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RESUMEN

Este articulo, tiene como objetivo mostrar el impacto que ha tenido la
implementacién de sistemas de gestién de calidad y ambiental en las
PyMEs como resultado de un estudio exploratorio realizado en Bogota
(Colombia). ElI desempefio de estas organizaciones, impactan en
buena parte en el cumplimiento de objetivos macroeconémicos y en el
desempefo econdmico que fomentan el bienestar de la sociedad. La
implementacién de sistemas de gestion ayudan a las organizaciones a
desarrollar procesos eficientes y ordenados de tal manera que faciliten
sus actividades productivas y operativas.
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Quality analysis in small and medium
enterprises in Bogota, Colombia

ABSTRACT

This paper aims to show the impact it has had to implement quality systems
and environmental management in Small and Medium Enterprises as a
result of an exploratory study in Bogota (Colombia). The Small Business
promotes productive development of a country. The performance impact
of these organizations largely in compliance with macroeconomic
objectives and economic performance in promoting the welfare of society.
The implementation of management systems help organizations to
develop efficient processes and sorted so that facilitate their production
and operational activities.
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Systemes de gestion de la qualité des Petites et
Moyennes Entreprise : une étude des PME de
la ville de Bogota, Colombie

RESUME

Ce document a pour but de révéler Iimpact que la mise en place de
systemes de management de la qualité et de I'environnement peut
avoir sur les PME de la ville de Bogota (Colombie). Les performances
économiques de ces organisations ont un large impact sur les objectifs
sociaux-économiques devant améliorer le bien-étre de la société. La mise
en place de systéemes de gestion permet aux entreprises de développer un
processus efficace et coordonné pour faciliter leurs activités productives
et opérationnelles.

MoOTS-CLES

Systémes de gestion, Qualité, Environnement, Petites et Moyennes
Entreprises.
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Sistemas de gestao de qualidade nas pequenas
e médias empresas: uma revisao nas PYMEs
em Bogota D.C., Colombia

RESUMO

Este documento objetiva mostrar o impacto da implementagéo de sistemas
de gestao de qualidade e ambiental nas PYMEs como resultado de um
estudo exploratério realizado em Bogota (Colébmbia). O desempenho
destas organizagdes causa um impacto principalmente no cumprimento
de objetivos macroeconémicos e no desempenho econdémico que
fomentam o bem-estar da sociedade. A implementacdo de sistemas
de gestdo ajuda as organizagbes a desenvolver processos eficientes e
organizados de tal maneira que facilitem suas atividades produtivas e
operativas.

PALAVRAS-CHAVE

Sistemas de gestdo, Qualidade, Ambiental, Pequenas e Médias
Empresas.
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1.Introduccion

aimportancia que emanan las pequefas y medianas empresas en

el desarrollo productivo del pais, ha desembocado en el desarrollo

de investigaciones enfocadas a analizar su comportamiento
en el mercado externo y su desempefio interno organizacional.
Dichas investigaciones, se han concentrado en la caracterizacion de
estas entidades econdmicas y en la busqueda de alternativas ante
los altos indices de fracaso. Entre las causas mas recurrentes de la
poca permanencia en el mercado, se encuentran: el dificil acceso a
la financiacion, la baja formacion administrativa de los empresarios, la
falta de planificacion estratégica, el flujo deficiente o mal manejo de la
informacion y la comunicacion y la poca competitividad en los mercados
internacionales.

Los sistemas de gestién implementados correctamente, permiten que las
empresas lleven un alto nivel de productividad, ademas de mejorar su
competitividad, ya que los procesos bien articulados y documentados,
permiten conocer bien la empresa y el tipo de producto que se entrega,
asi como un entorno amable y preservado lleva a que la empresa y el
producto tenga mayor acogida. Por lo anterior, el eje principal del proyecto
es analizar el nivel de implementacion de los sistemas de gestion ambiental
y de calidad, como una forma de mejorar la productividad de una PyME.
Ahora bien, para lograr esto, se requieren entre otros aspectos, observar
el funcionamiento de los procesos y su articulacion a los sistemas de
gestion ambiental y de calidad aplicados en PyMEs, con sistemas de
gestién implementados y evaluar los logros alcanzados por aquéllas
empresas que aun no tienen estos sistemas aplicados.

