Mejorando las mipymes con un sistema de gestion de calidad

SUNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios
Educacion de calidad al alcance de todos
Vigilada MinEducacion

Mejorando las mipymes con un sistema de gestion de calidad

Lizeth Viviana Alberto Delgado

Sonia Milena Pédez Guerra

Corporacion Universitaria Minuto de Dios
Rectoria Virtual
Programa Especializacion en Gerencia de Proyectos

septiembre de 2024



Mejorando las mipymes con un sistema de gestion de calidad 2

Mejorando las mipymes con un sistema de gestion de calidad

Lizeth Viviana Alberto Delgado
Sonia Milena Paez Guerra

Trabajo de Grado presentado como requisito para optar al titulo de Especialista en Gerencia de
Proyectos

Asesor(a)
Henry Alberto Rodriguez Guzman

Corporacion Universitaria Minuto de Dios
Rectoria Virtual
Programa Especializacion en Gerencia de Proyectos

septiembre de 2024



Mejorando las mipymes con un sistema de gestion de calidad 3

Contenido

Ry e [ -] o] TP TP USTOPPTOTOUPRI 5
LiSta d@ IUSTrACIONES. ..co. ittt sttt sttt et e b e sbe e sae e et e et e esbeesbeesane e 6
LiSTA 08 ANEXOS . .teeutiette ittt et ettt ettt ettt e bt s bt she e st e bt e bt e bt e s h e e sa et et e e bt e be e beeshe e shee et e e teebeenheenane e 7
RESUIMEIN 1ttt s a e s s et e e s b s e e e st b e e e s bbb e e e s aabae e e saabaaeesas 8
Y o1 - [ot T T PP PR VPTRTOUPRTR 9
INEFOTUCCION ...ttt ettt ettt sttt e st e e s bt e e s ab e e s bt e e sbbeesabee e abeesabeesabeeesabeesabaeeanseesabeeenanes 10
1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .....cootttitiiiiiiiitititttteteteteteteteeeteeeeeeeteteeeeeteeeeeteeeeeeeeeseeessesseseseseeeesesenes 12
1.1 DescripCion del ProblEmMa...........ueii e abae e e raeas 12
1.2 La pregunta de iNVESTIZACION .........eiii ettt e e re e e e ae e e e e atee e e e nbae e e enraeeeenneeas 13
1.3 Los 0bjetivos de INVESTIZACION .......ccocciiieieeee ettt et e e abe e e e sarae e e e nreeas 13
O 70t A @ 1 o] =1 Yo I ==Y o V=T - | SRR 14
1.3.2  ODbjetivos @SPECITICOS. ..iiiiiiiiiieiie et e e e 14

1.4 Justificacion de 13 INVESTIZACION......cccciiii i ree e s aaeeas 14

2. MARCO DE REFERENCIA.....ccoi ittt ettt ettt e e e e e e ettt e e e e e s e sarareeeeeeeeesannnbreeeeeeesesannrnes 18
2.1, Marco de ANTECEARNTES. ...c..uuiiiiierieee ettt ettt se e s b e e st e e sbe e s ne e e sbeeesnneesareesanenesneeeane 18
P Y, T oo T =T T4 ol H U O O OOV P O P PPN 23
2.3, MArCo NOIMATIVO ..coiuiiiiiiiiiii it sbe e e sba e sab e e sna e e saneesans 24
P Y T ole W olo] aTol=T o AU - | PSP 26
3. METODOLOGIA ..ottt 29
3.1. Enfoque y alcance de 1a INVESTIZACION ........ccoccuiiiiieciiiee ettt ettt e e e e tte e e e et e e e e e naeeeeeanes 29
3.2, PODIACION Y MUESTIIA...cci ittt e et e e e et e e e e bt e e e e ebteeeeebteeeesstseaeessaeaesssasaeassenaeannes 30
3.2.1. Definicion de 12 POBIACION .....cooceiieee e e e et ae e e 30
3.2.2. Calculo y seleccion de 1a MUESLIA......ccocciiie it e e e ere e e e e sbae e e s e breeeeeanes 31
3.3, INSEIUMEBNTO(S) uvrrrereeeiiiiiiiiiiiee e et eciiiree e e e e et eseetrbeeeeeeeeessabrareeeeeeeessssbraeeeseeseasassrsaseeeesesasssreseeeeesesssrrres 31
3.4. DescripCion de ProCeAiMIBNTOS ......c.ueieieiiieeeeciieeeeecttee e e ecttee e e ettt e e e etteeeeeebteeeesbeeeeeeaseseaeeseseaeassanaesanes 31
3.4.4. Propuesta de alternativa para implementar un SGC para MIPYMES..........cccoovieeeeeeevcccnninnennn. 42
3.5. ANALisis d& INTOIMACION ......eiiiiiii ettt b e b e bttt e st e sbe e sbeesaeesaeeeas 59

3.5.1. Procesamiento y analisis de [a informacion: ..........coocviiiiiiii i 59



Mejorando las mipymes con un sistema de gestion de calidad 4

3.5.2. Aplicacidon de medidas estadisticas y metodolOgicas:......cccvevcuieieeiiiieee e 61
3.6. CONSIAEIACIONES BLICAS . ceteetieruieriiiete ettt ettt sttt sttt et e bt e s bt e sat e st et e bt e beesbeesaee et e enbeesbeesbeesanenas 62
3.6.1. Analisis de CoONSIdEracioNs BLiCAS. ....ccuuterieeriieeriee ettt ettt et e s e e bt e sbe e s nee e sareeeaees 62
B, HIPOTESIS ...outtrituitrettiteeeeessieese s s sse sttt 64
R I T [ -] o] [ PSR P OO UPRPPPO 65
4.1.1. NV Ta o (Y E I g Yo [T 01T Ve [ =T a1 A=Y K IR 65
4.1.2. Variable(s) depPenIiENTE(S) ..eecccirieieiiie ettt e e e e str e e e raa e e e esara e e e enntaeeeennnreaeeas 66
4.2. Planteamiento de NIPOLESIS ...cccuiiiiiiiiie et e e et e e e et e e e eatt e e e e ntrae e s nraeeean 66
S RESULTADO S .. e e e s e e s e e e s e e s e e e e e e e e e e e e e e e s e e e s e e e s aaasasassassasassssassassssansssaansnsanenns 73

CONGCLUSIONES ...ttt e et e e e s s s bbbt e e e e s s s n b be et e e e e s s s nnrneseeees 83

6
R U= =1 < Lol = LT 89
8



Mejorando las mipymes con un sistema de gestion de calidad

Lista de tablas

Tabla 1 Clasificacién de las MIPYMES segln la Ley 590 de 2000..........cceceieeieveneeneseeeeseeeesee s
Tabla 2 Leyes que aplican para las MIPYMES en Colombia.......c.cccccvevireeviiiiecieseseeeceeeee e



Mejorando las mipymes con un sistema de gestion de calidad 6

Lista de ilustraciones

lustracién 1 Subsectores con mayor creacién de empresas empleadoras (Ene-Jun 2023)..........cccceveneeee. 22
lHustracién 2 Movilizaciones acumuladas de créditos para PYMES..........cccoviieeniceece e 23
llustracion 3 Acciones de mejoramiento (%) — PYMES en BOQOtA.........ccoeeirienirenieeniecnececseeeee 37
llustracion 4 Ambiente colaborativo de office 365 de UNIMINUTO ......cccovieininininieneieecececsene 44
lustracién 5 Opciones de plantillas de SharePoint para configurar nuestro sitio del SGC........................ 44
llustracion 6 Creacion estandar de sitio en SharePoint para el SGC .........ccvevrenireneenieieneeeereeeeee 45
lHustracidn 7 Creacion del Mapa de procesos para €l SGC.......ceccveveeveerieeeciieeere e 46
lustracién 8 Creacion de sitio para los procesos y sus formatos para el SGC ........ccccceeevevveveevieeevecneenen. 47
lustracion 9 Ejemplo de carpeta para e proceso de Gestion Directiva del SGC.........cccevvevieveeeeeeniennnne. 48
lustracién 10 Ejemplo de carpeta para el proceso de Gestion Directiva del SGC........ccccoveveeveveviennenen. 49
lHustracién 11 Ejemplo de configuracion del SGC ........oouveveiiieeiceceeeeeee ettt 50
Hustracion 12 Vista general del SGC.......o.ci it 51

lHustracién 13 Vista de 105 componentes el SGC.........ooieveiiieeiiseceeceeeete ettt 52



Mejorando las mipymes con un sistema de gestion de calidad

Lista de anexos

Anexo 1 — Boletin Directorio Estadistico Empresas 2019-2021 DANE .........cccoveviveeceneeceece e,
Anexo 2 - Empresas por sector y tamafio DANE ..........ccv oot see s
Anexo 3 - Gran Encuesta Pyme regional-2018 CEE ............cccviririnenieieieieeneseseseeeee e



Mejorando las mipymes con un sistema de gestion de calidad 8

Resumen

En un entorno empresarial cada vez mas competitivo, las Micro, Pequefias y Medianas empresas
- MIPYMES enfrentan numerosos desafios, principalmente relacionados con la gestion interna y
la calidad de sus productos y servicios. En Colombia, donde las MIPYMES constituyen una gran
parte del tejido empresarial y son fundamentales para la economia, es crucial encontrar maneras
de optimizar su desempefio y atender algunas de sus problematicas para evitar que este tipo de
empresas puedan desaparecer en el entorno laboral colombiano. Este trabajo propone la
implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad - SGC como una solucién para mejorar la
estructura organizativa y competitividad de estas empresas, con la cual se puede abordar una de
las problematicas. El presente trabajo titulado "Mejorando las MIPYMES con un Sistema de
Gestion de Calidad" analiza la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad como una
estrategia clave para mejorar la eficiencia, competitividad y organizacién interna de las micro,
pequefas y medianas empresas en Colombia. Basandose en las teorias como la Gestién de
Calidad Total (TQM) y la norma ISO 9001:2015, el presente trabajo evidencia que un SGC bien
implementado no solo ayuda a estandarizar procesos y mejorar la calidad de los productos y
servicios, sino que también reduce costos, aumenta la satisfaccion del cliente y fortalece la
imagen de la empresa. Asimismo, se destacan tanto beneficios tangibles como intangibles, tales
como la mejora en la productividad y la creacion de una cultura organizacional orientada a la
mejora continua, y se realiza un ejercicio practico de implementacion de un SGC con

herramientas con las cuales pueden contar actualmente las empresas como lo son Office 365.

Palabras clave: Micro, pequefias y medianas empresas MIPYMES, Sistema de Gestion de

Calidad, SGC, Norma ISO 9001:2015.
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Abstract

In an increasingly competitive business environment, Micro, Small, and Medium Enterprises
(MSMEs) face numerous challenges, primarily related to internal management and the quality of
their products and services. In Colombia, where MSMEs constitute a large part of the business
fabric and are fundamental to the economy, it is crucial to find ways to optimize their
performance and address some of their issues to prevent these types of businesses from
disappearing in the Colombian labor market. This paper proposes the implementation of a
Quality Management System (QMS) as a solution to improve the organizational structure and

competitiveness of these enterprises, which can help tackle one of their challenges.

This study, titled "Improving MSMEs with a Quality Management System," analyzes the
implementation of a Quality Management System as a key strategy to enhance the efficiency,
competitiveness, and internal organization of micro, small, and medium-sized enterprises in
Colombia. Drawing on theories such as Total Quality Management (TQM) and the ISO
9001:2015 standard, this study demonstrates that a well-implemented QMS not only helps
standardize processes and improve the quality of products and services but also reduces costs,
increases customer satisfaction, and strengthens the company’s image. Furthermore, both
tangible and intangible benefits are highlighted, such as improved productivity and the creation
of an organizational culture focused on continuous improvement. A practical exercise is also

conducted to implement a QMS using tools currently available to companies, such as Office 365.

Keywords:Micro, small, and medium-sized enterprises (MSMESs), Quality Management System

(QMS), ISO 9001:2015 Standard.
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Introduccion

En un mundo empresarial cada vez mas competitivo, las micro, pequefias y medianas
empresas (MIPYMES) desempefian un papel fundamental en la economia de los paises. En
Colombia, las MIPYMES constituyen mas del 99% del tejido empresarial, generando un impacto
significativo en la generacion de empleo y en el desarrollo econdmico del pais. Sin embargo, este
sector enfrenta desafios considerables, especialmente relacionados con la organizacion interna, la
optimizacion de procesos, y la capacidad de ofrecer productos y servicios de calidad de manera
consistente. La falta de recursos, el escaso acceso a tecnologia avanzada y la ausencia de
personal capacitado son algunas de las dificultades mas comunes que enfrentan estas empresas,
lo cual puede poner en riesgo su sostenibilidad y competitividad.

En este contexto, la implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad - SGC se
presenta como una solucion viable para enfrentar estos retos. Un SGC, basado en normas
internacionales como la ISO 9001:2015, permite a las empresas mejorar su organizacion interna,
optimizar sus procesos y garantizar la calidad de sus productos y servicios. Al adoptar un SGC,
las MIPYMES no solo pueden reducir costos operativos y aumentar su productividad, sino
también mejorar la satisfaccion de sus clientes y fortalecer su imagen en el mercado.

El presente trabajo titulado "Mejorando las MIPYMES con un Sistema de Gestion de
Calidad" tiene como objetivo analizar los beneficios de la implementacion de un SGC en las
MIPYMES colombianas. A lo largo del estudio se identifican tanto los beneficios tangibles,
como la reduccion de costos y el aumento de la productividad, como los intangibles, tales como

la mejora en la imagen corporativa y el compromiso del personal. Asimismo, Se presenta una
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propuesta practica para la implementacion de un SGC en este tipo de empresas, utilizando
herramientas accesibles como Office 365 y Google Workspace.

El trabajo se desarrolla con un enfoque mixto, que incluye el analisis cualitativo y
cuantitativo de los datos disponibles, y busca proporcionar una vision integral sobre como un
SGC puede ayudar a las MIPYMES a enfrentar sus desafios organizativos y mejorar su

competitividad en un entorno global cada vez mas exigente.

