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RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo general disefiar estrategias para la innovacion de procesos en la
cadena de suministro de la plaza de mercado ubicada en el municipio de Facatativa, a través de una
metodologia de tipo exploratorio y descriptivo, con método mixto de nivel cuantitativo, desarrollado en
tres fases: Diagnostico con instrumento de recoleccion de datos y analisis de la informacion a partir de
las cadenas de abastecimiento dindmicas, identificacion de factores internos y externo a través de la
matriz MEFE y MEFI, y por tltimo diagnoéstico y autoevaluacion del nivel de madurez de los procesos
a partir de la estructura que plantea la ISO 9004:2018 para asi disefiar el mapa de procesos que plantea
la ISO 9001. Por lo anterior, se evidencia como problematica que la plaza de mercado de Facatativa
siendo un lugar tradicional de negocios, con el paso del tiempo ha experimentado cambios, en cuanto a
factores econémicos, culturales y sociales, ocasionando la falta de eficiencia, productividad,
competitividad y sostenibilidad de los procesos identificados. Por ende, se propone para el estudio
enfrentar los desafios analizando el estado actual de los procesos frente al cambio esperado de los
mismos teniendo como resultado final la categorizacion de los procesos en los diferentes niveles tales

como estratégicos, misionales y de apoyo y las estrategias para una futura implementacion.
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Design of Strategies for Process Innovation in the Supply Chain of the
Facatativa Market Place

ABSTRACT

The general objective of this study is to design strategies for process innovation in the supply chain of
the market place located in the municipality of Facatativa, through an exploratory and descriptive
methodology, with a mixed method of quantitative level, developed in three phases: Diagnosis with a
data collection instrument and analysis of information from dynamic supply chains, identification of
internal and external factors through the MEFE and MEFI matrix, and finally diagnosis and self-
assessment of the maturity level of the processes based on the structure proposed by ISO 9004:2018 in
order to design the process map proposed by ISO 9001. From the above, it is evident as problematic
that the Facatativa market square, being a traditional place of business, Over time, it has experienced
changes in terms of economic, cultural, and social factors, causing a lack of efficiency, productivity,
competitiveness and sustainability of the identified processes. Therefore, it is proposed for the study to
face the challenges by analyzing the current state of the processes in the face of their expected change,
having as a final result the categorization of the processes at different levels such as strategic, missional

and support and the strategies to a future implementation.

Keywords: innovation, change management, processes, supply chain

Articulo recibido 27 diciembre 2023
Aceptado para publicacion: 30 enero 2024




INTRODUCCION

La plaza de mercado de Facatativa durante afios ha sido testigo del constante cambio que se ha
presentado en la innovacion de procesos, siendo este uno de los elementos mas importantes para poder
adaptarse a los cambios del mercado y la satisfaccion de la demanda de la comunidad local. A pesar de
todo, la innovacion siempre ha sido clave en el éxito de las organizaciones competitivas, pero en los
ultimos afios esto ha venido cambiando fundamentalmente y se ha vuelto una necesidad; sin embargo,
las empresas que estan enfocadas en mejorar su eficiencia disefian estrategias para la innovacion de los
procesos que estan involucrados entre la cadena de suministro (Maldonado, 2020). Ademas, entre la
cadena se encuentra un factor clave que es la innovacion de sus procesos, ya que hace que las
organizaciones se adapten a las tendencias del mercado, posibilitando el éxito econémico de los actores
involucrados y al disefiar las estrategias permiten que las empresas identifiquen cuales son los factores
internos y externos para que se d¢ la eficiencia en la gestion de los procesos organizacionales (Ramirez,
2021).

Por consiguiente, este estudio se enfoca en disefar estrategias de innovacion entre la cadena de
suministro, que consta de estrategias enfocadas en el uso de los recursos de forma eficiente y la
identificacion de las necesidades del consumidor (Bolafios & Vidal, 2021). Podemos observar que en
la actualidad las plazas de mercado estan enfocadas en la distribucion y comercializacion de diversos
productos como frutas, verduras, carnes, pescados, entre otros productos, centrados en el buen manejo
de cada una de las actividades funcionales y procesos que estan conectados para establecer la
satisfaccion sin identificar cuéles son los factores que afectan su rendimiento como en la plaza de
Facatativa (Hajar & Hadi, 2021).

Sin embargo, las plazas de mercado analizan el efecto de la organizacion de la cadena de suministro y
la agilidad de las adquisiciones del desempefio por medio de estrategias que sean innovadoras para estos
rendimientos que deben presentar (Sutanto, et al, 2023). Es esencial, especialmente en la plaza de
mercado de Facatativa para el éxito, determinar las oportunidades de mejora que tiene la cadena de
suministro, lo que implica analizar los procesos actuales y determinar donde se pueden realizar ajustes

por medio de diagnosticos y disefios de herramientas de gestion para poder generar la eficiencia de las

operaciones que estan involucradas en la cadena de suministro (Reyes, et al, 2021).




El grafico No. 1 destaca la problematica central de este estudio, evidenciando la falta de eficiencia,
productividad, competitividad y sostenibilidad de los procesos de la plaza de mercado de Facatativa.
Teniendo en cuenta que, en Colombia, las plazas de mercado se presentan como legado cultural, los
actores involucrados de su cadena de suministro, como: proveedores (agricultores), transportistas,
mayoristas, minoristas y clientes, asumen practicas inadecuadas en el manejo y manipulacion de
alimentos, higiene y seguridad de los puestos de trabajo, planeacion y control de los procesos logisticos
y en la gestion administrativa en general, generando costos adicionales, falta de comunicacion y
coordinacion entre las partes interesadas y ausencia de protocolos y estandares de seguridad (Bolafios
& Vidal, 2021).

