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RESUMEN

Dentro del contexto de este articulo se ve un analisis de sistemas de gestion de calidad - SGC y las herra-
mientas de la calidad y su aplicacion en las empresas pequeiias y medianas que estan ubicadas en Cundina-
marca, Colombia y en Guanajuato, México. El alcance investigativo es descriptivo basado en las variables
tedricas competencia y gestion de la innovaeion, el disefio de [a investigacion es cuasi experimental, es de
tipo mixta, la obtencion de la informacion se realizo a través de encuesta tipo Delphi dentro de la cual se
ogtuvo la aplicacion de expertos en(calidad de 26 empresas de México y Colombia. En la informacion que
se analizo se encontro que los sistemas de gestion de calidad le sirven a las entidades a mejorar el nivel com-
petitivo y productivo, haciendo productos y prestando servicios teniendo en cuenta los procesos de calidad
junto con el uso de herramientas)de calidad en cado proceso y procedimiento lo cual facilita a una empresa
certificarse con la Norma ISOngefi€rando mayor credibilidad y confianza hacia los clientes en contextos
locales, nacionales e interndcionalés en los paises de Colombia y México con gestion innovadora potencia-
lizando la competitividad‘Organjzacional en las pymes.

ABSTRACT

Within the context, of this article, an analysis of quality management systems - QMS and quality tools and
their application injsmall and medium-sized companies located in Cundinamarca, Colombia and Guanajua-
to, Mexico; is,scen. The investigative scope is descriptive based on the theoretical variables competence and
innovatipn management, the research design is quasi-experimental, it is of a mixed type, The information
was obtained through a Delphi-type survey, within which the application of quality experts from 26 compa-
nies in Mexico and Colombia was obtained. of quality experts from 26 companies in Mexico and Colombia.
In thevinformation that was analyzed, it was found that the quality management systems serve the entities to
improve the competitive and productive level, making products and providing services taking into account
the ‘quality processes together with the use of quality tools in each process and procedure which facilitates
alcompany to be certified with the ISO Standard, generating greater credibility and trust towards clients in
local, national and international contexts in the countries of Colombia and Mexico with innovative manage-
ment, enhancing organizational competitiveness in SMEs.
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GESTION DE CALIDAD EN PYMES DE GUANAJUATO, MEXICO Y PROVINCIA SABANA DE OCCIDENTE, CUNDINAMARCA, COLOMBIA

INTRODUCCION

Actualmente las empresas cambian continua-

mente, siendo solo aquellas que pueden adaptarse con
mayor facilidad las que pueden seguir compitiendo en el
mercado, es por ello por lo que desde el inicio de las in-
dustrias se ha intentado encontrar mejores metodologias y
técnicas que le ayuden a las organizaciones a ser mas pro-
ductivas para poder reducir sus costos y al mismo tiempo
satisfacer necesidades de los clientes.

Los sistemas de gestion de la calidad — SGC son de vital
importancia para desarrollar productos y servicios que sa-
tisfagan a los clientes a través de la confiabilidad basados
en el desempefio de procesos llevados en las entidades y
por esta razén el actual manuscrito derivado del “proyec-
to de investigacion Calidad, Competitividad e Innovacion
Social y Productiva en Empresas medianas de México y
Colombia, “patrocinada en intercambio estudiantil entre
Universidad de Cundinamarca y Tecnologico Nacional de
Meéxico/Instituto Tecnologico de Leon de México”(Cruz et
al. 2020, p.130), muestra la importancia de la gestion de la
calidad en las empresas.

Por lo anterior surge la pregunta problematizadora ;Cudl
es la contribucion de la gestion de calidad en pymes de
Guanajuato, México y en la provincia de Sabana de Oc-
cidente de Cundinamarca, Colombia? ello con el fin de
apreciar la importancia de pymes del entorno de las dos
Universidades para los estudiantes y egresados tanto de
Meéxico como de Colombia y comprender en qué situa-
cioén se encuentran respecto a la industria respecto a la
implementacion de mejoras en procesos y a la continua
busqueda para reducir costos y el deseo de evolucion'en
procesos estratégicos de mejora en gestion de calidad’en ¢l
sector real empresarial.

