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Introducción

El desarrollo de los emprendimientos es considerado un factor estratégico para el 
avance económico, comercial y solidario de los países, el aporte de nuevos negocios 
con productividad ha generado empleo y valor agregado a las economías, sin em-
bargo, los diversos problemas de competitividad que enfrentan afecta la capacidad 
de sobrevivencia, sin duda el progreso de los mercados conformados en gran parte 
por las pequeñas y medianas empresas implica adaptación de instrumentos globales 
que permitan perfeccionar las habilidades gerenciales y organizacionales desde los 
procesos vinculantes con buenas prácticas y mejora continua.

En este sentido, la organización y permanencia del núcleo emprendedor permite 
hacer frente ante los factores externos, creando alternativas con elementos estra-
tégicos, enfoques sistemáticos confiables y característicos en la toma de decisiones, 
en base a la intensionalidad de crear incentivos favorables propios de los actores 
sociales, aprovechando las fortalezas del entorno con programas de apoyo finan-
ciero, no financiero, acceso a nuevas fuentes de aprovisionamiento y condiciones 
socioeconómicas.

Consecuentemente, la transformación de los emprendimientos desde una ma-
sificación internacional y nacional ha requerido del impulso de políticas públicas 
con tratamientos de gestión y control interno, más allá de un margen estratégico 
de comercialización, se asocia con las finanzas populares y solidarias en la plena ca-
pacidad de planificar y regular el interés general, asumiendo un rol protagónico de 
intermediación y prestación de servicios financieros entre sí. Así, el fomento de la 
producción tiene un sentido cooperativo, con igualdad de derechos y participación.



El impacto de la dinámica del conocimiento e innovación de los productos y ser-
vicios demanda cada vez la satisfacción de necesidades locales. El comportamiento 
del comercio global, competidores y clientes, constantemente presentan variaciones 
en los planes estratégicos con un pensamiento de comercio justo, equitativo y sos-
tenibilidad en el tiempo.

Los factores externos llevan a profundizar la resiliencia de las perqueñas y me-
dianas empresas, aquellos emprendedores trastocados por la pandemia generada 
por el Covid-19 junto a los momentos de incertidumbre han puesto en marcha 
nuevas habilidades en el uso de recursos tecnológicos y empoderamiento social, 
marcando la crisis como una oportunidad.

El aporte intelectual de la presente obra, parte de la Colección Semana de la 
Ciencia de la Editorial Utmach, contribuye en la difusión de conocimientos sobre 
los procesos estratégicos y finanzas populares, y la claridad de emprender en tiem-
pos de pandemia desde la innovación tecnológica sustentado en las bases teóricas y 
la cuantificación de datos para la ejemplaridad reflexiva del lector en el alcance de 
la visualización y posicionamiento internacional.
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Gestión por procesos como herramienta  
estratégica en las pequeñas y medianas empresas1

Resumen

El objetivo de la investigación fue identificar desde un enfoque teórico la gestión 
por procesos como herramienta estratégica para la satisfacción del cliente (interno/
externo) de pequeñas y medianas empresas. La investigación es documental-des-
criptiva, de orden cualitativa, parte de una revisión teórica documental, apoyada en 
búsquedas especializadas en bases de datos reconocidas internacionalmente, de pre-
ferencia: Scopus, Redalyc, Dialnet y Scielo, otras de acceso abierto, y demás fuentes 
secundarias de corriente regional. Los materiales recopilados fueron organizados y 
sistematizados para extraer de ellos información requerida para soportar este tra-
bajo. Los resultados del recorrido teórico sobre la gestión por procesos, aproximan 
a su importancia en un entorno dinámico que fracciona pensamientos tradicionales 
asociados a dimensiones tecnológicas y de productividad; la gestión por procesos 
orienta su accionar a la implementación de buenas prácticas, la mejora continua y la 
satisfacción del cliente con criterios de eficiencia y agregación de valor. En el caso 
de las pequeñas y medianas empresas, se ha propuesto mejorar sus procesos desde 
una visión integradora de su filosofía de gestión; lo que implica, el despliegue de 
innovaciones organizativas a nivel interno, mostrando estructuras funcionales con 
capacidad gerencial y eficiencia en las operaciones. Como conclusión, se establece 
que la gestión por procesos como herramienta estratégica gana importancia en 
las pequeñas y medianas empresas por la organización lógica de sus recursos y la 

 1*Esta ponencia recoge resultados avances teóricos sobre la Gestión por procesos, que contribuye al Grupo 
de Investigación COMINDEP-UTMACH y, al proyecto de Tesis inserta en la línea Finanzas del Programa 
doctoral Ciencias Sociales mención Gerencia de Empresas de la División de Estudios para Graduados de la 
Facultad de Ciencias Económicas y Sociales de la Universidad del Zulia.

