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RESUMEN

El articulo de investigacion muestra la identificacion de caracteristicas de mayor impacto en empresas
medianas de México y Colombia frente a la Calidad, Competitividad, Innovacion Social y
Productividad, el tipo de investigacion aplicada es cuasiexperimental, el corte de la investigacion es
cuantitativo, encuesta Delphi aplicad a 35 expertos del tema en Colombia y México, el disefio de la
investigacion es transversal, el alcance de la investigacion es descriptivo de las variables tedricas
calidad, innovacion social y competitividad y analisis estadistico de datos con el software R®,
finalmente el uso de herramientas de la calidad en las empresas medianas de México y Colombia en
la implementacion de estrategias de calidad evidencia que satisfacen las necesidades de la comunidad
interna y externa de las entidades desde la planeacion estratégica en los sistemas de gestion de calidad
con innovacion social y productiva fortaleciendo los procesos, procedimientos y la seguridad social
del capital humano en medianas empresas de Colombia y México.

Palabras clave: calidad, innovacion, innovacion social, competitividad, productividad.
JEL.: L15, 030, 035, D41, J24

ABSTRACT

The research article shows the identification of the characteristics with the greatest impact on medium-
sized companies in Mexico and Colombia in front of Quality, Competitiveness, Social innovation and
Productivity, the type of applied research is quasi-experimental, the cut of the investigation. it is
guantitative, the Delphi survey was applied to 35 experts on the subject in Colombia and Mexico, the
research design is cross-sectional, the scope of the research is descriptive of the theoretical variables
quality, social innovation and competitiveness, and statistical analysis of data with R ® software,
finally the use of quality tools in medium-sized companies in Mexico and Colombia in the
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implementation of quality strategies shows that they satisfy the needs of the internal and external
communities of the entities from the strategic planning in management systems of quality with social
innovation. and productive by strengthening processes, procedures and social security of human

capital in medium-sized companies in Colombia and Mexico.

Keywords: quality, innovation, social innovation, competitiveness, productivity.
JEL.: L15, 030, 035, D41, J24

RESUMO

Este artigo de pesquisa mostra a identificacdo de caracteristicas com maior impacto em empresas de
médio porte no México e na Colémbia frente a Qualidade, Competitividade, Inovagdo Social e
Produtividade, o tipo de pesquisa aplicada é quase experimental, o corte da pesquisa é quantitativo, a
Delphi aplicada. Para 35 especialistas na Coldmbia e no México, o desenho da pesquisa €é transversal,
0 escopo da pesquisa € descritivo das variaveis tedricas qualidade, inovacdo e competitividade social
e analise estatistica de dados com o software R®, finalmente o uso de ferramentas de qualidade em
empresas de médio porte no México e na Colébmbia na implementacdo de estratégias de evidéncia de
qualidade que atendam as necessidades da comunidade interna e externa de entidades desde o
planejamento estratégico em sistemas de gestdo da qualidade com fortalecimento da inovacédo social
e produtiva processos, procedimentos e seguranca social do capital humano em empresas de médio

porte na Colémbia e no México.

Palavras-chave: qualidade, inovacao social, competitividade, produtividade
JEL.: L15, 035, D41, J24, O30

. INTRODUCCION

Las estrategias de calidad que las medianas empresas de Colombia y México lideran desde cada una
de las entidades en el contexto nacional e internacional se dan con base en el liderazgo del capital
humano, y cada una de las areas, sistemas, departamentos o subsistemas de la empresa, es asi como
indagando cada proceso y procedimiento, la gestion, eficiencia y eficacia de las medianas empresas

se evidencia el desarrollo organizacional desde la implementacion de las herramientas de la calidad
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en uniempresas, pequefias, medianas y grandes empresas u organizaciones en general. De esa manera
se evidencia que en el contexto global segin Taguchi Genichi, (2009), citado en Crispin y Sanchez,
(2019), en las economias competitivamente en las empresas emplear un programa de mejoramiento
continuo como parte del sistema de gestion de calidad al igual que la reduccion de costos de los

productos y/o servicios son necesarias para el fortalecimiento organizacional.

Es de esa manera, como en el presente documento de investigacion se aprecia el problema y la
sistematizacion de la investigacion en donde surgié el problema principal que plantea ¢ Cuéales son las
estrategias de calidad que se deben implementar en las empresas medianas de México y Colombia? Y
se contempla que las principales estrategias que se deben aplicar y fortalecer en la interaccion de
calidad — empresa, son el mejoramiento e innovacidn de procesos y servicios, liderar con innovacion
social y productiva el cambio cultural con direccionamiento estratégico en pro de la generacion de
valor en las organizaciones. De acuerdo a ello se derivan tres preguntas detonantes que conllevan a

los objetivos de la investigacion:

¢Por qué se hace un diagndstico de la importancia del uso efectivo de las herramientas de la calidad

en las empresas medianas de México y Colombia?

Porque identificando las principales herramientas de la calidad implementadas en las empresas se
podra gestionar un plan de mejoramiento organizacional desde el sistema de gestion de calidad para
potencializar el desarrollo socioeconémico, cultural, competitivo y ambiental junto con la sociedad.

¢Para qué se disefia y aplica una encuesta tipo Delphi en empresas medianas de México y Colombia?
Para obtener un diagnostico asertivo de los medianos y grandes empresarios, docentes y
administrativos universitarios con el fin de apreciar la importancia de la calidad y la innovacién social

para ser mas competitivos en los actuales contextos organizacionales.