Hoy en dia, es innegable la influencia que tienen las empresas certificadas
en Normas ISO sobre la competitividad empresarial y su insercion en los
mercados internacionales. De ahi vale la pena reflexionar sobre los niveles
de implementacion real para la mejora de los procesos productivos de las
pequenas empresas, asi como analizar los aplicativos que se requieren
para los procesos administrativos, puesto que no se trata solo de tenerlos,
sino de hacer un uso acertado de ellos.
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Sin embargo, el hecho de tener que estar con una certificacion de
ICONTEC en Normas ISO, no garantiza el éxito, pues de la direccién y
de los procesos de gestion dependen de una acertada implementacion
y por lo tanto, de la existencia de una mejora. Esto permite pensar en
la necesidad de analizar los dos aspectos de manera coordinada, de
forma que esto permita mejorar la productividad. Por lo anterior, la
pregunta de la investigacién es ;Como es la influencia de los sistemas
de gestion de la calidad ISO 9001 y sistemas de gestibn ambiental
ISO 14001, en el incremento de la productividad y competitividad de
las PyMEs bogotanas, frente a aquellas que no tienen ningun sistema
implementado?
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2. Metodologia

2.1 Tipo de estudio

Se planted un estudio de tipo exploratorio sobre el impacto en la
implementacion de sistemas normalizados de gestion en las pequenas
empresas y su comparacion con aquellas organizaciones que no tienen
ningun sistema de gestion implementado. Esta investigacion no plantea
hipétesis propiamente, ya que en palabras de Hernandez “los tipos de
estudio que no pueden establecer hipétesis son los exploratorios. No
puede presuponerse (afirmando) algo que apenas va a explorarse”
(Hernandez, 1997, p.97); sin embargo, para dar coherencia al proceso
investigativo, se tuvieron en cuenta las siguientes conjeturas, sin llegar a
proponer la relacién entre variables:

* La implementacion adecuada de los sistemas de gestion aumenta
la productividad y mejora las gestiones dentro de las empresas.

* Los sistemas de gestion normalizados, deben estar intimamente
relacionados con los procesos productivos pues de lo contrario,
asi se tengan certificaciones, estas no constituiran una garantia de
aumento en la productividad.

2.2 Seleccionar el diseno apropiado de
investigacion

El objetivo del estudio, se hizo a nivel empresarial y la unidad de analisis
comprende las gestiones normalizadas en las PyMEs. Al hacer la revision
de la bibliografia existente, se encontré6 que a pesar del desarrollo de
varios estudios de caracterizacion y un numero menor sobre los modelos
administrativos y las herramientas de gestion empleados en las PyMEs
colombianas y bogotanas, no existe una investigacion centrada en
el nivel de impacto sobre la productividad de los sistemas de gestién
normalizados ISO 9001, de calidad e ISO 14001, de ambiental.
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Por lo anterior, se puede afirmar que es un tema o problema de
investigacion poco explorado. Aunque existen referentes en otros
contextos, como el realizado por la Universidad del Valle en Cali, las
circunstancias y el entorno en que se desempefan las pequenas
empresas en Bogota amerita iniciar su propia indagacion. Por esto, la
propuesta de investigacién aqui presentada es de tipo exploratorio y de
acuerdo con ello, se carece de variables claramente identificadas que
impiden hacer un estudio experimental.

En consecuencia, se observan los procesos de calidad y gestidon
ambiental, tal y como se dan en su contexto procedimental para después
ser analizados. Por lo tanto, no se construye una situacion sino que se
observa e indaga sobre procedimientos utilizados en condiciones en las
qgue no se puede interferir, pero que sirven para encontrar las respuestas
al planteamiento del problema. También, es importante aclarar que
la toma de datos se hara en un momento determinado y a una uUnica
muestra por lo que su disefio es no experimental y transversal.

Para la recoleccion de la informacion, se realizaron entrevistas
semiestructuradas a los encargados de los sistemas normalizados
de gestion, asi como observaciones directas sobre los procesos
relacionados con la calidad y gestibn ambiental. Las entrevistas
supusieron un analisis detallado de la informacién para garantizar su
confiabilidad y validez, lo cual implicé una revisién del lenguaje, tanto
en lo sintactico como en lo semantico y lo semiolégico. Ahora bien,
dicha informacion se cruzo con observaciones directas de los procesos,
de forma que permitieran establecer los flujos de informacion. En este
sentido, se realizd un proceso de contraste entre los dos instrumentos
que luego fue discutido en una entrevista grupal hasta completar la
triangulacion.