DOI: http://doi.org/10.48190/9789942241443.1
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adaptabilidad ante estructuras tradicionales.  Se plantea una gestión interfuncional 
generadora de valor y la disminución de actividades que no aporten a la eficiencia 
interna y a la satisfacción del cliente. 

Palabras clave: gestión por procesos, proceso estratégico, proceso operativo, pro-
ceso de apoyo.

Introducción

Antesala del siglo XXI, las empresas tienen el reto de adaptarse a escenarios dinámi-
cos y complejos, donde es necesario el equilibrio de los factores de oferta y deman-
da del mercado, esto significa el implementar herramientas que se orienten hacia el 
cliente interno como externo, en busca de la satisfacción de sus necesidades, pues 
sus alternativas de supervivencia estan limitadas por su estructura, distribución 
de tareas, personas, clima laboral, tecnología, competitividad e innovación.  Para 
mantener dicho dinamismo Gonzalez, et al., (2019) proponen un enfoque a los 
resultados institucionales, considerando la gestión basada en procesos, herramienta 
que surge de la evolución del pensamiento administrativo, que desde lo vertical tra-
ta de comprender el entorno globalizador, pues no trata de eliminar los esquemas 
tradicionales, sino mejorar o cambiar estrategias de funcionalidad, tomando como 
centro los procesos, buscando desplegar desde ellos criterios de eficiencia, eficacia 
y calidad (García et al., 2019; Hernández et al., 2018), que deben derivar de la im-
plementación de técnicas, herramientas y ontologías de gestión (Morales, 2014), 
como buenas prácticas para mejorar la gestión organizacional (Tatić et al., 2018). 

Desde algunos aportes como el de Gonzalez et al., (2019), el enfoque por pro-
cesos asume relevancia en el sector empresarial, al poner énfasis en la gestión de las 
interrelaciones (s/n) de actividades, lo que ha significado conocer vínculaciones en 
los procesos de planificación, coordinación, ejecución, control y la mejora contínua. 
En efecto, las prácticas de gestión ejercidas por los agentes internos, demuestran su 
capacidad para generar nuevas ideas e incorporar valor a los elementos de entrada 
y salida, los mismo que alimentan a los procesos y otorgan satisfacción a un cliente. 
Ahora bien, en la postmodernidad, este nuevo enfoque administrativo basado en los 
procesos se caracteriza por su visión integral en los niveles estratégicos, operativos 
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y de apoyo, así involucra un conjunto de recursos que interrelaciona tareas, proce-
dimientos en cada actividad de la empresa (Estupiñan & Batista, 2018). 

Medina & Nogueira (2018) justifican que son limitadas las empresas diseñadas 
y gestionadas por proceso, a causa de su rígida cultura empresarial que obstaculiza 
la alineación de los procesos con la estrategia de satisfacción al cliente, creación 
de valor y capacidad de respuesta. Con una mirada, hacia las pequeñas y medianas 
empresas, el reto es mayor, debido a que se caracterizan por su estructura familiar 
rígida, por ende, limita su competitividad en el mercado nacional e internacional, 
naturalmente, requieren replantear estrategias de gestión con fines de alcanzar la 
sostenibidad de sus actividades económicas (Mila et al., 2019), por supuesto, de-
pende de la efectividad de sus procesos empresariales para que estén alineados con 
la estrategia, misión y objetivos institucionales (Medina et al., 2009). 