Por lo anterior, esta brecha entre las practicas inadecuadas y las operaciones esperada para consolidar
una plaza de mercado sostenible, destaca una urgente necesidad de evolucion y adaptacion, por lo que
es esencial apropiar un enfoque que no solo se centre en la eficiencia operativa, sino que también valore
y preserve la esencia cultural de la plaza de mercado de Facatativa. De acuerdo con Tsolakis, et al.
(2023), es fundamental que la plaza se transforme para responder a los retos y demandas exigidas en la
actualidad por el mercado competitivo, incorporando innovaciones y estrategias que estén en linea con
procesos sostenibles. El desafio radica en superar la resistencia al cambio y asegurar una inversion
adecuada en pasos fundamentales para lograr una transformacion a procesos mas eficientes (Wu &
Zhou, 2023).
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Nota. El grafico muestra la problematica que enfrenta actualmente la plaza de mercado de Facatativa.
Fuente: Elaboracion propia (2023).




MARCO TEORICO

La teoria de la innovacion, derivada del latin 'innovatus' que significa renovacion o cambio, se enfoca
en la creacion o modificacion de productos, servicios, procesos o estructuras organizativas para su
introduccion en el mercado, basandose en el conocimiento tecnoldgico que aporta valor a la empresa
(Vélez, 2020).

Por otra parte, estas actividades orientadas a la innovacion son fundamentales para el éxito en las
organizaciones. Pazmi & Chavez (2019) destacan que las empresas innovadoras, ofrecen ventajas
competitivas significativas, ante el mercado.

Asi mismo, Mendoza (2019) define la innovacién de producto como la introduccion de bienes o
servicios nuevos que superan en calidad a las opciones existentes, diferenciandose por sus
caracteristicas distintivas y en cuanto a la innovacién del proceso, la describe como la implementacion
de sistemas mejorados mediante cambios relevantes en los procesos para su gestion que busca no solo
reducir costos, sino también incrementar la calidad y su eficiencia.

Asi mismo, segiin Roig (1998), un proceso se define como una serie de acciones planificadas que
requieren la colaboracion de un grupo de individuos y recursos materiales coordinados con el fin de
alcanzar un objetivo predefinido. En este sentido, se examina la finalidad de respaldar la politica y
estrategia del servicio, asegurando asi la completa satisfaccion de sus clientes y otros grupos de interés.
En consecuencia, los procesos se dividen en tres categorias fundamentales: procesos estratégicos,
misionales y de apoyo. Los procesos estratégicos desempefian un papel crucial al respaldar e
implementar las politicas y estrategias de la empresa, integrado por los procesos misionales, que por su
parte, representan la cadena de valor agregado, abarcando desde la comprension de la demanda del
mercado hasta la utilizacion final del producto o servicio, englobando todo su ciclo de vida, Esta
dinamica operativa es gestionada y optimizada por los procesos de apoyo, los cuales brindan el respaldo
necesario para las operaciones diarias (Pico, 2006).

Por consiguiente, la innovacion de los procesos, para la gestion de cadena de suministro de la plaza de

mercado de Facatativa permitira no solo ofertar productos y servicios de alta calidad, sino que también

se logre optimizar su eficiencia.




Segun Peifia, et al (2014), la cadena de suministro es definida como una combinacion de actividades,
procesos y relaciones que involucran servicios, informacion, productos y aspectos financieros llevados
a cabo por una empresa, asi la innovacion de procesos puede influir significativamente en cémo se
manejan estas actividades y relaciones. Ademas, Torres, et al. (2021) destaca que la cadena de
suministro abarca desde el abastecimiento hasta la distribucion de productos con un valor agregado,
teniendo en cuenta que la integracion de la innovacion de los procesos en estas cadenas no solo mejora
la eficiencia operativa, sino que también crea valor en cada fase de la cadena.

Por ende, la Gestion de la cadena de suministro desempefia un papel importante en la innovacion de
procesos al constituir el componente vital que interconecta todos los aspectos de produccion y
distribucion, que cuenta con la capacidad de adaptarse y mejorar de manera continua los procesos. Lo
anterior, conlleva a la innovacién en la cadena de suministro e implica la introduccion de nuevas
estrategias y enfoques que optimizan la eficiencia, reducen los costos y mejoran la calidad, que permite
a las organizaciones anticiparse a los cambios del mercado y responder con agilidad a las demandas
cambiantes de los clientes (Zaratiegui, 1999).

Por otro lado, para que se dé un funcionamiento eficiente en los procesos de la cadena de suministro,
se debe resaltar la planificacion y optimizacion de los recursos asociados, con el proposito de garantizar
la satisfaccion del cliente, la reduccion de costos logisticos, las relaciones positivas entre los actores
clave Este enfoque sistematico y holistico asegura una gestion integral de la cadena de suministro para
alcanzar los objetivos de calidad y eficiencia previamente establecidos.(Manrique, 2019).

Se observa asi, que en la implementacion de la innovacién de los procesos en la cadena de suministro
segun Bernal & Rodriguez (2019), se aplica la adopcion de herramientas y técnicas avanzadas, como
sistemas de informacion, inteligencia artificial y analisis de datos, que forma parte integral de la
innovacion de procesos, proporcionando informacion valiosa para la toma de decisiones y la mejora
continua. Ademas, la aplicacion de métodos de optimizacién revela una aproximacion gradual pero
sostenible para la mejora de los procesos de la organizacion, demostrando que la innovacion no siempre
implica cambios drasticos.

Por tanto, las cadenas de suministro desempefian un papel transformador al potenciar la creacion de

valor entre sus componentes, adaptandose y evolucionando en respuesta a las fuerzas tecnoldgicas. Este
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dinamismo genera una mayor complejidad, imponiendo la necesidad de una gestion mas proactiva en
la actualidad, se impulsa la necesidad de cadenas de suministro en constante evolucion, lo que, a su vez,
disminuye los fallos y fomenta la innovacion en los procesos con eficacia. La integracion de la
tecnologia en los procesos de la cadena de suministro no solo presenta beneficios notables, sino que
también plantea desafios significativos que requieren abordajes estratégicos y soluciones innovadoras
(Almanza y Cano, 2022).

