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RESUMEN

Una organizacion competitiva es aquella capaz de generar valor a sus clientes internos y externos, al tiempo
que mejore su productividad, optimice sus costos operativos y de gestion e incremente sus niveles de renta-
bilidad. Esto es posible en la actualidad, a través del sistema de gestion basado en procesos, el cual permite
a las compaiiias tener una direccion orientada hacia los resultados, en funcion de procesos sistémicos que
depende directamente de la planeacion e integracion de los recursos, entre ellos, el mas importante, el hu-
mano. La presente investigacion se direcciona a las empresas manufactureras de plasticos ubicadas en la
region caribe colombiana; se estructura bajo un enfoque cuantitativo y se desarrolla por medio de una en-
cuesta cerrada haciendo uso de la Escala de Likert. Dentro de los hallazgos mas significativos se encuentra
que algunas de las empresas objeto de estudio no han incorporado o, al menos no de la manera adecuada el
enfoque por procesos dentro de su sistema de gestion.
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ABSTRACT

A competitive organization that is able to generate value to their internal and external customers, while
improving productivity, optimize their operational and management costs and increase its profitability. This
is now possible, through the management system based on processes, which allows companies to have a
results-oriented management, based on systemic processes that directly from the planning and integration
of resources depends, including, the most important human. This research is directed to manufacturing
plastics companies located in the Colombian Caribbean region; It is structured under a quantitative ap-
proach and developed through a closed survey using Likert Scale. Among the most significant findings it is
that some of the companies under study have not incorporated or at least not in the proper way the process
approach within its management system.
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INTRODUCCION

Es innegable el hecho de que, en la actualidad
las empresas manufactureras se encuentran in-
mersas en entornos y mercados altamente com-
petitivos, los cuales sugieren que estas organi-
zaciones gestionen sus actividades y recursos
de manera efectiva, para lo cual, es preciso que
cuenten con un sistema de gestion estructurado
que les permita, segun Yaifiez (2008).

“La mejora continua de la calidad, la transpa-
rencia en el desarrollo de los productos, la in-
tegracion de trabajo, la generacion de ventajas
competitivas”. (p1), entre otros factores que los
lleven a mejorar su productividad.

Sin embargo, no todos los sistemas de gestion
se adecuan a las necesidades de las empresas
manufactureras, mucho menos si se tratan de
aquellas cuya operacion se basa en la transfor-
macién del plastico, puesto que, segun Proex-
port (2016) “estas empresas tienen altos niveles
de produccion y una perspectiva de crecimiento
positiva dada la expansion de las industrias de-
mandantes: empaques y envases, construccion
y agricultura, entre otras”. (pl). asi pues, estas
empresas manufactureras de plastico que mane-
jan altos volimenes de produccion, deben tener
un sistema de gestion que actue bajo un enfoque
basado en procesos, puesto que, si se atreven
a manejar un enfoque basado en funciones co-
rren con el riesgo de que se generen fallas en su
produccion y un deterioro considerable en las
relaciones interdepartamentales, dada la verti-
calidad de este enfoque.

Ahora bien, las manufactureras de plastico que
atn no han centrado su sistema de gestion en
un enfoque preciso y que desean apostar por el
enfoque basado en procesos, deben ser cons-
cientes de que, la incorporacion del mismo, trae
consigo diversos retos; quizas el mas importan-
te es el hecho de que se debe documentar cada
uno de los procesos de la empresa, asi como la
regular y controlar el desarrollar de la norma
ISO 9000; de igual modo, otro de los retos se
centra en que la empresa debe capacitar a sus
colaboradores o siendo el caso contratar perso-
nal cualificado que responda a los requerimien-
tos de este sistema de gestion.

PARA LAS EMPRESAS DE TRANSFORMACION

En el presente documento se analiza el enfoque
basado en procesos como estrategia de direc-
cion para las empresas manufactureras de plas-
tico; parte de una breve contextualizacion teori-
ca que da cuenta de las caracteristicas generales
de este enfoque, seguidamente, se centra la con-
cepcion y formas de aplicacion del sistema de
gestion por procesos que utilizan diez empresas
manufactureras de plastico ubicadas en la re-
gion caribe colombiana; finalmente, se brinda
una serie de recomendaciones con base en los
hallazgos y resultados.