Es por ello por lo que se disefia, valida y aplicayuna’en-
cuesta tipo Delphi con el fin de obtener informacionde los
expertos de las empresas que estan ofertando,productos y
servicios en el mercado de estos dos paises.e, 1dentificar
cuales son aquellas herramientas que usan™as empresas
pymes para mejorar su nivel competitiVomAsi, analizan-
do estadisticamente las graficas y tabulaciones con el fin
de enriquecer tedricamente a las emipresas. Facilitando un
camino seguro para mejorar continuamente los procesos y
herramientas que mas se usan con.cl*fin de mejorar el nivel
competitivo, innovador y productive.

Por lo anterior se infiere/que el objetivo es identificar la
influencia de la gestion de,la calidad en las pymes del es-
tado de Guanajuato, M¢xico y en la provincia de Sabana
de Occidente de Cundihamarca, Colombia con el fin de
saber como estas entidagdes estan mejorando los procesos
y procedimientos.

Asi, se tuvo4un)alcance de investigacion descriptiva con
enfoque mixto,‘eon disefio cuasi experimental y se crea
una encuesta tipo Delphi ya que esta ayuda a recolectar
informacion.d€ las empresas que de forma voluntaria quie-
ran formar parte del estudio de sistemas y herramientas
de Jancalidad. Por otro lado, se analizan las respuestas con
base,en las tabulaciones y graficas elaboradas las cuales
ayudatan a tener una vista mas amplia del uso real de he-
rramientas y de un SGC para el mejoramiento de la calidad
tanto de productos y servicios que llevaran a las empresas
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a ser mas competitivas, innovadoras, productivas y gene-
rar confianza y seguridad a los clientes.

Capital humano

El capital humano es un intangible de la cgpacidad instala-
da de una empresa que debe administrarse de fina manera
diferente a productos de bien y a la techologia que se em-
plea en las organizaciones (Pardo y Dfaz, 2014). Por ello,
para la correcta administracion de recursps con alta gestion
de calidad se debe contar en las empresas con personas
calificadas desde diferentes disciplifias del conocimiento.

En si el capital humano pogee conocimientos y competen-
cias que brindan valor agregado)a las empresas, a la socie-
dad y el entorno en general (PiZarro, et al., 2011). Basica-
mente el capital humano esjun gestor de conocimientos en
campos interdisciplinates_que con base en ello administra
los recursos en las empresas. El capital humano asi posee
la capacidad de inneyar en pro del enriquecimiento en las
organizaciones de manera continua (Pizarro, et al., 2011).

En los diferentes sectores de la economia el capital hu-
mano facilita_con procesos innovadores la obtencion de
procesos asertivos en las empresas y organizaciones. Asi,
Delrio, et al. (2017) infieren que el capital humano cuando
influye enylos resultados que logran alcanzar las empresas
es-<e,que’lo hace importante en pro del desarrollo organi-
Zacional.

Es importante destacar que en las pymes la gestion del
capital humano es fundamental con el fin de lograr los re-
sultados empresariales. A nivel organizacional las pymes
gestionan el capital humano convencionalmente, apartado
de la estrategia empresarial y esto genera a nivel estratégi-
co un mayor esfuerzo por parte del capital humano en las
acciones y gestiones que se realizan. (Diaz, et al., 2014)

Competencia

Las competencias que se generan y fortalecen en las perso-
nas pueden facilitar el éxito de acciones que se desarrollan
diariamente en el entorno organizacional. Lombana, et al.
(2014) hace alusion en que las competencias del capital
humano a nivel laboral al igual que en lo social hacen que
el aprendizaje significativo se conciba con base en las ex-
periencias de acciones laborales del individuo y no solo
a través de la base tedrica. Asi, las competencias de las
personas conllevan al ambito de la competitividad, de la
misma forma Solleiro y Castafion (2005 como se citd en
Mora, et al., 2015) expresan que la competitividad se en-
cuentra relacionada a las capacidades que poseen las em-
presas conservando o incrementando la intervencion en el
mercado con base en estrategias innovadoras.

