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Resumen

Las micro, pequefias y medianas empresas en Colombia son un componente importante
en la economia del pais, gracias al liderazgo que ejercen como unidad productiva y de
generacion de empleos formales, volviéndose indispensable el crecimiento y la permanencia de
este tipo de empresas en el mercado. Es entonces donde se convierte en un reto del dia a dia
mantener las MiPymes a flote tomandose la implementacidn de un sistema de gestion de calidad
como herramienta fundamental, que integre todas las estrategias y lineamientos necesarios para
garantizar que las empresas enfoquen sus esfuerzos en el mejoramiento continuo de los procesos,
el incremento en la productividad y la disminucion de fallas.

Durante todo el documento se revisa la importancia y pertinencia de implementar un
sistema de gestion de calidad de acuerdo a los elementos y etapas de desarrollo y a los beneficios

que trae para el fortalecimiento de la estructura organizacional.

Palabras claves: Ciclo Deming, Estrategias de gestion, Micro Pequefias y Medianas

Empresas (MIPYMES), Sistema de gestion de la calidad, Herramienta y organizacion
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Introduccion

Gran parte de las organizaciones en crecimiento en Colombia se les hace dificil
mantenerse en el mercado debido a las falencias que presentan en la estructura de la gestién
legal, organizacional y administrativa, esto se debe a que el emprendedor centra su enfoque en la
rentabilidad del negocio y espera resultados a corto plazo, lo que obliga a desengranar todas las
areas de la organizacion para maximizar sus utilidades a toda costa.

De acuerdo a lo que se ha visto en la historia de Colombia, la probabilidad de fracaso de
una Mypime es del 60%, debido a diferentes circunstancias, dentro de las cuales podemos
encontrar: fluctuacion del mercado, estructuras organizaciones débiles, efectos en la economia
raiz de la pandemia, entre otras.

Implementar un sistema de gestion de la calidad (SGC) en una empresa significa alinear
cada uno de los procesos con el ciclo Deming, de esta manera se garantiza la mejora continua en
la organizacion y se da el primer paso para engranar las diferentes areas que faciliten la
consecucion de los objetivos mediante el uso eficiente de los recursos, la planificacion y el
control de actividades.

Tomando como referencia el argumento anterior se considera que la inclusion de este
sistema en las micro, pequefias y medianas empresas (MiPymes) colombianas les permite
mejorar la efectividad en sus procesos internos, garantizando incrementos en la productividad,
disminucion de fallas y mejoramiento de la imagen frente a la competencia y clientes.

Este documento analiza el por qué una empresa Mypime debe implementar un sistema de
gestion de calidad de acuerdo a los elementos y etapas de desarrollo y a los beneficios que trae

para el fortalecimiento de su estructura organizacional.
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1. Sistema de Gestidn de Calidad para una MiPyme en Colombia
Basado en la normatividad colombiana, De acuerdo con la Ley 590 de 2000, se dice que
las MiPymes son aquellas micro, pequefia y mediana empresa formada por persona natural o
juridica que decide crear su propia fuente de empleo y que a la vez contribuye a la explotacion de
la economia nacional (Congreso de Colombia, 2000). Cabe resaltar que la clasificacion de la
MiPymes ha tenido significativos cambios y se medira de acuerdo con los ingresos totales
anuales segun lo establece el Decreto 957 de 2019- en modificacion al articulo 2 de la ley 590-

(Portafolio, 2019) donde se ha definido su clasificacion como lo ilustra la siguiente tabla.

Tabla 1. Clasificacion de las MIPYMES segun decreto 957 de 2019

Sector econdémico Ingresos anuales en miles de pesos Tamarfio empresarial
Manufacturero 0,1 a 807 millones Microempresa
807,1 a 7.000 millones Pequefia empresa
7.001 a 59.512 millones Mediana empresa
Servicios 0,1 a 1.130 millones Microempresa
1.130,1 a 4.520 millones Pequefia empresa
4.520,1 a 16.500 millones Mediana empresa
Comercio 0,1 a 1.534 millones Microempresa
1.534,1 a 14.700 millones Pequefia empresa
14.700,1 a 74.000 millones Mediana empresa

Nota: Tomado del Decreto 957 de 2019 (mincit, 2019)

El desafio de las MiPymes en Colombia es la competitividad, ya que una pequefia o
mediana empresa que nNo genere procesos o estrategias para estar a la altura de los mercados tiene
pocas posibilidades de crecimiento o supervivencia en el pais (Tiempo, 2019) siendo las

MiPymes quienes generan la mayor fuente de empleo y el principal incursor en la economia
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internacional. EI gobierno ha estado al tanto del crecimiento y la sostenibilidad de las mismas
por lo tanto ha incluido en el plan de desarrollo nacional 2018-2022 acciones que permiten un
equilibrio entre la conservacion y la produccion del pais y ha definido estrategias que motiven a
los pequerios empresarios a ampliasen en los mercados nacionales e incursionar en los
internacionales, esto, mediante financiacion a proyectos de investigacion, desarrollo tecnolégico
e innovacion dirigidos a MiPymes por medio de beneficios tributarios para mejorar el flujo de

caja en las pequefias y medianas empresas.

