el propósito de 

dar solución a múltiples problemas económicos de nuestro país y al mismo 

tiempo formar y capacitar  estudiantes  con conocimientos y experiencia en el 

diseño y creación de este tipo de negocios. (Villegas &Tori, 2009). 

 

     Con el objetivo de fomentar la creación de empresa el Ministerio de 

Comercio, Industria y Turismo ha desarrollado políticas, planes y programas de 

emprendimiento para el desarrollo de las micro, pequeñas y medianas 

empresas (PYMES), adjudicando recursos de cofinanciación no reembolsables 

de capital semilla a personas jurídicas o naturales que tengan un proyecto o 

idea de negocio validada comercialmente con el potencial de convertirse en un 

emprendimiento dinámico e innovador.(Ministerio de Comercio, Industria y 

Turismo, 2012). 
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     Este tipo de programas están ajustados a las necesidades tanto de grandes 

empresarios en busca de proyectos nuevos como personas jurídicas o 

naturales que buscan el apoyo económico para sacar adelante ideas 

innovadoras dando respuestas a problemas económicos.  Las PYMES lograron 

proyectar un gran potencial creativo e innovador, consolidando nuevos 

negocios, con la ayuda del Gobierno a través de programas de emprendimiento 

en alianza con el SENA, brindando asesoría en la formulación de planes de 

negocios, seguimiento empresarial y formación complementaria.  Todos estos 

programas de emprendimiento están acompañados de estrategias comerciales 

y sociales que involucran jóvenes estudiantes, y adultos en general haciendo 

posible el desarrollo de proyectos exitosos por consecuencia crean riqueza, 

empleo y ayudan a proyectar nuestra imagen en el mundo. 

 

     Podemos afirmar que  el Gobierno ha centrado sus esfuerzos en lograr que 

toda una población perteneciente a cualquier estrato económico pueda acceder 

a estos  programas disponibles para desarrollar ideas de negocio, con una 

adecuada asignación recursos,  buscando un país más productivo y un mejor 

futuro. 

 
CARENCIAS POR TECNOLOGÍA 

 

     Aunque las PYMES han propiciado un cambio en diferentes sectores de la 

economía, también es importante nombrar que le falta más inversión en 

tecnología que apoye procesos de gestión financiera, comercial, de producción 

y de gestión humana; las inversiones  se realizan en gran parte para apoyar el 

tema productivo con maquinaría, e infraestructura, dejando de lado inversión 

necesaria que por desconocimiento, les brinde un mejor desempeño a sus 

procesos internos como por ejemplo, haciendo uso de las TICS puedo negociar 

con diferentes proveedores, ampliar mercado, acceder a nuevos canales de 

distribución, crear facturas electrónicas. 
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     No asignar recursos a tiempo, no estar atento a los cambios del entorno 

hace que las PYMES no sean tecnológicamente competitivas y puedan 

desaparecer. La  inversión en tecnología para que produzca los frutos 

proyectados, debe ir de la mano con el fortalecimiento del equipo de trabajo, de 

este modo mejorará los conocimientos y esto le servirá para su propio beneficio 

generando ventajas competitivas .Por esta razón se hace necesario el uso de 

tecnología como herramienta de apoyo para los procesos internos y externos; 

el gobierno con ayuda del Ministerio de Tecnologías de la información y las 

comunicaciones (MINTIC) deberán mejorar este tema en los programas de 

emprendimiento a partir del  uso, importancia, aplicaciones  y necesidad para 

estas unidades de negocio. 
 

     Según el estudio" Adopción y uso de las TIC en las PYMES colombianas 

"realizado por la empresa de sistemas Cisco (Agencia Efe, 2009) bajo el apoyo 

de ACOPI Y CINSET1, reveló lo siguiente: 

 

El 37 por ciento de las pequeñas y medianas industrias colombianas 

no invierte en tecnologías de informática y telecomunicaciones (TIC) 

el 55,5 por ciento de las PYMES entrevistadas tiene página web y un 

69,5  por ciento  utilizan la red para chat y correo electrónico, pero el 

49 por ciento desconoce el uso de Internet para las relaciones con 

sus clientes o realizar transacciones negocio a negocio. Estableció 

que las principales barreras para el uso de las tecnologías en este 

segmento empresarial son el entrenamiento y la financiación. 