¢Qué impactos se pueden generar en la interaccion de los sistemas de gestion de calidad y la

innovacion social y productiva en empresas medianas de México y Colombia?

Los principales impactos se dan con la culturizacion de las empresas a través de capacitacion continua
sobre la importancia de las herramientas de calidad para fortalecer los modelos de gestion de calidad

y el impacto social y productivo para satisfacer los clientes con innovacion, desarrollo
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socioecondmico e intraemprendimiento social y productivo y el liderazgo competitivo con empatia en

el capital humano de las empresas.

Asi el objetivo general de la investigacion es identificar caracteristicas predominantes en empresas
medianas de México y Colombia en temas de calidad, competitividad, innovacion social y productiva
que sirvan como una aproximacion del contexto de las organizaciones para el disefio de estrategias
que respondan a la innovacion y el cambio cultural desde la direccion y de esta manera fortalecer la

interaccion dentro los sistemas organizacionales de las empresas.

Siendo los objetivos especificos de la investigacion en primera instancia Diagnosticar la importancia
del uso de las herramientas de la calidad en las empresas medianas de México y Colombia para
mejorar la planeacidn organizacional e impactar socioecondémicante la comunidad latinoamericana.
En segunda instancia disefiar y aplicar una encuesta tipo Delphi en empresas medianas de México y
Colombia para diagnosticar la planeacion estratégica en los sistemas de gestion de calidad con
innovacion social y productiva en los actuales contextos a nivel latinoamericano. Como tercer objetivo
se proyecta analizar con técnicas estadisticas las respuestas obtenidas por medio de herramientas para
el analisis descriptivo de las posibles relaciones que describan la interaccion de las variables. Y
finalmente generar impactos en los modelos de gestion de la calidad para promover valor agregado
desde la innovacion social y productiva y satisfacer los clientes con empatia e intraemprendimiento

en las empresas medianas de México y Colombia.

1. REFERENTES TEORICOS
Calidad

La calidad en los sistemas organizacionales en el contexto latinoamericano se promueve desde el
liderazgo de las empresas y el capital humano inmerso en las mismas con el fin de mejorar
continuamente y generar valor agregado en la cadena productiva y de servicios que se desarrollan para
satisfacer a clientes reales y potenciales a nivel nacional e internacional con la implementacion de un
sistema de gestion de calidad — SGC. Apreciar la importancia de un SGC el cual puede mejorar los
procesos internos de las organizaciones basado en procesos interrelacionados desde una cultura de la

calidad congruente en la satisfaccion del cliente y enfatica en el principio del mejoramiento continuo.
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(Hernédndez, Barrios y Martinez, 2018, p.191) Asi se puede inferir en que implementar un SGC
beneficia a las empresas en los sistemas y subsistemas financieros, operativos y comerciales.
(Casadesus y Karapetrovic, 2005, citado en Carmona, Suarez, Calvo y Periafiez, 2016, p.9). Poder
comprender la implementacion de un SGC debe tener en primera instancia la claridad frente a lo que
refiere la calidad que basicamente es la transformacion de necesidades y expectativas tanto medibles
como cuantificables de cada cliente siendo la principal via de disefio y desarrollo de productos y/o
servicios que cada cliente paga para satisfacer las necesidades en el contexto social a nivel nacional e

internacional. (Deming, 1986 citado en Hernandez, Barrios y Martinez, 2018, p.182)

Latinoamérica no ha aprovechado de la mejor manera el fendomeno de la globalizacion, derivado de
una gran cantidad de factores, sin embargo, se observa que uno de los que mas han influido es la falta
de competitividad en las empresas, misma que es determinante para lograr entrar a mercados con un
mayor nivel de estandares y exigencias de calidad tanto en productos como en servicios, y con esta
afirmacion no necesariamente se hace referencia a otros continentes y areas geogréaficas, ya que
incluso un porcentaje considerable de consumidores latinos estan adquiriendo productos de empresas
trasnacionales que se han instalado en esta parte del mundo, desplazando a las empresas nacionales.
Lo cual ha provocado condiciones no tan favorables en las economias en vias de desarrollo, de esta
forma, “las organizaciones competitivas son la base de una economia fuerte y sélida”, (Cantu, 2011,
p 2.) Asi también lo afirma Gutiérrez, (2014), “la competitividad resulta fundamental en un mundo de
mercados globalizados, en los que el cliente por lo general puede elegir, con frecuencia a través de

medios electronicos conectados a internet” (p.16).

Un aspecto importante para lograr detonar la calidad que se desarrolla y se vive en los paises de
Latinoamérica, consiste en analizar y concientizar acerca de la Cultura, determinar si ésta se convierte
en un aliado o bien en un posible obstaculo, ya que si fuera lo Ultimo, ser4 necesario que las
organizaciones consideren realizar un cambio hacia una cultura de calidad en su personal, ya que
como menciona Cantu (2011), “La cultura Organizacional es una subcultura dentro de la cultura social
a la que pertenecen los individuos de una organizacion y, aunque es muy dificil cambiar la cultura
social hacia una cultura de calidad, se puede orientar la cultura organizacional hacia ésta” (p.62);
entonces es muy importante considerar el tiempo y los recursos que esto implicara y dicen Platas y
Cervantes (2018) “Se comprobo estadisticamente que una organizacion tarda dos afos en implementar

un cambio en su cultura organizacional, mucho de lo cual depende del liderazgo” (p. 31). Es de esa
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manera como “la calidad puede ser vista como recurso estratégico de la gerencia y, por tanto, requiere

ser gestionada” (Powell, 1995 citado en Hernandez, Barrios y Martinez, 2018, p.183)

Innovacion

La innovacion guarda relacion directa con la creacion de valor de algo existente 0 nuevo con base en
una idea que ayuda mejorar objetivos como afirman Mera, Avendafio y Cruz, 2015, p.80, tanto a nivel
social, cientifico, tecnolégico productivo en los sectores pablicos y privados para obtener beneficios

en las empresas.