2. Participacion de las MiPymes en el crecimiento econémico de Colombia

Las grandes corporaciones gubernamentales son la principal fuente de produccién
individual para el pais, pero el papel protagdnico se lo llevan las micro, pequefias y medianas
empresas (MiPyme) gracias al liderazgo que ejercen como unidad productiva y de generacién de
empleos formales, debido a la diversificacion de oferta en productos y servicios, la innovaciony
la competitividad para la que dia a dia se preparan, logrando posicionarse en la principal fuente
de crecimiento y estabilidad econémica para el pais segun lo daa conocer cifras suministradas
por el DANE, “éstas representan mas de 90% del sector productivo nacional y generan el 35%
del PIB y el 80% del empleo de toda Colombia” (Ministerio del Trabajo, 2019) demostrando, ser
un elemento primordial en el crecimiento econémico y productivo del pais.

La tecnologia avanza a pasos gigantescos y las MiPymes cada dia se enfrentan mas de
cerca a la competitividad mediante cambios constantes y continuos, asi, como las exigencias de
los clientes; para ello se ven en la necesidad de incorporar sistemas de gestion de calidad que les

permita una facil interaccion con el cliente, en cumplimiento a los objetivos planeados, un
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producto o servicio ofrecido entregado en menor tiempo y un indice de calidad que perciba el

cliente.

3. Principal agravante para que las MiPymes en Colombia fracasen

Como se ha venido mencionando en renglones anteriores, el papel que juegan las micro,
pequefias y medianas empresas en la economia nacional es muy importante porque constituye la
primera fuente de empleo formal con la que cuenta el pais, ofreciendo asi, estabilidad y
crecimiento econémico.

El problema radica en que se carece de una buena gestion, por ejemplo una microempresa
que decide emprender mediante la preparacién de yogurt casero asume que vendera 20 litros al
dia y este compra los ingredientes para producir esa cantidad, pero realmente no sabe si vender
esos veinte litros significa tener rentabilidad o no; por otra parte no se conoce cuantas empresas
en el sector puedan tener la misma actividad econdmica, esta es una sefial de que los empresarios
deben llevar a cabo una mejor planeacion del negocio y para ello se debe haber realizado
estudios previos de mercado y competencia; esto quiere decir, haber realizado con antelacion una
investigacion de mercado.

Si bien, es cierto que cuando se toma la decision de crear una microempresa los gastos
iniciales en la mayoria de casos se costean con ahorros, esto con el propdsito de que si no se
llega a crecer de la forma como se ha proyectado, sencillamente, no quedara endeudado con
ninguna entidad financiera, segin Castro “la probabilidad de fracaso de este tipo de empresas en
sus primeros cinco afios de existencia asciende a cerca de 60%, cifra que contrasta con tasas
entre 40% y 50% registradas por el grupo de paises de la OCDE” (2018), lo que da a entender la

gran dificultad que presenta esta arteria empresarial para mantenerse en el mercado.
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Gran parte de las organizaciones en crecimiento se les hace dificil mantenerse en el
mercado debido a las falencias que presentan en la estructura de la gestion legal, organizacional
y administrativa, esto se debe a que el emprendedor centra su enfoque en la rentabilidad del
negocio y espera resultados a corto plazo, lo que obliga a desengranar todas las areas de la
organizacion para maximizar sus utilidades a toda costa. “Muchas veces los mayores riesgos no
estan en la actividad econdmica como tal, sino en como se desarrolla esta” (Zuluaga, 2019) todos
sabemos que una empresa bien manejada puede generar mas ganancias que el simple hecho de
ser empleado, una empresa que cuente con un sistema de gestion de la calidad bien estructurado
es capaz de sobrepasar cualquier adversidad que se presente ya sea en el campo del marketing,
rentabilidad, canales de venta, porque siempre va a contar con una herramienta de gestion que le
oriente el camino a seguir y como conducir la empresa cuando se tenga falencias.