Por otro lado, resulta imperativo determinar qué procesos inciden en el rendimiento de la organizacion,
una tarea que puede ser ejecutada mediante la aplicacion de la matriz de evaluacion de factores externos.
Segiin Shum & Llanos (2018), se considera la identificacion y andlisis de variables que impactan
directamente en el desarrollo de la entidad, asi como en el reconocimiento de oportunidades y amenazas
que se evaluan en el contexto empresarial general.

Asimismo, la matriz de evaluacion de factores internos, propuesta por Xie (2018), se presenta como
una herramienta esencial que revela el impacto de las actividades internas en la empresa, que permite
evaluar las debilidades y fortalezas presentes en las diversas areas de la organizacion. A través de una
evaluacion, se establece un marco estructurado para la toma de decisiones estratégicas basadas en un
analisis riguroso y contextualizado.

En consecuencia, la exploracion de factores externos e internos que inciden en el funcionamiento
organizacional se sustenta en la aplicacién de la Norma ISO 9004:2018 (ICONTEC Internacional,
2018). La identificacion de las necesidades de los clientes y partes interesadas considera elementos
como la caracterizacion de la organizacion, su mision, vision, valores, cultura y el tipo de liderazgo, asi
como el andlisis y evaluacion del desempefio, con el objetivo de asegurar la satisfaccion de los
requerimientos establecidos.

En este contexto, la realizacion de diagnodsticos mediante entrevistas y encuesta a los actores
organizacionales, apoyados en matrices de evaluacion, orientado a la identificacion y andlisis de las
problematicas operativas, estableciendo asi un fundamento so6lido para la mejora continua. (Lizarbe &
Aguilar, 2020).

De este modo, para determinar los factores que influyen en la organizacion, es necesario identificar los

procesos esenciales para el funcionamiento de una empresa. Por esto, la norma ISO 9001 sefiala estos




procesos como actividades interrelacionadas, en las cuales, progresivamente, se transforman elementos
de entrada en elementos de salida, en los que intervienen partes externas e internas, sin descuidar la
consideracion de las necesidades de los consumidores (Carrillo, 2018).

En el contexto mencionado anteriormente, la Norma ISO 9004, en coherencia con la ISO 9001,
proporciona directrices para potenciar el rendimiento integral, enfocandose progresivamente en el
pensamiento estratégico. Se evidencia la relevancia dada a la comprension de los cambios y las
variaciones del entorno, asi como a la integracion de los principios de calidad en el sistema de gestion
organizativa, que busca lograr los objetivos a largo plazo por medio del mapa de procesos como punto
de partida visual para acceder a la informacion que se relaciona con los procesos. (Torrealba, 2020, p.
13).

No obstante, la implementacion de la norma ISO presenta desafios para las organizaciones, ya que
enfrentan dificultades para ajustarse a sus requisitos, resultando en fallos en la incorporacion que pueden
llevar a la pérdida de certificaciones cruciales para operar con eficacia y confianza en términos de
calidad (Caceres, et al., 2021).

En este proceso, se recurre a metodologias especificas para gestionar las necesidades de las partes
interesadas en las empresas, con el objetivo de establecer la responsabilidad empresarial y social,
comprendiendo las relaciones con las partes interesadas, clasificdndolas y definiendo sus necesidades
vinculadas a la organizacion. Esta integracion efectiva con las partes interesadas no solo contribuye a
la implementacion exitosa de normas, sino que también fortalece la responsabilidad y la relacion social
de la empresa en su conjunto. (ISO, 2018)

Por tultimo, la norma ISO 9001:2015 destaca su perspectiva principal en la adaptacion, lo que implica
que la implementacion de la Gestion del Cambio en cuanto a los procesos, el recurso humano y la
infraestructura fisica y tecnologica, ademas de considerar las expectativas del cliente y los requisitos
legales. Esta herramienta facilita la formulacién estratégica, proporciona un diagnoéstico detallado, y

aborda las ventajas competitivas fundamentadas como un proceso de aprendizaje organizacional

(Soriano, 2016).




METODOLOGIA

Se aplico una metodologia de la investigacion de tipo exploratorio y descriptivo, con método mixto de
nivel cuantitativo, desarrollado en tres fases, la primera el Diagndstico de alineacion dinamica de los
actores clave de la cadena suministro el cual provee una evaluacion de las fuerzas del comportamiento:
Mercado, la Estrategia del Mercado, la cultura organizacional y el estilo de liderazgo (Gattorna, 2010),
seguido de la aplicacion de las matrices MEFE y MEFI para la identificacion de factores internos (Xie,
2018) y externos (Shum, 2018); Por tltimo, como tultima fase, se realizo la autoevaluacion del nivel de
madurez de los procesos a partir de la estructura que plantea la ISO 9004:2018 para el disefio del mapa
de procesos de la ISO 9001. (Hernandez & Mendoza, 2018).

Fase 1: Se adapt6 y aplico el Instrumento de Diagnostico de Alineacion Dindmica de la Cadena de
Suministro para analisis de las fuerzas del comportamiento de los actores presentes en la plaza de
mercado de Facatativa: mayoristas y minoristas siendo aplicadas las mismas variables a los dos actores
presentes. En esta herramienta se detallo en dos aspectos, cultura organizacional que es relacionada por
el enfoque determinando el objetivo principal, el control identificando la organizacion y la unién de los
esfuerzos, el estilo de liderazgo representado por la orientacion sefialando de qué manera un gerente es
receptivo y la preferencia representando la preferencia del gerente.

Fase 2: Se llevo a cabo la evaluacion de las fortalezas, amenazas, oportunidades y debilidades de los
procesos identificados en la plaza de mercado mediante las herramientas MEFE y MEFI.

Fase 3: Se disefi6 el Mapa de procesos y estrategias especificas dirigidas a los procesos de innovacion
impactados en la plaza de mercado, los cuales presentaban dificultades en la identificacion de las
necesidades del consumidor. Durante este proceso, se aplicaron las directrices establecidas por las
normas SO 9001 y ISO 9004:2018 para asegurar una implementacion alineada con los estandares de
calidad.