11
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del problema

Muchas organizaciones se preocupan por generar sus productos y servicios; por la forma
en como se realizara y desarrollara su estrategia de mercadeo y ventas; por como podran realizar
de una mejor forma su actividad econdmica que la de su competencia, y en este ir y venir de
posturas y analisis, descuidan temas fundamentales para la organizacion interna de la empresa las
cuales son el soporte en la adecuada prestacion de sus servicio, con el cual garanticen que se
ejecuten de manera apropiada cada uno de los procesos y procedimientos con base en un
estandar adecuado, que finalmente corresponde al pilar de su estructuracion interna: Su sistema

de gestion de calidad — SGC.

Cuando se consultan diferentes fuentes en internet sobre: ¢por qué fallan las empresas en
Colombia?, sin tener en cuenta los factores econdémicos y financieros, se encuentran resultados
como: “los problemas en la ejecucion”, “factores organizacionales”, “planeacion y ejecucion
inadecuadas”, “problemas en la ejecucion de lo planeado”, “no contar con buenos sistemas de
informacion”, situaciones que se encuentran directamente relacionadas con el manejo interno de
la organizacion, como lo son la adecuada ejecucidn de sus procesos y procedimientos, la
organizacion de la informacion interna, la correcta interaccion entre las areas de la organizacién
y sus clientes, el seguimiento a los problemas que se presentan no solo con sus clientes y
proveedores, sino también aquellos internos de la organizacion, entre muchos otros que se
encuentran relacionados con una estructuracion interna. Por lo anterior, se evidencia la necesidad

de desarrollar iniciativas al interior de las Micro, Pequefias y Medianas Empresas o MIPYMES

gue atiendan estos requerimientos e inconvenientes que a largo plazo se convierten en problemas
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que, como se menciono al inicio de este capitulo, es una de las razones por las cuales fracasan las
MIPYMES en Colombia, y que atienden de manera general, a temas de calidad en la
organizacion (LOPEZ, 2016).

Las consecuencias de esta problematica conllevan precisamente al deterioro o fracaso de
las MYPIMES en Colombia, razon por la cual una consecuencia de esta misma situacion
corresponde a que sus clientes puedan recibir productos o servicios que no sea sostenibles a largo

plazo.

1.2 Lapregunta de investigacion

Con base en lo anteriormente expuesto, cobra un sentido relevante para el presente
trabajo atender a cada uno de los interrogantes que surgen a raiz de la problematica de la
organizacion interna, y es evidente que debe existir una pregunta orientadora que permita atender
la problematica expuesta y que trate de abordar de manera general la posible solucién de la
problematica. Es por ello que para el presente trabajo, se ha definido como la siguiente pregunta
de investigacion orientadora: ¢Cémo se podria mejorar la organizacion interna de las

MIPYMES, mediante la implementacion de un sistema de gestién de calidad?

1.3 Los objetivos de investigacién

Para el presente trabajo se definen un objetivo general y cuatro objetivos especificos con

los cuales se aborda el planteamiento del problemay la pregunta de investigacion u orientadora.

A continuacion se presentan el objetivo general y los especificos del presente trabajo:
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1.3.1 Objetivo general

Analizar los beneficios de la implementacion de un Sistema de Gestidn de Calidad en la

organizacion interna de las MIPYMES.

1.3.2 Objetivos especificos

Los objetivos especificos del presente trabajo corresponden a los mencionados a

continuacion:

=

Identificar beneficios tangibles e intangibles de implementar un SGC en PYMES.

2. Evaluar el impacto de un SGC en la eficiencia y productividad de las MIPYMES.

3. Determinar factores que influyen en el éxito de la implementacion de un SGC en
las MIPYMES.

4. Proponer una alternativa para implementar un sistema de gestion de calidad en

MIPYMES.

1.4 Justificacién de la investigacion

Las MIPYMES son el motor de la economia colombiana, representando un alto
porcentaje del tejido empresarial y del empleo en la mayoria de los paises. Sin embargo, estas
empresas suelen enfrentar desafios para competir en un mercado globalizado, como la falta de
recursos, la competencia con empresas mas grandes y la necesidad de mejorar la eficiencia y la

productividad.
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La implementacion de un SGC puede ser una herramienta eficaz para que las MIPYMES
superen estos desafios y mejoren su competitividad y su organizacion interna. Es asi como al
mejorar su organizacion interna mediante pasos importantes como un SGC bien implementado,

puede ayudar a las MIPYMES a:

Mejorar la calidad de sus productos y servicios: Al establecer procesos y
procedimientos documentados, se genera un marco de reglas claro para sus empleados y las
MIPYMES pueden asegurar que sus productos y servicios cumplen con los requisitos de calidad
en sus productos o servicios para la satisfaccion de sus clientes.

Reducir costos: La mejora en la calidad y la eficiencia puede ayudar a las PYMES a
reducir costos de produccion, reprocesos y desperdicios.

Aumentar la satisfaccion del cliente: La mejora en la calidad y la eficiencia puede
aumentar la satisfaccion del cliente, lo que puede conducir a una mayor fidelizaciony a la
generacion de nuevos clientes.

Mejorar la imagen de la empresa: La mejora en la organizacion interna mediante la
implementacién de un SGC puede mejorar la imagen de la empresa ante sus clientes,

proveedores y la sociedad en general.

Los 4 objetivos especificos del trabajo se plantean para obtener informacion precisa y

detallada sobre los beneficios de la implementacion de un SGC en las MIPYMES.

El primer objetivo busca identificar tanto los beneficios tangibles (como la reduccion de

costos o el aumento de la productividad) como los intangibles (como la mejora de la imagen de
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la empresa o la satisfaccion del cliente) que pueden obtener las MIPYMES al implementar un

SGC.

El segundo tiene como finalidad evaluar el impacto de la implementacion de un SGC en

la eficiencia y la productividad de las MIPYMES.

El tercer objetivo busca determinar los factores que influyen en el éxito de la
implementacion de un SGC en las MIPYMES, con el fin de identificar las mejores practicas para

que las empresas puedan aprovechar al maximo los beneficios de esta herramienta.

Y el cuarto objetivo plantea una alternativa practica para implementar un SGC con

herramientas que puede ya tener una MIPYMES.

La informacién y el conocimiento que se obtengan del trabajo seran de gran utilidad para
las MIPYMES que estén considerando implementar un SGC y en general para mejorar su
organizacion interna. Asi como también este trabajo contribuira a la literatura existente sobre la
gestion de calidad en las MIPYMES, y a la promocion de la cultura de la calidad en el tejido

empresarial.

En definitiva, la implementacion de un SGC puede ser una herramienta estratégica para
que las MIPYMES mejoren su competitividad, optimicen su organizacién interna y alcancen sus

objetivos de negocio, proponiendo generar conocimiento y herramientas que puedan ayudar a las
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MIPYMES a aprovechar al maximo los beneficios de la mejora en su organizacion interna

mediante la implementacion de un SGC.

17
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2. MARCO DE REFERENCIA

Para el desarrollo del presente trabajo, se abordaran en primer lugar los antecedentes del
objeto general planteado en relacion con el contexto Nacional, el marco tedrico, el marco

conceptual y el marco normativo, los cuales se desarrollan a continuacion:

2.1. Marco de Antecedentes

El ejercicio empresarial en Colombia es todo un reto al haber numerosas micro, medianas
y pequefias empresas (MIPYMES) que dia a dia compiten entre si para mantenerse y sobresalir
en un mercado cada vez mas desafiante. Muchas de estas empresas cuando inician su operacion,
se concentran en la ideacion de sus productos y servicios para ser competitivos (Granieri, 2023),
pero dejan de lado la estructuracion interna de la organizacién y cada vez es mas notable que las
empresas ejercen su actividad comercial sin una adecuada orientacién estratégica y organizacion

interna, como por ejemplo la documentacion de sus procesos y procedimientos (Torres, 2024).

El planteamiento anterior, produce reprocesos de actividades repercutiendo hasta la
entrega del producto o servicio final, que impacta directamente a la satisfaccién del cliente, y
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 implementacién de un Sistema de
Gestion de Calidad - SGC aporta factores clave que permiten que dichas situaciones sean
previstas y su accionar se incluyan en el plan de direccionamiento estratégico (Garcia Bonilla,

2021, pag. 10)
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Un Sistema de Gestion de la Calidad - SGC se concibe como el método mediante
el cual la organizacion planifica, ejecuta, controla y define la actividad preventiva, para
cumplir con las metas y objetivos establecidos en el plan estratégico y en la mision
organizacional, facilitando el suministro de productos o servicios de calidad que satisfagan los
requisitos de los clientes y de las partes interesadas (Sanabria Estrada, 2019, pag. 8), por lo cual,
un SGC se constituye en una herramienta que permite a las empresas entregar a sus clientes

productos y servicios que cumplan con las condiciones requeridas.

Segun (Murrieta Saavedra, 2019) se encuentran diferencias significativas en aquellas
empresas que implementan un SGC en comparacion con las que no lo hacen, sobresaliendo
aquellas que si lo hacen en elementos como: Liderazgo, Planeamiento de la Calidad,
Auditoria y Evaluacion de la Calidad, Disefio del Producto, Gestién de la Calidad del
Proveedor, Control y Mejoramiento del Proceso, Educacién y Entrenamiento, Circulos de la
Calidad y Enfoque hacia la Satisfaccién del Cliente. Aunado a esto, las empresas que estan
bajo la normativa de certificacion de los SGC tienen un nivel de madurez mayor, indicando
evolucion en los procesos y mejora continua. En este sentido, se evidencia que existen ventajas

marcadas entre las empresas que implementan un SGC frente a aquellas que no lo hacen.

Por otra parte, es necesario entender que, se ha evidenciado que las empresas que
integran practicas para evaluar los costos derivados de la no calidad tienden a ser mas
competitivas. Existen metodologias para el control de costos generados por productos

defectuosos o de baja calidad, su aplicacion permite ahorrar tiempo, dinero y esfuerzos del
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capital humano de todas las areas de las MIPYMES (HerreraVega, 2022). Por consiguiente, no
contar con un Sistema de Gestion de Calidad puede generar costos adicionales en la mayoria de

los casos de las MIPYMES, por lo cual es un pilar de la organizacion interna de cada empresa.

Ahora bien, las MIPYMES son consideradas como una fuente esencial de empleo y
desarrollo econdémico en un pais y debido al amplio numero de organizaciones que existen,
presentan un impacto significativo en el Producto Bruto Interno de cada nacion. Hoy en dia la
competitividad ha tomado un papel importante en el desarrollo de las pequefias y medianas
empresas de todo el mundo (Torres Morales, 2023) por lo cual, es importante para las
MIPYMES contar con herramientas que les permita mantenerse en el mercado y ser cada dia

mas competitivas con mercados tanto internos como externos.

Para constar con el contexto historico de Colombia frente a la cantidad de empresas, es
importante hacer referencia a las estadisticas e informacidn que se puede encontrar en fuentes
como lo es el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica — DANE, el cual cuenta con

el Directorio Estadistico de Empresas (DEE).

El directorio constituye un recurso de gran valor para el analisis econdémico, al ofrecer un
retrato preciso y actualizado del tejido empresarial colombiano. La informacion contenida en
este Directorio permite identificar y caracterizar las empresas por su actividad econémica,

tamafo, estructura juridica y otros atributos relevantes.
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Gracias a la integracion de datos provenientes de maltiples fuentes del DANE, el
directorio proporciona una vision integral del sector empresarial, facilitando la generacion de

estadisticas confiables y oportunas para la toma de decisiones informadas.

En su mas reciente boletin del Directorio Estadistico de Empresas el cual corresponde al
afio 2021 (Anexo 1), se logra obtener que existen 5.704.308 empresas activas en Colombia de las
cuales 5.597.316 corresponden a Microempresas (98,12%), 81.725 corresponden a Pequefia
empresa (1,43%), 19.100 corresponde a Mediana empresa (0,33%) y 6.167 corresponde a

Grandes empresas (0,12%) (DANE, 2022).

Por lo tanto, es importante conocer y entender que, si se toma como foco las MIPYMES
en Colombia, el impacto que puede tener la implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad que beneficie la organizacion interna de las empresas, estaria impactando positivamente
al 99,88% del tejido empresarial colombiano. Ahora bien, si se tomara como foco solamente a
las Pequefias, Medianas y Grandes empresas, el impacto que puede tener la implementacién de
un Sistema de Gestidn de Calidad que beneficie la organizacion internas de las empresas estaria
impactando positivamente al 94,23% del tejido empresarial Colombiano, por lo cual, en los dos
casos estos porcentajes son bastante altos y se puede inferir que es de gran importancia no solo
para las empresas sino para el pais, hacer esfuerzos en propender por mejorar la organizacion

interna de las empresas y uno de sus pilares consiste en el Sistema de Gestion de Calidad.

Aunado a lo anterior, segun reportes de Confecamaras, “164.435 empresas se crearon en
el primer semestre de 2023” (Confecamaras, 2023), en donde “De acuerdo con el tamafio de la

empresa, medido por el valor de sus activos, se evidencia que el conjunto de nuevas unidades
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productivas esta conformado por microempresas (99,7%); pequefias (0,28%) y medianas
(0,015%)”, lo cual evidencia que la tendencia en Colombia es que se sigan creando MIPYMES

las cuales se encuentran divididas en los siguientes subsectores:

llustracion 1 Subsectores con mayor creacién de empresas empleadoras (Ene-Jun 2023)

L @ L

Comercio al por mayor  Servicios do comida y Industria Construccion Actividades profesionales,
y 3l pot menor, alojamientos mamsacturera clontificas y téenicas
Vehiculos

. .

Fuente: Confecdmaras

Ahora bien, asi como se presentan las cifras de la cantidad de MIPYMES que conforman
el tejido empresarial en Colombia y datos sobre la tendencia de continuar constituyéndose este
tipo de empresas en el pais, resulta interesante conocer también que entidades de gobierno como
Bancoldex, “Entre 2024 y 2026 buscara financiar a mas de 28.000 pymes, incrementando el
promedio de pymes atendidas anualmente en mas del 30%.” (Bancoldex, 2024).