Las herramientas de la calidad usadas en el mejoramiento continuo de las actividades que se realizan
a diario en las empresas junto con la innovacion social pueden mejorar la calidad de los productos y
servicios, ya que la innovacion segin Drucker, s.f. citado en Mera, Avendafio y Cruz, 2015, “es: el
uso sistematico coémo oportunidad de los cambios en la sociedad en la economia, en la demografia y

en la tecnologia.” (p77).

En los paises de América Latina existe una gran necesidad de detonar e incursionar de manera mas
contundente en la innovacion social, y no solo los gobiernos, sino también las empresas, es decir, la
responsabilidad social empresarial lo exige, las comunidades lo requieren, y pareciera que existe un
esfuerzo muy limitado y pobre, un buen comienzo puede darse utilizando las herramientas y técnicas
de calidad para desarrollar esa innovacion que impacte positivamente a la sociedad. Las herramientas
de la calidad estan directamente relacionadas con la innovacion ya que esta “implica la utilizacion de
un nuevo conocimiento o de una nueva combinacién de conocimientos existentes.” (OCDE, 2005,
citado en Robayo, 2016) como la utilizacion asertiva de las herramientas de calidad en las empresas
siendo parte de los procesos de innovacion en las organizaciones frente a la competitividad desde la
productividad para penetrar mercados impredecibles en el contexto globalizado, puesto que Robayo,
2016 afirma que el mundo ya no es predecible ha cambiado y los factores externos obligan a las
organizaciones a gestionar los procesos abiertamente y para ello la innovacion desde las herramientas

de calidad seran siempre parte activa de las empresas.
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Innovacion social

Las alianzas que se generan entre instituciones nacionales e internacionales pueden fortalecer la
efectividad organizacional desde la calidad con innovacién social para ser mas competitivos en el
mercado empresarial, con aprovechamiento de las ventajas comparativas de cada territorio en cada
pais, asi la innovacion social potencializa los sistemas de gestion de calidad pues segin UNIMINUTO,
(2017)

La innovacion social es una solucién que puede ser un producto y/o servicio, un proceso o modelo de
gestién que solventa un problema o satisface una necesidad con eficiencia, accion participativa de la
sociedad y de la comunidad investigativa para lograr sostenibilidad y escalabilidad en pro del mejoramiento

continuo en la sociedad.

La innovacion social es aquella parte esencial de la solucion para el mejoramiento continuo desde la
calidad con el capital o talento humano para la produccién y/o servuccién tal y como afirma Cruz,
2015, donde la innovacion social en interaccién con la innovacién productiva promueve que los
procesos Y practicas en los modelos de gestion organizacional con énfasis en el disefio y desarrollo de
productos y servicios innovadores satisfagan las necesidades de la sociedad efectiva vy
sosteniblemente, siendo finalmente replicable y escalable con el empoderamiento de la sociedad y el
establecimiento de alianzas estratégicas entre red de socios claves de la comunidad nacional e

internacional.

Competitividad

En la competitividad que se aprecia en empresas medianas de México y Colombia, que uno de los
mayores pilares de la produccion y los servicios con calidad para la satisfaccion del cliente se da desde
la interaccion de las personas que dirigen las organizaciones o los procesos; estas son las que colaboran
produciendo o prestando servicios. Las empresas en general frente a los factores de mayor importancia
para la competitividad “en opinién de sus directivos, son las capacidades directivas, las capacidades
de innovacion, las capacidades de marketing y las capacidades de calidad”. (Martinez, Charterina y
Araujo, 2010, p.166) De esta forma “La necesidad de enfocarse en las exigencias de los clientes, el
potenciamiento del recurso humano y otros temas relacionados con la mejor utilizacion de los recursos
empresariales” (JhayKumar, Martinez-Lorente y Dewhurst, 2010, citado en Ruiz, Ayala, Alomoto y

Acero, 2015, p.320), junto con los proveedores, y poder promover una planeacion estratégica de los
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sistemas de gestion de calidad con la utilizacion de las herramientas que esta facilita, asi Tari, Molina-

Azorin y Heras (2012) citado en Carmona, Suarez, Calvo y Periafiez, 2016, p.9)

clasifican los beneficios de la implantacién de un SGC como internos y externos. Los beneficios
internos estan relacionados con la satisfaccion y seguridad en el trabajo, la tasa de absentismo, el salario
de los trabajadores, la fiabilidad de las operaciones, las entregas a tiempo, el cumplimiento de los
pedidos, la reduccién de errores, la rotacion de existencias y el ahorro en costos. Por su parte, los
externos se asocian a la satisfaccion de los clientes, el nimero de quejas y reclamaciones, las
repeticiones en las compras, la cuota de mercado, las ventas por empleado y el rendimiento de las

ventas y los activos (p.9).