REFERENCIA TEORICA

Actualmente el entorno empresarial se mueve
entre estandares de competitividad y globali-
zacion, esto recrea para todo ente productivo
unas exigencias de organizacion, estructuracion
y calidad; para lograr resultados 6ptimos que
permitan una participacion decorosa y eficiente
en el ambito econdmico. Para alcanzar esta par-
ticipacion eficiente, se necesita realizar gestion
apropiada a las actividades y recursos de manera
tal, que los objetivos empresariales puedan cum-
plirse de forma adecuada. Para dar cumplimiento
a estos objetivos se da entonces, la necesidad de
adoptar herramientas y metodologias que impul-
sen y promuevan en las organizaciones, un cre-
cimiento permanente y es lo que ha dado paso a
las teorias sobre Sistemas de Gestion.

Los Sistemas de Gestion (SG), han tenido su
génesis como respuesta a una necesidad de las
organizaciones, de crecer de manera inteligen-
te y asegurando unos componentes esenciales
para su desempefio y desarrollo. Segiin Bravo
Carrasco “Un SG, se ocupa de recoger las me-
todologias necesarias, que una organizacion
pueda requerir, para establecer, documentar y
controlar las actividades que realiza, bajo es-
tandares de calidad”, (p270).

Al ir en busqueda de estas metodologias, las
empresas encuentran en su espectro de inves-
tigacion una serie de normas de referencia, que
ya tienen trayectoria y recorrido a nivel mun-
dial y que han generado enormes resultados en
la economia global. Uno de estos modelos de
normas o esquemas, es la denominada noma
ISO 9001.
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NORMA ISO 9001

Esta norma es un referente universal que tiene
por objeto, implantar un sistema de gestion al
interior de las organizaciones, donde la produc-
cion de bienes o servicios este enfocada a satis-
facer unos requisitos del cliente y trabajar por la
satisfaccion de los mismos. Esta satisfaccion se
logra, gracias a unas dinamicas de mejora con-
tinua y eficacia que se incorporan a todos los
procesos. La norma ISO 9001 se concentra en 8
principios o lineamientos que son:

* Enfoque al cliente

» Liderazgo

* Compromiso del personal

* Enfoque basado en procesos

* Mejora continua

» Toma de decisiones basado en hechos
* Gestion de relaciones

» Enfoque de sistemas para la gestion

Como se puede observar uno de los lineamien-
tos base de la norma ISO, es el enfoque basado
en procesos.

GESTION POR PROCESOS

La gestion por procesos, es uno de los concep-
tos modernos de direccionamiento, que ha re-
sultado como apoyo a la necesidad que tienen
las organizaciones de encaminar sus esfuerzos
en la construccion de una nueva estructura ad-
ministrativa.

El modelo de gestion basado en procesos, se
fundamenta en el cumplimiento de la mision de
las organizaciones, direccionando las activida-
des necesarias, hacia la satisfaccion del cliente,
proveedores, personal, accionista y sociedad en
general. Implantar este tipo de modelo, no solo
exige una nueva vision de los procesos, sino
que ademas motiva la generacion de valores
agregados, para cada una de las variantes que
intervienen en todo el modelo. Esta nueva ten-
dencia es lo que diferencia la gestion por pro-
cesos de todos los esquemas organizacionales
antes conocidos.
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DEFINICION DE PROCESO

Basicamente se deriva del latin processus, que
significa progreso, avance o adelanto.

Bajo estas nuevas orientaciones, los procesos
se definen como las diversas actividades que
se requieren para generar un resultado, dichas
actividades se alimentan de varios componen-
tes (proveedores, insumos, servicios, etc.) que
agregan valor al resultado final.

OBJETIVOS DE LA GESTION
POR PROCESOS

Dado que la gestion enfocada a procesos, per-
mite repensar las organizaciones y reorganizar
los diferentes subprocesos que la integran, para
a través de la mejora continua, permitir nuevas
definiciones, controles, seguimientos y formas
de operacion, se han definido unos objetivos
esenciales en esta gestion y son los siguientes:

» Conocer las organizaciones de forma sis-
témica y desarrollar una vision horizontal
de la misma.