Así tambien, Avolio et al., (2011) y Beltran (2006) establece la existencia de 
diversos modelos para el desarrollo de las micro y pequeñas empresas (MyPEs), 
logrando identificar cinco factores de influencia como: administrativos, operativos, 
estratégicos, externos y personales, los cuales limitan la consolidación y el creci-
miento de los empresarios de las MyPEs. Es entonces relevante estudiar los aportes 
sobre la gestión por procesos como herramienta estratégica que con una mirada 
holística que podría mitigar riesgos de sostenibilidad empresarial.

En ese sentido, con el aparecimiento de la gestión por procesos, no significó el 
abandono de las teorías tradicionales, sino su actualización, pues se trataba de una 
nueva estrategia administrativa para gestionar recursos, consolidando, el nuevo 
rol de la gerencia para comprender, y dirigir los cambios de los procesos de una 
empresa (Harrington, 1993); una nueva ruta para la optimización de los recursos 
de entrada y salida. La gestión por procesos, se ha constituido un reto para las em-
presas, que trae consigo el ser eficiente, eficaz y productiva conforme la estrategia, 
misión y objetivo organizacional (Cabrera et al., 2015). La visión holística de la 
gestión por procesos toma de parámetro, al proceso  y con ello, lo que llamó Porter 
(1987) el encadenamiento de valor2. 

 2*Porter (1987 ed. rev.2006) La cadena de valor está integrada a un flujo más grande de actividades al que 
doy el nombre de sistema de valores…Los proveedores cuentan con cadenas de valores (valor ascendente) 
que crea y entrega los insumos utilizados en ellas. No sólo suministran un producto, sino que también pue-
den influir en el desempeño que la compañía tiene en muchas otras áreas (p.33).



15

Gestión por procesos como herramienta estratégica en las pequeñas y medianas empresas

Vargas, M.; Farez, M.; González, M.; Melean, R.

INICIO DEL CAPÍTULO

La perspectiva administrativa, en un inicio corresponde a un enfoque funcional 
que desde lo clásico y neoclásico se orientaba a la departamentalización, donde el 
“proceso”, como parte del sistema empresarial existe con su concepto de transfor-
mación e incorporación de valor (Medina et al., 2019) que reconoce las formas de 
gestión de la organización, con la vinculación de un elemento importante como la 
estructura organizacional.  

A fin de dar cumplimiento al objetivo de investigación caracterizar la gestion 
por procesos como herramienta estratégica para la satisfacción de cada cliente 
(interno/externo) de las pequeñas y medianas empresas, se efectuó un estudio do-
cumental – descriptivo que parte de una revisión bibliográfica con la finalidad de 
establecer los avances teóricos sobre la gestión por procesos, y a la vez identificar 
aspectos que denoten su importancia como herramienta estratégica en el contexto 
de la pequeñas y medianas empresas.

Materiales y métodos

La investigación es documental-descriptiva, de orden cualitativa, parte de una revi-
sión teórica documental. La búsqueda realizada, se apoya en bases de datos recono-
cidas internacionalmente, de preferencia: Scopus, Redalyc, Dialnet y SciELO, otras 
de acceso abierto, y demás fuentes secundarias de corriente regional. Se rastrearon 
cerca de treinticuatro documentos que permitieron describir y comprender aspectos 
centrales de la gestión por procesos. Se asumieron criterios de inclusión y selección 
de documentos: idioma (español), artículos relacionados con la temática planteada: 
gestion por procesos bajo criterios de herramienta estratégica, rastreando también 
documentos que aborden su aceptación en las pequeñas y medianas empresas. 

Se desarrolló una lectura comprensiva que consolida ideas principales, que for-
maron parte de la narración. Con aplicación de este método, se obtuvo como resul-
tado los avances teóricos más relevantes sobre la gestión por procesos y su impor-
tancia en las pequeñas empresas, conforme se presenta en los siguientes párrafos. 
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Gestión por procesos 

Para comprender ¿Qué es la gestión por procesos?  se debe partir del concepto de 
“proceso”.  Para ello, Harrington (1991) la define como aquella actividad o con-
junto de actividades que toma una entrada, para agregarle valor y facilita una salida 
para un cliente interno o externo.  El proceso requiere ser constituido desde lo se-
cuencial para poder interrelacionarlo en sus procesos de entrada y salida que debe 
contener valor. Para Blázquez & Amato (2016) el aporte de mayor significancia 
de los procesos corresponde la incorporación de una mirada de trazabilidad en la 
organización a través de los procesos organizacionales en función de la cadena de 
valor (p.90) a esto refiere enfatizar a los procesos en las decisiones estratégicas y 
competitivas de la gestión empresarial.