Productividad

Para satisfacer a los clientes, las herramientas de calidad en el transcurrir del tiempo han evolucionado
y si su interaccion desde los sistemas de gestion de calidad con la innovacién social y productiva se
demuestra que “entonces han surgido multitudinarias metodologias (p.ej., circulos de calidad,
reingenieria de procesos, Seis Sigma, manufactura lean, entre otros) basadas en técnicas estadisticas
y avances en las ciencias conductuales, con el propésito de mejorar la productividad de las empresas”.
(Ruiz, Ayala, Alomoto y Acero, 2015, p.320) con énfasis en la sociedad y mas que en la
competitividad posicionando en el mercado internacional a las empresas ya sean pequefias, medianas
0 grandes; realmente lo que importa es la capacidad de gestion de calidad en los sistemas
organizacionales. La productividad es inherente a la sociedad desde la competitividad del capital
humano en los procesos de gestion estratégica de cada negocio con el fin de obtener beneficios no
relacionados con el talento humano y que impactan a las empresas en la creacion de productos y/o
servicios (Saldarriaga, 2013 citado en Hernandez, Barrios y Martinez, 2018, p.190) para la sociedad
que definitivamente hacen a las empresas mas fuertes y competitivas en el contexto globalizado puesto
que “tanto la innovacion como la productividad en los servicios surge crecientemente de la
movilizacién del conocimiento y la inteligencia, uno de los pilares de las nuevas tecnologias de la

informacién y la comunicacion (TI1C)” (Maroto, 2010, p.102).
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I1l.  METODOLOGIA

El tipo de investigacion aplicada es cuasi-experimental ya que se analizaron las respuestas de la
aplicacion de expertos al estudio realizado. El enfoque de la investigacion es cuantitativo porque, la
investigacion cuantitativa infiere que el conocimiento debe guardar objetividad, (Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014: 4), citado en Universidad de Colima, 2020, p.1) gestionado a través de la
recoleccion, tabulacion y analisis de los datos cuantitativos obtenidos por medio de la encuesta Delphi
aplicada a expertos del tema.

El disefio de la investigacion es transversal, puesto que se realiz6 en un periodo de tiempo determinado
la recoleccién de datos ya que en este tipo de disefio se recolectan datos en un Gnico momento y los
propdsitos analizan el nivel de variables, evaluan fendmenos, eventos o situaciones en la comunidad
y se determina la relacion de las variables (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, citado en Mata,
2019, p.1).

El alcance de la investigacion es descriptivo “indagan la incidencia de las modalidades, categorias o
niveles de una o mas variables en una poblacion, son estudios puramente descriptivos” (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2010, p. 152 citado en Cruz, Mera y Lechuga, 2019, p.195) ya que se aplic6 en
México y Colombia en un contexto internacional indagando fenémenos relacionados con la calidad,
innovacion social y competitividad. El analisis de los datos se realiz6 con un software especializado
para el analisis estadistico de nombre R®, asi mismo se utilizé un equipo con un procesador Intel®
Core i5 con memoria de 8.00 GB.

IV. RESULTADOS DE LA ENCUESTA TIPO DELPHI APLICADA

La encuesta se desarrollé en el marco de una investigacion bilateral entre la Universidad de
Cundinamarca de Colombia y el Tecnol6gico Nacional de México/Instituto Tecnoldgico de Ledn de
México, con el fin de obtener la opinion e informacion de expertos en el area de Calidad para
Identificar la importancia de las herramientas de la calidad en la mejora de procesos y la
competitividad de las empresas medianas desde la innovacion social y productiva. Esta encuesta
estuvo vigente desde el 5 de junio del 2019 hasta el 19 de junio del 2019, logrando asi un apoyo
masivo de 35 personas de distintas entidades de Colombia y México inmersas en el tema de calidad
entre ellas de empresas medianas y universidades de los dos paises, la cual sirvio de instrumento para

la primera fase del proyecto de Investigacidn gestionado entre las dos universidades.
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La aplicacion de la encuesta fue tipo Delphi, de la cual se puede apreciar que

El método Delphi tiene como finalidad poner de manifiesto convergencias de opinidn y hacer emerger
ciertos consensos en torno a temas precisos, mediante preguntas a expertos por medio de cuestionarios
sucesivos. El objetivo més frecuente de los estudios delphi es el de aportar iluminacion a los expertos
sobre zonas de incertidumbre a fin de ayudar a la decision. (Godet y Durance, 2007, p.78, citado en
Mera, Avendafio y Cruz, 2015, p.79)

Anélisis:

Respecto al perfil de los encuestados, se tomaron datos de distintos puestos tal como se muestra en la
Figura 1, esto con la finalidad de obtener un enfoque desde los distintos niveles de las organizaciones,
asi como aquellos actores que intervienen directa o indirectamente en las organizaciones como el caso

de los docentes.

10

Frecuencia

Coordinador  Director Docente  Especialista Gerente Jefe

Puesto

Figura 1. Perfil de Participantes.

Fuente: elaboracion propia, (2020).