Asi, mediante el analisis de los datos, se logré la familiarizacion del
tépico en estudio, que en este caso son los sistemas de gestion
normalizados e implementados o por implementar en las pequefas
empresas ubicadas en Bogota, e identificar las variables para estudios
posteriores de tipo descriptivo, asi como los componentes esenciales
para una herramienta colaborativa.
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2.3 Delimitacion de la poblacion y de la
muestra

Segun los datos reportados por la Camara de Comercio de Bogota, el
universo empresarial en Bogota se distribuye de la siguiente forma:

Tabla 1. Clasificacion de empresas en Bogota.

Medianas Pequeiias Sin Total
qu Clasificacion | General

Sede 21.615 153 22.292
Cazuca

dzde 236 1037 | 52622 4.658 699 59.252
Cedritos

Sede Centro | 158 376 18.841 1.531 412 21.318
HEeE 237 743 35.356 | 3.625 560 40.521
Chapinero

Sede 8 5738 71 80 5.897
Fusagasuga

Sty 93 327 47429 @ 2186 432 50.467
Kennedy

Sede Norte 986 2537 | 30091 | 8.040 865 42519
Sl 199 744 22297 | 3.038 366 26.644
Paloquemao

Sede 8 85 27.334 716 223 28.366
Restrepo

Sede Salitre | 361 1.090 | 43.882 | 3.967 771 50.071
Sede 313 17.119 18.782
Zipaquira

i 2.473 7.369 322.324 29.174 4.789 366.129
General

Fuente. Mosquera, Grillo y Rojas (2013), a partir de los datos de la Camara de
Comercio de Bogota.

Como se puede observar, las PyMEs en la economia bogotana son muy
importantes y dentro de ellas, las de mayor movilidad son las pequenas.
Adicionalmente, por su tamano sirvieron de referencia a los procesos
administrativos que se podrian implementar en las pequefias y medianas
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empresas. En este sentido, su posicibn media constituye un buen
referente para un estudio exploratorio.

Se trata de un estudio exploratorio, de corte cuantitativo y cualitativo cuya
finalidad es determinar tendencias o identificar relaciones potenciales,
con miras a investigaciones posteriores de caracter descriptivo o
correlacional. Adicionalmente, se mide el nivel de implementacién de
los sistemas normalizados de gestion, por lo tanto, en este proyecto se
trabaja sobre una muestra por conveniencia, de tal manera que es no
probabilistica. Para ello, se seleccionaron 20 pequefias empresas (10
con sistemas de gestidon implementados y certificados y 10 sin ninguna
de estas caracteristicas).

Aunque el niumero parece pequefo, se considero suficiente dado el tipo
de instrumentos planteados y el tiempo presupuestado para el desarrollo
total del proyecto. Ademas, el tamafio de esta muestra fue el utilizado en el
estudio inicial desarrollado por la EAN: Modelo de Modernizacion para la
Gestion de Organizaciones (MMGO®), de manera que existe un referente
investigativo que ya valido el tamafo de la muestra y por lo tanto, esta
puede ser considerada para un estudio inicial de tipo exploratorio sobre
la tematica.

Para la seleccion de la muestra, se siguieron los siguientes parametros:
empresas ubicadas en las localidades de Puente Aranda, Carvajal y
Toberin, debido a que son sectores que tienen una mayor concentracion
empresarial; con cinco a diez afos de funcionamiento y situadas en
sectores comerciales y el sector productivo, teniendo en cuenta el
equilibrio entre los grupos.

2.4 Fase de recoleccion de datos

De acuerdo con los objetivos especificos, la toma de datos se realiz6 en
tres momentos y a partir de tres técnicas:

» Se realizaron entrevistas semiestructuradas, para establecer las
dificultades de implementacion de los sistemas normalizados de
gestion que tienen las PyMEs sin certificacion.

* lgualmente, se realizaron para describir y medir el nivel de
implementacion de los sistemas de gestién normalizados, o mismo
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que para la evaluacion de la productividad, una observacién directa
no participante. Al final, esto apoyé al contraste de los resultados
e identificacion de los factores relacionados con el nivel de
implementaciéon y la productividad en las PyMEs certificadas en
sistemas de gestion normalizadas.

» Se realizé una entrevista grupal con un nimero representativo de
los gerentes de las empresas estudiadas. A partir de la informacion
recolectada y sistematizada, se pudieron enunciar las necesidades
mencionadas en el objetivo general.

La entrevista semiestructurada permite que, a partir de la interaccion
verbal entre entrevistador y entrevistado y a pesar de la existencia de
un cuestionario, se genere la flexibilidad suficiente para identificar las
dificultades relacionadas con el manejo y acceso a la informacion durante
la toma de decisiones. Asi, a través del relato se pudieron identificar las
evidencias empleadas en la gestion, al igual que las motivaciones y
dificultades para la implementacién de los sistemas de gestion.