La competitividad que se genera con las labores realizadas
por los recursos humanos en el sector comercial de Co-
lombia y México se da a través del clima organizacional
en las empresas. Ahora, si no se reconoce el esfuerzo de
los recursos humanos se afecta la relacion con los clien-
tes y por ende la productividad (Ampudia, 2018). Por ello,
Weymouth y Feinberg (2011 como se citd en Acevedo
y Jiménez, 2015) sefialan que la competitividad en los
paises se da con base en el esfuerzo de obtener politicas
relacionadas a una mayor productividad conservando la
estabilidad en la sociedad.

En la competitividad de un pais la innovacién promueve
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el desarrollo en la sociedad a partir de una asertiva pro-
duccion de bienes y servicios. Asi, se puede asemejar que
la innovacién es una piedra angular existente en la com-
petitividad empresarial y de una nacion, en donde se debe
hacer inversion en el disefio y desarrollo de productos y
procesos. (Arredondo, et al., 2016)

Es de resaltar que la innovacion es inherente a la competi-
tividad en la gestion de calidad con el disefio de productos
y servicios. Relacionado a ello Saavedra, et al. (2017) afir-
ma que la calidad en las pymes es de gran importancia ya
que es fundamental en la adopcidn de practicas que tienen
mayor exigencia como base del mercado actual que han
venido gestionando las empresas.

En si, la gestion de la calidad es un pilar de mejoramiento
y fortalecimiento empresarial que las entidades deben de-
sarrollar dia a dia de manera asertiva en pro de satisfacer
necesidades a la sociedad. Asi, la gestion de calidad es una
estrategia que impulsa la competitividad a través de una
perspectiva integral con el fin de lograr satisfacer a los
clientes. (Hernandez, et al., 2018)

Empresas

Las empresas en la actualidad existen para ser exitosas
reaccionando asertivamente frente a posibles conflictos,
aprovechando los escenarios de la economia y tributando
hacia el mejoramiento contintio adquiriendo todos los re-
cursos necesarios para ser mas competitivos resaltando el
logro de ello con la mediacion de sistemas de gestion de
calidad (Leon, et al, 2018).

Las empresas reaccionan dinamicamente en el entorno cen
la finalidad de brindar productos y/o servicios para’perso-
nas naturales y empresas, con el fin de aprovecharcada
oportunidad en contextos locales, nacionales e intgrnacio-
nales. Los procesos para la obtencion desde & produccion
y la servuccion en las empresas basicamente deben’tender
a ser sistémicos empresariales con una repfésentacion es-
tratégica y basada en modelosy sistemas“de toma de
decision (Diaz y Salazar, 2021), para obtener1os productos
y/o servicios que satisfagan al entorno.

En las empresas gestionar con calidad ¢s parte del diario
quehacer de estas ya que se proyectan en la realidad del
sector economico al que corrgspondan satisfaciendo nece-
sidades de los clientes. Ortega‘et, al, (2017) plantea que la
“Gestion de calidad tiene impacto estratégico en la empre-
sa y representa una opowtunidad competitiva, ponien-
do especial énfasis enel mercado y las necesidades del
cliente”.

Ahora, segun la Camara de Comercio de Bogota (2021)
la provincia de=Sabana Occidente de Cundinamarca, se
ubica el 4,5 Y%nde las empresas del 12 % de las empresas
que hacen parte del 100 % de las empresas de la aglome-
racion de empresas ubicadas en Bogota y Cundinamarca
ya que el étrey88 % es de empresas bogotanas, entendido
igualmeptterdesde el total de estas que son el 29 % del total
de enprésas del pais a la actualizacion realizada en el afio
2019

Respecto al caso de México en Guanajuato de la misma
manera las empresas en sus diferentes tamaios hacen parte
esencial de la economia, por ello, Milenio (2021) afirma
que, segun datos del Instituto Nacional de Estadistica y

Geografia (INEGI) en Guanajuato, México al 2017 se te-
nian 220 mil empresas, de las cuales el 98,5 Y%, por ciento
equivalentes a 216700 son pymes. Segun el ‘Directorio
Estadistico Nacional de Unidades Econoniicas [DENUE]
(2021, como se citd en Lider empresarialpn2024) en Gua-
najuato existen 272 mil 474 empresas ‘en la region Ba-
jio-Centro-Occidente equivalente al 27,5 % y de estas las
microempresas son el 27,7 % de las 920 939 que se tienen
en la mencionada region.