Los procesos han requerido modificaciones, pero en un inicio estuvieron direc-
cionados hacia la mejora de actividades y los procesos, inobservando la exigencia 
de alineacion hacia la estrategia, en ese sentido la función del proceso es producir 
respuestas añadiendo valor a las entradas; en consecuencia, para Cabrera et al., 
(2015),  la adaptación de la gestión por procesos en el contexto empresarial co-
rresponde al medio de aprovechamiento de los recursos y capacidades para la soste-
nibilidad en el mercado, más no, como aquel logro alcanzado por una organización 
al ser reconocida por su competitividad empresarial.

A lo expuesto en párrafos anteriores, se construyó un corpus textual (Ver Tabla 
1) sobre la variable en estudio “gestión por procesos”, los mismos que exponen 
proposiciones en beneficio del sector empresarial, se puede incluir que “la gestión 
por procesos, es uno de los conceptos modernos de direccionamiento, que ha re-
sultado como apoyo a la necesidad que tienen las organizaciones de encaminar sus 
esfuerzos para la construcción de una nueva estructura administrativa (Hernández 
et al., 2016; Mallar, 2010; Ochoa et al., 2012; Maldonado, 2013); dicha estructura 
debe tener una orientación horizontal, que busca la alineación de los procesos con 
la estrategia, misión y objetivos, en su interrelación con direccionamieto hacia el 
cliente, el aporte de valor, como tambien la habilidad de respuesnta (Medina & 
Nogueira, 2019).
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Tabla 1. Aportes sobre la gestión por procesos  

 Fuente Fuente Planteamiento

Armistead, C., & Machin, S. 
(1998)

Facilita a una organización posicionar la productividad 
del servicio frente a la calidad y comprender mejor los 
complejos vínculos entre la satisfacción del cliente, a 
través del desempeño general de los procesos y la produc-
tividad

Medina León, A., Nogueira Rive-
ra, D., & Hernández Nariño, A. 
(2009)

Gestiona toda la organización basándose en los procesos.
Percibe la organización como un sistema interrelacionado.

Mallar, Miguel Ángel. (2010) Nuevo concepto de estructura organizativa que considera 
que toda organización se puede concebir como una red de 
procesos interrelacionados o interconectados.

Bravo, J. (2011) Es una disciplina de gestión que ayuda a la dirección de 
la empresa a identificar, representar, diseñar, formalizar, 
controlar, mejorar y hacer más productivos los procesos 
de la organización para lograr la confianza del cliente.

Ochoa Baque, A., Herrera Leon, J., 
& Mosqera Aguirre, J. (2012).

Es la representación de gestionar toda la organización 
fundándose en los Procesos, estos se congregan en la vigi-
lancia del resultado de estos y no en las tareas o acciones

Maldonado Mina, D. O. (2013) Es la sistematización de la gestión en base a un conjunto 
de procesos interrelacionados, donde cada uno de ellos 
cumple una función específica de generar valor a los insu-
mos, con la finalidad de obtener un producto y/o servicio 
de calidad que satisfaga las necesidades de los clientes.

Ruiz-Fuentes, Daysi, & Alma-
guer-Torres, Rosa Mercedes, & 
Torres-Torres, Isabel Cristina, & 
Hernández-Peña, Alejandro Miguel 
(2014).

Es una forma de conducir o administrar una organiza-
ción, concentrándose en el valor agregado para el cliente 
y las partes interesadas.

Sánchez Ruiz, L., Blanco Rojo, B., 
Pérez Labajos, C. Á., & Serrano 
Bedia, A. M. (2014).

