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Resumen

Ante la importancia que tienen las pequefias y medianas empresas (Pymes) en la economia
mundial. Este trabajo presenta una revision de literatura sobre los factores clave que inciden en la
implementacion de los sistemas de gestion de calidad en PYMES. La informacion utilizada para
el estudio se recopilo de las bases de datos de Science Direct, Scopus y Emerald Insight, a fin de
garantizar la calidad de la investigacion, haciendo énfasis en la documentacion que tienen una
proximidad significativa relacionada con los factores clave en la implementacion y la
determinacion en temas con potencial para estudios posteriores de relevancia.

Los resultados obtenidos permiten determinar que el liderazgo y el compromiso se
constituyan en pilares clave para la implementacion y mantenimiento de un sistema de gestion de
calidad, también resulta importante considerar la vision global de la organizacion, el mejormiento
de procesos, la orientacion a la satisfaccion del cliente, el direccionamiento estratégico y los
recursos economicos.

Palabras clave: Sistemas de Gestién de Calidad; Indicadores de gestion; factores de éxito;
Implementacion de sistemas de gestion; Pymes.

Abstract

Given the importance of small and medium-sized enterprises (SMEs) in the world
economy. This paper presents a literature review on the key factors that affect the implementation
of quality management systems in SMEs. The information used for the study was retrieved from
the Science Direct, Scopus and Emerald Insight databases, in order to guarantee the quality of the
research, emphasizing the documentation that has a significant proximity related to the key factors
in the implementation and the determination of topics with potential for subsequent relevant
studies.

The results allow determining that leadership and commitment constitute key pillars for the
implementation and maintenance of a quality management system, it is also important to consider
the global vision of the organization, the improvement of processes, the orientation to the
satisfaction of the client, strategic direction and economic resources.
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1. Introduccién

La Organizacién de Naciones Unidas -ONU- (2018), considera que las Pymes son la espina
dorsal de la mayoria de las economias del mundo y desempefian un papel fundamental en los paises
en desarrollo. Segun la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE,
2017) las pequefias y medianas empresas “representan mas del 90% del total de empresas, las
cuales generan entre el 60% y el 70% del empleo y son responsables del 50% del Producto Interno
Bruto (PIB) a nivel mundial”.

Asi mismo el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo & Colombia Productiva en un
estudio realizado en el 2019 sefialan que “las Pymes representan mas de 90% del sector productivo
nacional y generan el 35% del PIB y el 80% del empleo de toda Colombia”; es decir, estas
organizaciones son de gran importancia en el pais y por eso deben ser examinadas cuidadosamente
y guiadas hacia la implementacion de un sistemas de gestion de calidad (SGC), que les ayuden a
tener un mejor posicionamiento competitivo en el mercado nacional e internacional.

Un SGC debidamente implementado, no solo puede aumentar la competitividad, sino
también permitir que la empresa tenga una mayor productividad (Benzaquen de las Casas y Schol,
2018, p. 8). En la actualidad las empresas que han implementado un sistema de gestion de calidad,
sobresalen empresarialmente y esto se puede ver en su inclusién en los mercados internacionales,
por ello vale la pena conocer los niveles de implementacion real de las pequefias empresas
(Mosquera y Vasquez, 2015, p. 81).

Teniendo en cuenta la evolucion del mercado y los niveles competitivos de las
organizaciones, las Pymes deben competir con empresas internacionales que suministran alta
calidad en sus productos y servicios, por lo cual, en los Gltimos afios se ha incrementado la
implementacion de los sistemas de gestion en diferentes industrias, este incremento ha sido blanco
de innumerables estudios literarios en los cuales se evallan varios aspectos como ventajas y
desventajas del sistema de gestion y los grandes beneficios socio-econdmicos que estos conllevan
(Rodriguez, 2016, p. 246).

Diferentes estudios han demostrado los obstaculos a los que se ven enfrentadas las Pymes
en la basqueda de la implementacion y certificacion de un sistema de gestion de calidad de acuerdo
con Rojas (2019, p. 19), precisan que su principal inconveniente es los escases de recursos
econdmicos que este tipo de empresas posee. Por otro lado, Ortiz (2015, p. 14) hace referencia a
la falta de tiempo de las personas involucradas, la comunicacion interna deficiente y la resistencia
interna que a menudo encuentran los empleados que se rehlsan a estos ajustes organizacionales
necesarios para culminar con éxito la certificacion.