Gestion de la innovacion

La gestion de la innovacion estd relacionada con la crea-
cion de valor de algo ¢xistenfe o nuevo con base en una
idea que ayuda mejoranobjetivos. Las herramientas de la
calidad que se usan pata,mejorar continuamente las accio-
nes que se ejecutdn.en las entidades conjuntamente a la
innovacion social ayuddn al mejoramiento de la calidad de
los bienes y sefvicios de consumo final. (Cruz, et al., 2020)

La innovacién en las empresas u organizaciones respecto
a la comercializacion de productos y/o servicios se desa-
rrolla con el fin de satisfacer necesidades en el entorno cir-
cundante y,ésto deriva de las ideas que se conciben en los
diferentescntes empresariales publicos y privados (Falco-
ng, et al.,;2018).

Da innovacioén en la servuccion y produccion que realizan
1as. empresas promueven estratégicamente el desarrollo
empresarial. Asi, la innovacion se puede obtener de forma
diferente entre ellas los servicios que las empresas ofertan
a los clientes, las acciones que se generan para distribuir
de manera asertiva productos y servicios, la interaccion
con empresas, la forma en que se hace gestion para crear
y fortalecer las alianzas estratégicas, ¢ igualmente las for-
mas en que se realiza la venta de estos (Robayo, 2016)

La gestion de la innovacion facilita obtener éxitos y fraca-
sos empresariales a nivel de grandes, medianas y pequeiias
empresas. La gestion de la innovacion puede llevar a un
fracaso, siendo asi necesario hacer la evaluacion de los
riesgos que conlleva gestionarla. Por ello, se deben instau-
rar metodologias y estrategias definidas con el fin de inno-
var empresarialmente a las personas, asi como el uso de
herramientas que estudien los factores que sean inherentes
al proceso de innovacion, divisando oportunidades y ame-
nazas que se conciben en diferentes escenarios. (Gonzalez,
etal., 2014)

En las redes de innovacion la comunicacion asertiva se
evidencia gracias a la sinergia que se gestiona en las re-
laciones que se establecen en las cadenas de valor y en
las interacciones dadas en el proceso y asi a través de la
confianza que se tiene entre las partes y el impacto innova-
dor social como base de fundamentacion en las empresas
(Teran, et al. 2019). Al respecto Teran, et al., (2019) ma-
nifiestan que para obtener frutos de impacto positivo por
medio de la comunicacion se debe ser empatico y proceder
de manera innovadora en las empresas satisfaciendo el en-
torno de las organizaciones.

METODOLOGIA
El alcance es descriptivo puesto que su objetivo principal

es identificar el uso existente de la calidad inmerso en las
entidades de estudio y segun Hernandez y Mendoza (2018)
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afirman que “se detallan tanto la propiedad, caracteristicas
y el perfil de personas naturales y/o juridicas, procesos,
objetos o el fendmeno objeto de estudio que se pretende
analizar” (p.105), basicamente realizar la medicion de la
informacion recolectada de manera independiente y/o con-
junta.

El disefio de la investigacion es cuasi- experimental ya que
se analizan las respuestas de las variables tedricas objeto
de estudio del instrumento que se aplica a los encuestados
(Hernandez y Mendoza, 2018), las cuales son competencia
y gestion de la innovacion. El tipo es mixto puesto que
se aprecian procesos sistémicos, practicos y criticos al
igual que recolectados para ser analizados respecto a da-
tos cuantitativos y cualitativos, los cuales seran integrados
y discutidos conjuntamente obteniendo deducciones para
entender el fenomeno estudiado (Hernandez, et al., 2014,
p. 534). Todo ello relacionado a las estrategias de enfoque
cualitativo y cuantitativo (Zipasuca et al., 2019).