Nueva forma de organización y administración empre-
sarial destinada a todo tipo de empresas que persigue, 
simultáneamente, el aumento de la eficiencia empresarial 
y el incremento de la satisfacción al cliente.
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Fuente: Elaboración propia

Dentro de este orden de ideas, la gestión por procesos tiene como objetivo la crea-
ción de valor añadido para el cliente mediante el adecuado manejo de dichos pro-
cesos, en ese sentido, se la puede definir como un sistema de gestión, que interre-
laciona sus actividades primarias y secundarias (Maldonado, 2013), considerando 
al proceso como elemento de encadenamiento a nivel estratégico, operativo y de 

Rodríguez, I., & Alpuin, D. (2014) Desafía los modelos operativos tradicionales al introducir 
un nuevo modelo, que concibe los procesos de negocio 
como un activo estratégico clave para la organización.
Permite mejorar la asignación de recursos y realizar una 
gestión consistente a lo largo de las diferentes funciones 
desempeñadas en la organización.

Sánchez-Ruiz, Lidia & Blanco, 
Beatriz. (2015)

Manera de organizar y gestionar un negocio dirigida a 
todo tipo de empresas con la que se busca, simultánea-
mente, incrementar la eficiencia empresarial y aumentar 
la satisfacción del cliente.

Medina, Nogueira & Hernández 
(2015)

Herramienta para la concreción de las estrategias y el de-
sarrollo de la Mejora Continua con un enfoque holístico y 
sistémico de la organización.

Hernández Palma, H., Martínez 
Sierra, D., & Cardona Arbelaez, D. 
(2016)

Concepto moderno de direccionamiento, que ha resultado 
como apoyo a la necesidad que tienen las organizaciones 
de encaminar sus esfuerzos en la construcción de una 
nueva estructura administrativa.

Zamora, M. H. (2017) Implica un avance lógico en las organizaciones hacia una 
forma de enfocar la participación del personal y orientar 
la misma hacia el cliente. 
Permite una adecuada coordinación de todas las activida-
des y los recursos de la organización con vistas a lograr 
los objetivos propuestos.

Aranda Silva, M., Ordoñez Guz-
mán, L., & Peralta Carrera, C. 
(2018).

Mejora la interrelación y comunicación dentro de ella, 
teniendo claro: qué se debe hacer, quién lo debe hacer, 
dónde lo debe hacer, y cómo se debe hacer. 
Se evita la duplicidad de esfuerzos y que las acciones se 
realicen de manera aislada 



19

Gestión por procesos como herramienta estratégica en las pequeñas y medianas empresas

Vargas, M.; Farez, M.; González, M.; Melean, R.

INICIO DEL CAPÍTULO

apoyo (Zaratiegui, 1999) ello implica, mejorar o rediseñar dicho proceso, con el 
fin de transformar recursos (tangibles e intangibles) y entregar bienes o servicios 
de calidad, enfocado a satisfacer a los clientes. 

Conforme en los argumentos teóricos recabados, se puede comprender que la 
gestión en las pequeñas y medianas empresas es afectada por cambios en el con-
texto político, económico, social, tecnológico, legal y ambiental, esto repercute en 
su arquitectura estructural formada por la estrategia, los procesos, como tambien 
insumos tecnológicos e informáticos; dentro de este marco la gestión por procesos 
contribuye a identificar objetivos de diseño y desarrollo de acciones que integren 
medidas de control, administrativas y de supervisión con el fin de orientar las ac-
tividades hacia los objetivos y metas institucionales, siempre considerando aquellas 
expectativas de cada cliente (interno/externo). Ante lo expuesto, una organización 
debe aprovechar la gestión por procesos como herramienta estratégica para diagra-
mar los espacios o áreas (Ver figura 1) de la empresa, es claro, que el tamaño si 
influye en la cantidad de materias ha utilizar (Sotelo, 2016).

Figura 1.
Procesos de la organización

Fuente: Adaptado desde Barrios Hernandez y et al. (2019)

Por tal motivo, debe comprenderse que la efectividad de toda organización depen-
de “de sus procesos organizacionales” (Medina et al., 2009, p. 66) así requerirá 
como principio, identificar aquellos procesos claves, que necesiten ser cambiados 
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o rediseñados, pero que al final, el resultado indicará el desempeño alcanzado por 
las empresas agroindustriales como sistema holístico desde su estudio de la cadena 
de valor.  