Las personas que participaron tienen diferentes afios de experiencia los cuales van desde 1 afio y 40
anos, lo anterior con la finalidad de combinar la experiencia con un pensamiento innovador sobre los
temas en cuestion. Lo anterior da un promedio de experiencia en las personas de 11 afios y 4 meses
en el area de calidad y fueron aplicadas a distintas personas que pertenecieran al area de calidad e

impartieran clases en el tema o lo practicaran en sus responsabilidades laborales. EI comportamiento
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de la experiencia acumulado de los participantes es analizado por medio de los datos, lo cual se
muestra en la Figura 2, en ella se generan los graficos de cajas y bigotes combinado con una dispersion

de los mismos, en donde el coordinador y docente se muestran como grupos mas homogeéneos.
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Figura 2. Andlisis de Experiencia de Entrevistados.
Fuente: elaboracion propia, (2020).

Trece 13 personas hacen parte de institutos educativos y 21 personas hacen parte de empresas, donde

se desemperfian en el area de calidad respectivamente:

Universidad de Cundinamarca, Colombia: 4

Instituto Tecnoldgico de Ledn, México: 4

Servicio nacional de aprendizaje SENA, Colombia: 1
Universidad Santo Tomés, Colombia: 1

Tecnologico Nacional de México: 1

Universidad militar nueva granada, Colombia: 1
Universidad ECCI, Colombia: 1

V V V V V V VY

Empresas:
» EPRIVISEM Ltda. Colombia 1
» CIATEC, A.C. México: 3
» ALFAMEX DRY SA DE CV, México: 1

» Secretaria de Salud del Estado de Guanajuato, México: 1
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Planta Méx, México: 1

Agroganaderia EGDG, México: 1

HDI Seguros, Colombia: 1

Mega Dulces de los Altos, México: 1
Logistica Exportadora S.A. de C.V. México: 1
Calzado Afler, México: 1

BASF, Colombia: 1

Cecyteg, México:1

Botas Vill-Torr, México: 1

THK Rhythm Mexicana: 1

Leca, México: 1

Showa Autoparts México: 1

Calidad y Gestion del Conocimiento, S.C. México: 1
Lgm import and export, México: 1

Productos Alimenticios Doria, Colombia: 1

V VV V V V VYV V V VYV V V V V V V

Elite flower, Colombia: 1

Entre las instituciones educativas y las empresas que participaron en la encuesta, México obtuvo
mayor participacion, ya que tiene el 63% con 22 personas, teniendo en cuenta que 17 personas hacen
parte de empresas y 5 personas de instituciones educativas expertas en calidad, mientras que en
Colombia obtuvo un 37% de aplicacion con un apoyo de 13 personas, 8 personas de instituciones
educativas resaltando la interaccion de Universidades que hicieron parte de la muestra, y por otro lado

5 personas de empresas expertas en calidad.
Preguntas:

1. Mencione por lo menos tres elementos dentro de las siguientes opciones, que tengan mayor
relacién en la calidad de las empresas medianas: Herramientas-Técnicas de Calidad, Mejora

Continua, Competitividad, Sistema de Gestidn de Calidad, Innovacion Social y Productiva.
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Anélisis: En esta pregunta se propuso seleccionar por lo menos 3 elementos de los seis que se les dio
a elegir, en donde las tres respuestas méas seleccionadas son Mejora continua: 26 personas,
Herramientas-Técnicas de calidad: 25 personas, Sistemas de gestion de calidad: 25 personas. Las
respuestas menos seleccionadas son competitividad: 14 personas e Innovacion social: 6 personas.
Entre otras respuestas encontradas se observd: Inspeccidén y muestreo, Filosofia Kaizen, Sistema de
Gestion de Calidad (SGC), asi como metodologias de mejora continua como las utilizadas en
proyectos de Seis Sigma (DMIAC), las series de las normas ISO como: ISO 9001, ISO, 9004, ISO TS
16949, ISO IEC 17025, ISO 14001, 1SO 50001, I1SO 8000, 1ISO 26000, ISO 18001, ISO 22000, ISO
22301, 1ISO 27001, ISO 28000, ISO 31000 e ISO 39001.

2. ¢Qué tan frecuente utiliza las herramientas y/o técnicas de calidad en su vida laboral-

profesional?

Anadlisis: Entre la frecuencia de los que utilizan las herramientas y/o técnicas en su vida laboral-
profesional el maximo es 10 y el minimo 1, entre los mas frecuentes estan: 10: 12 personas 18%, 9:
11 personas 16%, 8: 6 personas 15% es decir 29 personas de 35 utilizan las herramientas y/o técnicas
en su vida laboral-profesional. La Figura 3 muestra la calificacion asignada al uso de las Herramientas

de Calidad, donde 0 es uso Nulo y 10 un alto uso de las herramientas.
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Figura 3. Herramientas de Calidad vs Puesto.

Fuente: elaboracion propia, (2020).

3. ¢En cudl de los siguientes aspectos de la empresa cree usted que la aplicacion de las

herramientas de calidad impacta en mayor medida?
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Anélisis: la respuesta con mayor seleccion fue la Generacion de productos y/o servicios que satisfagan
al cliente, con una eleccion del 46% seguido del Mejoramiento e innovacion de procesos con un 31%
y generacion de valor en la organizacion y relacion integral de los sistemas con un 11,5% cada una de
ellas evidenciando que generar productos y servicios y la mejora e innovacion de procesos en las

pymes son los principales aspectos que se fortalecen con la aplicacion de herramientas de calidad.

4. ¢Cuél considera que es el principal objetivo de las empresas medianas al aplicar las

herramientas de mejora continua?

Anaélisis: la respuesta que mayor seleccion tuvo fue mejorar procesos donde la eligieron con un 29%,
seguida de Disminuir costos con un 20%, e incrementar la calidad de los productos y hacer mas
competitiva a la organizacion con un 17% cada una, aumentar la productividad con 11% y otros con
6%.