De igual forma, se evidenciaron los manuales de gestion y los aspectos
en cuanto a la mejora continua de los procesos. Adicionalmente, con el
instrumento se pretendid establecer las necesidades primarias de los
gerentes frente a la implementacion de los sistemas, de tal manera que
el entrevistado mostro el tipo de aplicativos que le gustaria o necesitaria
utilizar como apoyo al mejoramiento continuo.

Para la realizacion de las entrevistas se disefid un cuestionario que
orientd la indagacion y un temario que es entregado al entrevistado
con anticipacion. La validacion de estas dos herramientas, se realizd
por medio de la presentacién a cuatro evaluadores calificados, tanto
en investigacién como en el tema. Es importante aclarar que por ser un
instrumento Ad Hoc, puede ir variando de acuerdo con las necesidades
de la investigacion y las condiciones especiales de cada empresa.

Sin embargo, esta misma caracteristica justifica su empleo dentro del
estudio, ya que por ser una entrevista abierta se tuvo la oportunidad de
ir profundizando en la indagacion por medio de un didlogo espontaneo
y directo. En este sentido, este fue un instrumento ideal para captar
el proceso, objeto del presente estudio, pues se trata de una realidad
cambiante en la que se deben encontrar las tendencias generales
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entre las diferentes empresas. Ademas, con ella se obtuvo un nivel de
profundidad y detalle dificil de conseguir con otras técnicas.

Para llevar un registro sistematico, valido y confiable de los comportamientos
y procesos productivos o comerciales relacionados con los sistemas de
gestién, una vez definido el universo de aspectos a observar mediante las
entrevistas, se realizaron dos acciones: por un lado, se hizo un levantamiento
de los procedimientos de gestion mediante diagramas o manuales y por
otro lado, se establecio una lista de los aspectos, eventos o conductas
que influyen en la poca implementacién de los sistemas de gestion para el
mejoramiento de la productividad, de tal manera que sirvieron de punto de
partida para el establecimiento de las unidades de observacion y categorias
de estudio.

Una vez establecidas claramente las categorias, se procedié a la
codificacién y con ella se elaboraron los protocolos de observacion,
los cuales sirvieron para dar confiabilidad y validez a la observacion.
Finalmente, una vez analizada la informacion obtenida en las entrevistas
y la observacién directa no participante, se realizé una entrevista grupal
con un numero representativo de gerentes que participaron en el proceso,
a fin de contrastar dicho andlisis con la visién que ellos tienen.

2.5 Fase de analisis de datos

Una vez desarrollado el trabajo de campo, se realizé la transcripcion de
las entrevistas a los gerentes de las empresas en estudio, de tal manera
que se garantiz¢ la claridad y literalidad del relato. Posteriormente, se hizo
un analisis tipoldgico para el cual se introdujeron categorias en las que se
clasificaron el material recogido segun la necesidad de la investigacion.

Para lograr lo anterior, se realizaron las siguientes fases: lectura
detenida de la informacién, a fin de establecer las categorias de analisis;
codificacion de dichas categorias para facilitar su reconocimiento en
todos los relatos o entrevistas y finalmente una evaluacion del significado
y las recurrencias presentadas, mediante la elaboracién de cuadros
semanticos y comparativos.

Una vez realizada la observacién directa no participante, se procedi6 a la
organizacion y sistematizacion del material en busca de la identificacién
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del flujo de la informacion y de los cuellos de botella, acorde con el primer
objetivo especifico. Con esto, se observaron los niveles de implementacion
de los sistemas de gestion y sus manuales de procedimiento.

De esta manera, se cumplieron los objetivos especificos planteados. Sin
embargo, para lograr una mayor fiabilidad en el resultado final, se realizé
una entrevista grupal con un buen numero de los gerentes entrevistados
donde se les presentaron los resultados encontrados y se preguntd su
opinion sobre los resultados y requerimientos informaticos especificos.

Através de este proceso, se pudieron contrastar las conjeturas planteadas
acerca del impacto en la implementacion de sistemas de gestion en la
productividad en las pequefas empresas. Ademas, se establecieron
variables o categorias para investigaciones posteriores de tipo descriptivo
o correlacional y se identificaron los posibles componentes para una
herramienta colaborativa , asi como para el seguimiento continuo de los
sistemas de gestion en las pequefias empresas.
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3. Conclusion

continuacion se exponen los resultados con respecto a los objetivos
lanteados en la propuesta de investigacion.