 

     Las PYMES necesitan modernización, una constante renovación de su 

infraestructura tecnológica; los programas de capacitación deben incluir temas 

de desarrollo tecnológico gerenciales ajustados a las diferentes realidades o 

situaciones  que están afectando su  desempeño y permanencia. Uno de los 

retos para cualquier empresa sin tener en cuenta su tamaño debería ser  la 

                                                                 
1CINSET- Corporación para la Investigación Socioeconómica y Tecnológica de Colombia 
ACOPI - Asociación Colombiana de las Micro, Pequeñas y Medianas Empresas. 
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expansión a mercados internacionales, no obstante se puede dar siempre y 

cuando la organización esté lista para innovar aplicando a sus procesos y 

productos tecnología. Por último debe hacerse una integración entre el sector 

público, privado (especialmente empresas dedicadas al negocio de la 

tecnología), educativo y empresarial para que ayuden a este tipo de 

organizaciones en la incorporación de estas tecnologías.   

 
PROCESOS INTERNOS 

 
Mercadeo, Planeación estratégica y recursos Humanos 

 

     La gestión de mercadeo no es solo vender productos y servicios, es 

establecer relaciones sólidas con nuestros clientes, dirigir líneas de producto a 

diferentes mercados, asignar precios por zonas geográficas entre otros, todas 

estas actividades se realizan con el fin de mantener una posición en el 

mercado y  crear valor para los clientes y diferenciarnos de la competencia. 

 

     Según Villa (2013) “La mayoría de estas organizaciones, no poseen áreas ni 

planes de mercadeo, y si crean una estrategia no funciona bien, porque está 

hecha sobre bases inadecuadas”. La falta de asesoría y conocimiento está 

teniendo como consecuencia que las PYMES pierdan mercado, deben hacer 

uso de una estrategia de comunicación, por ejemplo crear una marca y 

desarrollarle una estrategia de mercadeo para permanecer en la mente de los 

consumidores y ser recordados. 

 

La planeación estratégica según Kotler (2002) es: 

 

El proceso gerencial de lograr y mantener una congruencia viable 

entre los objetivos, las habilidades  y los recursos de la organización  

y sus cambiantes oportunidades de mercado. La planeación 

estratégica exige acciones en tres aspectos claves: El primero es 

administrar los negocios de la empresa, el segundo implica  evaluar 
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la fuerza  de cada negocio considerando la tasa de crecimiento del 

mercado y la posición de la empresa en ese mercado. El tercer 

aspecto es el desarrollo de una estrategia  para alcanzar los 

objetivos  a largo plazo. 

 

     El anterior concepto de planeación incluye hacer un análisis de la empresa 

identificando  factores internos y externos (DOFA) que afectan su labor, para 

que puedan modernizar y corregir su gestión y por ende  planear su  futuro. 

El siguiente paso es el desarrollo de estrategias, acciones reflejadas en planes 

y programas; podría ser de gran utilidad para las PYMES el desarrollo de un 

plan de negocios, que permita establecer de forma clara todas las directrices 

del negocio y pueda llevar a cabo un adecuado proceso de planeación. 

 

      De manera complementaria, podemos decir que el talento humano  para las 

PYMES se debe considerar como una unidad estratégica: El principal activo 

que poseen son las personas, donde se implementen objetivos y acciones para 

desarrollar el personal, se deben establecer adecuados procesos de selección, 

capacitación, desarrollo, y bienestar social; todas estas acciones con el fin de 

garantizar el logro de los objetivos. 

 

     El mercado día a día está cambiando lo cual exige una inmediata 

preparación del talento humano en las PYMES en aspectos tales como: 

conocimientos, habilidades, destrezas entre otros, para lograr un perfil 

profesional acorde con las normas y exigencias de los consumidores y usuarios  

de sus productos o servicios. Una parte de las inversiones que se realiza para 

mejorar procesos de producción, debería también ser destinada para invertir en 

los colaboradores  por que se necesita contar con personal altamente calificado 

para cada una de las actividades que se realizan en ella, con la finalidad de 

lograr ser una ventaja competitiva. 
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 Una situación propia del personal que ha influido en el desempeño de estas 

empresas es la posibilidad de ser  afectada por fraudes cometidos por sus 

propios empleados, recordando que la mayoría de estos tienen un vinculo 

familiar o cercano con los propietarios, lo que nos muestra una falla en el 

sistema de control interno por procesos mal diseñados, deficiencia en la 

asignación de responsabilidades y personal sin adecuados procesos de 

selección ni capacitación; como lo describe Pérez (2011) en un estudio sobre el 

fraude en México realizado por KPMG. 