5. Si eligio la opcidn “otros” en la pregunta anterior, por favor mencione cual y responda ¢Por

qué?

Anadlisis: segun los resultados de la respuesta anterior se observa que solo dos personas eligieron la
opcidn, pero solo una persona respondié y su respuesta fue: Analizar la gestion de la empresa para

proyectar acciones en pro de mantener y mejorar ya sea sus productos o servicios.

v Observando la respuesta de este punto, dos personas aportaron su opinion:
1 La Sub Gerente de la empresa EPRIVISEM Ltda. opina que, “La Mejora de los procesos,
con una continua aplicacion de la mejora en los procesos se optimizan la utilizacion de los
recursos, la reduce tiempo y costo lo que genera como resultado una mayor productividad”.
2 El profesor de tiempo completo del Instituto Tecnoldgico de Ledn opina que “Disminuir
costos, al evitar generar desperdicios los cuales podrian afectar las utilidades de la
organizacion”.

v" El objetivo principal de las empresas medianas al aplicar las herramientas de mejora continua
es para analizar la gestion de la empresa para proyectar acciones en pro de mantener y mejorar

los productos y/o servicios para optimizar la utilizacion de los recursos, asi reduciria el tiempo
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y el costo lo que genera mayor productividad y por ultimo disminuir costos evita desperdicios
que pueden afectar las utilidades de la organizacion.

6. ¢Cudl es el principal beneficio para los colaboradores al aplicar la mejora continua en las

organizaciones?

A manera de resumen la Figura 4 representa el grafico de frecuencias de la apreciacion sobre los
beneficios que obtienen los colaboradores.

Anaélisis: Segun los expertos el objetivo principal de los colaboradores al aplicar la mejora continua
en las organizaciones es el cambio cultural con una eleccion del 48,57% seguida de la opcidn
capacitacion con un 28,57%, Incentivos monetarios con el 11,43%, y sentirse escuchados y otros
(reduccion de costos y tiempos) con el 5,71%, evidenciando la importancia de generar cambios en la
cultura organizacional de las empresas lo cual se puede apoyar y lograr con capacitacion continua

principalmente.
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Cambio cultural Capacitacién Incentivos monetarios Ofros Sentirse escuchados

Figura 4. Andlisis sobre el Beneficio a Colaboradores.
Fuente: elaboracion propia, (2020).

7. ¢De los siguientes factores cual considera que influye en mayor medida en la competitividad

de las empresas medianas?

Andlisis: la Calidad era la opcion mas acertada, ocupando un 57,14%, seguida de productividad con
un 20%, servicio con 17, 14% e imagen con un 5,71%, lo cual muestra la mayor importancia de la

calidad sobre la imagen en la competitividad de medianas empresas.
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8. Sieligio la opcion otros en la pregunta anterior, por favor mencione cuél y responda ¢ Por qué?
Anadlisis: en esa opcidn ningun experto de los 35 la eligid, sin embargo, dos expertos decidieron

responderla.

v La sub gerente de la empresa EPRIVISEM Ltda. opind que, “La productividad es el pilar
competitivo de las empresas que buscan posicionarse en un mercado”.

v'El profesor de tiempo completo del Instituto Tecnoldgico de Ledn opind que, “Calidad, si esta
es adecuada y cumple con las especificaciones del cliente, entonces tendremos clientes

satisfechos y su se tienen clientes satisfechos entonces se tienen clientes leales”.

9. ¢Considera que la falta de competitividad en las empresas medianas se deba a la ausencia de

estrategias de calidad?

Anaélisis: En esta pregunta los encuestados expertos en calidad podian elegir entre, 1 es totalmente en
desacuerdo y 10 totalmente de acuerdo, en que la falta de competitividad de las empresas medianas
se deba a la ausencia de estrategias de calidad, a lo que 15 de los encuestados respondieron, 10
(Totalmente de acuerdo), lo que brinda un 42,86%, seguida de 9 con 17, 14% 8 con 11,43%, 7 con
14,29%, 6 con 8, 57%, y 5y 4 con 2,86%, Afirmando que, la minima competitividad de las empresas

medianas si es por falta de estrategias de calidad.

10. ¢Por qué?
Anaélisis: Esta pregunta es consecuente con la pregunta anterior, dependiendo si estaba de acuerdo o
no con la afirmacion en que se le sugirié que se explicara el porqué de su respuesta, a lo cual se obtuvo

32 respuestas de las 35 personas.

v' Teniendo en cuenta que la mayoria de los expertos estan de acuerdo en que la falta de
competitividad es la ausencia de estrategias de calidad, para lo cual enfatizan en que los
productos Yy servicios se afectan por el seguimiento que se les realiza pudiendo tener menos
fuerza en el mercado y la organizacion refleja asi un rumbo incierto, ya que las estrategias
ayudan a reducir riesgos y aumentar productividad y generan ventajas competitivas

sostenibles.
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v Sin embargo, algunos expertos resaltan que hay otros factores que son determinantes en el
éxito empresarial, porque para empezar es muy dificil que se auto diagnostiquen las falencias
sin el comienzo de mediciones ya que son necesarias para una vez obtenidos los datos se
evidencie que con base en ello se pueden fijar objetivos con factores relacionados hacia el

personal, medio ambiente y alta direccion.