Objetivo: determinar el nivel de impacto en la implementacion de
sistemas normalizados de calidad ISO 9001 y gestién ambiental
ISO 14001, en la productividad y gestién de las pequefias empresas
ubicadas en Bogota D.C.

Resultado esperado: identificar si el sistema de gestion implementado
genera mejora en la productividad de la empresa en términos de
reduccion de costos o aumento de margen de ganancias.

Resultado obtenido: se observaron que las PyMEs no conocen la
manera de medir la productividad en la empresa. Por otra parte, se
observé que no se alinean los beneficios de un sistema de gestién
implementado con los resultados financieros y de ingresos por ventas.

3.1 Indicador variable del resultado

* Impacto en implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
(SGC). Desde el enfoque a la satisfaccion del cliente.

* Impacto de la gestion del SGC. Desde el enfoque a la satisfaccion
del cliente.

A continuacion, se presenta el analisis de los resultados por cada una
de las empresas.
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Figura 1. Empresas con Certificacion 1ISO 9001 e ISO 14000.
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ISO 14001

Certificada Sin
Certificacion

Fuente. Elaborado por los autores.

Las empresas estudiadas en esta investigacion fueron representantes de
diferentes sectores de la economia como: el sector servicios en el area
de educacion (2), salud (1), utilitarios (4) y comunicacién (2) y el sector
de trasformacién (6), lo cual dio un cubrimiento global a la economia
colombiana impactada por las PyMEs.

Como se pudo observar (figura 1), solo el 53% de las empresas tienen
un sistema de gestion certificado, Unicamente en el campo de la gestién
de calidad y como verificé en las entrevistas, esta mas ligado a los
requerimientos de los clientes para poder contratar, que a las necesidades
propias de las PyMEs.

Conrespecto a la certificacion en la Norma ISO 14001-2004, se determiné
que ninguna de las empresas la tiene, debido a la poca exigencia de
los clientes y a la falta de penetracién de las empresas en el mercado
internacional. Por lo anterior, se pudo concluir que la certificacion en
normas ISO en las PyMEs colombianas, se da mas por las exigencias del
mercado que por tener sus procesos y productos bajo una regulacion y
revision de clase mundial; por otro lado, también influyen los altos costos
para obtener estos certificados y la dificultad para visualizar claramente
la relacion costo-beneficio de la misma.

Se recomendo6 una campafia de sensibilizacion y capacitacion general,
donde se dé a conocer la importancia de la certificaciéon en normas ISO
y se logren comprender los beneficios, no solo econdmicos sino desde el
punto organizacional y operativo.
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Figura 2. Nivel de impacto en la productividad de la Norma ISO en las empresas
certificadas.

15 - Calidad

10 Ambiental

o "1 ' 2

Fuente. Elaborado por los autores.

De las siete empresas certificadas en Norma ISO 9001-2010, se logro
determinar que solo el 14% tiene un importante impacto positivo en la
productividad; mientras que el 57% muestra que la certificacion no ha
impactado significativamente en la productividad de la empresa. Por ultimo,
el impacto de la certificacion en el 29% de las empresas certificadas es
desfavorable en relacion con la productividad. Con estos resultados se
pudo analizar que las empresas certificadas deben no solo mejorar, el
esquema procedimental, sino articularlo e integrarlo a la operacion de la
empresa para que estas certificaciones no sean netamente documentales,
sino de crecimiento de la PyME.

Del resultado anterior, se pudo concluir que la certificaciéon en las empresas se
ha convertido en un proceso administrativo mas, el cual se aleja de la esencia
de la gestion de calidad que consiste en el mejoramiento continuo de la calidad
de una compainia y de la norma ISO, como referente normativo que asegura
el cumplimiento de los requisitos de calidad. En consecuencia, se recomienda
realizar la capacitacion y sensibilizacién en gestion total de la calidad, que
enfatice en el objetivo de una certificacion en gestién de calidad o gestion
ambiental, con el fin de que estas empresas ingresen en la competitividad en
los Tratados de Libre Comercio (TLC) vigentes en Colombia.

Ademas, se sugiere mostrar a los Stakeholders como una empresa certificada
puede y debe mejorar sus productos, procesos y procedimientos existentes
y futuros, con el objetivo de promover una gestién integral y global hacia
el mejoramiento continuo.
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Figura 3. Nivel de impacto en la productividad de la gestién de calidad y gestion
ambiental (empresas certificadas y no certificadas).