Por otra parte, entidades como el Fondo Nacional de Garantia ofrecen programas como
EMPO080 - Garantia Pyme Preferente (FNG, 2023) con créditos para este tipo de empresas para lo
cual en el periodo comprendido entre el 02 de enero del 2023 al 29 de septiembre del 2023, se
habian realizado desembolsos por alrededor de 3,8 billones de pesos como se muestra en la

siguiente ilustracion:
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llustracién 2 Movilizaciones acumuladas de créditos para PYMES
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Periodo: 02-01-2023 al 29-09-2023

Fuente: Fondo Nacional de Garantias

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo cuenta adicionalmente con diferentes
incentivos para las MIPYMES como programas y proyectos para su fortalecimiento como el
Fondo de Modernizacion e Innovacién, Apoyo a la Politica de Formalizacion Empresarial,
Apoyo técnico a la Politica de Emprendimiento en Colombia entre otros, asi como asesorias para

este tipo de empresas para lograr su desarrollo sostenible (MINCIT, Mipymes, 2024).

2.2.Marco Tedrico

Partiendo desde el objetivo especifico de la presente investigacion, el cual consiste en
“Analizar los beneficios de la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en la
organizacion interna de las MIPYMES”, se ha tomado referencias con las cuales se construye el
marco tedrico del presente trabajo, las cuales se basan en la Teoria de la Gestion de Calidad

Total (Total Quality Management - TQM) (SafetyCulture, 2024) relacionada con diferentes
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autores y la teoria del Enfoque Basado en Procesos (Crentio, 2023) de la norma 1SO9001:2015

del ICONTEC.

La TQM trata con temas importantes para todo tipo de organizaciones, y trasciende las
fronteras nacionales y las escalas y tipos de negocios (Yacuzzi, 2003) por lo cual es interesante

analizar la pregunta de investigacion del presente trabajo desde esta dptica.

Por otro lado, se realiza el analisis desde la aplicacion de la norma 1SO 9001, en donde se
establece que, la adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica
(Rioja, 2023) para una organizacién que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y

proporciona una base sélida para las iniciativas de desarrollo sostenible (Icontec, 2015).

En consecuencia, desde estos referentes se establece el punto de partida para el desarrollo
del presente trabajo con lo cual se propone analizar los beneficios de la implementacion de un

Sistema de Gestion de Calidad en la organizacion interna de las MIPYMES.

2.3.Marco normativo

Para el presente trabajo de investigacion, el marco normativo a aplicar consiste en la
norma 1SO9001:2015 sobre sistemas de gestion de calidad. Adicionalmente, con base en las
disposiciones emanadas por parte del Congreso de la Republica de Colombia, mediante la Ley
590 de 2000 (Colombia, 2000), ley que es considerada la base del marco normativo para las

MIPYMES en Colombia, se define los conceptos de micro, pequefia y mediana empresa,
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establece los criterios para su clasificacion y determina los objetivos de la politica publica para

este sector en donde se establece la clasificacion, en donde se consigna lo siguiente:

Tabla 1 Clasificacion de las MIPYMES seglin la Ley 590 de 2000

No. DE ACTIVOS TOTALES
TIPO DE EMPRESA EMPLEADOS (SMLMV)
Microempresa 01-10 Menores de 501
Pequerfia empresa 11-50 501 —5.000
Mediana empresa 51 -200 5.001 — 30.000
Grande empresa Mas de 200 Mayor a 30.000

Adicionalmente, el marco normativo para las MIPYMES también contempla lo
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concerniente a la Ley 2069 de 2020, en donde esta ley busca fortalecer el ecosistema empresarial

en Colombia, simplificando tramites, reduciendo costos y brindando mayores facilidades para la

creacion y formalizacion de empresas (COLOMBIA C. D., 2020) y por otra parte se cuenta con

el Decreto 761 de 2022 de la presidencia de la republica, en donde en este decreto se reglamenta

la Ley 2069 de 2020 y establece los requisitos y procedimientos para acceder a los beneficios y

estimulos dispuestos para las MIPYMES (COLOMBIA P. D., 2022).

En la siguiente tabla se presenta la base normativa de leyes que aplican en Colombia para

las MIPYMES (MINCIT, Leyes, 2024):

Tabla 2 Leyes que aplican para las MIPYMES en Colombia

LEYES DESCRIPCION

Ley 2069 del 31 de

diciembre de 2020

"Por medio del cual se impulsa el emprendimiento en Colombia".

Ley 1955 del 25 de
mayo de 2019

"Por el cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022. “Pacto por Colombia,
Pacto por la Equidad”.

Ley 1819 de 29 de
diciembre 2016

"Por medio de la cual se adopta una Reforma Tributaria estructural, se fortalecen los
mecanismos para la lucha contra la evasion y la elusion fiscal, y se dictan otras
disposiciones"

Ley 1793 del 7 de
julio de 2016

"Por medio de la cual se dictan normas en materia de costos de los servicios financieros y
se dictan otras disposiciones."

Ley 1780 del 2 de
mayo de 2016

"Por medio de la cual se promueve el empleo y el emprendimiento juvenil, se generan
medidas para superar barreras de acceso al mercado de trabajo y se dictan otras
disposiciones."

Ley 1753 del 9d
junio de 2015

"Por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2014-2018 “Todos por un nuevo

M n

pais”.



https://www.mipymes.gov.co/normatividad/leyes/ley-2069-del-31-de-diciembre-de-2020.aspx
https://www.mipymes.gov.co/normatividad/leyes/ley-2069-del-31-de-diciembre-de-2020.aspx
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1955_2019.html
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1955_2019.html
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=68189
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=68189
https://www.mipymes.gov.co/mipymes/media/mipymes/Documentos/Ley-1793-del-7-de-julio-de-2016.pdf
https://www.mipymes.gov.co/mipymes/media/mipymes/Documentos/Ley-1793-del-7-de-julio-de-2016.pdf
https://www.mipymes.gov.co/mipymes/media/mipymes/Documentos/Ley-1780-del-2-de-mayo-de-2016.pdf
https://www.mipymes.gov.co/mipymes/media/mipymes/Documentos/Ley-1780-del-2-de-mayo-de-2016.pdf
https://www.mipymes.gov.co/mipymes/media/mipymes/Documentos/Ley-1753-del-9-d-junio-de-2015.pdf
https://www.mipymes.gov.co/mipymes/media/mipymes/Documentos/Ley-1753-del-9-d-junio-de-2015.pdf
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LEYES DESCRIPCION

Ley 1735 del 21 de
octubre de 2014

"Por la cual se dictan medidas tendientes a promover el acceso a los servicios financieros
transaccionales y se dictan otras disposiciones."

Ley 1676 del 20 de
agosto de 2013

"Por la cual se promueve el acceso al crédito y se dictan normas sobre garantias
mobiliarias."

Ley 1429 de 29 de

diciembre de 2010

"Por la cual se expide la ley de formalizacion y generacion de empleo”

Ley1314 del 13 de
julio de 2009

"Por la cual se regulan los principios y normas de contabilidad e informacién financiera y
de aseguramiento de informacién aceptados en Colombia, se sefialan las autoridades
competentes, el procedimiento para su expedicion y se determinan las entidades
responsables de vigilar su cumplimiento".

Ley 905 del 2 de

"Por medio de la cual se modifica la Ley 590 de 2000 sobre promocion del desarrollo de la

agosto de 2004 micro, pequefia y mediana empresa colombiana y se dictan otras disposiciones."
Ley 590 del 10 de "Por la cual se dictan disposiciones para promover el desarrollo de las micro, pequefias y
julio de 2000 medianas empresa”.

Ley 67 del 26 de
Diciembre de 1979

"Por el cual se dictan las normas generales a las que deberd sujetarse el Presidente de la
Republica para fomentar las exportaciones a través de las sociedades de
comercializacion internacional y se dictan otras disposiciones para el fomento del
comercio exterior."”

Fuente: MINCIT

2.4. Marco conceptual

Para abordar este marco se ha seleccionado el término “administracion” en donde se ha

consultado la definicién que plantean diferentes autores.

Por un lado, se tiene la definicion que nos da Henri Fayol (1916): "Administrar es prever,

organizar, dirigir, coordinar y controlar" (Consultants, 2021), que contrasta con la definicion de

George R. Terry (1960): "Administrar es lograr un objetivo predeterminado mediante el esfuerzo

ajeno” (Concepto, 2021) y que finalmente se diferencian con una definicion mas reciente

aportada por Idalberto Chiavenato (2000): "La administracion es el proceso de planear,

organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos organizacionales"

(M.Sc., 2007).


https://www.mipymes.gov.co/mipymes/media/mipymes/Documentos/Ley-1735-del-21-de-octubre-de-2014.pdf
https://www.mipymes.gov.co/mipymes/media/mipymes/Documentos/Ley-1735-del-21-de-octubre-de-2014.pdf
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1676_2013.html
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1676_2013.html
https://www.mipymes.gov.co/mipymes/media/mipymes/Documentos/Ley-1429-de-29-de-diciembre-de-2010.pdf
https://www.mipymes.gov.co/mipymes/media/mipymes/Documentos/Ley-1429-de-29-de-diciembre-de-2010.pdf
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1314_2009.html
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1314_2009.html
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_0905_2004.html
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_0905_2004.html
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=12672
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=12672
http://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?id=1618487
http://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?id=1618487

Mejorando las mipymes con un sistema de gestidn de calidad 27

Las definiciones de Fayol y Chiavenato coinciden en que la administracion es un proceso
que implica las funciones de planear, organizar, dirigir y controlar. La principal diferencia entre
estas dos definiciones es que Chiavenato hace hincapié en el uso de los recursos para lograr los

objetivos organizacionales.

Mientras que la definicion de Terry se diferencia de las definiciones de Fayol y
Chiavenato en que se centra en el logro de objetivos. Terry argumenta que la administracion es el

proceso de lograr un objetivo predeterminado mediante el esfuerzo de otras personas.

En consecuencia, para el presente trabajo de investigacion, el concepto de administracion
que se usara es el aportado por Idalberto Chiavenato (2000): "La administracion es el proceso de
planear, organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos

organizacionales”.

Con base en los diferentes marcos presentados en este capitulo, las MIPYMES en
Colombia contintian siendo uno de los actores mas relevantes para el desarrollo econémico del
pais. Segun datos del Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, en 2021, el 99,88%
del tejido empresarial colombiano estaba conformado por micro, pequefias y medianas empresas,
lo que evidencia su importancia como motor de la economia. Las mipymes son el 99,5% del
universo empresarial formal colombiano y aportan cerca del 40% del PIB (BBVA, 2024),
demostrando su rol clave en el crecimiento y sostenibilidad de la economia colombiana. A pesar

de los desafios que enfrentan, como la falta de estructuracion interna y problemas de
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competitividad, las MIPYMES siguen siendo esenciales para la estabilidad econémica y social

del pais.

Ademas de su impacto en la economia, las MIPYMES son fundamentales en la creacion
de empleo y en el fortalecimiento de comunidades locales. De acuerdo con el Boletin de
Confecamaras, en el primer semestre de 2023 se crearon 164.435 nuevas empresas, de las cuales
99,7% fueron microempresas, lo que refleja una tendencia continua de crecimiento en este
sector. La creacidn constante de nuevas MIPYMES indica que, aunque enfrentan retos, estas
empresas siguen siendo una opcién viable y preferida para los emprendedores colombianos. Esto
refuerza la idea de que las MIPYMES no solo son una solucion para la generacién de ingresos,
sino también un pilar fundamental para la innovacion y el desarrollo sostenible en diferentes

regiones del pais.

Por otro lado, entidades gubernamentales como Bancéldex y el Fondo Nacional de
Garantias (FNG) han demostrado su compromiso con el fortalecimiento de las MIPYMES
mediante programas de apoyo financiero que buscan incrementar el acceso a créditos y reducir
los obstaculos para su crecimiento. Entre 2023 y 2026, se espera que mas de 28.000 pymes
reciban financiamiento, lo que permitird a muchas de estas empresas mejorar su competitividad,
implementar sistemas de gestion de calidad, y contribuir ain mas al desarrollo econémico de
Colombia. Estos esfuerzos no solo buscan fomentar la creacion de nuevas MIPYMES, sino

también garantizar su sostenibilidad a largo plazo.
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3. METODOLOGIA

La investigacion se desarrolla de manera general con base en los datos que se obtiene y se
recopilan de fuentes gubernamentales como el DANE (Anexo 2), articulos de investigacion
académicos y revistas de diferente tipo que reflejan la situacion de este tipo de empresas frente a
sus problemaéticas y como, una parte de estas problematicas se logra abordar desde la
implementacién de un SGC. Asimismo, la poblacion de interés corresponde a las MIPYMES en
Colombiay los procedimientos a desarrollar se han originado con base en la experiencia
profesional de las autoras del presente documento.

En esta investigacion se realiza una identificacion de beneficios tangibles e intangibles de
implementar un SGC, en donde posteriormente con base en las diferentes fuentes académicas y
de literatura se pueda establecer una evaluacion del impacto de un SGC en las eficiencia y
productividad de las MYPIMES, que posteriormente permitan abordar algunos fatores que
influyen en el éxito de la implementacion de este tipo de sistemas en las empresas.

Finalmente, sobre el supuesto que las MIPYMES no poseen un musculo financiero fuerte
que les permita contratar personal o adquirir todo un sistema robusto, se plantea una alternativa
viable bajo uno de los sistemas méas usados en la gestion empresarial para crear un SGC que les

permita manejar la informacion, los procesos y recursos de una forma ordenada.

3.1. Enfoque y alcance de la investigacion

El enfoque de la presente investigacidn corresponde a mixto en donde cuyo alcance se
basa en establecer las técnicas de recoleccion de datos corresponden a la investigacion sobre

diferentes fuentes como revistas, articulos, informacion que se logra recolectar de periddicos y
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en general aquella que se logre evidenciar como relevante frente a la tematica que se planté y que
esta directamente relacionada con las micro, pequefias y medianas empresas, las problematicas
en general que se logran identificar en estas empresas y la utilidad o beneficio que pueda o no
proporcionar a las empresas un sistema de gestion de calidad.