RESULTADOS Y DISCUSION

Fase 1 Diagnostico rapido de Alineacion Dinamica Apéndice 1A

En una primera etapa, se llevo a cabo la identificacion exhaustiva de los actores clave en la cadena de

suministro de la plaza de mercado de Facatativd, destacando proveedores, distribuidores, el ente

administrador, comerciantes mayoristas, minoristas y clientes. Con base en esta identificacion, se




adapto el instrumento de "Diagnostico de Alineacion Dinamica de la Cadena de Suministro para analisis
de las fuerzas del comportamiento de los actores presentes en la plaza de mercado de Facatativa
(Gattorna, 2010) y se analiz6 la cultura organizacional y el estilo de liderazgo, a través de la recoleccion
de datos de una poblacion de 26 comerciantes entre mayoristas y minoristas, de 60 entre estos, siendo
una muestra significativa del 44%.

Lo anterior, permitio la identificacion de las fuerzas del comportamiento de los actores clave de la
cadena de suministro definida para la plaza de mercado de Facatativa, representada por las variables: P
(productora enfocada en la accion y resultados), A (administradora representada por control y logica),
D (desarrollista como la creatividad, innovacion y creatividad) y la I (integradora contraria a la P como
participacion y armonia),

La encuesta evaluo los criterios en una escala de 1 a 5 siendo: 5 firmemente de acuerdo, 4
moderadamente de acuerdo, 3 ninguno, 2 moderadamente desacuerdo, 1 firmemente desacuerdo, para
las 12 preguntas formuladas para analizar la cultura organizacional y el estilo de liderazgo, donde se
registraron los siguientes resultados:

Cultura Organizacional.

Tabla No. 1 Enfoque

Preguntas a los comerciantes 5 4 3 2 1
(Maneja algin horario para vender sus productos? 21 4 0 O 1
(Tiene un blog o contenido digital relacionado con sus productos? 0 0 o0 O 26
(Ha participado en programas de capacitacion o desarrollo? 0O 0 0 O 26
(Cree que la aplicacion de la norma ISO 9004 podria beneficiar sus operaciones? 4 0 0 O 12
Implementa medidas especificas, para la mejora continua de sus procesos? 0 3 0 1 22
(Gestiona las relaciones con proveedores y clientes para asegurar la calidad? 0o 2 1 1 22

Nota. La tabla muestra el enfoque de la cultura organizacional. Fuente: adaptado de Cadenas de Abastecimiento Dinamicas
(Gattorna, 2010).




Tabla No. 2 Control

Preguntas a los comerciantes 5 4 3 2 1
(Le gustaria tener acceso a internet en su puesto de trabajo? 3 11 0 3 9
(Considera que hay procesos de apoyo para mantener la calidad de sus productos? 10 0 0 0 16
(Maneja algun programa que le ayude a mirar el comportamiento del mercado? 0 0 0 0 26
(Le pregunta a sus clientes si estan satisfechos con los productos que ofrece? 5 7 1 1 12
(Utiliza sistemas de gestion de quejas y reclamaciones? 0 0 0 0 26
(Establece y sigue objetivos para mejorar la eficiencia y la calidad? 1 10 2 2 11

Nota. La tabla muestra el control de la cultura organizacional.
Fuente: adaptado de Cadenas de Abastecimiento Dinamicas (Gattorna, 2010).

Tabla No. 3 Mayoristas y Minoristas

Cultura Organizacional Enfoque Control
Firmemente de acuerdo 175 95
Moderadamente de acuerdo 36 112
Ninguno 3 9
Moderadamente desacuerdo 4 12
Firmiemente desacuerdo 109 100
TOTAL 327 328

Nota. La tabla muestra el enfoque y el control de la cultura organizacional.
Fuente: adaptado de Cadenas de Abastecimiento Dindmicas (Gattorna, 2010).

Grafico No. 2 Perfil de alineacion de la plaza de mercado.
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Nota. La tabla muestra la condicién dominante de la plaza de mercado.
Fuente: adaptado de Cadenas de Abastecimiento Dinamicas (Gattorna, 2010).

En el grafico No. 2, muestra el escenario de los mayoristas y de los minoristas con enfoque del estilo

de liderazgo, representado segun las encuestas realizadas, en el tercer cuadrante que esta identificado




en el segmento D de la matriz PADI enfocado en el escenario Empresario en el enfoque Indirecto. dado
esto, en la cultura organizacional segiin el tercer cuadrante, los comerciantes son designados de manera
indirecta con los directivos, ya que no se presentan reuniones ni reglamentos para que se den las
aclaraciones a inconvenientes que se realizan en la plaza de mercado y gracias a que ellos presentan un
factor visionario, hace que los contactos con el administrador de la plaza no son bajo normas o pasos a
seguir sino que son tratados voz a voz de manera informal por comunicados o modificaciones que se
presentan entre la empresa, y por eso se presenta en enfoque mencionado.

Estilo de liderazgo

Tabla No. 4 Orientacion

Preguntas a los comerciantes 5 4 3 2 1
(Estaria dispuesto a acoplarse a la transformacion digital? 2 10 4 4 6
(Ha implementado la automatizacion de marketing? 0 0 0 0 26
(Lleva un control de inventario de sus productos? 1 0 1 0 24
(Tiene publicidad en linea para atraer mas clientes? 0 0 0 0 26
(Maneja su inventario 1 digital 3 escrito 5 no maneja? 20 0 6 0 0
(Ha considerado crear una pagina web para su negocio? 1 7 1 2 15

Nota. La tabla muestra la orientacion del estilo de liderazgo. Fuente: adaptado de Cadenas de Abastecimiento Dindmicas
(Gattorna, 2010).

Tabla No. 5 Preferencia

Preguntas a los comerciantes 5 4 3 2 1
(Estaria dispuesto a afrontar cambios innovadores para atraer clientes en la plaza? 4 10 1 2 9
(Acepta pagos electronicos, como tarjetas de crédito o débito o plataformas 0 0 0 0 26
digitales?

(Estaria dispuesto a implementar los pagos electronicos, como el uso del codigo 4 15 2 2 3
QR?