12 4

10 4

Calidad

Ambiental

Fuente. Elaborado por los autores.

Se observa que todas las empresas estudiadas tienen un sistema de
gestion de calidad o ambiental implementado (Figura 3), asi no esté
monitoreado bajo la Norma ISO 9000 o 14000, es decir, que las PyMEs
estan preocupadas por el mejoramiento de la calidad y el entorno. En
este orden de ideas, se puede determinar que el 20% de las empresas
mejord su productividad con la implementacion de la gestion, mientras
que solo el 13% de las mismas empresas ven el mismo impacto con el
mejoramiento ambiental en la PyME; en contraposicién, el 67% de las
empresas opinan que la gestién ambiental no impacta la productividad,
mientras que el 20% de las PyMEs opina lo mismo con respecto a la
gestion de calidad en sus compaiiias.

Con el analisis anterior, se puede concluir que mas del 80% de las
empresas no ven que la gestion ambiental o la gestion de calidad impacten
de forma significativa la produccion de sus empresas, lo cual hace que
las directivas de las PyMEs vean la gestion como un gasto adicional y no
como una herramienta estratégica de posicionamiento y diferenciacion
ante otras empresas nacionales o extranjeras.

Adicionalmente, se puede recomendar el disefio de una sensibilizacion mas
profunda y concreta sobre los objetivos estratégicos y prospectivos que
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puede entregar un sistema de gestion de calidad y ambiental completamente
implementado, mostrando un comparativo con las empresas internacionales que
tiene estas normas aplicadas. Por medio de talleres y pruebas piloto también se
pueden mostrar los beneficios financieros, operativos y administrativos de las
gestiones integrales en las PyMEs, con el objetivo de afrontar la competencia
interna y externa que amenaza la estabilidad y continuidad de las empresas
después de tres afios de funcionamiento; para ello, se requiere de un equipo
capacitado y especializado en el tema que primero se apropie de la tematica
y comprometa al resto de la empresa.

Objetivo: establecer las dificultades en la implementacion de sistemas
de gestion de calidad y gestion ambiental por parte de las pequefas
empresas de Bogota D.C.

Resultado esperado: determinar las ventajas y/o desventajas presentadas
en la implementacion de sistemas de gestion en las PyMEs.

Resultado obtenido: en las empresas consultadas se observa que la
implementacion de sistemas de gestion obedece a una obligacion dada
por el cliente o un grupo de empresas, gremios o Cluster, que la exigen
para competir en el mercado.

3.2 Indicador variable del resultado

* Nivel de dificultad en la implementacién de los sistemas de gestion
de calidad y gestiéon ambiental. A continuacién, se expone el nivel de
dificultad de implementacion presentado en las empresas analizadas.

Figura 4. Nivel de dificultad en la implementacion de las gestiones en estudio.

10

Calidad

Ambiental

Fuente. Elaborado por los autores.
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Se observa que mas del 60% de las empresas han tenido dificultades
grandes en la implementacién de los sistemas de gestion de calidad,
mientras que solo el 33% tiene dificultades en la implementacion de la
gestion ambiental. Esto se debe a la diferencia en la exigencia de las
normas, ya que las restricciones ambientales en Colombia y la relacién
con el entorno hacen mas comprensible el manejo de los documentos
y procesos de una empresa. Adicionalmente, la presion de los vecinos
obliga a las PyMEs a ser mas cautelosas con los procesos ambientales,
mientras que la gestion de calidad esta mas ligada con la operacién y
manejos internos de la empresa.

Se concluye que las empresas tienen como parte primordial, la
implementacién de un sistema de gestion de calidad, antes que un sistema
de gestion ambiental y esto se debe basicamente a la conformidad que
da que la norma de calidad tenga incluido un componente ambiental, ya
que hace creer que es suficiente con respecto al manejo del entorno.
Ademas, un pequefio cambio en el entorno se percibe mas rapidamente
que la gestion de calidad de un proceso interno de la empresa.

Lo anterior hace que la Norma ISO 14001 sea desplazada por la ISO 9001,
por lo cual es recomendable que las PyMEs desarrollen la integracion de
las gestiones de calidad y ambiente en la empresa, con el fin de lograr
resultados que se puedan asociar y comparar para tener una gestion total
de calidad y también para que se impacte positiva y continuamente el
entorno de la PyME con el fin de generar un aporte efectivo al desarrollo
sostenible de la misma.