El objetivo principal de este articulo es describir los factores influyentes que han tenido las
Pymes en la implementacion de los sistemas de gestion de calidad (SGC), para ello se caracterizan
casos de estudio que permitan identificar aspectos positivos y negativos de los factores clave de la
implementacion de SGC en Pymes.

El desarrollo de este articulo se divide en las siguientes secciones asi: La seccion 2 describe
la metodologia de investigacion utilizada. La seccion 3 provee un contexto historico de las Pymes.
La seccion 4 presenta factores clave en la implementacion de un SGC en las pymes.



2. Metodologia

Esta investigacion es de tipo documental, tiene como objetivo describir los factores
influyentes que han tenido las Pymes en la implementacion de los sistemas de gestion de calidad,
es decir, se apoya en la recopilacién y analisis de documentos, y tiene como objetivo revisar y
reflexionar sistematicamente sobre teorias de diferentes fuentes y campos cientificos para estudiar
e interpretar sus datos.

La estrategia de busqueda se realizd en espariol e inglés, se consultaron bases de datos
como Science Direct, Scielo, Scopus, Virtualpro y Emerald Insight, en un periodo de tiempo de
20 afos, mediante el uso de palabras clave como Sistemas de Gestion de Calidad, Indicadores de
gestion, factores de éxito, Implementacion de sistemas de gestion, MIPYME término que se
refiere al grupo de micro, pequefia y mediana empresa en Latinoamérica, SMES (Small and
medium enterprise) para la Union Europea y SMBs (Small and Medium Businesses) en Estados
unidos.

La técnica utilizada fue la seleccion de los documentos en los cuales se verificaron, primero
el resumen, la introduccion y las conclusiones. Tras la seleccion de documentos potenciales para
el estudio, se realiza la clasificacion de los mismo; seguido del andlisis y sintesis de la informacion
sobre el tema. El articulo desarrolla, en cada tema, las contribuciones relevantes de los autores
consultados, asi como las inclinaciones detectadas en el objeto de estudio. A juicio del autor de la
presente contribucion, estos temas proponen en si mismos los factores clave que abordaran las
pymes en la implementacién de un sistema de gestion de calidad.

3. Contexto histdrico de las micro, pequefia y mediana empresa

En la década de los afios 50-60 el enfoque econdmico era la produccion en serie y el
ejemplo a seguir era la industrializacion que caracterizaba a los Estados Unidos creada por Henry
Ford, es alli cuando nace la expresion de las pequefias empresas, refiriéndose a cualquier industria
distinta al fordismo, estas pequefias empresas eran consideradas ineficientes y por lo cual no
merecian incluirse en ningun tipo de anélisis (CEPAL, 2009, p. 11). “La asociacion positiva entre
tamafio de la planta y la productividad de la mano de obra, en un esquema de uso intensivo de la
energia, fue el elemento decisivo que justifico el predominio de las firmas grandes en la
organizacion de la produccion” (Yoguel, 2005, p. 94).

En los afios setenta se da un primer giro en torno al estudio de las Pymes, consiguiendo el
titulo de “formalidad”, ya que estas se consideraban empresas familiares y por ello eran excluidas
de los beneficios gubernamentales que las grandes empresas “formales” tenian. Después de superar
la crisis del petroleo, la cual genero grandes alzas en los costos de insumos energéticos vitales en
las grandes empresas para llevar a cabo su produccion en serie, las Pymes se mostraron como el
sector capaz de superar la crisis, aun sin ayuda del gobierno (Spéth, 1993, p. 19).

En 1972 la Organizacion Internacional del Trabajo empieza a recomendar que los paises
del “tercer mundo” ayuden a las Pymes, otorgandoles mayores incentivos y generando politicas
de promocion. El pionero en esta area es el libro “The second industrial divide: Possibilities for
prosperity” de Piore y Sable (1984), Lo cierto es que el deterioro econémico en ese momento se
debid a las limitaciones del modelo de produccion en masa, siendo necesario cambiarlo a un
modelo mas adaptativo, lo que significd cambiar el sistema de produccion en serie con obreros sin



capacitacion, a un método de produccion innovador que incluia maquinaria y capacitacion al
personal.

Con la evolucion del tiempo se puede sefialar que las Pymes pueden ser consideradas como,
“una caracteristica de las economias exitosas, pero no una causa del éxito econémico” (Beck,
Demirglc-Kunt, y Lavine, 2005, p. 416).