(Ha digitalizado su proceso de facturacion? 0O 0 0 0 26
(Utiliza un sistema de gestion de pedidos en linea? 0O 0 O 0 26

(Fomenta la innovacioén en sus procesos, para mantenerse a las expectativas del 0 3 0 3 20

mercado?

Nota. La tabla muestra la preferencia del estilo de liderazgo.
Fuente: adaptado de Cadenas de Abastecimiento Dinamicas (Gattorna, 2010).




Tabla No. 6 Mayoristas y Minoristas

Estilo de liderazgo Orientacion Preferencia
Firmemente de acuerdo 120 40
Moderadamente de acuerdo 68 112
Ninguno 36 9
Moderadamente desacuerdo 12 14
Firmiemente desacuerdo 97 110
TOTAL 333 285

Nota. La tabla muestra la orientacion y la preferencia de la cultura organizacional.
Fuente: adaptado de Cadenas de Abastecimiento Dinamicas (Gattorna, 2010).

Grafico No. 3 Perfil de alineacion de la plaza de mercado.

'ESTILO DE LIDERAZGO

Entrenador (I} | preferencia por
el pensamiento

Tradicionalista [A)

Preferencia por
la accidn

isionario (D

Barron de la
compania [P)

Nota. La tabla muestra la condiciéon dominante de la plaza de mercado.
Fuente: adaptado de Cadenas de Abastecimiento Dindmicas (Gattorna, 2010).

En el grafico No. 3, muestra el escenario de los mayoristas y de los minoristas en el enfoque del estilo

de liderazgo, representado segun las encuestas realizadas, en el tercer cuadrante que esta identificado

en el segmento D de la matriz PADI enfocado en el escenario Visionario en el enfoque Individual.

Dado que los cuadrantes se presentaron en el tercer cuadrante D (desarrollista) en la matriz PADI, que

como se menciono esta se relaciona con la creatividad, la innovacion, el cambio y la flexibilidad

(Gattorna, p. 63), esto quiere decir que los comerciantes tanto mayoristas como minoristas presentan un

ambito de empresarios fomentando la cultura del espiritu emprendedor.

Como resultado, se evidencia la ausencia de procesos estandarizados y la carencia de certificaciones en

normas de calidad, como las establecidas por la ISO. Estos aspectos, aun no integrados completamente,




generan desafios para satisfacer las necesidades y requisitos de los clientes, lo que podria resultar en
una pérdida de competitividad frente a la competencia.

Sin embargo, a pesar de las limitaciones que surgen con la caracterizacion de los actores, se destaca que
su estilo de liderazgo se centra en la creatividad, la innovacion, el cambio y la flexibilidad. Asi, la
implementacion de innovaciones en los procesos, capitalizando sus beneficios, no solo contribuiria a
potenciar mejoras en las ventas para los comerciantes, sino que también garantiza la preservacion de la
tradicion y la cultura arraigadas durante muchos afios tanto para ellos como para sus familias.

Fase 2 Analisis estratégico MEFE y MEFI

Tras una comprension clara de la cultura organizacional y el estilo de liderazgo de los actores clave, la
segunda fase se enfoco en la identificacion de factores externos que podrian influir en el entorno de la
plaza de mercado, a través de la aplicacion de la matriz MEFE que permitié ademas el analisis de los
factores internos que podrian incidir los procesos identificados mediante la matriz MEFI. Estas
herramientas estratégicas fueron empleadas con el proposito de proporcionar una vision integral,
orientando asi la toma de decisiones y permitiendo un abordaje efectivo de los desafios y oportunidades
identificados en la fase anterior.

Con este proposito, se asignaron porcentajes de importancia a los criterios de evaluacion, considerando
la naturaleza de la amenaza, fortaleza, debilidad u oportunidad como se muestra en la Tabla No.7 y la
tabla No.8. La escala de calificacion se defini6 de la siguiente manera: 1 para debilidad mayor, 2 para
debilidad menor, 3 para fuerza menor y 4 para fuerza mayor. Esta metodologia permitio la formulacion
y el disefio de estrategias especificas que respondieron a las necesidades identificadas en la plaza de
mercado, conforme a lo previamente mencionado.

Tabla No. 7 Matriz factores externos

Factores externos Evaluacién
Oportunidades Valor Calificacion Calificacion
1 Gran cantidad de comerciantes que distribuyen sus productos 0.13 4 0.52
2 Apoyo a los comerciantes locales 0.12 4 0.48
Amenazas
1 Competencia de supermercados aledafios. 0.13 1 0.13
2 Ausencia de plataformas digitales para supervision. 0.16 1 0.16

3 Tecnologias avanzadas en el sector. 0.12 1 0.12




4 Cambios reglamentarios o legislativos. 0.16 2 0.12

5 Pocos estandares innovadores frente a necesidades 0.18 1 0.18

Clasificaciones Totales 1 1,71

Nota. La tabla muestra los factores externos identificados en la plaza de mercado.
Fuente: Elaboracion propia (2023).

Al calcular el valor ponderado que se present6 en la matriz, se puedo identificar que la plaza de mercado
se evidencio6 un puntaje de 1,71, lo que indica que cuando esta por debajo de un promedio de 2,5 define
con muchas amenazas a la plaza de mercado. Lo que fue de vital importancia identificar estos factores
externos para las estrategias que se crearon mas adelante y que asi la plaza de mercado contribuya a la
mejora de los procesos. La identificacion de las amenazas dan una claridad de como se ve afectada la
plaza, es decir, como la competitividad influye en la capacidad para atraer a los clientes, la capacidad
ineficiente de poder adaptarse a los cambios que se presentan en el entorno reglamentarios o
legislativos, la ausencia de plataformas digitales que da una gestion poco eficiente, la falta de estandares
innovadores por falta de factores como no entender la importancia que el cambio que se genera en las
empresas es de gran importancia para su rendimiento, una cultura organizacional que no valore la
estabilidad y la resistencia al cambio afectando los procesos de la plaza, todo esto provocando que la
plaza no crezca no tenga éxito frente a las necesidades de los clientes para una eficiencia que se requiere.
Los resultados de la evaluacion de factores externos revelan un panorama integral que orienta el disefio
estratégico de innovacion de procesos para la plaza de mercado de Facatativa. En el ambito de las
oportunidades, se destaca la presencia de una gran cantidad de comerciantes que distribuyen sus
productos y el respaldo a los comerciantes locales. Estas condiciones favorables sugieren la posibilidad
de implementar estrategias que capitalicen la diversidad de productos disponibles y promuevan la
colaboracion entre los comerciantes locales, fortaleciendo asi la oferta de la plaza.