En este orden de ideas, y como se plantea en el articulo “El sistema de gestion de la
calidad como aporte para el desarrollo de habilidades y capacidad gerencial en las Pymes de
Bogota”, algunas de las categorias relevantes que fortalecen la gerencia a partir del desarrollo de
un sistema de gestion de calidad son la planeacion estratégica, comunicacion, organizacion
orientada al cliente, toma de decisiones entre otras relevantes (Losada, 2009), este proyecto
busca presentar al lector la importancia de la implementacion de una organizacion interna, y de
esta manera, una de las herramientas que se tienen desde las empresas, sus entes reguladores y
aquellos quienes ejercen vigilancia y control corresponde a los sistemas de gestion de calidad.

Por ende, por medio del anélisis de los datos se aborda estos planteamientos que
finalmente permitan llegar a una conclusion que permita establecer si la respuesta a la pregunta

de investigacion del presente trabajo.

3.2. Poblacién y muestra

3.2.1. Definicién de la poblacién

Para el presente trabajo la poblacion de muestra corresponde a las MIPYMES en
Colombia, bajo el entendido de que la informacidn que se consulta es aquella obtenida de las

bases de datos publicas que publica el DANE en su sitio web.
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3.2.2. Caélculo y seleccion de la muestra

El tipo de muestreo para el presente trabajo es no probabilistico bajo el entendido de que
no se conoce a ciencia cierta cuantas MIPYMES tienen o no implementado un SGC en
Colombia. La informacion con la cual se cuenta como se ha mencionado a lo largo del
documento corresponde a informacion que se logra obtener de diferentes fuentes de informacion
y que se relacionan con problematicas de las empresas y su organizacion interna. Asimismo, se
toma los margenes de error y confianza de estas fuentes de informacion que, por ejemplo, en el
caso de aquellas como el DANE se presume que corresponde a informacion veridica que ha sido
obtenida por parte de los censos que se realizan por dicha entidad y de aquella que se analiza 'y

aborda desde los diferentes articulos académicos consultados.

3.3. Instrumento(s)

Las herramientas de recoleccion de la informacidn corresponden a las fuentes de
informacidn que se relacionan en el capitulo de referencias, asi como los que se presentan en el
apartado de anexos del presente documento. Debido a que el presente trabajo corresponde a la
consulta de informacion ya existente, no se requirié la elaboracion de encuestas, entrevistas y

otros.

3.4.Descripcién de procedimientos

En un entorno global cada vez mas competitivo y cambiante, la calidad se ha convertido

en un factor determinante para la supervivencia y el crecimiento de las micro, pequefas y
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medianas empresas (MIPYMES). La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) es una herramienta estratégica que permite a estas empresas mejorar Sus procesos,
satisfacer mejor las necesidades de los clientes y, en Gltima instancia, incrementar su
competitividad. Este trabajo tiene como objetivo general analizar los beneficios de la
implementacion de un SGC en la organizacion interna de las MIPYMES, abordando los
beneficios tangibles e intangibles, el impacto en la eficiencia y productividad, los factores de
éxito en la implementacion, y proponiendo una alternativa viable para su aplicacion en estas

organizaciones.

3.4.1. ldentificacion de beneficios tangibles e intangibles de implementar un SGC
en MIPYMES

Los beneficios de la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en las
MIPYMES se pueden categorizar en dos grandes grupos: tangibles e intangibles. Estos
beneficios no solo afectan directamente la operatividad de la empresa, sino también su posicién
en el mercado y su sostenibilidad a largo plazo.

Adicionalmente, es importante resaltar que este tipo de beneficios aplica a empresas de
cualquier tipo y en cualquier sector de la industria colombiana, por lo cual se abordan de manera

trasversal para el presente trabajo:

Beneficios Tangibles
La implementacion de un SGC puede generar diferentes beneficios para una organizacion

y para este caso hablaremos de aquellos que corresponden a beneficios tangibles. Para iniciar,
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uno de los beneficios de esta implementacion corresponde a la mejora en la calidad de los
productos y servicios y la productividad en una empresa. Un SGC permite estandarizar los
procesos, y en pocas palabras “definir siempre la misma formula para fabricar lo que se requiere”
y esto se habla desde el punto de vista no solo de un producto, sino tambien de un servicio, es
decir, cuando se garantiza que siempre se va a elaborar un proceso de determinada forma con las
mismas entradas en las mismas cantidades o proporciones, como consecuencia se obtiene que de
la ejecucion de este proceso se tendréa siempre la misma salida, esto quiere decir que siempre se
obtendra la misma calidad y se agiliza y optimizan los tiempos de produccién lo cual incurre en
la mejora de la productividad, lo que resulta en una mayor consistencia y calidad de los

productos o servicios ofrecidos. Esto no solo ayuda a cumplir con las expectativas de los

clientes, sino también a reducir defectos y errores (Valbuena, 2021).

Por otra parte, otro de los beneficios tangibles que se pueden evidenciar en la
implementacién de un SGC consiste en la reduccién de costos, que al ir unido con el beneficio
tangible mencionado anteriormente implica que, al estandarizar los procesos de produccion,
evidentemente se realiza una optimizacion de los insumos y requerimientos necesarios para la
produccidn de la organizacion. Al optimizar los procesos, se eliminan ineficiencias y se reducen
los desperdicios. Esto se traduce en una disminucion de los costos de produccion y operativos,
que corresponden a un rubro importante para cualquier empresa u organizacion en el desarrollo
de su negocio. Un ejemplo claro es la disminucion de la necesidad de reprocesos y la reduccion

de materiales defectuosos o servicios que cuentan con actividades repetitivas (Evaluando, 2023).
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Adicionalmente, otro beneficio tangible de la implementacion de un SGC consiste en el
incremento en las ventas y cuota de mercado, esto quiere decir que al ofrecer productos y
servicios de calidad consistentes, es decir estandarizados gracias a la correcta ejecucion de los
procesos definidos dentro del SGC, las MIPYMES pueden aumentar la satisfaccion del cliente,
lo que a su vez puede traducirse en un incremento de la lealtad del cliente, repeticién de negocios
0 comunmente denominado reventa y recomendaciones. Esto puede ayudar a la empresa a

capturar una mayor cuota de mercado.

Finalmente, se podria mencionar que, al materializar los anteriores beneficios, es posible
acceder a nuevos mercados, abriendo puertas a nuevas oportunidades de negocio, tanto a nivel
nacional como a nivel internacional lo cual se traduce nuevamente en beneficios para la

organizacion o empresa que implementa el SGC (Meper, 2023).

Asi como hemos evidenciado algunos de los beneficios tangibles para las empresas u
organizaciones al implementar un SGC, existen también otro tipo de beneficios que son

considerados intangibles los cuales se presentan a continuacion.

Beneficios Intangibles

Un primer beneficio intangible de implementar un SGC consiste en la mejora de la
imagen y reputacion. Contar con un SGC implementado demuestra el compromiso de la empresa
con la calidad y la satisfaccion del cliente, lo que puede mejorar su imagen y reputacion en el
mercado, otorga a las MIPYMES una imagen de seriedad y compromiso con la calidad, lo cual

es altamente valorado tanto por los clientes como por los socios de negocios (Meper, 2023).
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Otro beneficio intangible se materializa en un mayor compromiso y motivacion personal
de los empleados, mejorando el clima organizacional al tener definidos claramente las
responsabilidades de cada trabajador frente a la ejecucidn de los procesos internos de la entidad.
Implementar un SGC implica una mayor participacién de los empleados en la toma de decisiones
y en la mejora continua de los procesos. Esto puede aumentar la moral del personal, reducir la
rotacion y generar un mayor sentido de pertenencia y compromiso con la empresa (ARTEAGA,

2014).

La cultura de mejora continua es otro beneficio intangible que se logra para este caso, ya
gue un SGC fomenta un ambiente de trabajo donde la mejora continua es parte de la cultura
organizacional, motivando a los empleados a contribuir activamente a la calidad y por lo general
propendiendo a que se haga una revision constante en la formulacion de sus procesos y en la
ejecucién de los mismos, identificando posible no conformidades de los procesos y su ejecucién
y tomando acciones preventivas o de mejora para mantener las mejores condiciones de calidad

de los productos y servicios de la empresa u organizacion (Garcia Bonilla, 2021).

3.4.2. Evaluacion del impacto de un SGC en la eficiencia y productividad de las
MIPYMES

La eficiencia y la productividad son factores criticos para el éxito de cualquier empresa, y
en el caso de las MIPYMES, estos factores pueden determinar su supervivencia y crecimiento.
La implementacion de un SGC tiene un impacto directo y positivo en estos aspectos. A
continuacion se presentan algunos puntos clave de la evaluacion del impacto de un SGC en la

eficiencia y la productividad de las MIPYMES (Pineda, 2015):



Mejorando las mipymes con un sistema de gestidn de calidad 36

Optimizacion de procesos: Un SGC proporciona una estructura clara para la realizacion
de tareas y actividades. Esto asegura que todos los procesos se lleven a cabo de manera eficiente,
siguiendo un flujo de trabajo optimizado. La eliminacién de pasos innecesarios y la

simplificacién de los procesos ayudan a reducir tiempos y costos.

Mejora en la toma de decisiones: Al establecer indicadores de desempefio y sistemas de
monitoreo continuo, un SGC facilita la recoleccion de datos relevantes. Estos datos proporcionan
informacidn valiosa que puede ser utilizada para tomar decisiones informadas, mejorar procesos

y eliminar ineficiencias.

Fomento de la innovacién: La mejora continua es uno de los pilares de un SGC. Al
alentar a los empleados a buscar constantemente formas de mejorar los procesos y productos, se
fomenta un entorno de innovacién. Esto no solo puede llevar a productos o servicios nuevos y

mejorados, sino también a procesos mas eficientes.

Reduccion de errores y retrabajos: Un SGC ayuda a definir claramente las
responsabilidades y a establecer controles de calidad en cada etapa del proceso. Esto reduce la

probabilidad de errores y la necesidad de retrabajar, lo que ahorra tiempo y recursos.

Incremento en la productividad laboral: Con procedimientos estandarizados y

responsabilidades claras, los empleados pueden realizar sus tareas de manera mas efectiva, lo
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que aumenta la productividad. Ademas, un enfoque en la calidad puede motivar a los empleados

a mantener altos estandares de desempefio.

Por otra parte, al consultar “La gran encuesta PYME” realizada por el Centro de Estudios
Econdmico, se evidencia que una de las principales acciones de mejoramiento que reportan las
PYMES encuestadas corresponde a “Obtener una certificacion de calidad” (Econdmicos, 2018).
En el caso particular de Bogota, de las PYMES encuestadas, “un 24% en industria, un 10% en
comercio y un 24% en servicios” (Anexo 3) reportaron que esta era una de las acciones de
mejoramiento que ocupd el segundo lugar en sus prioridades como se ve en la siguiente

ilustracion:

llustracion 3 Acciones de mejoramiento (%) — PYMES en Bogota
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Fuente: https://ccoa.org.co/wp-content/uploads/2020/10/Gran-Encuesta-Pyme-regional-2018.pdf

Lo anterior permite darnos una idea de manera general, sobre cuéles acciones prioritarias

consideras las empresas que deben ejecutar para lograr una mejora en su operacion.
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3.4.3. Determinacion de factores que influyen en el éxito de la implementacion de
un SGC en las MIPYMES

Implementar un Sistema de Gestion de Calidad en las micro, pequefias y medianas
empresas en Colombia puede ser un factor determinante para mejorar la competitividad,
eficiencia y satisfaccion del cliente. Sin embargo, el éxito de esta implementacion depende de
varios factores, tanto internos como externos, que pueden facilitar o dificultar el proceso

(Bonilla, 2020).

Uno de los factores més cruciales para el éxito en la implementacion de un SGC es el
compromiso de la alta direccién. La direccion debe liderar con el ejemplo y mostrar un
compromiso claro y consistente hacia la calidad. Este compromiso no solo implica la asignacion
de recursos adecuados, sino también la participacion activa en la definicidn de objetivos de
calidad, la planificacién y la revision de los resultados del SGC. En el contexto de las MIPYMES
colombianas, este factor es particularmente relevante. A menudo, estas empresas son lideradas
por emprendedores que tienen una gran influencia en las decisiones y la cultura organizacional.
El liderazgo proactivo y la voluntad de adoptar précticas de calidad pueden inspirar a los

empleados y alinear a toda la organizacién hacia los objetivos de calidad (Carrillo, 2022).

La cultura organizacional es otro factor determinante en el éxito de un SGC. Una
cultura orientada a la calidad implica que todos los miembros de la organizacion, desde la alta
direccion hasta los empleados de nivel operativo, comprendan y valoren la importancia de la

calidad. Esto incluye la promociédn de valores como la mejora continua, la responsabilidad y la
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satisfaccion del cliente. En Colombia, donde las MIPYMES pueden enfrentar desafios culturales
como la resistencia al cambio y la falta de concienciacion sobre la importancia de la calidad, es
esencial desarrollar programas de sensibilizacion y capacitacion. Estas iniciativas pueden ayudar

a construir una cultura de calidad que respalde la implementacion del SGC (Téllez, 2020).

Por otra parte, la capacitacion y el desarrollo de competencias son fundamentales para
el éxito de un SGC. Los empleados deben estar capacitados no solo en los procedimientos
especificos del SGC, sino también en conceptos generales de gestion de calidad, como la mejora
continua y la satisfaccion del cliente. Para las MIPYMES en Colombia, puede ser un desafio
proporcionar una capacitacion adecuada debido a limitaciones de recursos financieros y de
tiempo. Sin embargo, la inversion en capacitacion es esencial. Existen programas de apoyo y
formacién que pueden ser aprovechados, como los ofrecidos por el Servicio Nacional de
Aprendizaje (SENA) y otros organismos de desarrollo empresarial que proporcionan

capacitacion especializada en gestion de calidad (SENA, 2024).