En relacién a la clasificacion en la mayoria de los paises, se considera Pymes a las
organizaciones que emplean entre 10 y 250 personas, y microempresas a las empresas con no mas
de 10 empleados. Cabe aclarar que no se cuenta con una clasificacion a nivel global de estas
compaiiias, sin embargo, segun la Organizacion Mundial del Comercio, (2016) y la Corporacion
Financiera Internacional (CFIl), las cuales tomaron 132 economias de diferentes niveles de
desarrollo econdmico y clasificaron las organizaciones de la siguiente forma:

o Microempresa: tienen 10 empleados como maximo
« Pequefia empresa: tienen un nimero de empleados que varia entre 10 y 50
« Mediana empresa: tienen un nimero de empleados que varia entre 50 y 250

Lo anterior se sustenta con lo expuesto en el programa estadistico comunitario de la CAN,
Comunidad Andina de Naciones [Articulo 5 de la Decision 702] y la definicion de la Pyme que
tiene la UE, Unién Europea [Anexo | del Reglamento (UE) n°® 651/2014 de la Comisién]
pardmetros que fijan un método transparente para calcular los limites financieros y el nimero de
empleados.

En Colombia se reglamenta la clasificacion de las pymes mediante el Decreto unico del
Sector Comercio, Industria y Turismo 957 de 05 de junio e 2019 la cual rige para determinar el
tamafio empresarial, se tomara como base el valor de los ingresos dados en UVT (Unidad de Valor
Tributario) por actividades ordinarias anuales de acuerdo con el sector economico al que
pertenezca, como se muestra en la tabla 1:

Tabla 1
Clasificacién de las MYPYMES en Colombia
Sector Micro Pequefia Mediana
Manufactura Inferior o igual a | Superior a 23.563 UVT e inferior o | Superior a 204.995 UVT e inferior o
23.563 UVT. igual a 204.995 UVT. igual a 1°736.565 UVT.
Servicios Inferior o igual a | Superior a 32.988 UVT e inferior o | Superior a 131.951 UVT e inferior o
32.988 UVT. igual a 131.951 UVT. igual a 483.034 UVT.
Comercio Inferior o igual a | Superior a 44.769 e inferior o igual | Superior a 431.196 UVT e inferior o
44.769 UVT. a431.196 UVT. igual a2°160.692 UVT.

Nota: Descripcion de los parametros de clasificacion teniendo como base los valores de ingresos en las Pymes en
Colombia. Tomado de: Decreto 957 del 2019 [con fuerza de ley]. por medio del cual se adiciona el capitulo 13 al
Titulo 1 de la Parte 2 del L. de 05 de junio del 2019. https://www.mincit.gov.co/normatividad/decretos/2019/decreto-
957-por-el-cual-se-adiciona-el-capitulo-13

Considerando la economia formal, las pymes representan el 99,5% de las empresas de
América Latina (Correa, Leiva y Stumpo, 2018, p. 13), el 88.7% de estas son microempresas que
aportan el 29 % del empleo formal (Correa, Dini y Stumpo, 2018, p. 552).
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3.1. La gestion de la calidad en las organizaciones

Si se toman los conceptos de dos pioneros como Crosby (1961) que define la calidad como,
“cero defectos haciendo las cosas correctamente desde el principio.” y Juran (1979) que define la
calidad teniendo en cuenta dos conceptos relacionados entre si; el primero es que la “calidad esta
orientada a los ingresos, y consiste en aquellas caracteristicas del producto que satisfacen
necesidades del consumidor y como consecuencia de eso producen ingresos” y la segunda es,
“calidad esta orientada a los costos y consiste en la ausencia de fallas y deficiencias”. Dado lo
anterior se puede decir, que la calidad en las organizaciones se refiere a la capacidad que tiene un
producto o servicio frente al cumplimiento de ciertas especificaciones y/o expectativas del cliente.
La calidad es subjetiva, por lo que es necesario determinar especificaciones para que sea un
indicador que pueda alcanzar el nivel requerido, dentro de ese contexto se hayan las definiciones
de calidad en cuanto a la conformidad con los requisitos exigidos y la aptitud para el uso del
producto (Mora, 2011, p. 159).