La muestra de la investigacion es tomada de pymes de la
provincia de sabana de occidente en Cundinamarca Co-
lombia y de Guanajuato, México por medio de un mues-
treo que, segiin Cruz et al. (2021) es no probabilistico por
conveniencia y Otzen y Manterola (2017) afirman que el
conveniente es donde los individuos aceptan ser incluidos,
ya que para la presente investigacion se establecié una
muestra de 26 pymes con un nivel de confianza del 95 %
y 5 % de error estandar, con participacion de un 46,2 %
de empresas participantes de Guanajuato, México y con
un 53,8 % de empresas participantes de Cundinamarca,
Colombia.

Encuesta tipo Delphi

El Delphi es un método estructurado que facilita la reco-
leccidn sistémica de juicios aplicada por expertos sobréwun
problema o necesidad con el fin de procesar la informagion
de este grupo de individuos permitiendo la transformacion
durante la investigacion de las apreciaciones individuales
de los expertos en un juicio fusionado de ordén“supgrior.
(Mera, et al., 2016)

Esta encuesta es el instrumento de la segunda, fase de un
proyecto de investigacion bilateral entre Ta*¥niversidad de
Cundinamarca y el Tecnologico de Ledn'con el objetivo
de conocer cudl es la gestion de inmowacion en el uso de
sistemas de gestion de la calidad ejigualmente cuales son
aquellas herramientas de calida@ymés~tsadas por pymes
de Guanajuato, México y Cundinamatrca, Colombia en la
provincia Sabana de Occidentépla chal fue aplicada en una
unica ronda con un total d¢ 14 preguntas entre ellas 9 de
la variable competencia y§S de¢' la variable gestion de la
innovacion.

RESULTADOS

Dentro de la pantiCipacion en la encuesta se ve reflejada
informacion d€26 empresas ubicadas en el estado de Gua-
najuato, México coh una participacion de 12 organizacio-
nes con un 46,2 % y el departamento de Cundinamarca,
Colombia ¢omuna participacion de 14 organizaciones con
un 53,8 %:

Competencia

1. ;Cual es su postura frente a la gestion de las entidades
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en si son 0 no competentes y crecen globalizada mente
inherente a los postulados de los expertos pensadores en
temas de calidad?

El 65,3% de las empresas eligieron la opcion ¥8S%” resal-
tando que gracias a los pensadores de la ¢alidad/muchas
empresas se han podido mantener y desenvelveren el mer-
cado y su productividad es a base del uso de herramien-
tas de calidad. Por otro lado, en 30,77%, d&las empresas
eligieron la opcion “No” argumentando \gie piensan que
esa informacion esta desactualizada y el mundo estd en
constante cambio, ademas, argumentan que las empresas
pequeiias en medio de su empirismo no cuentan con este
conocimiento y eso no detgrmina/su crecimiento y han
sido exitosas porque han sabido ‘poner en practica las he-
rramientas de calidad.

Gestion de la innovacion

2. (Cual enfoque és'el fundamental que debe ser parte de
un Sistema de Gestion de Calidad?

El enfoque a procesos tuvo un 57,7 % con una eleccion
de 15 empresas, el segundo mas elegido fue el enfoque al
cliente con un 42,3 % con 11 empresas, en tercer lugar el
enfoque en colaboracion del personal con un 34,6 % con
9 empresas)y la ultima y la menos seleccionada fue el en-
foqueypara’la toma de decisiones con un 15,4 % con 4 em-
presas. En cuanto a la justificacion que dieron los expertos
$¢ identifico que el objetivo primordial de las empresas
es\suplir mejor las necesidades de los clientes, es por ello
que por medio de los procesos se puede generar un mejor
producto y al mismo tiempo lograr ser mas productivos
con ayuda de la calidad.

Gestion de la innovacion

3. (En qué medida las pymes de la provincia Sabana de
Occidente Cundinamarqués y de Guanajuato manejan sis-
temas de gestion de calidad? Siendo 1 el minimo y 5 el
maximo.