 

     El no tener una política apropiada de reclutamiento implica no analizar, al 

momento de seleccionar un candidato, sus comportamientos éticos o morales y 

su reacción frente a determinadas situaciones. Esto puede ser evaluado a 

través de las pruebas psicotécnicas, las mismas no garantizan una fiabilidad 

del 100% pero si ayudan a filtrar casos extremos que podrían a futuro 

comprometer a la organización. El no tener mecanismos de control, como 

ejemplo el uso de las auditorías internas no hace que se refleje orden y 

transparencia a los procesos que se desarrollan dentro de este tipo de 

organizaciones. 

 

LA GESTIÓN DE PROCESOS Y COMPETITIVIDAD 

     Un proceso es un conjunto de actividades que añaden valor al producto o 

servicio inicia con unas entradas se transforman y el resultado son unas salidas 

que deben satisfacer los requerimientos o exigencias de los clientes. Los 

procesos se consideran como la base operativa de gran parte de las 

organizaciones, se convierten en una ventaja competitiva al conocerlos  y 

mejorarlos, se generan mejores prácticas. 

 

     Los principales procesos que podemos encontrar en cualquier organización 

sin importar su tamaño son los estratégicos, Operativos, y de soporte. Los 

estratégicos: son los procesos de planeación, definen las metas, políticas y 

objetivos estratégicos de la organización citando algunos ejemplos tenemos 
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Planificación, Formulación estratégica, Seguimiento de gestión, Proceso de 

calidad total. Los Operativos involucran  aquellas actividades que permiten 

generar el producto  o servicio como ejemplo tenemos desarrollo de producto, 

fidelización de clientes, producción, logística, atención al cliente. Los procesos 

de soporte apoyan los procesos operativos, sus clientes son internos, como 

ejemplo de estos procesos tenemos los siguientes: control de calidad, 

selección de personal, formación del personal, compras, sistemas de 

información, etc.  También reciben el nombre de procesos de apoyo (DAFP 

Departamento Administrativo de la Función Pública, 2007). 

      

    Fijar una misión, visión y objetivos no asegura el éxito para la empresa, debe 

obligatoriamente planear un conjunto de actividades respaldadas con planes y 

programas que con ayuda de un riguroso seguimiento y control nos pueden 

ayudar a cumplir las metas planteadas.Un estudio de Confecámaras concluye 

que las  grandes compañías  del país tienen una vida promedio de 18 años y 

las PYMES de 12 años, “crecen, maduran, se vuelven exitosas, y mueren”, 

¿Qué puede estar ocasionando que las PYMES no sean competitivas y por 
ende desaparezcan?.  

 

     Una razón podrían ser los factores externos, fuerzas que hacen parte del 

entorno y afectan las empresas como ejemplo: la inflación, la misma 

competencia, la  normatividad, los proveedores; también se deben mencionar 

los programas de ayuda a las PYMES que no están siendo efectivos, sumado a 

la dificultad para acceder al sistema bancario, y un alto costo de las fuentes de 

financiación. Aun así teniendo en cuenta este entorno negativo, considero que 

el principal factor es su capacidad de gestión, porqué  aunque la gran mayoría 

de estas empresas se han extinguido,  si hay otras que siguen en el mercado, 

han crecido, han captado más clientes, desarrollaron mejores condiciones para 

seguir en el mercado, enfrentando la misma problemática. La siguiente tabla 
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nos muestra los principales problemas internos  que afectan este tipo de 

negocios: 

Tabla. 2Problemática interna de las PYMES 

Fuente: La autora 

 

     La anterior  tabla sirve como ejemplo para otras PYMES para no caer en el 

error, aplicando medidas  correctivas a tiempo; finalmente se puede concluir 

que los empresarios deben hacer su máximo esfuerzo para capacitarse y 

mejorar en los temas que están afectando la gestión de este tipo de negocios, 

un punto de partida para mejorar es analizar sus  procesos, evaluar si se están 

realizando en forma adecuada y direccionando a la empresa a cumplir los 

objetivos. 