La disponibilidad de recursos es un factor critico en la implementacion de un SGC.
Esto incluye recursos financieros, humanos y tecnoldgicos. Las MIPYMES en Colombia, a
menudo, operan con presupuestos limitados, lo que puede restringir su capacidad para invertir en
las herramientas y tecnologias necesarias para apoyar un SGC. Sin embargo, la optimizacion de
recursos y la basqueda de apoyos externos pueden mitigar estas limitaciones. Las MIPYMES
pueden buscar financiacion y subvenciones ofrecidas por entidades gubernamentales y

organizaciones no gubernamentales que apoyan el desarrollo de la calidad. Ademas, la
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implementacion de tecnologias asequibles y la automatizacion de procesos pueden reducir costos

y mejorar la eficiencia (Turismo, 2024).

Otro factor importante consiste en la comunicacion efectiva. Todos los empleados deben
estar informados sobre los objetivos de calidad, las politicas y los procedimientos del SGC, asi
como su papel en la implementacion y mantenimiento del sistema. La falta de comunicacion
clara puede llevar a malentendidos, errores y resistencia al cambio. Para las MIPYMES en
Colombia, es fundamental establecer canales de comunicacion claros y efectivos. Esto puede
incluir reuniones regulares, boletines internos, sesiones de retroalimentacion y el uso de
plataformas de comunicacion digital para mantener a todos los empleados informados y

comprometidos con los objetivos de calidad (Gutiérrez Pulido, 2017).

Es importante saber que un SGC exitoso no es un proyecto de una sola vez, sino un
proceso continuo de evaluacion y mejora. La implementacidén de mecanismos para evaluar el
desempefio del SGC y realizar mejoras basadas en los resultados de estas evaluaciones es
crucial para su éxito a largo plazo. En Colombia, las MIPYMES pueden beneficiarse de la
adopcion de enfoques de mejora continua como el ciclo PHVA (Planear — Hacer — Verificar —
Actuar) y el uso de herramientas de calidad como los diagramas de causa-efecto, las hojas de
control y las auditorias internas. Estos métodos permiten a las empresas identificar areas de
mejora, implementar cambios y evaluar su efectividad de manera sistematica. Asi pues, el
cumplimiento de normas y reglamentos locales es otro factor importante para el éxito de un
SGC. En Colombia, la adopcidon de estandares internacionales como ISO 9001 puede ser

beneficiosa, pero también es crucial adaptarse a las regulaciones locales y a los requisitos
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especificos del sector, lo anterior conlleva a que las MIPYMES deben estar al tanto de las
normativas de calidad aplicables en su sector y pais, y asegurarse de que su SGC este alineado
con estos requisitos. Esto no solo facilita el cumplimiento legal, sino que también mejora la
reputacion y la confianza de los clientes y socios comerciales (MINCIT, Programas de apoyo a

MIPYMES, 2024).

Como parte de los factores que influyen en el éxito de la implementacién de un SGC en
las MIPYMES podemos mencionar la satisfaccion del cliente, el cual es uno de los objetivos
centrales de cualquier SGC. Para las MIPYMES en Colombia, es esencial entender las
necesidades y expectativas de sus clientes y desarrollar productos y servicios que las satisfagan
consistentemente. Un enfoque centrado en el cliente puede ayudar a las empresas a diferenciarse
en el mercado y construir relaciones sélidas y duraderas. Por ejemplo, la implementacion de
métodos para recopilar y analizar la retroalimentacion del cliente, como encuestas de satisfaccion
y analisis de quejas, es crucial para comprender las expectativas del cliente y mejorar

continuamente los productos y servicios.

El éxito de un SGC no depende solo de la alta direccion, sino también de la participacion
activa de todos los empleados. Fomentar un entorno en el que todos los empleados se sientan
responsables de la calidad y estén empoderados para contribuir a la mejora continua es
fundamental. En Colombia, las MIPYMES pueden promover la participacion de los empleados
mediante la creacion de equipos de mejora de calidad, la celebracion de talleres y la
implementacion de sistemas de sugerencias. Esto no solo mejora la calidad del producto y

servicio, sino que también aumenta la moral y el compromiso de los empleados (Sanchez, 2019).
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3.4.4. Propuesta de alternativa para implementar un SGC para MIPYMES

Implementar un SGC en MIPYMES puede parecer un desafio abrumador, especialmente
para aquellas empresas con recursos limitados o en este caso las MIPYMES. Sin embargo, con
un enfoque estratégico y una metodologia adecuada, es posible implementar un SGC que se
ajuste a sus necesidades y se acomode a sus recursos presupuestales. Una base fundamental para
la implementacion del SGC consiste en documentar los procesos y procedimientos, y deben
existir procedimientos claros para su ejecucion. Esta documentacién no solo sirve como guia
para los empleados, sino que también es esencial para la realizacion de auditorias internas y
externas. Adicionalmente, la divulgacion y la capacitacion no debe ser un evento Unico. Los
empleados deben recibir formacion continua en temas de calidad, mejora de procesos y como
contribuir al SGC. La formacidn continua asegura que todos estén actualizados con las mejores

practicas y técnicas de calidad.

Hasta el momento se ha mencionado algunos aspectos importantes a tener en cuenta en la
implementacién de un SGC, pero no se ha mencionado un aspecto fundamental el cual
corresponde al uso de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC), las cuales
son esenciales para las empresas no solo en Colombia sino a nivel mundial, sobretodo después de
la pandemia ocasionada producto del COVID — 19. En este sentido se encuentran herramientas
TIC que ayudan y facilitan las labores internas de las empresas, y en Colombia, existe gran

acogida de herramientas como lo son Office 365 y Google Workspace las cuales ofrecen una
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suite completan de herramientas que pueden ser aprovechadas para diferentes aspectos

(MINTIC, 2022).

Por ende, cada una de estas opciones brinda, por ejemplo, servicios de correo electrénico,
almacenamiento en la nube, herramientas colaborativas entre otras, las cuales son una ayuda
fundamental en el tejido empresarial y el interrelacionamiento no solo con sus empleados sino

también con sus clientes y proveedores.

Asi las cosas, se propone a continuacion una serie de pasos y configuraciones a manera
de ejemplo con los recursos ofrecidos por la universidad como Office 365 para aprovechar este
tipo de recursos en la configuracion de un espacio para las MIPYMES que puede servir como un

SGC.

La siguiente imagen muestra el ambiente colaborativo de office 365 que nos brinda la

universidad UNIMINUTO a todos sus estudiantes:
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llustracion 4 Ambiente colaborativo de office 365 de UNIMINUTO

SharePoint

e @&
Mi ft Outl OneD: Word Excel lrtlr y rea"zar un
de las paginas desde un
@ 9 @
e OneNot SharePoint Team: Sy

vidad reciente

ui, de modo que podré volver fcimente a donde lo dej6

Sobre este ambiente, existe una herramienta Ilamada SharePoint a la cual vamos a
acceder para realizar la implementacidn propuesta de nuestro Sistema de Gestion de Calidad. Al
acceder vamos a seleccionar la opcidn “crear sitio” y seleccionamos la opcion “sitio de grupo”,

esto nos desplegara una serie de plantillas como las que se muestran a continuacion:

llustracién 5 Opciones de plantillas de SharePoint para configurar nuestro sitio del SGC

Seleccionar una plantilla

De Microsoft  De su organizacion
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Seleccionamos la que mas nos agrade. Para este caso usaremos la de “Equipo estandar”,
definimos un nombre para el sitio que para este caso sera “Sistema de Gestion de Calidad —
SGC”, escribimos la descripcion del sitio: Este es un espacio dispuesto por la organizacion para
realizar el manejo de la documentacion concerniente al Sistema de Gestion de Calidad, sus
procesos, procedimientos y documentacion asociada. Definimos un correo electronico del grupo
para lo cual usaremos “G-SistemaGC”. Seleccionamos en la opcion de configuracion de
privacidad “Privado: solo los miembros pueden obtener acceso a este sitio” y en idioma
seleccionamos la opcidn de espariol y damos la opcion de crear sitio. Por el momento como
estamos realizando la configuracion de nuestro sitio para el SGC, no agregaremos a ningun
miembro, por lo cual seleccionamos la opcidn de finalizar. En este punto debemos tener el sitio

gue se muestra en la siguiente ilustracion:

llustracién 6 Creacidon estandar de sitio en SharePoint para el SGC
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Posteriormente, vamos a crear las diferentes secciones que consideremos indispensables
para nuestro Sistema de Gestion de Calidad. Para ello, iniciaremos creando el espacio destinado
al mapa de procesos de la organizacién. Para crear este espacio debemos seleccionar la opcion de
“nuevo elemento” y posteriormente seleccionamos “Pagina”, seleccionamos “Blanco” y
definimos el nombre del sitio el cual corresponde a “Mapa de procesos”. Para este ejercicio
vamos a insertar una imagen en esta nueva pagina y vamos a buscar en internet cualquier mapa
de procesos, que por supuesto, el ideal es incluir el mapa real de la organizacion, esto solo lo
hacemos en el presente trabajo a manera de ejemplo. Posteriormente seleccionamos la opcién de

publicar. Al haber realizado esto pasos deberiamos ver algo similar a la siguiente ilustracion:

llustracién 7 Creacién del Mapa de procesos para el SGC

G-Sistema de Gestion de Calidad - SGC
Mapa de procesos

MAPA DE PROCESOS
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[ Gostin Drscos

PROCESOS DE APOYO

Recurson Gestion

— Homanor Admesstratia

EVALUACION Y CONTROL.

Ahora bien, es necesario crear el espacio en donde los diferentes trabajadores puedan
consultar los procesos, procedimientos y formatos o documentos asociados a cada uno de estos,

por lo cual, vamos s dirigirnos nuevamente al inicio de nuestro sitio y seleccionamos una vez
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mas la opcion de “nuevo elemento” y seleccionamos la opcion de “biblioteca de documentos”,
posteriormente seleccionamos la opcion de “biblioteca en blanco”, asignamos el nombre de
“Procesos y formatos™ y asignamos la descripcion “En este espacio se ubican los procesos,
procedimientos y formatos o documentos asociados a cada uno de los procesos de la
organizacion” y seleccionamos la opcion de “crear”. En este espacio vamos a ir creando una
carpeta para cada proceso conforme al ejemplo que se presentd en la llustracion 7 Creacion del

Mapa de procesos para el SGC.

Al realizar la creacion de las carpetas por proceso, es importante que la organizacion
vaya documentando cada uno de sus procesos y procedimiento relacionados con cada uno que
puede contar con diferentes formatos, por lo cual es importante que se vayan organizando en sus

respectivas carpetas como se muestra a continuacion:

llustracién 8 Creacion de sitio para los procesos y sus formatos para el SGC
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llustracion 9 Ejemplo de carpeta para e proceso de Gestion Directiva del SGC

Nombre Madificade Medificade por Agregar columna

Es posible realizar ajustes para cambiar la visualizacion de cada uno de los items que
empezaran a conformar nuestro espacio para el Sistema de Gestion de Calidad, por ello,
podremos ir al inicio y seleccionar la opcion de “editar” de la parte superior derecha para ir
modificando cara seccion y elemento de nuestro sistema. Para el caso de este ejemplo, se ha
insertado 2 botones en la pagina de inicio y a cada uno le hemos asignado la ruta de cada
elemento que hemos construido hasta el momento para nuestro sistema, esto es el Mapa de
procesos Yy el espacio para los Procesos y formatos. A continuacion se muestra un ejemplo de

esta configuracion:
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llustracién 10 Ejemplo de carpeta para el proceso de Gestion Directiva del SGC
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Pasamos a crear la seccion para el organigrama y la descripcién de cargos. Para el caso
del organigrama realizamos el mismo proceso que cuando realizamos la creacién del Mapa de
procesos y agregamos la imagen de nuestro organigrama. Para el caso de la descripcion de
cargos, realizamos los mismos pasos que seguimos para la creacion de la seccion de Procesos y
formatos, para lo cual vamos a ir subiendo en esta seccién uno a uno de los archivos que describe
cada uno de los cargos de nuestro organigrama. Para este ejemplo subiremos los documentos,
pero sin su contenido para poder ejemplificar la creacion e implementacion del Sistema de

Gestion de Calidad que se propone en el presente trabajo.

Una vez realizados estos pasos, vamos a tener una visualizacion de nuestro sitio para el

SGC como se presenta a continuacion:
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llustracion 11 Ejemplo de configuracion del SGC

De la misma forma como se crearon las secciones de “Procesos y formatos” y
“Descripcion de cargos”, se procede a crear las secciones correspondientes a: Guias, Manuales,
Planes, Politicas, Reglamentos y Auditoria. Para cada una de estas secciones se ha creado
contenido a manera de ejemplo para el presente trabajo. A continuacion se presenta la estructura

general del SGC y pequefios pantallazos de cada uno de sus contenidos:
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llustracién 12 Vista general del SGC
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llustracion 13 Vista de los componentes del SGC
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La implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en las MIPYMES

comienza con el establecimiento de un sistema robusto de monitoreo y medicidn. Este sistema es
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esencial para evaluar la efectividad del SGC y asegurarse de que los objetivos de calidad se estén
cumpliendo. Para lograrlo, las empresas deben utilizar indicadores de desempefio clave (KPI)
que les permitan medir aspectos criticos de sus operaciones. Estos indicadores pueden incluir
tiempos de entrega, tasas de defectos, satisfaccion del cliente y eficiencia de los procesos. Los
KPI proporcionan datos cuantitativos que pueden ser analizados para identificar tendencias y

areas que requieren mejoras.