Objetivo: identificar las razones sociales, financieras y productivas para
la implementacién de los sistemas de gestion de calidad ISO 9001 y de
gestion ambiental ISO 14001 en las PyMEs con estas certificaciones en
Bogota D.C.

Resultado esperado: determinar si las fuerzas externas del entorno
empresarial generan cambio en la gestion de las PyMEs y reconocer la
necesidad de implementar sistemas de gestion que apoyen ese cambio.

Resultado obtenido: se observa que los Stakeholders en relacion
cliente-proveedor-competidores, tienen alto grado de influencia en las
decisiones de gestion de las PyMEs.
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3.3 Indicador variable del resultado

» Factores que dificultan la implementacion.

A continuacion, se muestra el analisis realizado sobre los factores que
dificultan la implementacién de los sistemas de gestion de calidad vy
gestién ambiental.

Figura 5. Causas de la dificultad de implementacion de los sistemas de gestion
de calidad y ambiental en estudio.
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Fuente. Elaborado por los autores.

Con respecto a la dificultad en la implementacion de los sistemas de
gestion en las PyMEs, se tiene que el 73% se origina por la inversién
en el desarrollo del sistema y las modificaciones que se deben dar en la
empresa, como son la inversion en recursos de personal y tiempo para el
monitoreo, asi como el control; ademas de la inversion en recursos para
implementar las mejoras en tecnologia, tanto en la producciéon como en
la administracion de la empresa.

Con respecto a la gestion ambiental, las PyMEs van al extremo contrario,
el cual muestra que la dificultad de implementacién radica en factores
mas humanos como la insensibilidad hacia el tema ambiental, en donde la
mayoria percibe que esto es problema de otros y que el nivel en que se afecta
es minimo, asociado con la falta de capacitacion en procesos ambientales
como la gestion correcta de residuos y la valoracion y seleccién de residuos
en la fuente que genera la empresa. Por ultimo, se resalta que solo el 13% de
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las empresas presentan resistencia al cambio de implementar los sistemas
de gestion de calidad y gestion ambiental, lo cual favorece el desarrollo
innovador para afrontar la globalizacion de las empresas.

Es fundamental lograr la sensibilizacion de las directivas de las PyMEs
en la importancia de la inversién en tecnologia y aplicacion de la gestién
organizacional, para adaptarse a las nuevas reglas de juego resultado de
la globalizacion y de los TLC. Con respecto al componente de la gestion
ambiental, se debe concientizar a todo el personal de la PyME en hacer
mejoras con respecto al entorno, de manera que la empresa entre en la
ténica de la responsabilidad social empresarial, lo cual apoyara a mejorar
su prestigio con los Stakeholders y el Estado.

Para cumplir con lo anterior, se recomendd que para la gestion de calidad
la empresa desarrolle una investigacion de sus competidores desde un
marco estratégico, con el fin de lograr una diferenciacién en los procesos
y de ser posible, un liderazgo en costos, ya que al tener una gestiéon
eficiente y efectiva se lograra ajustar financieramente las inversiones
realizadas. Para el componente de la gestion ambiental, se recomendo
que la empresa desarrolle un analisis de ciclo de vida de cada uno de los
productos y un ecomapa global de la empresa, con el fin de mostrar con
ello la importancia estratégica de la gestiéon ambiental, de manera que
toda la PyME se comprometa con bases tedricas y practicas claras en la
aplicacion de esquemas de produccion mas limpios, llevando a cumplir
los objetivos gerenciales de la misma.

Objetivo: evaluarla gestiény productividad enlas PyMEs con certificacion,
frente a las PyMEs que no tienen los sistemas de gestion implementados.

Resultado esperado: analizar si se presentaron cambios en la gestién y
productividad, tanto para las pequefias y medianas empresas que tienen
implementados sistemas de gestién, como para las que no presentan
dicha caracteristica.

Resultado obtenido: en las PyMEs certificadas del estudio, se observa
que el sistema de gestion certificado es netamente de diligenciamiento de
formatos y registros con el fin de mostrar evidencias.
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3.4 Indicador variable del resultado

* Nivel de mejoramiento cualitativo: alto, medio o bajo.

Figura 6. Nivel de mejoramiento de la productividad con implementacion de los
sistemas de gestion.
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Fuente. Elaborado por los autores.

En este objetivo, se pudo observar que la percepcion del mejoramiento
de la calidad y el respeto al entorno con 47% es un nivel bajo. Esto se
debe a que en las empresas, los sistemas de gestién son mas una carga
administrativa de completar y diligenciar informes para mostrar una gestion
documental, que un mejoramiento del quehacer operativo y administrativo
de la empresa, es decir un logro efectivo de un desarrollo sostenible para
cuidado del planeta y los otros seres vivos del mismo.