 

     ¿Qué ventajas puede ofrecer para las PYMES un enfoque hacia los 

procesos? aumentar su capacidad para competir en el mercado mejorando el 

uso de los recursos, como ejemplo, la creación de una política dirigida a 

 

PROBLEMAS PARA PRODUCIR 

Y OPERAR 

 

PROBLEMAS PARA 

CONTROLAR 

 

PROBLEMAS EN LA 

PLANIFICACIÓN 

 

PROBLEMAS EN LA 

GESTIÓN. 

o Falta de capacidad técnica 

para manejar la producción y 

las ventas. 

o Desconocimiento del sector 

en que se opera. 
o Poco interés en el negocio. 

Dificultades de suministros 

(materias primas y 

materiales). 

o  Altos costos de operación. 

o Mal manejo de las compras. 

o Deficiencias en los procesos 

internos, 

o Altos niveles de desperdicios. 

o Desconocimiento de los 

tiempos de cada actividad. 

o Manejo inadecuado de 

los créditos. 

o Fraudes 

o Desconocimiento del 

verdadero estado 

financiero de la 

empresa. 

o Gastos innecesarios. 

Deficiencias en el 

control del  

presupuesto. 

o Errores en materia de 

seguridad. 

o falta de sistemas de 

información eficaces. 

o Dificultades en el desarrollo 

de estrategias. 

o Falta  de planes alternativos. 

o Poca claridad en la definición 

de objetivos. 

o Inexistencia de un plan de 

negocios. 

o Planeación inadecuada. 

o Falta de Investigación de 

mercados. 

o Ausencia de planes y 

programas  de mejora 

continúa. 

o Mala selección de socios. 

o Limitación  hacia  los controles 

o Deficiencias graves en los 

procesos internos. 

o Recurso humano sin 

competencias falta de 

experiencia, sin 

capacitación. 

o Resistencia al cambio. 

o Mala gestión de los 

riesgos. 

o Incumplimiento de 

obligaciones  laborales, 

financieras y tributarias. 

o Ausencia de liderazgo. 

o Falta de ambiente laboral. 

o Falta de experiencia en la 

parte administrativa del 

negocio. 
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disminuir los desperdicios de materia prima. Otra ventaja es que permite 

centrar todos los esfuerzos hacia la satisfacción de las necesidades del cliente 

lo que genera que todas las actividades sean controladas para hacer 

seguimiento. 

 

     Teniendo en cuenta los cambios que afectan la gestión de la organización 

como  los hábitos de consumo de los clientes, el mercado y la misma  

tecnología entre otros, es necesario que los procesos (Estratégicos, Operativos 

y de soporte)  estén sometidos a constantes revisiones e innovaciones 

asesorados por entidades dirigidas a estos negocios para responder a estos 

cambios internos y externos, Dentro del enfoque por procesos pienso que la 

Reingeniería generaría un cambio profundo en la forma de operar de las 

PYMES, según Hammer, (1995) la define como “la reconsideración 

fundamental y el rediseño radical de los procesos de la empresa para 

conseguir mejoras en medidas críticas, actuales, de resultados o rendimiento, 

como pueden ser los costos, la calidad, el servicio”; esta metodología crea la 

oportunidad para rediseñar, modificar e innovar en los procesos mejorando la 

competitividad en las PYMES. 

 

CICLO PHVA 

 

     El proceso de mejora continua es el desafío más grande que puede tomar 

este tipo de organizaciones por qué permite identificar aquellos puntos débiles 

que no están aportando a la generación de valor y por ende, al cumplimento de 

los objetivos. Una de las metodologías de fácil aplicación que utilizan la 

mayoría de  empresas de una manera eficiente y eficaz es el ciclo Deming 

PHVA, convirtiéndose en un instrumento para la gestión, mejoramiento de 

procesos de las áreas funcionales de la organización y control. Sus iníciales 

significan: P Planear (Establecer objetivos  a partir de la misión y visión) H 

Hacer (Implementar los procesos) V Verificar (Realizar seguimiento y medición  

de los procesos) A Actuar (Tomar acciones para mejorar el desempeño). 
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     El ciclo PHVA proporciona una guía sencilla de fácil aplicación para la 

gestión de los procesos y sus respectivas actividades y, es aplicable a 

cualquier organización. A través del ciclo PHVA la empresa planea, establece 

metas y objetivos, incluye actividades o estrategias para alcanzarlos y define 

indicadores para verificar que en efecto, éstos fueron logrados. La empresa 

debe controlar y hacer seguimiento a  los procesos clave. El proceso de mejora 

continua no termina cuando se aplica el ciclo PHVA y se dan los resultados 

esperados, tiene la modalidad de ser cíclico es decir siempre la empresa tendrá 

la necesidad de mejorar. Un ejemplo de cómo aplicar este ciclo a un proceso 

de compra de materias primas seria de la siguiente manera: 