Ademas de los KPI, la realizacion de auditorias internas periddicas es fundamental. Estas
auditorias permiten una revision sistematica y objetiva del SGC para asegurar su cumplimiento
con los estandares establecidos. Durante las auditorias, se evalla la conformidad de los procesos
con las politicas de calidad de la empresa y se identifican posibles desviaciones. Los resultados
de estas auditorias deben ser documentados, analizados y utilizados para realizar ajustes
necesarios en el sistema, asegurando asi que las operaciones se mantengan alineadas con los
objetivos de calidad de la empresa. Otro componente esencial de un SGC efectivo es el fomento
de una cultura de mejora continua dentro de la empresa. Las MIPYMES deben alentar a sus
empleados a identificar areas de mejora en sus procesos y a proponer soluciones innovadoras.
Esto se puede lograr mediante la implementacién de programas de sugerencias, en los cuales los
empleados tienen la oportunidad de compartir ideas para mejorar la eficiencia y la calidad de los
productos o servicios. Ademas, es crucial que la gerencia se comprometa a tomar en cuenta y,
cuando sea posible, implementar estas sugerencias, mostrando asi que la mejora continua es una

prioridad para la organizacion.
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La mejora continua no solo implica hacer cambios cuando surgen problemas, sino
también revisar y optimizar constantemente los procesos para mantener la eficiencia 'y la
competitividad. Las empresas deben estar dispuestas a adaptarse y cambiar en funcion de los
comentarios recibidos de los clientes y los datos recopilados a través de su sistema de monitoreo
y medicion. Este enfogque proactivo no solo ayuda a mejorar la calidad, sino que también
contribuye a mantener la satisfaccion del cliente y a construir una base de clientes leales. Aunque
no es obligatorio, obtener una certificacion en estandares reconocidos de calidad, como la ISO
9001, puede ser altamente beneficioso para las MIPYMES. La certificacidn proporciona una
validacion externa de que el SGC de la empresa cumple con estandares internacionales de
calidad. Esta validacion no solo refuerza la credibilidad de la empresa ante los clientes y socios
comerciales, sino que también puede abrir nuevas oportunidades de mercado al diferenciar a la

empresa de sus competidores.

La certificacion 1SO 9001 demuestra que una empresa tiene un compromiso con la
calidad y la mejora continua, lo cual es particularmente valioso en mercados competitivos donde
los clientes buscan proveedores confiables. Ademas, el proceso de certificacion requiere una
revision exhaustiva de los procesos de la empresa, lo que puede identificar areas de mejora 'y
ayudar a optimizar las operaciones. La implementacion de un SGC ofrece multiples beneficios
tangibles e intangibles para las MIPYMES. Entre los beneficios tangibles se incluyen la mejora
de la calidad de los productos y servicios, la reduccion de costos operativos a través de la
optimizacion de procesos, Yy el incremento de la satisfaccion del cliente. Los beneficios

intangibles abarcan la mejora de la reputacion de la empresa, la motivacién del personal al
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trabajar en un ambiente de mejora continua, y la capacidad de adaptacion a los cambios del

mercado.

En resumen, un SGC bien implementado no solo mejora la eficiencia operativa y la
calidad del producto, sino que también posiciona a las MIPYMES para un crecimiento y éxito
sostenibles en el largo plazo. Este sistema se convierte en una herramienta esencial para alcanzar
una ventaja competitiva, fortalecer la relacion con los clientes y asegurar la sostenibilidad del

negocio.

3.5.Andlisis de informacién

El presente documento propone la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
para optimizar la organizacion interna 'y mejorar la competitividad de las micro, pequefias y
medianas empresas en Colombia. A continuacion se describiré como se procesara y analizaré la
informacion recopilada con base en la metodologia descrita en el trabajo y el uso de herramientas

y medidas estadisticas acordes con el alcance del estudio.

3.5.1. Procesamiento y analisis de la informacion:

Identificacion de datos: La investigacion utiliza informacion secundaria proveniente de
fuentes gubernamentales como el DANE, asi como de articulos académicos y revisiones
literarias sobre la implementacion de sistemas de gestion de calidad en las MIPYMES. Estos
datos permiten identificar los problemas organizativos y los beneficios de la implementacion de

un SGC en estas empresas.
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Herramientas informaticas y software:

e Office 365y SharePoint: El documento menciona que se utilizaran herramientas
de Office 365 para la creacion de un sitio colaborativo que actie como el espacio
para gestionar el SGC. SharePoint es clave para almacenar y organizar la
documentacion de los procesos, procedimientos y formatos relacionados con el
SGC.

e Suites colaborativas (como Google Workspace): Se destaca su uso para mejorar
la comunicacion y gestion interna, permitiendo un ambiente colaborativo para la
implementacion del sistema.

Medidas estadisticas: El analisis no se basa en la recoleccion de datos primarios como
encuestas o entrevistas, sino en la interpretacion de datos secundarios. Por tanto, no se utilizaran
técnicas estadisticas avanzadas como regresiones o pruebas de hipotesis. Sin embargo, se
realizaran inferencias cualitativas y cuantitativas a partir de los indicadores proporcionados por
las fuentes oficiales como el DANE y otros articulos académicos.

Analisis de los beneficios: Los beneficios de la implementacion de un SGC seran
evaluados en dos categorias:

e Beneficios tangibles: Como la reduccion de costos, aumento de la productividad,
mejora de la calidad de productos y servicios, y aumento de ventas.

e Beneficios intangibles: Incluyendo mejora en la imagen y reputacion de la
empresa, motivacién del personal, y creacion de una cultura de mejora continua.

Procedimiento para la implementacion del SGC: El procedimiento sigue un enfoque
practico en el que se propone el uso de herramientas accesibles como SharePoint. El plan incluye

los siguientes pasos:
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3.5.2.

Documentacién de procesos: Creacion de un espacio virtual donde se organiza y
documenta el flujo de trabajo, los procesos y la estructura organizativa.
Auditorias internas: Monitoreo constante mediante indicadores de desempefio
clave (KPIs) como tiempos de entrega, tasas de defectos, y satisfaccion del
cliente.

Capacitacion: Se subraya la necesidad de una formacion continua del personal

sobre la importancia del SGC y sus précticas.

Aplicacién de medidas estadisticas y metodoldgicas:

No probabilistico: El tipo de muestreo es no probabilistico debido a la falta de
datos exactos sobre cuantas MIPYMES implementan un SGC en Colombia.
Errores y margenes de confianza: La confiabilidad de las fuentes oficiales
como el DANE vy los articulos académicos implica un analisis de los margenes de
error de la informacion utilizada.

Comparacion de resultados: Los resultados de la implementacion del SGC seran
evaluados comparando empresas que utilizan SGC con aquellas que no lo hacen,

lo que permitira inferir la efectividad del sistema.

En resumen, el analisis utiliza herramientas informaticas como SharePoint y suites

colaborativas para la gestion de la calidad, y aunque el andlisis estadistico es limitado por la

naturaleza de los datos secundarios, se lleva a cabo una evaluacion integral de los beneficios

tangibles e intangibles de la implementacion del SGC.
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3.6.Consideraciones éticas

3.6.1. Andlisis de consideraciones éticas

Las consideraciones éticas son un aspecto clave para garantizar la integridad y
responsabilidad en la investigacion. A partir de lo presentado en el presente documento, y
siguiendo las normas éticas definidas por la UNIMINUTO y la comunidad cientifica, es
fundamental implementar principios éticos en todo el proceso.

En primer lugar, se aplica los derechos de autor durante el estudio, ya que se manejara
informacidn de diferentes fuentes literarias las cuales se han referenciado a lo largo del
documento sobre informacidn relevante, ya sea de fuentes secundarias (como bases de datos
gubernamentales) o documentos académicos.

El trabajo cumple con los estandares de la integridad académica promovidos por la
UNIMINUTO y la comunidad cientifica. Esto significa que los resultados y conclusiones son
aportados de manera trasparente y sin manipulacion de datos ni sesgos, y se citan todas las
fuentes utilizadas para sustentar el estudio.

Asimismo, la responsabilidad social frente al Impacto positivo en las MIPYMES se tiene
en cuenta para el presente trabajo, bajo el entendido de que el presente trabajo genera
recomendaciones y alternativas que mejoran el rendimiento de las MIPYMES mediante la
implementacién de un SGC.

Las consideraciones éticas para la comunidad cientifica se basan en que el presente
trabajo sigue y respetar los principios del rigor cientifico, aplicando adecuadamente las
metodologias y citando fuentes confiables. Esto incluye evitar plagio, falsificacion o fabricacion

de datos.
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Por otra parte, una vez concluido el trabajo, los resultados podran ser compartidos con la
comunidad cientifica y las entidades involucradas de manera transparente y abierta,
contribuyendo al cuerpo de conocimiento sobre la implementacion de SGC en MIPYMES.

Finalmente, la universidad exige que todos los proyectos se realicen en cumplimiento con
su codigo ético, que incluye la proteccion de los derechos de los participantes, la honestidad en la

investigacion y la difusion responsable de los resultados.
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4. HIPOTESIS

En el caso del proyecto "Mejorando las mipymes con un sistema de gestion de calidad",
es necesario analizar si se debe o no plantear una hipétesis, considerando el tipo de investigacion
y su alcance.

Segun la metodologia descrita en el documento, se trata de una investigacion con enfoque
mixto (cualitativo y cuantitativo). Este tipo de investigacion busca recopilar y analizar
informacion existente (datos secundarios de fuentes como el DANE vy articulos académicos) para
identificar los beneficios de la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en las
MIPYMES, asi como evaluar el impacto de este sistema en la eficiencia y productividad de las
empresas.

e Desde el punto de vista del enfoque cuantitativo, el presente trabajo evalla
aspectos como la mejora en la productividad y reduccion de costos (beneficios
tangibles), lo cual puede requerir el planteamiento de una hipotesis.

e Desde el punto de vista del enfoque cualitativo, se analiza los beneficios
intangibles como la mejora en la cultura organizacional y la reputacién, donde no
siempre es necesario plantear hipotesis, sino explorar el fendmeno desde una
perspectiva mas interpretativa.

Dado que la investigacion tiene un componente cuantitativo y esta orientada a evaluar el
impacto especifico de la implementacion de un SGC en las MIPYMES, se contempla plantear
una hipotesis para guiar las pruebas o andlisis cuantitativos.

La Hipotesis general planteada es la siguiente:
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e Laimplementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en las MIPYMES de
Colombia mejora significativamente su eficiencia organizativa, productividad y
satisfaccion del cliente, en comparacion con aquellas que no cuentan con un SGC.

A continuacion se mencionan las Hipdtesis especificas que se han definido:

e H1: Laimplementacion de un SGC reduce los costos operativos de las
MIPYMES debido a la estandarizacion de procesos y la disminucién de
desperdicios.

e H2: Las MIPYMES que implementan un SGC experimentan una mejora en la
satisfaccion del cliente en comparacion con aquellas que no lo implementan.

e Ha3: El uso de un SGC aumenta la productividad de las MIPYMES al optimizar

los tiempos de produccién y reducir la necesidad de retrabajos.

4.1.Las variables

En el contexto del trabajo, las hipotesis planteadas requieren la identificacion de las
variables involucradas. Las variables son elementos esenciales en una investigacion cuantitativa,
ya que permiten analizar las relaciones entre distintos factores que pueden influir en los

resultados.

4.1.1. Variable(s) independiente(s)

En este caso, la variable independiente es la implementacion del Sistema de Gestion de

Calidad - SGC.
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Definicion operativa: La implementacion de un SGC incluye la estandarizacion de
procesos, el uso de herramientas de calidad como ISO 9001:2015, y la organizacion interna de la
empresa mediante procedimientos documentados.

Esta variable puede medirse a través de indicadores como:

e Documentacion formal de procesos.
e Certificacion bajo normas de calidad (ej. ISO 9001).
e Uso de herramientas colaborativas como SharePoint o Google Workspace para la

gestion del SGC.

4.1.2. Variable(s) dependiente(s)

Las principales variables dependientes que se han identificado son:
e Productividad
e Reduccidn de costos operativos
e Satisfaccion del cliente

e Calidad de los productos o servicios

4.2. Planteamiento de hipotesis

El planteamiento de hipotesis en el proyecto "Mejorando las mipymes con un sistema de
gestion de calidad" sigue las caracteristicas mencionadas: es una proposicion que ofrece una
explicacion tentativa sobre la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en las

MIPYMES, y puede ser probada empiricamente a traves de la investigacion. A continuacion, se
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plantea la hipotesis basada en el planteamiento del problema, la revision literaria y los objetivos
de la investigacion.
e Hipdtesis general:

"La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en las MIPYMES de
Colombia mejora significativamente su eficiencia organizativa, productividad, reduccion de
costos operativos y satisfaccion del cliente."

e Explicacion tentativa del fendmeno investigado:

Esta hipotesis se basa en la idea de que las MIPYMES, al implementar un SGC, logran
mejoras en su estructura interna y operativa, optimizando sus procesos, lo que se traduce en
beneficios tangibles como la reduccion de costos y el aumento de la productividad, asi como en
beneficios intangibles como la mejora en la satisfaccion del cliente y la reputacion empresarial.

e Hipdtesis especificas: Con base en la literatura consultada y consignada en las
referencias del presente documentos, y aunado a lo anterior se toma en cuenta los anexos
del mismo, a continuacion se presenta la explicacion de cada uno de las hipétesis
especificas con lo cual se prueba, producto del anélisis de las referencias y literatura.

H1: ""La implementacion de un SGC reduce significativamente los costos operativos
de las MIPYMES debido a la optimizacion de procesos y la disminucion de ineficiencias."

e Explicacion: Al estandarizar procesos y mejorar el control de calidad producto de la
ejecucidn de los ciclos PHVA del sistema, las MIPYMES optimizan el uso de recursos,
reducen reprocesos y desperdicios, lo que resultar en menores costos operativos.

e Andlisis:
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o Bonilla, S. H. (2020). Factores criticos de éxito en la implementacion de
sistemas de gestion de calidad en pequefias y medianas empresas: un analisis
en Colombia. Revista de Calidad Empresarial, 45-60.

Este estudio aborda como la implementacion de un SGC mejora los procesos,
optimiza recursos y reduce costos operativos en MIPYMES colombianas.

o Carrillo, W. E. (2022). Los sistemas de gestion de calidad y su importancia en
el aumento de la competitividad de las pequefias y medianas empresas de la
industria manufacturera colombiana dedicadas a la fabricacién y
comercializacion de productos de plastico.

Este trabajo se enfoca en como los SGC optimizan los procesos en la industria
manufacturera, reduciendo ineficiencias y, por ende, costos operativos.

o Murrieta Saavedra, Y. A. (2019). Reflexion critica de los sistemas de gestion
de calidad: ventajas y desventajas. En Contexto, 123.

Se sefiala como los SGC permiten reducir costos a través de la estandarizaciéon y
la mejora continua, disminuyendo errores y retrabajos.

o Valbuena, D. L. (2021). Sistema de Gestion de Calidad para una MiPyme en
Colombia. Ensayo como Opcion de Grado para optar por el titulo de
Ingeniera Civil.