Por otro lado, las amenazas identificadas, como la competencia de supermercados cercanos, la falta de
plataformas digitales para supervision y los cambios reglamentarios o legislativos, plantean desafios
significativos. Para contrarrestar estas amenazas, es crucial disefiar estrategias que mejoren la

competitividad de la plaza, aprovechando tecnologias avanzadas y estableciendo estandares

innovadores para satisfacer las necesidades cambiantes del mercado.




La ponderacion total de 1.71 refleja un entorno mas amenazador que de oportunidad, lo cual resalta la
urgencia de estrategias enfocadas en la innovacion de procesos para abordar los desafios presentes,
centrados en la mejora de la eficiencia operativa, la implementacion de tecnologias avanzadas y la
adaptacion continua a los cambios, asegurando asi la competitividad y sostenibilidad a largo plazo de
la plaza de mercado.

Tabla No. 8 Matriz factores internos

Factores internos Evaluacién
Fortalezas valor Calificacion  Calificacion
1 Gran variedad de productos en sus almacenes. 0.15 4 0.6
2 Nivel cultural que maneja la plaza. 0.10 3 0.3
3 Ubicacion estratégica para vender los productos. 0.15 3 0.45
Debilidades
1  Falta de comerciantes que estén capacitados. 0.15 2 0.3
2 No posee presencia digital 0.18 1 0.18
3 Entorno deficiente, inseguridad. 0.12 1 0.12
4  Resistencia al cambio por los comerciantes. 0.15 1 0.15
Clasificaciones Totales 1 2.1

Nota. La tabla muestra los factores internos identificados en la plaza de mercado.
Fuente: Elaboracion propia (2023).

Por otro lado, al calcular el valor ponderado en la matriz MEFI, se otorgd un puntaje de evaluacion de
2.1, que presenta un valor por debajo del promedio de 2,5, lo que define una serie de debilidades. Los
resultados de la evaluacion de factores internos revelan aspectos cruciales que impactaran directamente
en el disefio estratégico de innovacidn de procesos para la plaza de mercado. En términos de fortalezas,
destaca la gran variedad de productos en los almacenes, el nivel cultural que caracteriza la plaza y su
ubicacion estratégica. Estos aspectos positivos sugieren la oportunidad de establecer procesos que
aprovechen y potencien estas fortalezas, que promuevan la comercializacion de diversos productos, el
fomento a la identidad cultural y el aprovechamiento de la ubicacion estratégica de la plaza de mercado
para atraer a mas clientes.

Sin embargo, las debilidades internas identificadas también requieren atencion. La falta de comerciantes

capacitados, la ausencia de presencia digital, el entorno deficiente e inseguro y la resistencia al cambio

por parte de los comerciantes presentan desafios significativos. En respuesta, las estrategias de




innovacion de procesos deben abordar la capacitacion del personal, implementar soluciones digitales,
mejorar la seguridad del entorno y fomentar una mentalidad abierta al cambio entre los comerciantes.
Por esto, la ponderacion total de 2.1 sugiere que, internamente, la plaza enfrenta desafios importantes
que equilibran las fortalezas identificadas. Por lo tanto, el disefio estratégico de innovacion de procesos
debe centrarse en la mejora de la eficiencia interna, la capacitacion del personal y la implementacion
de soluciones digitales para superar las debilidades identificadas y fortalecer atin mas las areas positivas.
La integracion de estas estrategias contribuird a la competitividad sostenible y al crecimiento continuo
de la plaza de mercado.

Fase 3 Metodologia Fisher e implementacion de mapa de procesos segun la norma ISO 9001
Prosiguiendo a esta fase después de la identificacion de las problematicas en la plaza de mercado
mediante los diagndsticos previos, se implementaron las metodologias de Fisher con el instrumento de
madurez de procesos aplicado con la norma ISO 9004:2018 y el mapa de procesos de la Norma ISO
9001. Estas metodologias se aplicaron con el objetivo de establecer un mapa de procesos de la plaza de
mercado de Facatativ4, destacando los procesos clave, estratégicos y de apoyo. Esta iniciativa tiene
como fin mejorar la innovacion en los procesos, utilizando una matriz de madurez de los mismos, que
se fundamenta en los diagndsticos previos para la cadena de suministro de la plaza (Paez, G, 2018).
Luego de la identificacion de las problematicas presentes en la plaza de mercado que se encontraron a
través de los diagnosticos anteriores, se aplicaron las metodologias de Fisher y la Norma ISO 9004
para la implementacion de un mapa de procesos en la plaza de mercado, donde se identificaron cudles
fueron los procesos que son claves, que son estratégicos y que son de apoyo para que de esta manera
pueda mejorar sus procesos en cuanto a innovacion, por medio de una matriz de madurez de procesos
segun los diagnodsticos que se realizaron en las anteriores fases y la realizacion del mapa de procesos

para la cadena de suministro (Paez, G, 2018). Por lo anterior, se presenta a continuacion en la Tabla N

4, los resultados de la aplicacion de la Matriz de Gestion del cambio




Tabla No.9 Matriz de gestion del cambio

Pregunta Por
Procesos

Situacion Actual

Cambio Esperado

(Existen  mecanismos
para recopilar y analizar
la retroalimentacion de
los clientes con respecto a
la  eficacia de los

procesos?

Se observa la ausencia de herramientas
para analizar datos por parte de los
comerciantes, dado que los clientes,
cuando no estan satisfechos con las
actividades en la plaza, encuentran una
calidad de

atencion 'y productos

superiores en locales aledafios.