Para Leon (2015), “La calidad debe ser el nervio y motor de la organizacion para alcanzar
el éxito y estaran involucrados los trabajadores, los proveedores y los clientes” (p. 2). Implementar
un sistema de gestion de calidad es un factor importante que genera satisfaccion a todas las partes
interesadas y que provee herramientas practicas para una gestion integral, estandarizando procesos
y definiendo objetivos organizacionales claros alineados a la mejora continua. De igual manera un
estudio realizado por (Giménez et al., 2014) en el cual evidencian que la calidad “es un medio
efectivo para que las empresas incrementen su competitividad. Esta mejora en la competitividad
se basa en la excelencia y confianza en los productos y servicios de la organizacion.” (p. 125)

El concepto de SGC ha evolucionado a través del tiempo, diferentes autores han
intervenido en su elaboracion, en este estudio tomaremos como base principal la definicion que
proporciona la Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO). Segun el Instituto
Colombiano de Normas Técnicas (ICONTEC, 2015, p. 8), “Un SGC comprende actividades
mediante las cuales, la organizacion identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos
requeridos para lograr los resultados deseados”. Por su parte Carro y Gonzalez (2000, p. 77),
sostienen que un SGC es una herramienta que permite optimizar la elaboracion de sus productos
0 servicios, cumpliendo con altos estandares de calidad logrando asi la satisfaccion de las partes
interesadas. Los SGC se basan en la familia de las normas ISO 9000, las cuales estan compuestas
por cuatro normas que estan apoyadas por otros documentos:

« 1SO 9000 Sistemas de gestion de la calidad - Fundamentos y vocabulario.

« I1SO 9001 Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.

« 1ISO 9004 Gestion de la calidad. Calidad de una organizacion. Orientacion para lograr el éxito
sostenido.

« ISO 19011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion.

3.2. Implementacion de un sistema de gestion de la calidad

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad crea una estructura organizacional
basandose en el entendimiento de la situacién actual de la empresa, la gestion acorde a los
lineamientos de calidad de cada nivel, el manejo de la operacion focalizado en metas y resultados
establecidos, sin embargo, no existen unos pasos a seguir para realizar la implementacion de SGC



(Herrera, 2012, p. 97; Rincdn, 2012, p. 52). lanorma ISO 9001 proponen las siguientes pautas para
lograr obtener un método planificado y sistematico de calidad.

o Evaluacion de la situacién actual: Es necesario conocer el estado actual de la organizacion para
poder realizar una implementacion exitosa desde el inicio. (Fontalvo y De La Hoz, 2018, p. 39).

o Diagnéstico: Una vez, evaluada la situacion de la organizacion la gerencia debe plantear
estrategias para iniciar el proceso, es alli donde se decide si se contrata un ente externo o se
vincula a la organizacion, un profesional de calidad que dirija la planificacion, ejecucion,
monitoreo, control y cierre. (Erazo et al., 2010, p. 114).

e Analisis de procesos: Se lleva a cabo para comprender y establecer el proceso actual de la
empresa, tener una mejor vision, entender su interaccion entre departamentos y conocer el flujo
de informacion entre ellos. Este andlisis permite alinear, controlar y medir los procesos para
lograr el objetivo de establecer un sistema de calidad. (Napoles et al., 2015, p. 280).

« Sensibilizacion: Esta fase permite preparar a todo el personal respecto al cambio que se daréa en
la empresa a partir de la implementacion de un sistema de gestion de calidad, en esencia se debe
promover que todos desde sus diferentes cargos estén dispuestos y trabajar al 100%. (Erazo et
al., 2010, p. 114).

o Documentacion para la certificacion: En esta etapa se inicia el registro de los procesos de la
empresa, teniendo en cuenta las directrices suministradas por el departamento de Gestion de
calidad, es importante especificar como se llevan a cabo las actividades y quienes son los
responsables. (Fontalvo y De La Hoz, 2018, p. 41).

« Implementacion del sistema de gestion de calidad: en esta etapa se pone en funcionamiento el
sistema tomando como base los documentos estructurados segun la pirdmide de la
documentacion de los procesos gerenciales, operacionales y de apoyo. Las actividades de
produccion de la empresa comienzan a regirse bajo las normas de calidad. (Napoles et &l., 2015,
p. 280).