En relación con lo argumentado en párrafos anteriores, la gestión por procesos, 
como nuevo enfoque organizacional, constituye una herramienta estratégica que 
fundamenta sus postulados, en las formas de administrar, que incluye la identifica-
ción de los factores claves que pueden influir en el proceso de implementación y 
seguimiento, como: “la estrategia, la cultura, la estructura organizacional, la crea-
ción de valor, los procesos críticos” (Zamora, 2017, p. 25).

En ese sentido, SESCAM (2002) y Trkman (2009), hace énfasis en esta he-
rramienta estratégica desde el estudio de la cultura organizacional como factor de 
éxito de la gestión por procesos. 

La estrategia, se categoriza desde el pensamiento neoclásico, ahora el aborda-
je como factor empresarial constituye la manera en que una organización define 
los objetivos de la empresa, las acciones y recursos para cumplir con los objetivos 
(Sánchez & Otros, 2019), en otras palabras, la administración toma decisiones que 
se materializan en estrategias de sostenibilidad de la gestión por procesos, por ende, 
es necesario dicha alineación (Pires & Machado, 2006). 

La cultura, es un factor que fortalece la estrategia empresarial desde liderazgo en 
costos y diferenciación (Villarreal & Villareal, 2014), además subyace al ambiente 
interno de la realidad de cada empresa con iniciativa de adaptarse al cambio, lo 
que implica un patrón de comportamiento de los actores de la cadena, así tenemos: 
dirección de la organización; la reingeniería de los procesos; el tercer, corresponde 
a las acciones de los empleados, esta última es reflejo de su programación mental 
(Hofstede, 1980). Su aporte al estudio doctoral corresponde a comprender que la 
cultura en el contexto de las empresas pequeñas y medianas se manifiesta con pa-
trones paternalistas (Casimiro & Chambel, 2014). 

La estructura organizacional, representa la estructura de los procesos y activi-
dades de una organización (Matadamas et al., 2015) donde el recurso humano es 
clave por su nivel de adaptación, a pesar del esquema vertical establecido por la 
empresa. 
Para el estudio, se debe comprender que la estructura organizacional no es definida 
por un organigrama, sino la forma como da respuesta a los cambios, en ello consi-
dera, responsabilidades, cliente, procesos claves, flujos de información y comunica-
ción interna (Estupiñán & Batista, 2018), entre otros indicadores.  



21

Gestión por procesos como herramienta estratégica en las pequeñas y medianas empresas

Vargas, M.; Farez, M.; González, M.; Melean, R.

INICIO DEL CAPÍTULO

Los procesos críticos, son aquellos aspectos fundamentales de la organización, que 
permanentemente hay que hacerles un seguimiento para asegurar el rendimiento 
competitivo de la empresa (Rodríguez et al., 2004; Alfaro, 2009). En sentido, 
requiere de identificar dichos procesos, así, por ejemplo, los factores críticos del 
proceso productivo tienen que estar alineados con la gestión de los inventarios y la 
gerencia de los recursos humanos, por lo tanto, 

La creación de valor es el efecto innovador que incursiona internamente en la 
empresa, con la finalidad de satisfacer la necesidad del cliente, su materialización 
corresponde a la ventaja competitiva (Porter, 1987) a través del encadenamiento 
de las actividades de los procesos de la cadena de valor. en ese sentido, se crea la 
necesidad de diseñar instrumentos que a más de estandarizar los procesos (Hua-
paya, 2019) permita evaluar y dar seguimiento, siendo importante la creación e 
indicadores de eficacia y eficiencia (Alfaro, 2009).

La aplicación de la gestión por procesos como herramienta estratégica en una 
empresa contribuye la comprensión de “los procesos de negocios, sus fortalezas y 
debilidades” (Medina et al., 2009) así también, la reducción de errores, eliminación 
de las “ineficiencias asociadas a la repetitividad de acciones o actividades, las mis-
mas que ocasionan desperdicio de recursos por asignación inapropiada. 

En criterio adverso, Tatić, Haračić & Haračić (2018) sostiene que la gestión 
inadecuada de los procesos y el insuficiente enfoque sistemático crean procesos 
innecesarios, aumentan la ineficiencia y reducen la competitividad, lo que en última 
instancia afecta la capacidad de la empresa para operar con éxito, dentro de un cor-
to o largo plazo. En ese sentido, no solo se busca la eficiencia de los procesos, sino 
la eficacia de su gestión con la finalidad de satisfacer las necesidades y expectativas 
de los clientes, esta puede incluir su fase de automatización donde se modela y si-
mula procesos, se valida flujos y procesos, además se asigna tiempo a cada actividad 
o tarea en el proceso.