» Favorecer la interaccion de equipos de tra-
bajo, para el intercambio de informacion y
la gestion oportuna de soluciones.

» Hacer participe al recurso humano de todo
el modelo, con un mayor sentido del com-
promiso, en cada uno de los procesos que
adelante; indistintamente de su posicion
jerarquica.

En el diseno de los procesos el talento humano
tiene un rol importante debido al conocimien-
to que tiene sobre las particularidades que se-
nalan los mejores pasos o fases que permite la
construccion de un sistema. Lo anterior es po-
sible en la medida en que la gerencia asuma la
responsabilidad social con dicho stakeholder
que son las personas en las empresas y que por
ende son las que en definitiva mejor conocen
los procesos y la mejor manera de emplearla,
obteniendo un impacto positivo-output- en los
clientes o ususarios, proveedores, intermedia-
rios y hasta el medio ambiente. (Ruiz Malbarez,
Romero Gonzélez, 2011) (Del Rio, Cardona D
y Pérez, 2011) (Vergara J y Carbal A. 2014).
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METODOLOGIA

El estudio se desarrolla a partir de la metodo-
logia cuantitativa, precisamente bajo el disefio
de estudio de caso, el cual, segiin Monje (2011)
“es un estudio de uno o pocos objetos de in-
vestigacion, el cual permite conocer sus carac-
teristicas, situacion actual e interacciones con el
medio”. (p102). La metodologia aqui presenta-
da se desarrollara en las siguientes fases:

Fase 1. Caracterizacion del caso: El caso preci-
so son las manufacturaras de plastico de la re-
gion caribe colombiana y su sistema de gestion
por procesos.

Fase 2. Técnicas: Se hara uso de una encuesta
cerrada, bajo la escala Likert.

Fase 3. Recoleccion de los datos.

Fase 4. Reconstruccion de unidad estudiada por
medio de la recopilacion y analisis de los datos
obtenidos.

Fase 5. Discusion de los resultados.

Nota aclaratoria: en consonancia con la Ley
1266 de 2008 (Habeas data) y con la finalidad
de proteger los datos personales de las empre-
sas manufactureras de plastico participantes; el
presente estudio se restringe de hacer uso expli-
cito del nombre y ubicacion exacta de las com-
paifiias objeto de estudio.

RESULTADOS

El sistema de gestion basado en procesos surge a
raiz de la necesidad de las empresas por integrar
las actividades de sus distintas areas o departa-
mentos en aras de identificar la interrelacion de
los procesos y de definir las responsabilidades,
aspectos clave para garantizar la eficacia de los
procesos. De acuerdo con Gonzalez (2013) “el
enfoque basado en procesos es “un conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que in-
teractian, las cuales transforman elementos de
entrada en resultados” (p1), lo cual, posibilita a
la compaiiia efectuar un analisis de perfeccio-
namiento de las funciones y actividades de sus
colaboradores para lograr mejoramiento en su
competitividad.

Algunas empresas si bien reconocen el papel de
su talento humano, recursos financieros, mate-

PARA LAS EMPRESAS DE TRANSFORMACION

rias primas, entro otros, no tienen en cuenta los
procesos y las interrelaciones entre estos fac-
tores, esto puede suceder porque su sistema de
gestion es tradicional y cerrado, situacion que
les impide concebir la importancia y los bene-
ficios brindados por un sistema de gestion por
procesos. Uno de los beneficios del sistema de
gestion basado en procesos, es que, este apor-
ta a la empresa una clara vision global de sus
relaciones internas, ademas, permite establecer
los responsables de cada proceso, lo que sugiere
que todos los colaboradores conozcan su rol en
cada uno de los procesos siendo consciente de
como esto contribuye a alcanzar los objetivos
de la organizacion.

De acuerdo con Medina, Nogueira & Hernan-
dez (2015) “la Gestion por procesos es una ex-
celente herramienta para la concrecion de las
estrategias y el desarrollo de la Mejora Con-
tinua con un enfoque holistico y sistémico de
la organizacion” (p65) de alli la importancia
que las organizaciones consideren el enfoque
en procesos desde el momento en que esta di-
sefiando sus objetivos estratégicos, pues esta
gestion debe ser trasversal a la organizacion no
meramente utilizada para el mejoramiento de
los procesos ya existentes.