« Auditoria interna: Cuando el sistema de gestion de calidad se pone en marcha, se recomienda
realizar una auditoria interna para verificar su funcionamiento. Se escoge al personal mas
competente, experimentado y que cumpla con los principios de un auditor interno. Las
auditorias deben realizarse de manera periddica, no obstante, la primera auditoria que se realiza
antes de la certificacion cobra cierta importancia ya que permite identificar no conformidades
u oportunidades de mejora que ayudan a garantizar la satisfaccion del cliente. (Fontalvo y De
La Hoz, 2018, p. 41; Népoles et &l., 2015, p. 280).

e Revision Gerencial: EI gerente revisara el informe de auditoria interna y los auditores
expondrén cada una de las falencias encontradas con las evidencias obtenidas, dejaran claras
las diferentes observaciones las cuales serdn tomadas como oportunidades de mejora, segun el
proceso gque haya sido auditado. (Erazo et al., 2010, p. 113).



4. Factores clave en la implementacion de un sistema de gestion de calidad en las Pymes

Para dirigir y operar eficazmente una organizacion, es necesario llevar a cabo un control
sistematico a través del disefio, implementacion y manteniendo de un sistema de gestion de calidad
cuyo objetivo es “incrementar la conciencia de la organizacion sobre sus tareas y su compromiso
para satisfacer las necesidades y las expectativas de sus clientes y sus partes interesadas y lograr
la satisfaccion con sus productos y servicios” (ICONTEC, 2015, p. 6). Diferentes autores coinciden
en afirmar que los siguientes factores son los mas relevantes en la implementacion de un SGC en
las Pymes.

»  Vision global de la organizacion.

Uno de los principales factores determinantes en el proceso de implementacion de un SGC,
es tener una vision global y sistémica de la organizacion, que permita conocerla a fondo. En el
estudio de Martinez et al. (2018, p. 6), se afirma, que las Pymes tienen gran dificultad con la
formulacion de politicas y objetivos de calidad, planeacion estratégica, comunicacion interna entre
roles asignados al proceso, gestion de recursos, compromiso del talento humano, evaluacion por
medio de indicadores de desempefio y procesos de medicion y control, quizas por el
desconocimiento de su propia compafiia, de las normas o del mismo sistema de gestion. De igual
manera Arévalo y Lozada (2019, p. 48) identificaron que tener una vision sistémica evitara
sanciones por incumplimientos legales, siendo este una de las principales motivaciones que los
empresarios tienen para implementar un SGC. Estrada et al. (2009, p. 179) muestra evidencia
empirica respecto a la relacion entre la planeacion estratégica y el éxito competitivo, las Pymes
por lo general caen en el error de actuar por impulso, desempefiarse dia a dia sin tener una
planeacion definida, la cual permite visualizar un futuro deseable a largo plazo y esta vision debe
representar el motor que guie las actividades de la empresa. La fijacion de objetivos, la
determinacion de estrategias y las acciones para logarlos son necesarias para la eficiencia de las
PYME.

» Liderazgo y compromiso

El liderazgo es importante para el desarrollo del SGC, ya requiere el esfuerzo conjunto de
todos los miembros de la entidad, equilibrar las actividades de diferentes sectores y la convivencia
de grupos informales es una tarea dificil. Para (Goémez, 2015, p. 13). “Los lideres de todos los
niveles establecen la unidad de proposito y la direccidn y crean condiciones en que las personas se
implican en el logro de los objetivos”. La adaptacion de la organizacion a los cambios en su
ambiente sustancial, y la concordancia del comportamiento de los empleados deben estar
enfocados al cumplimiento con los objetivos organizacionales (Estrada et al, 2009, p. 179).

El recurso humano es un factor importante en el desarrollo de una organizacion,
especialmente cuando estan capacitados y comprometidos con el sistema de gestion (Estrada et al.,
2009, p. 176), estas capacidades estdn muy relacionadas con la gestion de calidad, ya que pretende
que todos los empleados compartan este mismo objetivo (Arraut, 2010, p. 33), mejorar la calidad
del servicio interno, repercute directamente sobre la satisfaccion del cliente externo y por tanto en
el desempefio organizativo. (Alvarez et al., 2013, p. 401). Sin embargo, en esta investigacion se
fortalece la teoria que una de las grandes limitaciones que tienen las Pymes en la implementacion
de un SGC es la falta de compromiso del recurso humano y la cultura organizacional resistente al



cambio. En toda organizacion el recurso humano es esencial, su total inclusion y compromiso
posibilita que sus competencias y habilidades estén dirigidas a los intereses generales de la
empresa. “Las personas competentes, empoderadas y comprometidas son esenciales para aumentar
la capacidad de la organizacion, para generar y proporcionar valor” (Moreno et. al., 2001, p. 9).
En tal sentido la capacitacion del lider es fundamental en este proceso ya que sobre él recae la
responsabilidad de establecer las politicas, aprobar objetivos de largo plazo y los planes de calidad
asignados, al igual que designar los recursos necesarios, (Benzaquen de las Casas y Schol, 2018,
p. 19) este aspecto es clave para el direccionamiento y la generacion de una cultura de calidad en
todos los niveles. Rogala (2011, p.134) sefiala, que las dificultades de encontrar beneficios en los
SGC, se debe a problemas de comunicacion interna, cumplimiento de objetivos y falta de
conciencia entre los empleados.