11. De los siguientes aspectos ¢Cual considera que influye en mayor medida en el compromiso

del personal con el Sistema de Gestion de Calidad de la empresa?

La Figura 5 muestra aspectos que afectan el desempefio del SGC, resume el comportamiento de los

datos en cuanto a los aspectos que pudieran incidir en el éxito o fracaso de un SGC.

Anadlisis: Los expertos consideran gque lo que influye en mayor medida en el compromiso del personal
con el Sistema de Gestion de Calidad de la empresa es el Liderazgo Motivacional con una eleccion de
13 personas ocupando el 37% seguida de capacitacion también obtuvo gran eleccion, con el 34%,

reconocimiento con el 20%, incentivos econdmicos con el 6% y otros con el 3%.
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Figura 5. Analisis aspectos que afectan el desempefio del SGC.

Fuente: elaboracion propia, (2020).

12. Si eligi6 la opcion “otros” en la pregunta anterior, por favor mencione cual y responda ¢Por

qué?
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Anélisis:

v’ Esta pregunta es consecuente con la anterior, los expertos que eligieran la opcion OTROS,
se les sugirié que indicaran cual y explicaran el porqué, a lo que solo una persona eligio
esa opcion y dos personas mas aportaron su opinion.

v La Coordinadora de sistema de gestion del Tecnoldgico Nacional de México, opiné que,
El sistema de Gestion de Calidad es una herramienta para medir el avance de la
organizacion hacia el logro de los objetivos de la empresa mediante el reconocimiento de
sus procesos, por eso creo que el compromiso debe ser inherente a la organizacion, no debe
de ser disyuntivo a la empresa, todo el personal debe tener un compromiso hacia la
organizacion y el sistema de gestion de calidad debe ser parte de la misma.

v’ La sub gerente de la empresa EMPRIVISEM Ltda. y el profesor de tiempo completo del
Instituto Tecnoldgico de Ledn, estdn de acuerdo que el aspecto que influye en mayor
medida en el compromiso del personal con el Sistema de Gestion de Calidad de la empresa
se debe a la capacitacion porque permite despertar la implementacion de innovacion y
tecnologia para cada uno de los procesos y porque contribuye a la confianza del trabajador

lo que nos lleva a la productividad.

13. Considerado una escala el 1 al 5, siendo 1 el que menos influye, ¢Qué tanto influye una baja

rotacion de personal en un adecuado funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad?

La Figura 6 resume el impacto que tiene la rotacion del personal en al desempefio del SGC, donde 1
es bajo impacto y 5 un alto impacto. Analisis: En esta pregunta los encuestados podian elegir dentro
de una escala de 1 a 5, siendo 1 el que menos influye y 5 la que mas, en qué tanto influye la rotacion
del personal en el adecuado funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad, a lo que eligieron 5
la que mas influia con un 33%, 4 con 27%, 3 con 20%, 2 con 13% y 1 con 7%. Asi que se puede
afirmar que la rotacion del personal si influye en el adecuado funcionamiento del Sistema de Gestion
de Calidad.
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Figura 6. Analisis sobre la afectacion al SGC ocasionado por la Rotacion de Personal.

Fuente: elaboracion propia, (2020).

14. ; Qué tan necesario considera gque las organizaciones deban involucrar sus Sistemas de Gestion

de Calidad para impactar la innovacion social?

Anadlisis: En esta pregunta podian elegir un namero del 1 al 10 siendo 10 muy necesario y 1 nada
necesario, que las empresas deban implementar los Sistemas de Gestion de Calidad para impactar la
innovacion social, a lo que el 51,43% eligieron la opcién 10 (Muy necesario), 8 con 25, 71%, 9 con
11,43%, y 4 a 7 con 2,86%. Asi se puede afirmar que es muy necesario implementar los Sistemas de

Gestidn de Calidad para impactar la Innovacion Social.

¢Por qué?

Anadlisis: Esta pregunta es consecuente de la pregunta anterior, dependiendo el nivel entre 10 Muy
necesario, 1 nada necesario, que las organizaciones involucren los Sistemas de Gestion de calidad
para impactar la innovacion social, los expertos opinan que, siendo favorables los resultados las
implicaciones que tiene la Innovacion Social se veran atendidas para bien de la comunidad, porque al
final a quienes impactan es a la sociedad en general, el consumidor se adapta a la mejora y evoluciona,
es algo que proporcionara un Plus a la organizacion de forma que incursione en nuevos métodos y
formas innovadoras de vender los productos o servicios, para asegurar la sostenibilidad de la empresa,
los procesos de calidad impactan a todos los stakeholders, entre los que se incluye a la sociedad.
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Sin embargo, otros expertos opinan que, aun en Latinoamérica no se esta preparados para empatar
ambos términos en las organizaciones, porque no todas las personas estan preparadas para la
innovacion ya que parte de la sociedad son reacios al cambio, igualmente creen que se debe trabajar

mas para que se pueda llevar acabo y que la innovacién de buenos frutos.

15. Si se implementa un Sistema de Gestidén de Calidad con enfoque en Innovacion Social ¢En

cudl de los siguientes aspectos se beneficia la empresa en mayor medida?

La Figura 7 muestra los aspectos mas relevantes que son considerados como elementos que se
obtendran como beneficio para los colaboradores al implementar un SGC con enfoque de Innovacion

Social.