En la actualidad este tipo de empresas presenta un desafio mayor, teniendo en cuenta las
fluctuaciones que ha tenido la economia en los dos ultimos afios por la contingencia sanitaria
debido al COVID-19, teniendo en cuenta el panorama se estima que las empresas que no
muestren una estructura de negocio fuerte y consolidadas no podran permanecer en el mercado,
de acuerdo a lo que expresa el Ministro de Trabajo y Seguridad Social, en la revista Economia
Colombiana “Las estimaciones de crecimiento mundial por parte de los organismos
internacionales proyectan una drastica contraccion en la economia que afectara gravemente a

todas las regiones” (Cabrebra Baez, 2020).
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Figura 1. Comportamiento del crecimiento econémico 2019 - 2021
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4. ¢ Para qué implementar un Sistema de Gestion de la Calidad en una MiPyme?

Como primer paso para hablar de un sistema de gestion de calidad SGC es importante
conocer su definicion como una estructura de trabajo sistematica que ayuda a visualizar y
administrar mejor las empresas, es decir, contar con procedimientos y documentos que sean
marco de referencia para entregar un producto o servicio de calidad y que este sea capaz de
mantenerse en el mercado. Implementar un sistema de gestion de la calidad significa que la
compafiia deba hacer menos esfuerzo para conseguir resultados (Gutierrez, 2017).

La NTC ISO 9000:2015 define un sistema de gestién como un conjunto de elementos de
una organizacién interrelacionados o que interactian para establecer politicas, objetivos y
procesos para lograr estos objetivos. Al hablar de un SGC tendremos en cuenta que estas

actividades estaran enfocadas a mantener un principio enfocado a la calidad.
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El termino calidad se puede definir como una medida que se utiliza para establecer si los
productos o servicios de una organizacion estan cumpliendo con los requisitos que se requieren
para ser competitivos. Este término es identificado y reconocido por los clientes como un factor
diferenciador al momento de tomar una decision de compra.

Basicamente, un sistema de gestion de la calidad es un compendio de documentos
enmarcados en las normas colombianas relacionadas con calidad, y que seran la guia de trabajo
para la organizacion, donde su principal metodologia es el uso de procesos y procedimientos, que
describen claramente cada una de las actividades a desarrollar y que se deben seguir de acuerdo a
lo descrito en el sistema de gestidn para garantizar el mejoramiento continuo y la satisfaccion del
cliente, de esta manera es necesario tener claridad sobre la definicion de estos.

Procesos: conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para
proporcionar un resultado previsto.

Procedimientos: forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso.

Mejora continua: actividad recurrente para mejorar el desempefio.

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido las

expectativas de los clientes (ICONTEC, 2015).

Figura 2. Modelo de una estructura de procesos
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Tomando las referencias anteriores podemos concluir que un sistema de gestion de
calidad determina una estructura organizacional basada en procesos, los cuales estan regidos por
una forma especifica de llevarse a cabo y que tiene como fin principal desarrollar actividades que
conlleven a mejorar el desempefio y asi lograr que el cliente perciba un cumplimiento de sus
necesidades y expectativas.

Desde la antigliedad, siempre ha existido la aspiracién de hacer las cosas cada vez mejor,
con el pasar de los afios se ha venido extendiendo este concepto por todo el mundo y lo han
adoptado paulatinamente las organizaciones, cuyo objetivo se centra en entregar un producto o
servicio que satisfaga las necesidades del cliente y supere las expectativas de este y asi poder
garantizar la continuidad del negocio.

El entorno en el que este tipo de empresas deben competir se caracteriza por la expansién
de los mercados, el aumento de la competencia y mayor exigencia del consumidor, que con la
globalizacion tiene mas criterios para evaluar un producto o servicio, por lo que resulta
indispensable que cuenten con estrategias que incrementen su productividad y por ende su
competitividad.

Entonces los pequefios y medianos empresarios han identificado la innovacion en
productos y procesos como la mejor herramienta en la actualidad, apoyada de un talento humano
capacitado, el mejoramiento de la calidad de productos y servicios, el acceso a la tecnologia y la
disminucidn de costos.

Dentro de la busqueda de diferentes herramientas que permitan entregar un mejor
producto o servicio con el uso eficiente de los recursos, la implementacion de un sistema de

gestion de calidad es la mejor opcidn, puesto que integra todas las estrategias y lineamientos
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necesarios para garantizar que las empresas enfoquen sus esfuerzos en el mejoramiento continuo
de los procesos.