= Mejoramiento de procesos.

Identificar y conocer los procesos de la empresa, permite controlar y evaluar su funcionamiento,
encontrar las fallas en cada uno de los procesos y aplicar los correctivos necesarios, de manera tal
que sean eficientes es lo que se cataloga como mejoramiento de procesos, esto conlleva a que las
Pymes obtengan un incremento de la productividad, la calidad del producto o servicio y da como
resultado un mejor rendimiento en los requisitos del cliente. (Rodarte y Bribiescas, 2013, p. 123).

La implementacion de un SGC ayuda a las empresas a tener la capacidad de ser flexibles a
los cambios del mercado, reconocer y adaptar sus necesidades, demostrando que la organizacion
es capaz de crear una ventaja evolutiva porque entiende su cadena de valor y sus procesos clave.
(Arévalo y Lozada, 2019, p. 48; Brzozowski et al., 2014, p. 16), “Se alcanzan  resultados
coherentes y previsibles de manera més eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y
gestionan como procesos interrelacionados que funcionan como un sistema coherente” (Gémez,
2015, p. 15).

El mejoramiento de los procesos esta direccionado a ser aplicado a todo el sistema de
gestion de calidad de forma general, incluyendo los procesos operacionales y de apoyo, dicho
mejoramiento permite reducir costos, aumentar calidad, y ayuda a identificar problemas e
indicadores de calidad. (Berovides y Fernandez, 2013, p. 260). Segun Bolafios y Baquerizo, (2018,
p. 131) las organizaciones que se esfuerzan por mantener los procesos bajo control y disminuir su
variacién, probablemente obtengan costos mas bajos debido a la reduccion de desperdicios e
ineficiencias.

=  QOrientacion a la satisfaccion del cliente

Las empresas deben orientar sus esfuerzos a la satisfaccion del cliente y realizar una
investigacion sobre sus inquietudes, necesidades y expectativas; para ello la implementacion de
un SGC se convierte en la herramienta adecuada, puesto que se encamina el mejoramiento de
procesos Y el talento humano a lograr el objetivo principal que se centra, en alcanzar la satisfaccion
del cliente. Una vez finalizada la investigacion y obteniendo los resultados, se deben disefiar y
ejecutar las actividades que deben cumplir con dichos requisitos (Lizarzaburu, 2016, p. 41), para
obtener beneficios como el aumento de los ingresos y la participacion en el mercado, respondiendo
de manera flexible y rapida a las oportunidades de su entorno. (Santiago, 2008, p. 43).

Los resultados del estudio empirico de Alvarez et al. (2013, p. 398) muestra que las
empresas participantes en la investigacion perciben que implementar un SGC les ha ayudado a



comprender mejor las expectativas de los clientes, es decir, los deseos de los consumidores. Zehir
et al., (2012, p. 277) sostiene que la satisfaccién del cliente es la que les permite a las
organizaciones mantenerse competitivo en su entorno. Tener este item como enfoque permite
aumentar la productividad. (Brzozowski et &l., 2014, p. 19; Estrada et &l., 2009, p. 179).

= Direccionamiento Estratégico

Empresas exitosas logran alcanzar sus metas y propdésitos mas facilmente dado que se
encuentran alineadas a una buena direccion estratégica, de acuerdo con (Rojas, 2019, p. 13), esto
permite que lideres bien capacitados transformen obstaculos en oportunidades y generen
estrategias que ayuden a toda la organizacién a cumplir los objetivos propuestos. Implementar el
direccionamiento estratégico permite que las Pymes creen una vision, disefien objetivos y tracen
un recorrido para cumplirlos, la estrategia debe involucrar todas las areas de la empresa, creando
con esto un mejor clima laboral, comunicacion asertiva y cultura organizacional que combinados
aseguran el éxito de una empres