En la implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad
en las empresas indagadas de los dos paises se evidencia
que tiene mayor puntaje el nimero 3 con un 33 % con
una eleccion de 10 empresas y en segundo lugar la op-
cioén 4 con un 26,9 % elegida por 7 empresas. Esto quiere
decir que el 73 % de las empresas usan en mayor medi-
da contando opciones 3,4 y 5 los SGC, asi que se puede
apreciar que la mayoria de las empresas han implementado
herramientas o tienen conocimiento y asi sus procesos van
por buen camino y a la vez han mejorado su nivel de fun-
cionamiento. Sin embargo, es necesario establecer que el
26,9 % siendo las opciones 1 y 2 les hace falta un fortale-
cimiento de conocimientos para adquirir mas informacion
y de esta forma poder aplicar diversas técnicas de calidad.
Dentro de la justificacion de su eleccion algunas empresas
afirmaron que no efect@ian en un 100 % las practicas ya
que no se exige contar con una certificacion en calidad.

Competencia

4. ;Como se beneficia una pyme con la implementacion de
la norma ISO 9001?

El beneficio mas nombrado por los expertos es el fortaleci-
miento de la participacion en el mercado, al igual que el de
obtener resultados de mejoramiento en productos o servi-
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cios ofertados, también conseguir beneficios econdomicos,
por otro lado, reconocimiento de estandares internaciona-
les, valor agregado frente a la competencia, un mejor con-
trol de la empresa y por Gltimo generar mayor seguridad
para los clientes.

Competencia

5. ¢(Cuales son las herramientas de la calidad de mayor
utilidad para lograr un mejor contexto organizacional?

En la figura 1 se aprecian las herramientas de la gestion

de la calidad que en contextos de las organizaciones tanto
interna como externamente los mejoran continuamente.

Las dos herramientas de calidad mas usadas sen_dos ma-
trices, por un lado, la Matriz (Debilidades, Oportunidades,
Fortalezas y Amenazas - DOFA) y por otro {ado 14 Matriz
de perfil competitivo las dos con un 26,83%9% téspectiva-
mente. En segundo lugar, estd la espina,de'pescado con un
19,51 %, le sigue el Diagrama de Pareto ¢on 17,07 % y la
ultima y la menos usada son las 5 fuerzas de Porter con un
9,76 %. Solo una empresa no cuenta con conocimiento de
las herramientas de la calidad.

5 Fuerzas de Porter

Matriz de perfil competitivo

Matriz DOFA

Diagrama de Paretto

Espina de pescado

0 5

10 15 20 25 30

Figura 1. Herramientas de mayor utilidad para unéméjer’contexto interno y externo.

Fuente: elaboracion propia.

Gestion de la innovacion

6. (Cual es el factor de liderazgo de mayor influeéncia para
la generacion de trabajo en equipo?

La mas elegida fue la de colaboradores condin’73,1 % con
una eleccion de 19 empresas, la segunda maselegida fue la
de procesos con una eleccion de 38,56 % por 10 empresas y
la menos elegida fue la de cliente§ conun 15,4 % elegida
por 4 empresas. Dentro de la justiffeacion que dieron los
expertos expresaron que las etganizaciones deben influir
la cultura organizacional a través'dél liderazgo ya que son
los colaboradores quienes mejoran todos los procesos que
llevan a la empresa a aumentarsu productividad y el nivel
de satisfaccion al cliente)

Gestion de la innovacién

7. (Cuales sonslaswacciones gestoras de planeacion y
gestion organizacional para resolver problemas que
ustedes utilizan?

Usan la mejora, Continua, realizan planeacion operativa al
corto, mediane y largo plazo en cuanto a contratacion y
otros msammatrices de andlisis para la toma de decisiones
al igltal’que matrices de informacion, métodos para la co-

municacion interna y externa con sus clientes y colabora-
dores, y se analizan los resultados.

Competencia

8. ¢(Cuadles son las metodologias que usted ha usado para
afrontar riesgos y oportunidades en la empresa?