La Norma Técnica Colombiana ISO 9001 determina los criterios que toda organizacion
debe cumplir para poder implementar su sistema de gestién de calidad, y si lo desea certificarse
ante un ente avalado para tal fin. El Sistema de gestion de calidad (SGC) esta formado por un
conjunto de politicas, normas, procesos y procedimientos documentados que se relacionan entes
si, con el proposito de lograr un resultado.

Entonces, un sistema de gestidn de la calidad es una estructura estratégica de trabajo,
liderada por la alta direccion, bien documentada e integrada a los procesos y procedimientos
técnicos y administrativos, resumiéndose asi, como una herramienta que permite obtener mejores
resultados a través de acciones y toma de decisiones basada en la evidencia.

En la actualidad seis de cada 10 empresas colombianas no cuentan con algun tipo de
certificacion de calidad, segun lo publicado en un articulo de la revista “El nuevo Siglo” en el
afio 20109.

El andlisis nos indica que el 65,2% de las empresas no cuenta con algln tipo de
certificacion de calidad. En el 34,8% que si tiene alguna certificacion, se destaca que el
35,1% ha sido avalada con la 1ISO 9001, la minima que debe tener una Pyme para ser
competitiva explico el presidente de Colombia Productiva, Camilo Fernandez de Soto

(El Nuevo Siglo, 2019).
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Figura 3. Proporcion de empresas en Colombia con certificacion de calidad
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Una de las principales razones por la cuales una organizacion no contempla dentro de sus
estrategias iniciar un proyecto de implementacion de un SGC, es el costo de realizado. Por ello,
es importante evaluar los beneficios antes de realizar esta inversion, el calculo de estos costos
puede resultar dispendioso en la fase inicial ya que hay que considerar las caracteristicas y
situacion actual de cada organizacion, mediante un diagnostico inicial. Es solo de estar forma
que se puede tener claridad acerca de la situacion de la organizacion, evaluar el presupuesto y
determinar si se inicia un proyecto de esta envergadura.

ICONTEC es representante por Colombia ante los organismos de normalizacién
internacional como la ISO (International Organization for Standardization), cuya mision es
promover desarrollar y guiar la aplicacion de normas técnicas colombianas y demas documentos
normativos con el fin de alcanzar una economia optima, mejorar la calidad y facilitar las
relaciones cliente- proveedor en el ambito empresarial nacional o internacional. ICONTEC es
asesor del Gobierno Nacional de acuerdo con los decretos 767 de 1964 y 2416 de 1971. Es
Conocido en Colombia como el Organismo Nacional de Normalizacion mediante el decreto 2746

de 1984. La relacidn de este organismo con las MiPymes comenzd a partir del afio 2008 cuando
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el ICONTEC creo la norma NTC 6001 dirigida especialmente para el apoyo e implementacién
de sistemas de gestion de calidad para micro y pequefias empresas. Se disefio bajo la guia de la
norma 1SO 9000, pero de una forma mas sencilla y de facil implementacion, pues certificarse
bajo la norma 1SO demanda mayor tempo y costo, situacion que juega en contra de las pequefias
organizaciones. Implementar un sistema de gestion es contar con una herramienta que acerca a
las pequefias con las grandes empresas.

NTC 6001, es un modelo de gestion para la micro y pequefia empresa (Mypes), emitida
por el ICONTEC, como un aporte a la legalizacion, viabilidad y competitividad de estas, con el
propdsito de apoyar este sector econdmico con procesos de gestion administrativos, operativos, y
especialmente de apoyo para mejorar la eficiencia de las organizaciones e incentivarlas a crecer
en los mercados nacionales e internacionales.

Implementar un sistema de gestion de la calidad en una organizacion MiPyme no resulta
ser una tarea tan extensa, solo basta con formular algunas preguntas previas internas que
permitan identificar deseos y necesidades para con la organizacion.

Para que un sistema de gestion de la calidad sea de gran utilidad en la organizacion se
debe disefiar basandose en los siguientes cuestionamientos:

o ¢ Qué deseo lograr?: aqui se define los objetivos estratégicos que usara la empresa
como su principal arma para emprender. Estos deben estar basados a los criterios SM.A.R.T. y
dimensionados bajo la perspectiva que se desee en el area financiera, mercadeo, procesos,
personal recursos y tecnologia.

o ¢Como hacer seguimiento a los objetivos estratégicos?: para ello existe la
herramienta contable “indicadores de gestién” encargados de medir los objetivos para conocer

las falencias y encontrar una pronta solucion enfocada a la mejora continua; es decir, son los
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encargados de mostrar el camino a seguir para la toma de decisiones en la empresa asegurando la
satisfaccion del cliente y partes interesadas. estos provienen de desarrollo de los objetivos
S.M.AR.T.

o Definir metas y asignarle responsables: Para alcanzar una meta propuesta por la
organizacion, siempre debe haber un responsable que se personalice de ella, para lo cual se debe
construir un organigrama donde se defina la funcion de cada integrante de tal manera que este
tenga claridad donde comienza su responsabilidad y donde termina.