Carecer de un buen direccionamiento estratégico en una Pymes reduce el nivel de
competitividad y su desempefio, lo que se debe tener como pilar en el sostenimiento de la empresa.
Un correcto disefio de estrategias y una buena ejecucion de ella permite que la empresa se proyecte
a corto, mediano y largo plazo y las prepara para enfrentar la competitividad del mercado
internacional (Rojas, 2019, p. 15). “La aplicacion de un SGC representa un direccionamiento a la
mejora de la organizacidn, el disefio y control de las actividades, pues el enfoque de este sistema
se centra en un modelo de gestién de calidad efectivo como el PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-
Actuar)” (Ibarra y Merino, 2019, p. 3).

=  Recursos econémicos

Los costos y beneficios de implementar un SGC son dificiles de cuantificar, y puede que
no haya muchas organizaciones que dediquen tiempo a evaluar cuantitativamente el impacto de
implementar y operar el sistema de gestion (Brzozowski et al., 2014, p. 22). Por lo general las
Pymes esperan que, reduciendo los costos operativos logren compensar los costos incurridos en el
desarrollo y mantenimiento del sistema, pero esto no es asi; se deben tener en cuenta que existen
otros costos esenciales (Nwankwo, 2000, p. 95) para asegurar el funcionamiento de la organizacion
como sistema estos otros costos estan asociados a la capacitacion del personal.

Por su parte, StrauBR y Zecher (2013) hicieron una revision de literatura anglo americana
sobre los tipos de concepciones y desarrollos que se han elaborado respecto de los SGC
categorizando los conceptos en tres grupos, uno de ellos abarca el control presupuestal, valor
econdmico agregado y el cuadro de mando integral (p. 261).

5. Conclusiones

El SGC esta estructurado para abarcar a toda la organizacion y busca mejorar la calidad en
todos sus procesos, llevando por consiguiente una mejora continua, lo que se vera reflejado en la
excelencia del producto y/o servicioy cumplira el objetivo principal de la organizacion que es la
satisfaccion del cliente.



Para las Pymes el proceso de implementacion de un sistema de gestion de calidad se puede
tornar complicado, debido a las condiciones informales de sus operaciones, a las falencias en su
estructura administrativa y direccionamiento estratégico.

Estas pequefias organizaciones tienen dificultades en la visualizacion a largo plazo ya sea
por la administracion de recursos o por la tendencia de ocuparse de asuntos que se presentan en el
dia a dia sin diferenciar lo importante de lo urgente. Para ello, la implementacion del SGC aporta
factores clave que permiten que dichas situaciones sean previstas y su accionar se incluyan en el
plan de direccionamiento estratégico.

Los resultados obtenidos a partir de la revision de literatura, demuestran que el éxito de la
implementacién de un SGC esta directamente ligado al compromiso y liderazgo de las personas;
generar una cultura organizacional orientada a la calidad facilita el cumplimiento de objetivos y
encamina a las pymes al crecimiento.

Las pymes deben evitar caer en el error de apartarse del SGC una vez se obtiene la
certificacion, dado que es un proceso que requiere de trabajo continuo y actualizaciones constantes,
para lograr hacer de esta gestion una herramienta perdurable y til en el tiempo.

Es importante el liderazgo para fomentar la cultura organizacional a todo el personal, saber
delegar funciones y administrar la asignacion de recursos a través del tiempo en todo lo
concerniente con el sistema de calidad, permitiendo mantener un sistema estable y actualizado.

Uno de los factores clave es el recurso humano con el que cuentan las Pymes; de acuerdo
con lo expuesto por varios autores, la capacitacion del personal es fundamental y es el punto de
partida para cambiar o consolidar una cultura de alta calidad. Sin embargo, la limitacion de los
recursos que tienen las pymes, minimiza el presupuesto para capacitar a los trabajadores en temas
relacionados sobre los sistemas de gestion, estandares, regulaciones y otras innovaciones que
afectan el desarrollo competente de la empresa.

Derivado de lo anterior, se considera importante profundizar en el factor costo-beneficio,
si bien es cierto, que en toda la literatura consultada exponen este factor como una de los
principales limitantes, no abordan ni profundizan el impacto que este tiene en la implementacion
de un SGC. Por ende, se propone una linea futura en donde se desarrollen estudios bajo enfoques
cualitativos y cuantitavos, que permitan evaluar el impacto de estos factores en el logro de los
resultados previstos por el SGC.
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