Abhora bien, el enfoque por procesos se vincula
a la Teoria General de los Sistemas, la cual se-
gun Lopez (2008) “concibe a la empresa como
un conjunto estructurado por partes que se inte-
rrelacionan entre si y constituyen un todo cohe-
rente que se desarrolla en un marco sistematico
(p15)”; por tanto, esta teoria abre paso al de-
sarrollo del trabajo desde un punto de partida
transdisciplinar, asentado en una vision holis-
tica e integradora, donde lo mas importate es
que las partes del sistema, compuestas por los
empleados se interrelacionen entre si, mediante
lo que Osorio & Arnold conciben como “la co-
municacion fecunda entre especialistas y espe-
cialidades”. (p 2).

En este sentido, el enfoque por procesos, es un
enfoque sistémico que esta compuesto por di-
versos elementos interrelacionados, cada uno
claves para la armonia del sistema, por tanto,
cuando un solo proceso falla, esto se vera refle-
jado en todo el sistema. Segun Ferrand (2005),
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“dentro del sistema hay distintos movimientos
de entrada, salida y retroalimentacion, no obs-
tante, estas caracteristicas dindmicas no definen
al sistema, sino que son las relaciones comple-
jas y las acciones que producen las mismas”
(p234).

En el enfoque por procesos, el tiempo es un as-
pecto primigenio, puesto que, los sistemas nun-
ca deben ser estaticos, por el contrario, estos
deben ir cambiando, adaptandose a los cambios
de las dinamicas en el mercado y a los requeri-
mientos de sus clientes.

Uno de los beneficios mas importantes del en-
foque por procesos, segiin Lucas (2014) “es que
encamina a las organizaciones hacia la mejora
continua, para permitir su adaptacion frente a
los cambios tanto internos como externos, lo
que permite asegurar parte de su continuidad
o existencia” (pl) por tanto, este enfoque ga-
rantiza la proyeccion y el desempefio eficaz y
eficiente de la empresa. Cuando se les pregunto
a las empresas manufactureras sobre la anterior
afirmacion, esta fue su respuesta:

Figura 1. ;La gestion por procesos permite
garantizar la proyeccion y el desempefio?

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en...

DR _

(5) Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

Lo anterior permite observar que, algunas em-
presas (representadas por el 30%), no conside-
ran o simplemente no le dan relevancia al en-
foque basado en procesos como elemento que
garantiza su proyeccion y desempeiio efectivo,
esto se puede dar por diversas variables, entre
ellas, quizas la mas evidente es que estas em-
presas no tienen interiorizado este sistema de
gestion, o si bien lo han incorporado, no le han
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dado el seguimiento efectivo; por tanto, no pue-
den apreciar sus beneficios.

Asi mismo, el enfoque basado en procesos,
segin Pérez (2010) “permite detectar errores
o defectos evitando la acumulacion de costos
innecesarios” (p27), lo anterior, se traduce a la
optimizacion del uso de los recursos y, en con-
secuencia, una reduccion de los costos de ope-
racion; esto se sustenta en lo siguiente: si los
procesos se controlan y se miden a través de
indicadores, la empresa puede comparar resul-
tados reales de un periodo con los previstos vy,
a partir de ello, potenciar acciones para obtener
el maximo resultado posible. Ahora bien, cuan-
do se pregunt6 a las empresas manufactureras
de plastico si creian que el enfoque por proceso
permitia rebajar sus costos de operacion y de
gestion, estas respondieron:

Figura 2. ;El enfoque por procesos contribuye
a la reduccion y optimizacion de los costes
operativos y de gestion?

(1) Totelmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo
(3)Ni de acverdo ni en...