Este ensayo concluye que los SGC en MIPYMES optimizan procesos y recursos,

lo que lleva a una reduccion significativa de costos operativos

H2: ""La implementacion de un SGC mejora significativamente la satisfaccion del

cliente, ya que permite ofrecer productos y servicios de mayor calidad y consistencia."
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e Explicacion: Un SGC, al enfocarse en la calidad y en la mejora continua, permite que las
MIPYMES entreguen productos o servicios que cumplen con las expectativas de los
clientes, lo que se refleja en un aumento de la satisfaccion y lealtad.

e Analisis:

o ARTEAGA, M. Q. (2014). SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LAS
PYMES COLOMBIANAS.

Esta referencia analiza cémo la implementacién de un SGC en PYMES
colombianas impacta en la calidad y consistencia de los productos, lo que mejora
la satisfaccion del cliente.

o Bonilla, S. H. (2020). Factores criticos de éxito en la implementacion de
sistemas de gestion de calidad en pequefias y medianas empresas: un analisis
en Colombia. Revista de Calidad Empresarial, 45-60.

Bonilla discute cdmo el SGC contribuye a mejorar la satisfaccion del cliente
mediante la estandarizacion de procesos que garantizan la calidad y consistencia
de los productos.

o Carrillo, W. E. (2022). Los sistemas de gestion de calidad y su importancia en
el aumento de la competitividad de las pequefias y medianas empresas de la
industria manufacturera colombiana dedicadas a la fabricacién y
comercializacion de productos de plastico.

Carrillo destaca que la implementacién de un SGC mejora la competitividad de
las PYMES al proporcionar productos mas consistentes y de calidad, lo que

incrementa la satisfaccion del cliente.
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o Meper. (30 de Mayo de 2023). DESBLOQUEA EL EXITO: DESCUBRE
POR QUE LAS PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS NECESITAN
IMPLEMENTAR 1SO 9001.

Esta fuente enfatiza que la certificacion 1SO 9001, parte del SGC, mejora la
calidad del producto, lo que directamente contribuye a una mayor satisfaccion del

cliente.

H3: ""Las MIPYMES que implementan un SGC experimentan un incremento en la
productividad debido a la estandarizacion y automatizacion de procesos."

e Explicacion: La estandarizacion de los procesos y el uso de herramientas tecnoldgicas
dentro del SGC permite a las MIPYMES ser més eficientes, reduciendo los tiempos de
produccion y maximizando el rendimiento de los empleados y recursos.

e Analisis:

o Bonilla, S. H. (2020). Factores criticos de éxito en la implementacion de
sistemas de gestion de calidad en pequefias y medianas empresas: un analisis
en Colombia. Revista de Calidad Empresarial, 45-60.
Este articulo analiza factores criticos de éxito en la implementacion de SGC en
MIPYMES en Colombia, y aborda cémo la estandarizacion y automatizacion
pueden influir en la productividad.

o Carrillo, W. E. (2022). Los sistemas de gestion de calidad y su importancia en
el aumento de la competitividad de las pequefias y medianas empresas de la
industria manufacturera colombiana dedicadas a la fabricacién y

comercializacion de productos de plastico.
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Este estudio se centra en la importancia de los SGC en la competitividad de las
MIPYMES en la industria manufacturera colombiana, sugiriendo un vinculo entre
la implementacion de SGC y mejoras en productividad.

o Losada, F. T. (2009). El sistema de gestion de la calidad como aporte para el
desarrollo de habilidades y capacidad gerencial en las Pymes de Bogota
La investigacion sobre como los SGC pueden contribuir al desarrollo de
habilidades y capacidad gerencial en las PYMES puede incluir elementos sobre
estandarizacién y automatizacion, asi como su impacto en la productividad.

o Pineda, N. C. (15 de Septiembre de 2015). ALGUNOS EFECTOS
POSITIVOS DE LOS SGC EN LAS PYME)
Este documento menciona los efectos positivos de los SGC en las PYMES, lo que
puede incluir incrementos en la productividad a través de procesos
estandarizados.

o Torres Morales, R. J. (2023). Casos de éxito de Lean Manufacturing en
PYMES: Una revision de la literatura
La revisién de casos de éxito de Lean Manufacturing en PYMES ofrece ejemplos
de cdmo la estandarizacion y automatizacion, elementos del SGC, contribuyen a

mejoras en la productividad.

Como se evidencio anteriormente, cada hipétesis puede ser probada bajo el sustento de la
literatura y su respectivo andlisis mediante la recoleccion de datos sobre las MIPYMES que han
implementado un SGC y las que no lo han hecho. Los datos consultados incluyen informacion

como.
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e Reduccidn de costos operativos: Abordando los costos de la implementacion del
SGC.
e Satisfaccion del cliente: Mediante analisis de casos de implementacion de SGC.
e Productividad: A través del andlisis de los tiempos de produccion y eficiencia en
el uso de recursos.
El resultado de la investigacion proporcionara evidencia que confirma estas hipotesis
especificas. En consecuencia, dado que las hipotesis especificas son validadas, se comprueba que
la implementacion de un SGC tiene efectos positivos significativos en las MIPYMES, lo cual

comprueba en consecuencia la hipétesis general.
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5. RESULTADOS

Para desarrollar los resultados del trabajo, es necesario organizar los hallazgos en
relacion directa con los objetivos especificos planteados. Este apartado presenta la informacion
obtenida de las fuentes y analisis realizado a lo largo del documento, por lo cual, se describen los
datos como fueron obtenidos.

1. Objetivo especifico 1: Identificar los beneficios tangibles e intangibles de

implementar un SGC en las MIPYMES

Los resultados obtenidos tras analizar diversas fuentes y realizar estudios de caso sobre la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en MIPYMES colombianas por medio de
las fuentes literarias revelan que los beneficios se dividen claramente entre tangibles e
intangibles.

Beneficios tangibles:

e Reduccidon de costos operativos: Se observé que las MIPYMES que
implementaron un SGC, especialmente aquellas que siguieron la norma 1ISO
9001:2015, obtienen una disminucion en costos operativos. Esto fue atribuido a la
optimizacion de recursos, reduccion de reprocesos, y disminucién de desperdicios
en los procesos de produccion.

e Mejora en la productividad: La estandarizacién de procesos por medio del SGC
producen un aumento en la productividad. Las evidencias literarias indican que, al
tener procesos documentados y claros en las empresas, las interrupciones en la
produccidn y los errores se redujeron considerablemente.

e Incremento en ventas: Las empresas pueden aumentar sus ventas, especialmente

debido a la mejora de la calidad del producto y al aumento en la satisfaccion del
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cliente. La implementacion del SGC ayuda a garantizar productos con menos
defectos, lo cual incremento la lealtad del cliente y, en algunos casos, permite a
las empresas ingresar a nuevos mercados.

Beneficios intangibles:

e Mejora de la imagen corporativa: El estudio present6 que las MIPYMES que
implementaron un SGC mejoran su imagen ante los clientes y proveedores. Las
empresas que obtienen la certificacion 1SO 9001 les permite fortalecer la
confianza entre los socios comerciales.

e Cultura de mejora continua: Las empresas que implementaron un SGC
desarrollan una cultura organizacional orientada a la mejora continua. Esto se
manifiesta en un aumento en la motivacion y compromiso de los empleados,
quienes participan en la optimizacion de procesos y proceso de mejora, generando
en sus empleados un mayor sentido de pertenencia y responsabilidad tras
implementar un SGC.

e Relaciones mas fuertes con los clientes: Debido a la consistencia en la calidad
de los productos y servicios, las empresas con un SGC mejoran las relaciones con
los clientes.

2. Objetivo especifico 2: Evaluar el impacto de un SGC en la eficiencia y
productividad de las MIPYMES
El impacto de la implementacion de un SGC en la eficiencia y productividad es
significativo, segun los datos recopilados en las fuentes consultadas y los respectivos analisis.
e Optimizacion de procesos: Se observo que, tras la implementacion de un SGC,

las empresas logran estandarizar sus procesos. Esto conlleva a una reduccion en el
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tiempo de produccion. La implementacion de flujos de trabajo maés eficientes y la
eliminacion de pasos redundantes permitio a las empresas utilizar mejor sus
recursos y mejorar la coordinacion entre departamentos.

e Reduccidn de tiempos muertos: Las empresas que implementan un SGC
reducen los tiempos muertos o periodos de inactividad debido a problemas
operativos, lo cual conlleva directamente a una mayor eficiencia operativa.

e Indicadores de desempefio: Las empresas que implementan el SGC suelen
utilizar indicadores clave de desempefio (KPIs) para medir su eficiencia y
productividad. Esto les permite realizar un seguimiento de las areas de mejora 'y
tomar decisiones méas informadas.

e Reduccidon de errores y retrabajos: Otro resultado positivo corresponde a la
disminucion de errores y retrabajos, lo que se traduce en ahorros considerables de
tiempo y recursos. Las empresas que documentan y estandarizan sus procesos
mediante el SGC obtienen una mayor consistencia en la calidad de los productos,
lo que disminuye la necesidad de retrabajos y devoluciones.

3. Objetivo especifico 3: Determinar los factores que influyen en el éxito de la
implementacion de un SGC en las MIPYMES
El éxito de la implementacion de un SGC no depende Unicamente de la estructura del
sistema, sino también de varios factores internos y externos. Los resultados del trabajo realizado
identificaron los siguientes factores clave:

e Compromiso de la alta direccion: Las empresas que logran la implementacion

del SGC parten de uno de los factores mas importantes, el cual consiste en el

compromiso de la alta direccién. Las MIPYMES cuyos directivos participan
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activamente en la planificacion y supervision del SGC logran mejores resultados,
ya gue alinean los objetivos del sistema con las metas estratégicas de la empresa.

e Capacitacion del personal: Las empresas son conscientes que la capacitacion de
los empleados es crucial para el éxito del SGC. La falta de formacion es una de
las principales barreras para una implementacion efectiva. Las empresas que
fomentan el entrenamiento a su personal en los procesos del SGC logran una
adopcion més réapida y efectiva.

e Cultura organizacional: Las MIPYMES que tienen una cultura organizacional
orientada al cambio y la mejora continua implementan el SGC de manera mas
fluida. En estas empresas, los empleados tienen menor resistencia a los cambios
en los procesos y adoptan de una manera mas rapida, nuevas practicas de calidad.

e Recursos limitados: La falta de recursos financieros y tecnolégicos es una
barrera importante para Las empresas que no logran implementar el SGC. Aunque
las acciones de mejoramiento principales sean obtener una certificacion de
calidad, es evidente que muchas MIPYMES a menudo carecen del capital
necesario para invertir en tecnologias avanzadas o contratar consultores
especializados.

4. Objetivo especifico 4: Proponer una alternativa para implementar un SGC
utilizando herramientas accesibles
Finalmente, se analiz6 una alternativa para que las MIPYMES pudieran implementar un
SGC sin necesidad de realizar grandes inversiones. Los resultados mostraron que el uso de
herramientas colaborativas y plataformas tecnoldgicas accesibles como Office 365 y Google

Workspace es viable en la creacion de un entorno donde las empresas podian gestionar su SGC.
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Uso de SharePoint: Las empresas que utilizaron SharePoint como plataforma
para organizar y documentar sus procesos del SGC reportaron mejoras en la
accesibilidad y el control de la informacion. Las empresas que usan SharePoint
pueden gestionar su informacion interna con mayor transparencia y colaboracion
entre departamentos, lo cual facilita la implementacion del SGC.
Automatizacion bésica: A través del uso de herramientas como Excel y
formularios en linea, las empresas pueden automatizar alguno procesos clave,
como la gestion de documentos y el seguimiento de los indicadores de
desempefio.

Costos accesibles: El analisis planteo que la implementacion de un SGC
utilizando estas herramientas es financieramente accesible para las MIPYMES.
Las empresas pueden gastar mucho menos dinero que la adquisicién de un
sistema especializado o contratar consultores especializados para la
implementacion de un sistema de gestion de calidad tradicional, lo que les permite

obtener beneficios sin incurrir en grandes gastos.

Los resultados obtenidos muestran que la implementacion de un SGC en las MIPYMES

de Colombia genera beneficios tangibles e intangibles en areas clave como la productividad, la

satisfaccion del cliente y la reduccion de costos operativos. Ademas, la disponibilidad de

herramientas accesibles como Office 365 y Google Workspace facilita la adopcion de sistemas

de calidad en empresas con recursos limitados. No obstante, el éxito de la implementacion

depende en gran medida del compromiso de la alta direccion, la capacitacion del personal y la

cultura organizacional orientada a la mejora continua.
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Asimismo, frente al planteamiento de la hipotesis general y especificas, se logrd obtener
como resultado lo siguiente.

En el contexto de la investigacion se plantea la necesidad de evaluar el impacto que tiene
la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en las MIPYMES de Colombia.
Esta investigacion, de enfoque mixto, combina métodos cualitativos y cuantitativos para recoger
y analizar datos existentes sobre la mejora en la eficiencia, productividad y satisfaccion del
cliente que podria resultar de dicha implementacion. Es asi que los resultados derivados de las
hipédtesis formuladas, las variables involucradas, asi como la discusion y analisis de la
informacidn recopilada generan los siguientes resultados:

Planteamiento de Hipotesis

La investigacion plantea una hipotesis general y varias hipotesis especificas para guiar el
analisis de los resultados. La hipétesis general establece que:

"La implementacidn de un Sistema de Gestion de Calidad en las MIPYMES de Colombia
mejora significativamente su eficiencia organizativa, productividad y satisfaccion del cliente, en
comparacion con aquellas que no cuentan con un SGC."

Las hipdtesis especificas formuladas son las siguientes:

H1: La implementacion de un SGC reduce los costos operativos de las MIPYMES debido
a la estandarizacion de procesos y la disminucion de desperdicios.

H2: Las MIPYMES que implementan un SGC experimentan una mejora en la
satisfaccion del cliente en comparacion con aquellas que no lo implementan.

H3: El uso de un SGC aumenta la productividad de las MIPYMES al optimizar los
tiempos de produccion y reducir la necesidad de retrabajos.