Analisis: se puede afirmar que en el aspecto que mas beneficia a la empresa al implementar un Sistema
de Gestion de Calidad con un enfoque en innovacién social es el impacto sociocultural de la empresa
con un 31%, seguida del Desarrollo socioeconomico de los colaboradores de la empresa, con un 26%,
el intraemprendimiento social y productivo en la empresa con un 23% Y el liderazgo competitivo en

la empresa con un 20%.
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Figura 7. Beneficio para las empresas del SGC con enfoque en Innovacion Social.

Fuente: elaboracion propia, (2020).

16. ¢En un Sistema de Gestion de Calidad, cual factor considera de mayor importancia para que

la organizacion impacte positivamente en su imagen a través de la innovacion social?
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Anédlisis: se puede afirmar que en un Sistema de Gestion de Calidad el factor que los expertos
consideran que tiene mayor importancia para que la organizacion impacte positivamente en su imagen
a traves de la innovacion social es la empatia en el capital humano para la gestion y eficiencia en los
procesos con un 45,71%, seguida de la Gestion de riesgos y oportunidades con 31,43%, Evaluacion
del desempefio y auto control de los colaboradores con 14,29% y Asignacion asertiva de recursos con
8,57%.

17. ¢ De las siguientes herramientas y técnicas de la calidad, seleccione tres de ellas que considere

apoyen en mayor medida a la Innovacion social y productiva?

Analisis: Las tres opciones que eligieron los expertos de las herramientas y técnicas de calidad que
ellos consideran que apoyan en mayor medida a la innovacion social y productiva son Sistemas de
Gestion de Calidad, donde la eligieron con el 34,29%, Analisis de problemas con el 25,71% y
Herramientas estadisticas con el 17,14%, seguido de herramientas administrativas y Seis Sigma con

un 11,43% cada una de ellas.

18. Si las empresas generan y fortalecen las actividades diarias en la innovacidn social a través de

las herramientas de calidad, el mayor impacto que provocarian en la competitividad seria en:

La Figura 8 muestra el resultado de los aspectos que contribuye en las empresas la implementacion
diaria de actividades que sean realizadas bajo una Innovacién Social. Analisis: se puede afirmar que
cuando las empresas generan y fortalecen las actividades diarias en la innovacién social a traves de
las herramientas de calidad el mayor impacto que provoca en la competitividad es el la eficiencia y
eficacia en los procesos y operaciones con un 51,43%, seguido de satisfaccion del cliente con 34,29%,
direccion estratégica con mentoring con un 8,57% Yy planeacion estratégica con coaching con un
5,71%.
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Figura 8. Analisis sobre los beneficios de Acciones con innovacion social para las empresas.

Fuente: elaboracion propia, (2020).

19. ¢Considerando su opinion cuales son las principales barreras o dificultades que enfrentan las
organizaciones al momento de implementar un Sistema de Gestion Calidad y provocan gue la

competitividad en el contexto local, regional, nacional e internacional sea escaza?

Los expertos opinaron que las principales barreras o dificultades que enfrentan las organizaciones al
momento de implementar un sistema de gestion de calidad y provocan que la competitividad en el
contexto local, regional, nacional e internacional sea escaza por: no hablar el mismo idioma en la
organizacion, falta de compromiso que demanda un Sistema de Gestién de Calidad, auditorias internas
sin seguimiento, considerar que el sistema de gestion de calidad es un costo y no una inversion, la
cultura del personal y la direccion estratégica no son direccionadas al mismo objetivo, miedo al fracaso

y poco o nulo liderazgo.

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La implementacion de estrategias de calidad gestionadas desde el sistemas de gestion de calidad- SGC
en las empresas medianas de México y Colombia, pueden satisfacer las necesidades de la comunidad
interna y externa de las mismas liderando procesos y procedimientos con eficiencia y eficacia siempre
que se lidere desde la aplicacién de las herramientas de calidad como parte de los procesos de
innovacion con el fin de generar el cambio sociocultural estratégico en las organizaciones de los dos

paises.
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El uso de las herramientas de la calidad en las empresas medianas de México y Colombia impactan
socioecondémica y productivamente a cada persona que estd inmersa en la empresa tanto a clientes,

proveedores y colaboradores.

La planeacién estratégica en los sistemas de gestion de calidad con innovacion social y productiva
pueden llegar a fortalecer los procesos, procedimientos y la seguridad social del talento humano
fortaleciendo el desarrollo social y productivo de clientes internos como externos para mejorar

continuamente y potencializar valor en las empresas medianas de México y Colombia.

La Innovacion Social y productiva son necesarias e importantes para detonar una mayor
competitividad de la region y se aprecid que en las empresas medianas de México y Colombia falta la
inclusion de estrategias en los Sistemas de Gestion para fomentarla, y con esto puedan involucrarse
de una manera mas responsable en la sostenibilidad y crecimiento econémico potencial de ambos

paises.

Desde la direccion de las empresas se pueden promover practicas de intraemprendimiento social y
productivo con el factor de la empatia en todo el talento humano principalmente en los lideres de la
produccion y la servuccion para generar impactos en los modelos de gestion de la calidad y satisfacer
los clientes locales, regionales, nacionales e internacionales en las empresas medianas de México y

Colombia.

La investigacion deja abierta la posibilidad de realizar una investigacion con mayor alcance en
pequefias y medianas empresas del territorio colombiano en municipios del Departamento de

Cundinamarca y en México en los estados de Guanajuato, Puebla y Ciudad de México.
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