Eleccion de métodos que se adapten mejor a
las actividades realizadas por la plaza y a los
requerimientos de los clientes, por medio de
recopilacion de datos para asi impulsar el
cambio y la mejora para satisfacer la

experiencia y mejorar los procesos.

(Se han identificado y
documentado claramente
los procesos clave en la

plaza de mercado?

Se nota que la administracion de la plaza
esta esforzandose por identificar todos los
procesos de la empresa, pero aiin no se ha
logrado una identificacion precisa de

cuales son los procesos clave en la plaza.

Conducir a mejoras significativas en la
eficiencia, la gestion de inventario, la
identificacion de proveedores para generar

un impacto positivo.

(Se fomenta y promueve
la colaboracion entre los
vendedores y  otros
actores en la plaza de
mercado para generar
nuevas ideas y

soluciones?

Se evidencia que no se fomenta la
colaboracion entre los comerciantes de la
plaza de mercado. Esto es dificil porque
estos estan estrechamente ligados a su
cultura y no pueden adaptarse facilmente

a la generacion de nuevas ideas.

Se mejora la experiencia del cliente y se
fortalece el comercio en la plaza, un
ambiente de trabajo basado en Ila
colaboracion, donde los vendedores puedan
compartir informacién, experiencia y
recursos para crear crecimiento € innovacion

en la plaza.

(La infraestructura y los
servicios en la plaza de
mercado son adaptables a
cambios tecnoldgicos y

de mercado?

Esta claro que la plaza de mercado puede
adaptarse a la tecnologia y la innovacion,
con una modificacion en la infraestructura
y aspectos importantes como la seguridad,

salud e higiene.

Infraestructura mejorada, reorganizacion de
los comerciantes que ofrecen sus productos
y aplicacion de nuevas actividades para

adaptarse a los cambios necesarios.

(Los procesos de la plaza
de mercado se han
disefiado y mejorado para
maximizar la eficiencia y

la efectividad?

Se observa que se han intentado mejorar
los procesos de la plaza de mercado por
medio de actividades y cambios de
Pero es dificil los

mejora. que

comerciantes se acoplen a estos cambios.

Observar una optimizacion continua de los
procesos en la plaza de mercado con el fin
de maximizar tanto la eficiencia como la

efectividad en todas las areas operativas.

(Se  llevan a cabo
revisiones periddicas de
los procesos para
identificar oportunidades

de innovacion?

Se observa que por parte de la
administracion de la plaza de mercado se
realizan reuniones periddicas, que se
enfocan en revisar los procesos que se

pueden ir mejorando.

Se espera que se establezcan mecanismos
formales de revision y evaluacion de los
procesos, que pueden incluir la recopilacion
analisis  de

de datos, rendimiento,

retroalimentacion de los empleados vy

clientes.




(Cree que se pueden
innovar los procesos de la
plaza de mercado para
mantenerse competitivo

en el mercado?

Se evidencia que los procesos de la plaza
de mercado se pueden innovar para seguir
siendo  competitivos, pero algunos
aspectos son dificiles de discutir con los

comerciantes.

Una apertura a explorar nuevas ideas,
tecnologias y practicas que puedan mejorar
la eficiencia, la calidad, la experiencia del
cliente y la diferenciacion en comparacién

con otros competidores.

(Utilizan tecnologias de
la  comunicacion en
informaciéon de manera
efectiva para mejorar la
eficiencia y la

experiencia del cliente?

Evidentemente, la plaza de mercado no ha
implementado ninguna tecnologia de la
informacidn y comunicacion para mejorar
los aspectos clave que son esenciales para

el trato y la experiencia del cliente.

Se buscaria utilizar tecnologias de

comunicacion para agilizar  procesos
internos, como la gestion de pedidos, la
coordinacion de entregas y la comunicacion
entre los diferentes actores dentro de la plaza
de mercado, lo que contribuiria a mejorar la

eficiencia operativa.

(Se han identificado las
areas de mejora y asi
mismo las de aprendizaje

e innovacion?

Estd claro que Plaza ain no ha
identificado las areas clave donde es
necesario mejorar la implementacion de

la innovacion.

Se buscaria fomentar una cultura

organizacional que valore el aprendizaje y la
innovacioén, donde los empleados sean
alentados a proponer ideas y soluciones
abordar desafios

creativas para

identificados.

(Se da la participacion de
los empleados y las partes
interesadas en la
identificacion y
desarrollo de  ideas

innovadoras para mejorar

los procesos?

Esta claro que se dan oportunidades a los
interesados que quieren implementar
ideas innovadoras, pero son proyectos que
se desarrollan, no se ejecutan para realizar
los cambios que se desean para la plaza de

mercado.

Facilitar la participacion de los empleados y
las partes interesadas para identificar areas
de mejora y generar ideas innovadoras. crear
un ambiente donde se fomente y se valore la
contribucion de todos los involucrados en el

negocio.

(Cree que haya
oportunidades de
colaboracion en la plaza

de mercado para impulsar

Se evidencia que se pueden presentar
oportunidades de colaboraciéon para

impulsar la innovacion.

Al fomentar la cooperacion y la
participacion entre diferentes actores de la
plaza de mercado, se pueden lograr mejoras,
identificando oportunidades en los procesos
existentes, generando ideas innovadoras

para optimizar la eficiencia, la calidad y la

experiencia del cliente.

la innovacion de
procesos?
(Cree que se puedan

involucrar a los clientes y
partes interesadas en el
proceso de cambio y

adaptacion al mercado?

Se evidencia que si, porque se han
presentado muchas oportunidades para
que las personas presenten ideas para
mejorar detalles pequefios e importantes,

pero hoy en dia no se aplican.

Conducir a una mayor satisfaccion del
cliente, una mejor experiencia de compra y

una mayor lealtad del mercado.




(Cree que se pueda Se evidencia que si se puede, pero se Llevaruna cultura de innovacion y mejora al

fomentar una cultura de necesitan los recursos necesarios para que mercado significa una mayor eficiencia de

innovacidbn y mejora este cambio se produzca. los procesos, una mayor calidad del servicio
continua? y del producto y una mayor satisfaccion del
cliente.