En ese sentido, el autor Sánchez-Ruiz (2015)3 presenta un estudio sobre las 
razones que motivan a las empresas a implantar la gestión por procesos. Este au-
tor aclara, que su adopción mejoraría los flujos de información y la generación de 
información necesaria para comprender el producto de entrada y salida, generado 

3*Sánchez-Ruiz, L. (2015). Análisis de las razones para implantar la gestión por procesos mediante la teoría 
de medición de Rasch. (September). p.485-486
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en cada uno de los procesos organizacionales, lo que significa, aumentos de pro-
ductividad o mejora del valor ofrecido al cliente, como parte de la mejora interna.  
A lo expuesto, el principal impacto de las pequeñas y medianas empresas esta en su 
relevancia en el crecimiento y desarrollo de la economía del país, debido a la gene-
racion de empleo, y con ello el eincremento de la competitividad que interrelacio-
nes actuaciones de agentes económicos como el Estado, universidad, organizaciones 
No gubernamentales.  

Así también, existen estudios (Davenport & Short, 1990; Armistead & Machin, 
1998; Armistead & Pritchard, 1998; Hung, 2006; Palmberg, 2010) referentes a las 
motivaciones para implantar la gestión por procesos , como es el añadir valor al 
cliente, aumento de la competencia nacional y/o internacional, mejora de la efecti-
vidad organizacional, barreras en la diversificación de tareas y funciones, aumento 
de la calidad del aprendizaje colectivo dentro de la organización y entre la orga-
nización y su entorno, la adaptación de estructuras funcionales a los cambios del 
ambiente, el aumento de productividad, y la falta de calidad, estandarización de los 
procesos. 

Resultados y discusión

Como se expuso en el apartado de métodos y materiales, el presente producto abor-
da aspectos teóricos sobre la gestión por procesos, parten de la reflexión final que 
formará parte del corpus referencial del proyecto de investigación; por otra parte, 
se da respuesta a las interrogantes de revisión ¿Qué se ha tratado sobre la gestión 
por procesos? ¿Qué aspectos de la gestión por procesos le otorgan la importancia 
como herramienta estratégica?

Los resultados del recorrido teórico sobre la gestión por procesos aproximan a 
su importancia en un entorno dinámico, que fracciona pensamientos tradicionales 
asociados a dimensiones tecnológicas y de productividad. Para inicios del siglo XXI 
este nuevo enfoque toma importancia no solo al procedimentar los procesos, sino 
gestionarlos con buenas prácticas vinculadas a la mejora continua y satisfacción de 
cada cliente (interno/externo). En el caso de las pequeñas y medianas empresas se 
ha propuesto mejorar sus procesos desde una visión integradora que los alinee con 
la estrategia, misión y objetivos, esto implica una innovación interna en la gestión 



23

Gestión por procesos como herramienta estratégica en las pequeñas y medianas empresas

Vargas, M.; Farez, M.; González, M.; Melean, R.

INICIO DEL CAPÍTULO

de las estructuras funcionales que son limitadas por problemas a nivel estratégi-
co, operativo y de apoyo como la informalidad, capacidad gerencial, así también 
dificultad de acceso a financiamiento. Así mismo, se destaca los aportes relevantes 
explícitamente como en la coordinación de tareas y actividades, que técnicamente 
se materializa en los procesos agregadores de valor.

La gestión por procesos es reconocida a nivel internacional por su orientación 
a la satisfacción del cliente y agrupa principios tales como: responsabilidad social, 
planificación estratégica, alineamiento de intereses, orientación al cliente y análisis 
de riesgos para el alcance de la excelencia empresarial (Cabrera et al., 2015). En 
ese sentido, aparece como sistema que mejora la eficiencia interna y elimina lo que 
no da valor al cliente interno/externo (Sánchez & Blanco, 2014). 