S _

(5} Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion por propia

A partir del resultado obtenido, se observa que
la mayoria de las compaiias objeto de estudio
estan de acuerdo en afirmar que el enfoque por
procesos contribuye a la reduccion y optimiza-
cion de los costes operativos y de gestion, sin
embargo, el 30% muestra una posicion neutra
respecto al tema, lo cual expresa una evidente
falta de conocimiento y documentacion por par-
te de estas empresas, las cuales no dimensionan
como el enfoque por procesos puede disminuir
significativamente sus costos.

En palabras de Perera (2011) “Las organizacio-

nes necesitan modelos modernos y dinamicos
que no solo revelen la necesidad del cambio,
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sino como efectuar éste de forma tal que se lo-
gren los objetivos a través de las estrategias tra-
zadas” (p1) de ahi la importancia de que la em-
presa conozca a cabalidad que es el enfoque de
procesos, teniendo como premisa fundamental
que esta forma de gestion favorece la eficiencia
y la calidad de los procesos y productos/ servi-
cios de la empresa, pero, ademas permite con-
trolar y disminuir los costos que se susciten en
los diferentes procesos.

Es claro que, si bien muchas compafias pue-
den comprender y conocer la importancia de la
gestion basada en procesos, son pocas las que
la desarrollan de manera cabal, lo cual significa
que es insuficiente la consolidacion de la nece-
sidad del cambio, ademas, la necesidad de mo-
dificar la cultura organizacional actual, trans-
formandola hacia una nueva cultura de trabajo
que no solo se enfoque en los procesos, sino en
satisfacer los requerimientos de las partes de in-
terés bajo un enfoque sistémico.

Al intentar comprobar el conocimiento de las
empresas objeto de estudio entorno al sistema
de gestion por procesos, se efectud una pregun-
ta acerca de los cuatro grupos de procesos que
convergen dentro de este sistema de gestion; sus
respuestas se muestran a continuacion, en la fi-
gura 3:

Figura 3. ;Dentro de los grupos de procesos
del Sistema de Gestion se encuentra: la respon-
sabilidad de la direccion, la gestion de los re-
cursos, la realizacion del producto o servicios
y la medicion, analisis y mejora?

{2) En desacuerdo

(3) Ni de acnerdo ni en...

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

Evidentemente el 30% de las empresas objeto
de estudio no estan de acuerdo con estos grupos

PARA LAS EMPRESAS DE TRANSFORMACION

de procesos, lo cual deja en claro que no tienen
interiorizado un sistema de gestion por proce-
s0s 0 que, lo tienen incorporado, pero simple-
mente no lo conocen ni desarrollan a cabalidad;
el 50%, por el contrario, estan de acuerdo con la
pregunta efectuada, y el 20% restante se mues-
tra totalmente de acuerdo.

A partir de lo anterior y de acuerdo con la Nor-
ma [SO 9000:2005 el sistema de gestion basado
en procesos ademas demostrar que las partes
de interés juegan un papel fundamental para
proporcionar elementos de entrada en la orga-
nizacion, expone cuatro procesos elementales
que son la responsabilidad en la direccion, la
gestion de recursos, a realizacion del producto
o0 servicio y, la medicion, analisis y mejora. En
la responsabilidad de gerencia se ve reflejado el
compromiso de la direccion con respecto a la
planificacion de los procesos, los cuales, entre
otras cosas, deben ir enfocados al cliente; en la
gestion de recursos se calculan los recursos de
infraestructura economicos, tecnologicos y hu-
manos, con los cuales la empresa cuenta para
realizar los procesos de produccion; en la rea-
lizacion del producto, la empresa deben plani-
ficar como manufacturar el producto o prestar
el servicio, como se relaciona ese procesos con
los clientes y, asi mismo se hace un control por
medio de dispositivos de seguimiento y medi-
cion. En la figura 4. Se evidencian los cuatro
elementos citados:

Figura 4. Modelo enfoque por procesos

Mejera continua del sistema de
gestidn de la calidad

| Responsabilidad | .
et S Clientes
| detadreccion | {y ofras
partes
interasadas)

£ 7

Gestion de los ] [Mediniﬁn andlisis

Cligntes
iy otras

partes
interesadas)

TeGUrsos ¥ melora

Rsakeesioigsy Procucte |
che! producks

Entradas.