 

a) Planear: Proyectar las necesidades de materia prima, realizar 

cotizaciones preliminares, elaborar el plan anual de compras. 

 

b) Hacer: Elaborar el Plan de Compras, seleccionar los 

proveedores, realizar los pedidos u órdenes de suministro de 

acuerdo a necesidades. 

 

c) Verificar: Revisar cantidades y especificaciones técnicas de 

materias primas, inspeccionar las condiciones de 

almacenamiento de materias primas, controlar las entradas y 

salidas de materias primas. 

 

d) Actuar: Identificar las mejoras en el proceso de selección de 

proveedores, documentar las no conformidades de las 

materias primas, y realizar las acciones de mejoramiento.Esta 

metodología deberá ser aplicada para  cualquier  proceso 

(estratégicos, Operativos, y de soporte) sin importar el tamaño 

de la organización. 
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     Esta  metodología  es importante para las PYMES por qué les permite 

identificar oportunidades en otros mercados, y anticiparse a fortalecer su 

infraestructura, capacidad tecnológica y talento humano para competir no solo 

por clientes nacionales sino también de otros continentes.  La  globalización, la 

influencia de las TICS, y los mismos procesos internos han sido algunos de los 

factores que han influido en  su existencia y competitividad. Estos  negocios 

deben adaptasen y centrar todos sus esfuerzos en enfocar sus procesos hacia 

la satisfacción de las necesidades del cliente apoyándose en planes y 

programas que buscan que  todas sus  actividades sean controladas y tengan 

su respectivo seguimiento con el fin de mantener una posición en el mercado y 

sobre todo, profundizar en la necesidad de un cambio de cultura por medio de 

un enfoque basado en la gestión de procesos. 

 

 

¿COMO SE PUEDE GESTIONAR POR PROCESOS? 

     La efectividad de  los procesos se logra implementando y mejorando 

herramientas de control que aseguren un adecuado seguimiento, por medio del 

monitoreo permanente de las  actividades implícitas de cada uno; dé esta 

manera se logra el éxito en la gestión, se genera valor de manera que  se 

cumple con lo planeado. Para que el control sea exitoso, se debe realizar un 

análisis al interior de la empresa, identificando puntos críticos  que  deben 

analizarse y controlarse .Es necesario conocer la situación de la empresa por 

qué de lo contrario pueden haber riesgos que se pueden materializar y poner 

en riesgo la estabilidad de la empresa; cuando no existe compromiso en el 

desarrollo y cumplimiento de actividades, no hay procesos ni productos de 

calidad.  

 

     Según (Cervera, 2001)“El conjunto de indicadores ayudan a conocer  

mediante métodos eficaces y eficientes las áreas que se necesitan  mejorar  

para conseguir un rendimiento optimo de la organización”. Son una unidad de 

medida porqué permiten evaluar la gestión de la empresa en el largo o corto 
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plazo y al mismo tiempo facilita el logro de las responsabilidades de planeación 

y control.  Un componente  dentro de la estructura de las PYMES  que a mi 

modo de ver se debe evaluar  por medio de  indicadores de gestión es su 

talento humano, donde a partir de los resultados obtenidos se implementen 

objetivos y acciones para desarrollar el personal,  establecer adecuados 

procesos de selección, capacitación, definir responsabilidades y bienestar 

social; todas estas acciones con el fin de garantizar una mejora en la gestión y 

por ende aumentar su competitividad. 

 

     Otro mecanismo de control que cita son las auditorías de procedimientos 

que según(Benjamin, 2007): Permiten la evaluación regular y permanente del 

sistema de información contable, administrativa y de las operaciones y 

actividades tanto  financieras como de gestión de la empresa en él registradas. 