Solo el 23% de las PyMEs en promedio, perciben un mejoramiento de la
productividad y esto se debe mas arelaciones con empresas internacionales
que tienen alta exigencia de calidad y un compromiso con el ambiente
mas claro y preciso. El 23% restante no ve un cambio en la productividad
como algo que se haya logrado, de forma que la empresa deba seguir el
mismo ritmo, lo cual se debe a diversas razones como el mal disefio de los
indicadores o la falta de divulgacion de los logros obtenidos.

Se pudo determinar que las PyMEs deben tener muy bien definidos sus
indicadores de gestion e involucrar a todo el personal en los logros y
desarrollos obtenidos, asi estos sean pequefios, con el fin de movilizar
hacia el cambio al personal apatico y resistente a las implementaciones
de sistemas de gestion. Se recomienda que las PyMEs disefien una
pagina o Blog en la Web que esté alimentado continuamente con los
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logros efectivos de los sistemas y ademas, muestre como estos llevan a
que se mejoren las condiciones de todos en la compaifiia.

Objetivo: disefio preliminar de herramientas informaticas para el
seguimiento y mejoramiento continuo de las gestiones normalizadas en
las PyMEs estudiadas.

Resultado esperado: analizar las necesidades de organizacion de
informacion para el seguimiento y control de actividades de gestion y
productividad en las pequefias y medianas empresas.

Resultado obtenido: en las empresas consultadas, se observa la
necesidad de evidenciar los logros de gestion, dado que para los procesos
de calidad y gestion ambiental, esta responsabilidad recae en un solo
funcionario encargado de realizar el seguimiento y monitoreo.

3.5 Indicador variable del resultado

* Aplicacion de herramientas informaticas de gestién. (Uso de
herramientas de gestion: respuesta afirmativa o negativa).

Figura 7. Uso de herramientas como apoyo a la gestion.
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Fuente. Elaborado por los autores.

El apoyo en las herramientas informaticas, es clave para la evolucion de
los logros de indicadores de los sistemas de gestidn y esto se observa en
la gestion de calidad, donde el 80% de las PyMEs emplean herramientas
de este tipo para todo el proceso, ya que por lo general esta gestion va
de la mano con los cuadros de mando integral y los mapas de procesos
de las empresas, lo cual los lleva a un monitoreo y control continuo. Caso
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contrario sucede en la gestion ambiental, donde solo el 27% de las PyMEs
emplean herramientas de este tipo, esto se debe a que los factores a
controlar en la gestion ambiental son mas complejos y variados, ademas
de las multiples unidades de medida que se puede tener en todos los
factores que afectan el ambiente.

Lo anterior, llevd a que las empresas empleen mas herramientas de
apoyo en la gestién de calidad, ya que se tiene el falso concepto que esta
ultima es mas importante. Ademas, se tiende a olvidar la integralidad de
los sistemas, de forma que mejorar cualquiera de las gestiones, lleva a
mejorar la otra. Por tal razon, se recomend6 hacer mas énfasis en las
herramientas informaticas de monitoreo y control de la gestién ambiental
que facilitan las entidades no gubernamentales internacionales, para la
unificacion de las unidades de medicion de los indicadores y que permiten
un analisis de los resultados obtenidos en la gestion.

Figura 8. Tipo de herramientas informaticas.
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Fuente. Elaborado por los autores.

Este factor, muestra que la herramienta mas empleada es el Office, por
la facilidad de manejo y adquisicién, donde el 67% la emplean en la
gestion de calidad y el 57% en la gestion ambiental. Esto se debe a que
la mayoria de los cuadros de mando integral estan bajo esta herramienta
de mayor divulgacion en el mundo; solo el 33% restante amplia el manejo
a una herramienta mas integral con el Balance Score Card (BCS), el cual
permite integrar las areas, unidades y secciones de la empresa con los
objetivos gerenciales basicos.
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Por lo descrito anteriormente, se deben buscar aplicativos especializados
en el manejo de la gestion de calidad y gestién ambiental que tengan como
esencia el paquete Office, pero que este no se quede solo con Word o
Excel, sino que se incluya la integralidad del mismo con programas como
Publisher, para divulgar o aprovechar posibles desarrollos con los que se
pueda tener informes sencillos y claros de los resultados de las gestiones
en estudio.
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