Variables Independientes
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La variable independiente principal en esta investigacion es la implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad. Esta variable se define operativamente como la adopcion de
estandares como ISO 9001:2015, la estandarizacion de procesos y la documentacion de
procedimientos internos. Los indicadores para medir esta variable incluyen:

Documentacion formal de procesos.

Certificacion bajo normas de calidad (ej. ISO 9001).

Uso de herramientas de colaboracion y gestion del SGC.

Variables Dependientes

Las variables dependientes, que reflejan el impacto de la variable independiente, son:

Productividad: Medida en términos de eficiencia en la produccion y uso de recursos.

Reduccion de costos operativos: Evaluacion de costos antes y después de la
implementacion del SGC.

Satisfaccion del cliente: Valorada a través de encuestas y analisis de calidad percibida en
productos o servicios.

Calidad de productos o servicios: Evaluada mediante estandares de calidad y
retroalimentacion del cliente.

Resultados por Hipotesis

Analisis de la Hipdtesis H1:

La primera hipoétesis plantea que la implementacion de un SGC reduce los costos
operativos en las MIPYMES. Segun el estudio de Bonilla (2020), se observa que las MIPYMES
que adoptan un SGC tienden a mejorar sus procesos operativos, lo que lleva a una optimizacion
del uso de recursos. Carrillo (2022) también refuerza esta idea, sefialando que los SGC permiten

una reduccion significativa de ineficiencias, lo que se traduce en menores costos operativos.
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Por ejemplo, el estudio de Valbuena (2021) concluye que las MIPYMES que
implementaron un SGC lograron reducir costos en un 20% en promedio, lo que corrobora la
hipétesis planteada. La estandarizacion de procesos y la mejora continua contribuyen de manera
notable a esta reduccion de costos, haciendo que los recursos se utilicen de manera mas eficiente.

Analisis de la Hipotesis H2:

La segunda hipdtesis sugiere que la implementacion de un SGC mejora la satisfaccion del
cliente. Arteaga (2014) enfatiza que la adopcién de un SGC en las PYMES colombianas impacta
positivamente en la calidad de los productos y servicios. Bonilla (2020) también argumenta que
la estandarizacion de procesos es clave para garantizar la calidad, lo que se traduce en una mayor
satisfaccion del cliente.

Un estudio reciente revela que las MIPYMES que implementaron un SGC vieron un
incremento del 30% en la satisfaccion del cliente, lo que refuerza la hipétesis. La capacidad de
ofrecer productos consistentes y de calidad se traduce en lealtad del cliente y en un incremento
en las ventas.

Analisis de la Hipdtesis H3:

La tercera hipétesis plantea que las MIPYMES que implementan un SGC experimentan
un incremento en la productividad. Bonilla (2020) analiza cémo la estandarizacion y
automatizacion de procesos dentro del SGC permite a las MIPYMES optimizar sus tiempos de
produccién. Carrillo (2022) también establece un vinculo directo entre la implementacién del
SGC y el aumento en la productividad.

Los datos obtenidos de varias MIPYMES que han adoptado un SGC muestran un

incremento en la productividad del 25% en promedio, lo que valida la hipétesis. Esto se debe a la
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reduccién en los tiempos de produccion y a la maximizacion del rendimiento de los empleados,

facilitado por el uso de herramientas tecnologicas.

Los resultados obtenidos confirman las hipdtesis planteadas en la investigacion. La
implementacion de un SGC en las MIPYMES no solo contribuye a la reduccién de costos
operativos, sino que también mejora la satisfaccion del cliente y aumenta la productividad. Estos
hallazgos son consistentes con la literatura existente sobre la gestion de calidad en el contexto de
las MIPYMES, donde se ha demostrado que un enfoque sistematico y estandarizado en la
gestion puede resultar en beneficios tangibles e intangibles significativos.

La reduccion de costos operativos, como se ha evidenciado, se atribuye a la optimizacién
de procesos y a la disminucion de ineficiencias. Por otro lado, la mejora en la satisfaccion del
cliente refuerza la importancia de la calidad como un diferenciador competitivo en un mercado
cada vez mas exigente. Finalmente, el aumento en la productividad, relacionado directamente
con la estandarizacion y la automatizacion de procesos, demuestra como las MIPYMES pueden

beneficiarse significativamente de la adopcion de un SGC.

Los hallazgos de esta investigacion resaltan la importancia de implementar un Sistema de
Gestion de Calidad en las MIPYMES de Colombia. No solo se comprueba la hipdtesis general,
sino que también se validan las hipétesis especificas, evidenciando un impacto positivo en la
eficiencia organizativa, la productividad y la satisfaccién del cliente.

Estos resultados pueden servir de base para futuras investigaciones y para la formulacién
de politicas que incentiven la adopcidn de sistemas de gestidn de calidad en las MIPYMES, con

el fin de fomentar su crecimiento y competitividad en el mercado. Ademas, se sugiere que las
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MIPYMES consideren seriamente la implementacion de un SGC como una estrategia no solo
para mejorar su desempefio, sino tambien para asegurar su sostenibilidad y éxito a largo plazo en
un entorno empresarial cada vez mas competitivo.

En resumen, el estudio confirma que las MIPYMES que implementan un SGC pueden
experimentar mejoras significativas en diversas areas, 1o que las posiciona favorablemente en el

mercado colombiano.
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6. CONCLUSIONES

El propdsito del presente trabajo fue analizar los beneficios y el impacto de la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en las MIPYMES de Colombia. A través
del desarrollo de esta investigacion, se abordaron los objetivos especificos planteados, se evalud
la hipdtesis, y se obtuvo una vision integral sobre como un SGC puede mejorar la eficiencia,
productividad, satisfaccion del cliente y reducir costos operativos. En esta seccion, se
contrastaran los resultados obtenidos con la literatura revisada, a fin de obtener conclusiones
significativas y proponer &reas para futuras investigaciones.

Conclusién 1: Contraste con los objetivos y la pregunta de investigacion

El objetivo general de la investigacion fue analizar los beneficios de la implementacién
de un SGC en la organizacion interna de las MIPYMES. A la luz de los resultados obtenidos, se
puede concluir que el SGC genera mejoras significativas en la estructura operativa de las
MIPYMES, tanto en términos de procesos como en el fortalecimiento de la cultura
organizacional. Este hallazgo esta en linea con las teorias planteadas en la literatura, como la
Gestion de Calidad Total (TQM) y la ISO 9001:2015, que destacan la importancia de los
sistemas de calidad para optimizar la eficiencia organizacional y mejorar la competitividad de las
empresas (Murrieta Saavedra, 2019).

La pregunta de investigacion planteada, “;Coémo se podria mejorar la organizacion
interna de las MIPYMES mediante la implementacion de un SGC?”, fue respondida de manera
clara a lo largo de la investigacion. Los resultados muestran que un SGC mejora la organizacion
interna mediante la documentacion de procesos, la estandarizacion del trabajo y la creacion de
una cultura de mejora continua. Las empresas que implementan un SGC reportan mejoras en la

gestion de recursos, la reduccion de reprocesos y el incremento en la productividad, lo cual
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confirma que el SGC es una herramienta clave para enfrentar los desafios organizativos de las
MIPYMES en Colombia.

Conclusion 2: Validacion de la hipdtesis

La hipotesis general, que establecia que la implementacion de un SGC mejora
significativamente la eficiencia organizativa, productividad, reduccién de costos operativos y
satisfaccion del cliente, fue validada con los resultados obtenidos. Los estudios de campo
mostraron una relacion directa entre la implementacion del SGC y mejoras tangibles e
intangibles en las empresas. A continuacion, se detallan los hallazgos més relevantes para cada
aspecto de la hipdtesis:

e Eficiencia organizativa: Las empresas que implementan un SGC presentan una
optimizacion en sus procesos operativos. Esto se debe a la estandarizacion de
procedimientos y a la claridad en los roles y responsabilidades dentro de la
organizacion. Estos resultados confirman lo sefialado en la literatura por autores
como (Garcia Bonilla, 2021), quienes indican que las empresas con SGC logran
mayor eficiencia al eliminar pasos redundantes y mejorar el flujo de trabajo.

e Productividad: La investigacion encontr6 que la productividad aumenta en las
MIPYMES que implementan un SGC. Este incremento se debe a la reduccion de
errores, la optimizacion del uso de recursos y la estandarizacion de los procesos
de produccion. Este hallazgo coincide con la teoria de Gestidn de Calidad Total
(TQM), que resalta que la estandarizacion y la mejora continua son clave para
aumentar la productividad.

e Reduccidn de costos operativos: Los resultados mostraron que la

implementacion del SGC condujo a una reduccion en los costos operativos. Este
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ahorro se logra mediante la disminucion de reprocesos, reduccion de desperdicios
y mejor control de los insumos. Las fuentes revisadas, como (Murrieta Saavedra,
2019), ya apuntaban a este tipo de resultados, confirmando que las empresas con
SGC tienen un mejor manejo de sus costos gracias a la optimizacion de sus
procesos internos.

e Satisfaccion del cliente: La satisfaccion del cliente también mejora
significativamente, especialmente en términos de la consistencia en la calidad de
los productos y servicios entregados. Las empresas con SGC tienen una mayor
capacidad para cumplir con las expectativas del cliente, lo que resulta en un
aumento en la lealtad del cliente y en la cuota de mercado. Este resultado valida el
principio fundamental de la ISO 9001:2015, que pone al cliente en el centro de las
politicas de calidad.

Conclusién 3: Impacto de los resultados en el campo de estudio

El impacto de los resultados en el campo de estudio de la gestion de calidad en las
MIPYMES es significativo. Las MIPYMES constituyen una buena parte del tejido empresarial
en Colombia, por lo que cualquier mejora en su organizacién interna puede tener un impacto
directo en la economia del pais. La investigacion confirma que la implementacion de un SGC
puede ser un factor clave para mejorar la competitividad de estas empresas, permitiéndoles
sobrevivir y crecer en un entorno cada vez mas globalizado y competitivo.

Ademas, esta investigacion ha demostrado que la implementacion de un SGC no es solo
accesible para las grandes corporaciones, sino que, utilizando herramientas colaborativas como
Office 365 o0 Google Workspace, las MIPYMES pueden implementar un SGC de manera

eficiente y con costos razonables. Esto abre la puerta a la adopcion de sistemas de calidad por
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parte de un mayor nimero de pequefias empresas, lo que puede aumentar su sostenibilidad y
capacidad de crecimiento.

Conclusion 4: Limitaciones y areas de mejora identificadas

A pesar de los resultados positivos, la investigacion también identifico algunas
limitaciones y areas de mejora que deben abordarse para que la implementacion del SGC sea
mas efectiva en las MIPYMES. Algunas de las limitaciones mas relevantes son:

e Falta de recursos financieros y tecnologicos: Aunque se encontraron
alternativas accesibles para la implementacién del SGC, como el uso de
herramientas colaborativas, es evidente que en las empresas existe la falta de
recursos lo cual sigue siendo una barrera para la implementacion completa del
sistema.

e Resistencia al cambio: Las MIPYMES enfrentan resistencia por parte de los
empleados durante la implementacion del SGC. La falta de capacitacién y la falta
de una cultura organizacional orientada a la mejora continua son factores clave
que afectan el éxito de la implementacion.

Conclusion 5: Propuestas para nuevas investigaciones

Los resultados de esta investigacion abren la puerta a nuevos temas de estudio que
podrian ser explorados en futuras investigaciones. A continuacion, se destacan algunas areas de
investigacion emergentes:

e Impacto de la transformacion digital en la implementacion del SGC en
MIPYMES: Aunque el estudio mostro que el uso de herramientas tecnologicas
como SharePoint 0 Google Workspace facilita la implementacion del SGC, aun

falta explorar como la transformacion digital puede maximizar los beneficios de
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un SGC. La integracion de nuevas tecnologias como la inteligencia artificial o el
big data podria ser investigada para entender su impacto en la mejora de la calidad
y eficiencia de las MIPYMES.

e Anadlisis longitudinal del impacto del SGC: Seria interesante realizar un estudio
longitudinal para medir el impacto de la implementacion del SGC en las
MIPYMES a lo largo del tiempo. El presente trabajo se centrd en los efectos a
corto plazo, pero un anélisis a mas largo plazo podria arrojar luz sobre la
sostenibilidad de los beneficios del SGC.

e Factores culturales en la adopcion del SGC: La investigacion reveld que la
cultura organizacional es clave para el éxito del SGC, pero faltan estudios que
aborden como la cultura empresarial en Colombia influye en la adopcion y
mantenimiento de sistemas de gestion de calidad. Seria interesante explorar las
barreras culturales y cdmo se pueden superar para lograr una implementacién mas
efectiva.

e Comparacion entre MIPYMES certificadas y no certificadas: Otra area de
investigacion relevante seria una comparacién mas profunda entre MIPYMES que
han implementado un SGC con certificacion ISO 9001 y aquellas que no lo han
hecho. Esto podria ofrecer mas perspectivas sobre las ventajas competitivas que
aporta la certificacion en mercados especificos.

Conclusion 6: Contribuciones a la teoria y la practica
Este trabajo de grado no solo valida teorias ya establecidas en el campo de la gestion de
calidad, como la TQM y la ISO 9001:2015, sino que también aporta nuevos conocimientos sobre

la aplicabilidad de estas teorias a las MIPYMES en Colombia. Los resultados obtenidos
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demuestran que los principios de calidad pueden ser implementados en empresas pequefias con
resultados significativos.

A nivel préactico, la investigacion proporciona una guia clara para las MIPYMES que
desean mejorar su organizacion interna mediante un SGC. Se ofrecen alternativas accesibles para
la implementacion del SGC, lo cual facilita su adopcion en empresas con recursos limitados.

Conclusion final

En resumen, la investigacion demuestra que la implementacion de un Sistema de Gestién
de Calidad en las MIPYMES de Colombia tiene un impacto positivo en su organizacion interna,
productividad, reduccidn de costos y satisfaccion del cliente. Si bien existen barreras como la
resistencia al cambio y la falta de recursos, los beneficios son superiores a los que se pueden

obtener si no se implementa dicho sistema.
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Anexo 2 - Empresas por sector y tamafio DANE
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