Para que las PYMES logren  aplicar de una manera adecuada la gestión de 

procesos deben invertir tiempo, esfuerzo y asignar buenos recursos a la 

formación y participación de los empleados; una técnica empleada para estas 

metodologías es crear equipos de trabajo.  

 

     En un artículo publicado por Fedesoft, 2013 “El 96% de las PYMES 

colombianas están llamadas a implementar procesos de certificación en 

sistemas de gestión e innovación”. Las PYMES están viendo la necesidad de 

desarrollar procesos de acreditación lo que demuestra el deseo de implantar un 

sistema de gestión de calidad  siendo un medio para posicionarse en el 

mercado como empresas estables, eficaces y con interés particular de mejorar. 

 

     Para las PYMES un  Sistema de Gestión de Calidad (SGC).  le ayuda a 

analizar los requerimientos de los clientes y así mismo define los procesos que 

contribuyen al cumplimiento de sus expectativas. Se percibe como un aval de 

calidad  para productos y servicios, su objetivo principal es garantizar que un 
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producto, bien o servicio que satisface las expectativas y/o necesidades de los 

clientes mantenga sus características y cumpla los requisitos siempre. La 

tendencia mundial a nivel de certificaciones para sistemas de gestión de 

calidad es según Pérez (2006):“Orientar a las compañías hacia la innovación, 

mejorar el grado de competitividad, establecer niveles de satisfacción de 

clientes”. A nivel mundial esta certificación es un requisito mínimo  para operar 

en el mercado, puesto que hay empresas que trabajan únicamente con clientes 

certificados. 

    Según Guarneros (2012) los pasos que deben seguir las PYMES para 

implantar un adecuado sistema de gestión de Calidad: 

a) Sensibilización de la dirección y el personal hacia el sistema de 

gestión de la calidad. 

b) Capacitación sobre el modelo o norma a implementar 

(normalmente ISO 9001) 

c) Creación del grupo de trabajo o equipo de implementación. 

d) Identificación y alineación de procesos. Mapa de procesos. 

e) Documentación del sistema de gestión de calidad (De los 

procesos identificados). 

f) Formación específica del personal involucrado (dueños de 

procesos) 

g) Implantación y seguimiento del sistema de gestión de la calidad 

h) Auditorías internas, acciones correctivas y preventivas. 

i) Elección de una entidad de certificación. 

 

    Se tiene la idea que solo las grandes empresas son las únicas que tienen 

sistemas de gestión de calidad, esto  nos enseña que una PYME implantando 

un adecuado sistema de gestión de calidad garantiza el cumplimiento la 

satisfacción de las necesidades de los clientes, le sirve para ser competitiva en 

el mercado local  e internacional, gestiona que el manejo de los recursos sea el 

adecuado por medio de Políticas y planes. 
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CASO DE EXITO 

 Para la aplicación de esta metodología basada en procesos citamos como 

ejemplo la tesis de investigación sobre La dinámica del proceso de innovación 

en PYMES. El caso de dos empresas del sector agroindustrial(Yandar & 

Silvana, 2011)donde nos expone el caso de Solocauchos S.A.S una PYME de 

la ciudad de Manizales, cuya actividad económica es el diseño, desarrollo y 

producción de productos de caucho y moto partes; desde su creación ha 

atendido varios sectores  como el agropecuario, el industrial y el de autopartes. 

 

     A partir del 2003 inició con la fabricación de llantas neumáticas; sin 

embargo, a pesar de ser de muy buena fabricación y calidad, su competencia 

proveniente de China, producía llantas a menor costo y más livianas. La 

empresa con el tiempo no pudo competir por precio, ni por capacidad de 

producción ocasionando la terminación de este contrato. Esta organización 

también vendía bujes para carretillas, donde recurría a otro proveedor para 

terminar el proceso de inyección. El existir  competencia extranjera para esta 

PYME, ocasionó la pérdida de este cliente y también la terminación de esta 

línea de producción, lo que nos indica que nuestras PYMES colombianas 

deben analizar su entorno y sus procesos de producción para mantenerse en el 

mercado. 