En la figura 2 se puede evidenciar las metodologias inhe-
rentes a la gestion de calidad que han ayudado al aprove-
chamiento de las oportunidades empresariales y al asumir
los riesgos.

Dentro de las metodologias més usadas para afrontar

riesgos y oportunidades se evidencia mayor uso en
la norma ISO 31000 con un 38,5 % elegido por 10 empre-
sas, en segundo lugar, esta la metodologia Analisis Modal
de Fallos y Efectos (AMFE) con un 26,9 % elegido por
7 empresas, el siguiente es la Gestion integrad de riesgos
(IRM) con un 15,4 % elegido por 4 empresas y por ulti-
mo el marco integrado de control interno (COSO) con un
11,5 % elegido por 3 empresas. Sin embargo, en la op-
cion otros, cinco empresas afirman no tener conocimien-
to de estas metodologias, y una adiciona la metodologia

Empowerment.
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ISO 31000 COSO AMFE IRM

)4

45
40
35
30
25
20
15
10

5

0

Figura 2. Metodologias para afrontar riesgos y oportunidades. o
Fuente: elaboracion propia. 4\

Competencia los empresarios a las herramientas metodologicas de la

gestion de Ja calidad para promocion de la competitividad.
9. (Es de relevancia como empresario tener conocimien-
to sobre herramientas metodolégicas con la finalidad de Oria de las empresas cree que son indispensables,
poder afrontar contextos de riesgo y oportunidades que ofeur’ 69,2 % y una eleccion de 18 empresas, la segunda
promuevan la competitividad? Siendo 1 el minimo y 5 el 4s elegida era el numero 4 con un 23,1 % eleccion de 6
maximo. empresas. Y ellos mencionaron que es mas facil tener el

) ) ) control para analizar las situaciones en las que se encuentre
En la figura 3 se puede apreciar la importancia que le dan Y‘Vla empresa y asi mismo tomar las decisiones eficazmente.
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Figura 3.1 %ma de las herramientas metodologicas para afrontar riesgos y oportunidades.
Fuente: elaboragion propia.
Compete N
10. ; son las principales estrategias que implementa Analisis: Las empresas pymes encuestadas usan métodos
pa. olectar informacion de parte %e los clientes inhe- como las visitas, voz a voz, uso de redes sociales, encues-
rente percepcion de la calidad de los productos y/o 'éz:)snd; sjféﬁ?g?ﬁ}gﬂ%ﬁ:gﬁgg% llamadas y comunicacion

servicios que vende?
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Competencia

11. ;Cuadles de las siguientes herramientas de uso estadisti-
co utiliza en la realizacion del control de los SGC?

En la figura 4 se puede apreciar las principales herramien-
tas estadisticas con las que las empresas controlan los sis-
temas de gestion de calidad.

La mayoria de las empresas usa las herramientas estadis-
ticas para el control de los sistemas de gestion de calidad,
graficos de control con un 50 % con una eleccion de 13
empresas, en segundo lugar, esta el diagrama caus@-efecto
con un 38,46 % elegido por 10 personas y en tgreer lugar
estan las hojas de verificacion y los histogramas\con un
15,38 % respectivamente. Y cinco empresas o tiefien co-
nocimiento de estas herramientas con un tetal de.19,23 %.
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’ 15,38
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efecto verificacion

50,00
19,23
15,38
Histogramas Graficos de Otros
control

Figura 4. Herramientas estadisticas de control en los\Sistemas de Gestion de Calidad.

Fuente: elaboracion propia.

Competencia

12. ;Un SGC empresarial en pymes considera\usted que
mejoraria la productividad, competitividadyy la gestion
social?

Se aprecid que 16 empresas estan muy de\acuerdo ocupan-
do el 61,5 %, 8 empresas estan de acuerdo en un 30,7 %, y
dos empresas estan poco de acuerdo contin 7,6 %. Cuando
se implementa un SGC se busga mejorar la calidad para
una mayor satisfaccion al clienteplo/cual ayuda a la pro-
ductividad bajo una buena politica de calidad y liderazgo,
por otro lado, se recolecta infofrhacion interna y externa
para identificar ventajasey desvéntajas que ayudaran a ser
mas competitivos, y finalmeénte también se toma en cuenta
el bienestar de la sociedads

Gestion de la inneyacion

13. ;Qué actividddes gestionan para hacer seguimiento al
SGC relacienado a procesos para la obtencion de produc-
tos y/o sefyicios que oferta desde la pyme?