Con base a lo concluido por Medina et al., (2009) queda por comprobar en 
la investigación de campo de la tesis doctoral, el nivel de conciencia por parte de 
los empresarios al aplicar las buenas prácticas de gestión, esto refiere a compren-
der que el logro de la eficiencia y eficacia dependen del estado de los procesos de 
las pequeñas o medianas empresas. Por otra parte, relacionar aquellos elementos 
motivadores expuestos por Barrios Hernandez et al., (2018) vienen impulsando la 
implementación de la gestión por procesos, así tenemos: la necesidad de mejorar en 
eficiencia y productividad; el logro de objetivos empresariales; la mejora de imagen 
corporativa, potencialización de mercado y el fortalecimiento de la competitividad.

Finalmente, las bondades expuestas anteriormente, son amenazadas por factores 
que le afectan como: recurso humano, cultura, innovación. Así también la mejora 
continua, la innovación, aprendizaje, el conocimiento, experiencia, reputación, re-
cursos y capacidades, estrategias, y el prestigio de la empresa, son factores internos 
que apoyan a enfrentar los efectos de los factores externos. En ese sentido, queda 
por comprobar si la gestión por procesos es una herramienta estratégca efectiva 
para el logro de la mejora continua y la materialización de los objetivos organiza-
cionales.
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Conclusiones

Entre las conclusiones se establece que la gestión por procesos como herramienta 
estratégica gana importancia en las pequeñas y medianas empresas por la organi-
zación lógica de sus recursos, su incorporación es adaptable en estructuras tradi-
cionales porque establece una gestión interfuncional generadora de valor para cada 
cliente (interno/externo), esto ha conllevado a materializar los objetivos institucio-
nales, determinación de entradas y salidas de los procesos estratégicos, operativos y 
de apoyo, esto significa aprovechar la disminución de actividades que no aporten a 
la eficiencia interna y eliminar todo aquello que el cliente no valora.

En el mismo marco, la gestión por procesos corresponde a un sistema integral; 
su visión holística y sistémica (Medina et al., 2009; Sánchez & Blanco, 2014) per-
mite a las partes responsables del proceso de negocio comprender que no toda ac-
tividad realizada en las pequeñas y medianas empresas es estándar, asi por ejemplo, 
en un ente del sector secundario de la economía el transformar materia prima no 
debe ser tratada como único proceso (SESCAM, 2002), porque existen otras acti-
vidades, tareas, procedimientos que requieren de la aplicación estratégica de la ges-
tión por procesos, pues esto conlleva un conjunto de elementos de entrada y salida 
(recursos físicos, métodos, costos, personas); dichos elementos interrelacionados 
facilitan a la empresa su posicionamiento en el mercado, y comprender mejor los 
complejos vínculos entre la satisfacción del cliente a través del “desempeño general 
de los procesos y la productividad” (Armistead & Machin, 1998, p. 335).

En la aplicación de la técnica de lectura, se apreció limitados aportes de inves-
tigadores sobre la gestión por procesos en pequeñas y medianas empresas, la evo-
lución del pensamiento administrativo, se ha enmarcado de forma representativa 
desde las grandes empresas; sin embargo, los resultados, permiten generalizar hasta 
este pequeño grupo de la economía (PyMEs) que enfrenta la resistencia al cambio, 
estrategias ambiguas, estancamiento de tecnologías, directivos rígidos, falta de com-
promiso a largo plazo y desconocimiento de actividades de planificación; dichos 
hallazgos encontrados, requieren ser desafiados con herramientas estratégicas que 
no se enfoquen en solo en tareas, oficios, personas, estructura, sino también en los 
procesos. Por ende, se reafirma la necesidad de adoptar la gestión por procesos en 
estas organizaciones desde nuevas concepciones de encadenamiento que permita 
identificar y desechar aquellos procesos que no agreguen valor a las empresas.
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Para futuras investigaciones, se puede considerar los vacios del recorrido teórico 
sobre la aplicabilidad de la gestión por procesos en pequeñas y medianas empresas 
con un enfoque hacia su encadenamiento de valor, esto hace útil la adaptación de 
un mapa de procesos que permita aquellas economías tradicionales de estructura 
familiar (PyMEs) aumentar su capacidad de respuesta en el mercado.
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