     Teniendo en cuenta la situación de su entorno el gerente de la empresa 

decide reducir costos incluyendo en su proceso de producción el servicio de 

inyección industrial, al planificarlo está tarda de uno a dos días y el resto de 

días la inyectora no estaría en funcionamiento con lo cual se genera un ahorro 

en costos, tiempo, optimización de la producción y una rápida recuperación de 

la inversión. Está PYME desarrollo varios contratos con diferentes empresas 

del país, donde prevaleció la innovación y mejoras aplicadas a sus procesos de 

producción de partes industriales. 
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     ¿Cómo Solocauchos S.A.S logró el cumplimiento de sus actividades? 

implementando herramientas de control para su proceso de seguimiento y 

planeación, a partir de las situaciones que se le fueron presentando monitoreó 

las actividades principales que a futuro le asegurarían su éxito, se fijo metas 

que le generaron valor; diseñó las condiciones necesarias para reafirmar que el 

control si cumpliera su objetivo, identificó el proceso o fase que tenia mayor 

importancia dentro de su cadena de producción por lo que a su vez reviso las 

acciones que estaban implementando y llego a la conclusión de · 

No hay procesos ni productos de calidad, al contrario las acciones emprendidas 

están poniendo en riesgo la estabilidad de la empresa; por la cual estableció 

una política de control interno, para aplicarla en el desarrollo de las actividades 

o procesos. 

 

    Desarrollar una estrategia bien definida permite sobrevivir en mercados 

fuertemente competidos, según Stalin (2011): “Colombia, planteo la Visión 

2025 donde identificó que los sectores de energías alternativas, biotecnología y 

entretenimiento son prometedores, y las empresas que desarrollen productos y 

servicios en estas tendencias tendrán más posibilidades de crecer. En 

resumen, las PYMES deben de analizar en cual sector están y cuál será su 

tendencia”. Analizar estas tendencias les permite a las PYME identificar 

oportunidades en otros mercados, anticiparse a fortalecer su infraestructura, 

capacidad tecnológica, talento humano y sobre todo fortalecer su sistema de 

gestión de calidad y control interno para competir no solo por clientes 

nacionales sino también extranjeros. La  globalización, la influencia de las 

TICS, y los mismos procesos internos han sido algunos de los factores que han 

influido en  su existencia y competitividad. 

 

     El gobierno ha centrado sus esfuerzos a través de programas de 

emprendimiento en alianza con el SENA, brindando asesoría en la formulación 

de planes de negocios, seguimiento empresarial y formación complementaria 

logrando que toda una población perteneciente a cualquier estrato económico 

pueda acceder a estos  programas disponibles para desarrollar ideas de 
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negocio, con una adecuada asignación de recursos,  buscando un país más 

productivo y un mejor futuro. 

 

     Estas empresas inicialmente nacieron con el propósito de dar respuesta a 

problemas económicos, como lo son la situación de desempleo y las 

condiciones laborales no favorables que atraviesa nuestro país. Aun así este 

sector representa el 71% de la producción industrial, destacándose su 

crecimiento en sectores de difícil acceso como el petrolero y el industrial; 

considero que  llegar a este nivel de competitividad nos está mostrando el gran 

potencial subvalorado que no se le ha dado la suficiente atención. 

Aunque el crecimiento de estas empresas se muestre en ascenso, su promedio 

de vida se está acortando principalmente por su capacidad de gestión, por esta 

razón un enfoque basado en procesos es un punto de partida para evaluar si 

estos procesos se están realizando en forma adecuada y si están 

direccionando a la empresa a cumplir sus objetivos y mejorando su 

competitividad en el mercado. 

 

A través una metodología de mejoramiento continuo como lo es la aplicación 

del ciclo PHVA (Planear, hacer, verificar, actuar) se establece y aplican los 

controles necesarios para los procesos, planes y programas que buscan que 

todas las actividades sean controladas y tengan su respectivo seguimiento. Por 

medio de este enfoque las PYMES mejoraran su liderazgo hacia un adecuado 

sistema de gestión que le permita identificar, y gestionar todos los procesos 

relacionados con actividades y recursos que contribuyan a cumplir con los 

objetivos de la empresa. 

 

La participación del personal es vital, porqué es la estructura o esencia de toda 

la organización y su compromiso es necesario para lograr mejorar no solo a 

nivel de procesos si no también la necesidad de fomentar una  cultura de 

mejoramiento continuo hacia el logro de resultados; el compromiso que se 

tenga posibilitara involucrarse hacia mejores practicas, y ver mejores 

resultados en la organización.   
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