Los encuestados expresaron que hacen reuniones y capa-
citaciones constantes con los colaboradores, realizacion
de matrices, con los departamentos de calidad, mediante

analisis de resultados y evaluaciones de mejora.

Competencia

14. {Su pyme tiene certificacion ISO: 9001:2015?

El 69,2 % no tienen la certificacion es decir 18 empresas
exactamente, y por otro lado el 30,7 % si tienen la certi-
ficacion las cuales son 8 empresas 4 de Colombia y 4 de
México.

DISCUSION

La ventaja competitiva es parte esencial del desarrollo
empresarial y esto les atribuye a las empresas una gestion
asertiva siempre que la toma de decisiones impacten de
manera sustancial a las organizaciones publicas y/o priva-
das (Porter, 2015), lo anteriormente mencionado haciendo
que las empresas propongan un énfasis a ser competitivos
y de la manera en que las situaciones que se dan en el
entorno puedan afectar el desarrollo de la empresa y de lo
que la circunda e infiere en cada una de ellas.

La gestion de la innovacion desde aspectos tecnoldgicos,
financieros, cientificos, comerciales y organizacionales
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basicamente impactan en las empresas para el adecuado
disefio y desarrollo de productos y servicios (Gonzalez y
Martinez, 2014), siendo esto lo que en realidad enmarca
un proceso de gestion innovadora para alcanzar el éxito
empresarial puesto que se satisfacen las necesidades en la
sociedad.

Las practicas que se generan a través de la gestion de la
calidad acompanadas de procesos innovadores con comu-
nicacion asertiva desde la gestion de las personas que lide-
ran y de las que hacen parte de los procesos para entregar
productos y/o servicios promueven impactos positivos en
la planeacion y gestion estratégica de las organizaciones
(Garcia, 2015), logrando ser mas competitivos e innova-
dores dia a dia en sector econémico, social, cultural, etc.,
en las empresas.

La satisfaccion total de los clientes se da gracias a la con-
fianza y gestion asertiva que nacen y se encadenan en las
empresas gracias a la toma de decision de lideres y la aser-
tiva ejecucion de los colaboradores (Vidal, 2014), evi-
denciado en la importancia de los sistemas de gestion de
la calidad.

CONCLUSION

Las pymes respecto al mejoramiento continuo empresarial
se estan empezando a fortalecer para ser mas competiti-
vas a nivel nacional e internacional con la gestion asertiva
de los diferentes factores de la norma ISO 9001, promo-
viendo la innovacion en la produccion y servuccion que
se genera para satisfacer necesidades de todos los actores
involucrados en las pymes desde el cliente, proveedor, co-
laborador y empresario que propenden la credibilidad y
confianza para cada uno de ellos.

La optimizacion de costos y riesgos se puede gestiofiar
apoyado desde el uso asertivo de las herramientas de¢“ea-
lidad en las empresas en general, mas se aprecia que-las
pymes en general en su gran mayoria no las usan y ctiando
se les realiza este tipo de investigaciones y se conteéxtuali-
zan a los empresarios de este tipo de empresas/Sg-aprecia el
interés en empoderarse de la gestion de la calidads

Finalmente, se recomienda realizar una investigacion des-
de las practicas empiricas en gestion de-ealidad en provin-
cias aledafias a la sabana de occidente y de cobertura de
la Camara de comercio de Facatatiyé come lo son Sabana
Centro y Gualiva del departamento de'€undinamarca, Co-
lombia al igual que realizarla en‘teda la region Bajio-Cen-
tro-Occidente en el estado de Guanajaato, México.

Declaracion sobre conflicto de'interés

Los autores declaramos que™o tenemos conflictos de in-
terés.
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