Fuente: ISO 9001:2008
Un elemento fundamental en el enfoque basado

en procesos es la fuerza laboral, ya que, de ella
depende que los procesos se realicen y se inte-
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rrelacionen de manera efectiva; aqui toma pro-
tagonismo la actuacion de la empresa, la cual
debe inspeccionar y verificar el nivel de satis-
faccion de sus clientes internos con relacion a
la manera en la que se estan desarrollando los
procesos, accion que permite a la empresa no
solo identificar puntos de inflexion en el siste-
ma, sino mejorarlo de manera continua.

Se formuld una pregunta, con la finalidad de
conocer si las empresas objeto de estudio eran
conscientes de la importancia de su fuerza labo-
ral en el sistema de gestion por procesos, esta
fueron sus respuestas:

Figura 5. ;Considera que la satisfaccion del ta-
lento humano debe ser considerada en el siste-
ma de gestion por procesos para garantizar el

éxito del mismo?

Fuente: Elaboracion propia

(2) En desacuerdo :
(3) Nide acuerdoni en...
(4)Deamerdo

(5) Totalmente de ncumiu

A partir de los resultados se puede evidenciar
que el 60% del total de las compafiias objeto
de estudio no son conscientes de la importan-
cia de la satisfaccion de su personal para que
el sistema de gestion por procesos dentro de la
organizacion sea exitoso; de acuerdo con Mo-
lier (2015) “Todos los empleados deben tener
capacidad de adaptacion para llevar a cabo su
papel en cada uno de los procesos en los que
intervengan segun las necesidades de cada mo-
mento” (pl) y, para que esto suceda deben estar
comprometidos con los objetivos de la organi-
zacion y sentirse empoderados con el sistema
de gestion, los procesos que en el convergen
y las responsabilidades precisas que se les son
asignadas. Si los empleados no se sienten mo-
tivados ni satisfechos dificilmente podran desa-
rrollar sus actividades de manera proactiva, lo
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que le resta total productividad y competitivi-
dad a la empresa.

Segun Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas &
Tejedor (2002) “El primer paso para adoptar un
enfoque basado en procesos en una organiza-
cion, es precisamente reflexionar sobre cuales
son los procesos que deben configurar el siste-

” (p22). Al hacer una revision de la norma
ISO 90001:2000 no se encuentra que esta, de
manera explicita, muestre los procesos que de-
ben o no ser introducidos en el sistema de ges-
tidn; o si estos deben ser de gestion, de planifi-
cacion, o de seguimiento y control; esta situa-
cion se debe, en gran parte a que la empresa no
se restrinja a la norma, pues es menester resaltar
que cada organizacion tiene su propia realidad
empresarial, sus propios recursos y procesos;
por tanto, no se puede pretender dar uniformi-
dad a organizaciones heterogéneas. Sin embar-
g0, segun Beltran et al. (2002) “lo que la norma
sideja en claro, son los principales factores para
la identificacion y seleccion de los procesos”,
estos se muestran a continuacion, en la tabla 1.

Tabla 1. Principales factores para la identifica-
cion y seleccion de los procesos

Principales factores para la identificacién
y seleccion de los procesos

Influencia en la satisfaccion del cliente.

Los efectos en la calidad del producto/servicio.

Influencia en Factores Clave de Exito (FCE).

Influencia en la mision y estrategia.

Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios.

Los riesgos econdmicos y de insatisfaccion.

Utilizacidn intensiva de recursos.

Fuente: Beltran et. al (2002)

Se indagd a las compaifiias objeto de estudio,
acerca del principal factor para la identificacion
y seleccion de los procesos, con base a los ele-
mentos expuestos por Beltran esta fue su res-
puesta.
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Figura 6. Principales factores para la identifi-
cacion y seleccion de los procesos

Influencia an la satisfaccién dal cliants.

e o _

nfluencis en Ia misién y estrategia
Cumplimiento de requisitos legales 0. ..

Lo riesgos econdmicos y de...