. Definir un canal de comunicacion asertivo: Resulta indispensable evaluar el
desempefio de los colaboradores de la compariia y del propio sector, para lo cual se debe
convocar a foros de gestion de desempefio donde se definen el qué mediante la evaluacién de
objetivos, y el como mediante la evaluacién de competencias, los resultados de este procesos
tienen un impacto directo en el desarrollo profesional y en la compensacion de los mismos; todos
los temas tratados en el foro deben quedar plasmados en una minuta de tal manera que todos los
implicados la conozcan y trabajen por los nuevos requerimientos alli escritos.

o ¢Como identificar que los objetivos se estdn cumpliendo a cabalidad?: como se
describié en renglones anteriores los indicadores de gestion son una herramienta indispensable
en una empresa. Mediante la revision periddica de estos y los reportes reunidos en los foros de
gestién de desempefio se determina el cumplimiento o no de los objetivos.

. ¢ Qué se debe hacer para corregir los incumplimientos?:Se debe aplicar un plan de
accion siendo esta la primera reaccion de la empresa para controlar y corregir la no conformidad
y como segundo elemento se debera aplicar una accion correctiva siendo esta quien eliminara la

causa de la no conformidad con el fin de que no vuelva a ocurrir.
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El proceso de implementacion del SGC se realiza bajo el esquema del Ciclo de Deming
que consiste en el Planear- Hacer — Verificar — Actuar, siendo esta una estructura sistémica de
facil aplicacion que garantiza el mejoramiento continuo en todos los procesos, este ciclo se

divide en cuatro fases, como se muestra en la figura.

Figura 4. Ciclo Deming

* Analizar ( * Objetivos

* Acciones *Recursos
correstivivas y
preventivas

PLANEAR

*Procesos
« Actividades

«Indicadores
* Auditorias

Planear: Tomando como base el diagndstico inicial del sistema, es decir, el punto de
partida del SGC, se determina la estrategia para dar cumplimiento a los objetivos que se desean
alcanzar.

Hacer: De acuerdo con la estrategia planteada, se ejecutan las actividades programadas
que van a tener como fin el cumplimiento de los objetivos alineados a la politica de calidad.

Verificar: Mediante diferentes tipos de controles como auditorias, medicion de
indicadores, revisiones por la alta direccion se determina el grado de cumplimiento y

efectividades de la estrategia planteada.
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Actuar: Tomando los resultados del “verificar” se realizan las intervenciones que se
consideren necesarias para alcanzar los resultados esperados.

Para garantizar el éxito en la implementacidon del sistema de gestion de calidad en una
organizacion y no desistir en el camino, el ciclo P-H-V-A se debe repetir de manera permanente,
fomentando la articulacion de diferentes actores, la alta direccion como lider y responsable de
que las actividades se lleven a cabo, los trabajadores como ejes primordiales en la adaptacion de

la cultura de calidad en los procesos y los clientes como evaluadores de los resultados.

5. Conclusiones

Implementar un sistema de Gestidn de la Calidad en una micro, pequefia y mediana
empresa colombiana, es tener una estrategia de negocio bien disefiada y enfocar sus procesos en
la calidad, es enfrentarse al reto diario de adquirir mayor ganancia usando menos recursos.

El Sistema de gestion de calidad es una herramienta estratégica siendo uno de los
beneficios principales el mejorar la percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido
las expectativas de los clientes, lo cual se relaciona directamente con el aumento de ventas.

La adopcion del sistema de gestion de calidad en las MiPymes les brinda a estas
organizaciones herramientas para volverse mas competitivas e indicar el camino para la apertura
a mercados de nivel internacional.

Las MiPymes en Colombia aportan una parte importante en la economia del pais debido a
la alta participacion de estas que permiten el movimiento de los mercados, la importancia de
fomentar el mejoramiento de sus procesos internos que le permitan mejorar la calidad y con ello

la permanencia en el mercado, por medio de la adopcién de un sistema de gestion de calidad.


https://www.iso.org/obp/ui/es/#iso:std:iso:9000:ed-4:v1:es:term:3.2.4
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La NTC ISO 6001 es una alternativa ideal para MiPymes en evolucion, que quieran
iniciar su trayectoria en los sistemas de gestion de calidad con una herramienta adaptada para

este tipo de organizaciones.
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