Nota. La tabla muestra el diagnostico de la plaza de mercado por medio de la matriz de cambio.
Fuente: Elaboracion propia adaptado de El modelo de madurez de proceso de negocio de David Fisher (Paez, 2018).

Por ultimo, con el propoésito de abordar las necesidades que la plaza de mercado de Facatativa enfrenta
y asegurar la satisfaccion de los clientes con sus productos, se ha establecido un mapa de procesos. Este
disefio permite potenciar y optimizar los procesos existentes en la plaza, promoviendo la eficiencia en
sus operaciones y que posibilite ofrecer a los clientes una experiencia integral y eficiente en la plaza de
mercado, buscando no solo cumplir, sino superar sus expectativas.

De ahi que, la estrategia de implementar el mapa de procesos de la cadena de suministro emerge como
un factor determinante para que la plaza de mercado de Facatativa optimice plenamente su eficiencia.
Los procesos estratégicos, clave y de apoyo desempefian un papel fundamental al contribuir
directamente al éxito y funcionamiento efectivo de la plaza, permitiendo satisfacer las necesidades y
requerimientos de los consumidores. Asi, la implementacion de este mapa de procesos no solo impulsa
la eficiencia operativa, sino que también fortalece la alineacion con los objetivos estratégicos y
promueve la mejora continua en los procesos.

Dentro de este contexto, la presentacion del mapa de procesos constituye un punto de referencia
fundamental para orientar con eficacia la implementacion de estas estrategias, fomentando asi el avance

hacia una operacion mas eficiente y alineada con los objetivos estratégicos, como se detalla a

continuacion.




Grafica 2 Diagramacion de procesos segun la ISO 9001
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Nota. El grafico muestra el mapa de procesos que la plaza de mercado podria implementar.
Fuente: Elaboracion propia (2023).

Como resultado del mapa de procesos, se establecieron como procesos Misionales: la recepcion de la
mercancia, que asegura la entrada efectiva de productos al establecimiento, la gestion del inventario
que garantiza un control preciso y eficiente de las existencias y la distribucion de productos que permite
que estos lleguen a los clientes de manera oportuna y satisfactoria.

Por otro lado, los procesos estratégicos, como el control de la calidad, desempefian un papel

fundamental al respaldar la excelencia de los productos de la plaza de mercado. Este control implica




una evaluacion rigurosa para asegurar que los productos cumplan con los estandares establecidos,
proporcionando asi un distintivo de calidad que consolida la posicion competitiva de la plaza.

Asi mismo, la implementacion de practicas de gestion ambiental refleja un compromiso con la
responsabilidad y sostenibilidad. Esto implica acciones especificas a lo largo de la cadena de suministro,
como la seleccion de proveedores comprometidos con practicas sostenibles, la optimizacion de
embalajes para reducir residuos y el manejo adecuado de los desechos. Mediante estas acciones, no solo
busca asegurar la calidad de los productos, sino también reducir de manera significativa el impacto
ambiental de las operaciones.

Acorde con ello, la introduccion de tecnologias innovadoras en procesos especificos respaldara la
comercializacion de productos, ofreciendo a los clientes una experiencia eficiente. De la misma manera,
la implementacion de estrategias de marketing y promocion potenciara la visibilidad, atrayendo y
fidelizando clientes que impacta en el posicionamiento de la plaza como referente en eficiencia
operativa y compromiso sostenible, fortaleciendo asi su posicion en el mercado.

CONCLUSIONES

Segun los resultados obtenidos podemos identificar que a pesar de que se trata de innovacion de
procesos y que es un cambio complejo para la plaza de mercado esta investigacion nos ayudd a medir
y evaluar el nivel de madurez y complejidad de la innovacion de los procesos en la cadena de suministro,
asi como identificar las oportunidades de mejora y las acciones a implementar. En este estudio, se aplicd
el instrumento de diagndstico a comerciantes mayoristas y minoristas de la plaza de mercado de
Facatativa, se adaptaron las preguntas del instrumento para enfocarse en la innovacion de los procesos.
Analizamos el enfoque y control de la cultura organizacional comprendiendo que tiene un espiritu
emprendedor. También analizamos la orientacion y la preferencia en el estilo de liderazgo

Un segundo elemento importante fue el analisis de los factores internos y externos esto nos ayudo a
evaluar la situacion actual de la plaza de mercado, como pudimos observar la ponderacion de factores
externos es menor a la ponderacion de factores internos que fue mayor, esto nos ayudo a concluir que
les dan mayor importancia a los factores internos en la toma de decisiones estratégicas. Como los
factores internos tienen un mayor impacto, es fundamental centrarse en las fortalezas y debilidades

internas para aumentar el desempefio y la eficiencia del mercado se debe aprovechar sus fortalezas

E &




internas, abordar sus debilidades y, al mismo tiempo, estar atenta a las oportunidades y amenazas
externas para desarrollar estrategias solidas que impulsen su crecimiento y sostenibilidad en el mercado.
Esta investigacion nos ayudd proponer un mapa de procesos frente a la situacion actual que presentaba
la plaza de mercado de Facatativd, este mapa se realizd bajo la informacion obtenida por los
instrumentos utilizados. Fue fundamental proponer este mapa de procesos para la comprension visual
y detallada de los procesos que se presentan en la plaza de mercado, esto facilita la identificacion de
areas de mejora, la alineacion de los procesos con los objetivos organizacionales, ya que los
comerciantes podrian llegar a tener una comunicacion fluida y pasiva entre todos por medio de ideas e
identificacion de oportunidades, habria un compromiso compartido hacia una visiéon comun para la
correcta aplicacion de mejora de actividades, el apoyo por parte de los lideres y la inspeccion de cada
actividad que se realiza en la plaza también es de gran importancia, por parte de la motivacion, la
busqueda de soluciones que sean creativas entre todos para esta mejora, premios que sean basados en
la creatividad y el comportamiento que reflejen los comerciantes.
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