Fuente: Elaboracion Propia

El 30% de las empresas manufactureras de
plastico objeto de estudio, consideran que el
principal factor para la identificacion y selec-
cion de los procesos, es la influencia en la satis-
faccion del cliente; de acuerdo con lo anterior,
Martinez & Cegarra (2014) manifiestan que,
“los procesos son una secuencia de actividades
orientadas a generar valor afiadido sobre una
entrada, para conseguir un resultado que logre
cumplir con los objetivos de la organizacion y
satisfacer las necesidades del cliente. (p17); por
tanto, si la empresa considera la satisfaccion del
cliente como fundamento para la estructuracion
y planificacion de sus procesos, podra no solo
satisfacer a los clientes externos, sino, aumentar
su productividad y competitividad.

Siguiendo con el analisis, el 30% de las com-
panias participantes asegura que el principal
factor son los efectos de la calidad sobre el
producto/servicio, este hallazgo se relaciona
con la postura de Carnota (2011) “estudiar los
procesos se ha convertido en una de las vias
mas exitosas para lograr mejoras importantes
en la efectividad y en la eficiencia de las orga-
nizaciones, elevar la calidad de sus productos
o servicios” (p1)

Ahora bien, el 20% de las empresas manufac-
tureras de plastico expresan que el principal
factor para identificar y seleccionar procesos
es la influencia en su mision y estrategia, en
consonancia con este resultado, Mallar (2010)
afirma que “el modelo de Gestion basada en los
Procesos, se orienta a desarrollar la mision de
la organizacion, mediante la satisfaccion de las
expectativas de sus partes de interés” (pl), por
tanto, las empresas pueden relacionar los proce-
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sos con las estrategias y la mision que trasnver-
saliza su operacion.

DISCUSION

La trasformacion y el mejoramiento empresa-
rial, sugiere que las compafiias gestionen su
calidad con base a un enfoque por procesos,
esta afirmacion se sustenta en la medida que la
gestion por procesos permite la generacion de
valor, y esto, precisamente, y de acuerdo con
Marrero, Dominguez & Fajardo (2013), es lo
que busca el cliente contemporaneo y por lo que
estd dispuesto a pagar.

La gestion por procesos interrelaciona todas
las actividades de la empresa, ademas tiene en
cuenta las percepciones de todos los involucra-
dos en la fabricacion de los productos, lo cual
permite que los procesos se direccionen a satis-
facer de manera plena las necesidades y reque-
rimientos de los clientes y los colaboradores.
La gestion por procesos, ademas, impulsa la
generacion de valor, aspecto fundamental para
el aumento de la eficacia y eficiencia de la em-
presa y, por tanto, de su competitividad en el
mercado.

Dentro del estudio se pudo evidenciar que, al-
gunas empresas manufactureras de plastico
ubicadas en la region caribe colombiana, en la
actualidad no tienen incorporado un sistema de
gestion por procesos, o si lo poseen no lo mane-
jan ni conocen de manera integral, puesto que,
por un lado, no estan seguros que este sistema
contribuya a la reduccion y optimizacion de los
costes operativos y de gestion y, asi mismo, no
reconocen los grupos de procesos que conver-
gen en citado sistema.

Otro aspecto a resaltar es que, el 60% de las em-
presas manufactureras de plastico participantes
en el estudio no son conscientes de la importan-
cia de la satisfaccion de su personal para que
el sistema de gestion por procesos dentro de la
organizacion sea exitoso; este es un grave error,
en la medida que el talento humano es el activo
primigenio de toda organizacion y si este no se
siente valorado y empoderado, dificilmente po-
dra darles continuidad efectiva a los procesos
de la organizacion.
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Finalmente, se pudo observar que los factores
para la identificacion y seleccion de los pro-
cesos que las empresas suelen determinar, se
corresponden, generalmente, con a la influen-
cia del sistema en la satisfaccion al cliente, y el
mejoramiento de la calidad en los productos. En
menor medida estas empresas se interesan por
los riesgos econdmicos y por el cumplimiento
de los requisitos legales.

CONCLUSIONES

Se concluye que, el enfoque basado en procesos
debe ser la estrategia de direccion por excelen-
cia para las empresas manufactureras de plas-
tico ubicadas en la region caribe colombiana,
pues este permite, por ejemplo, que se reduzcan
los tiempos de entrega, se mejore la calidad y
el valor percibido por los clientes y asi mismo,
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