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RESUMEN:

Los estudios han sefialado la calidad como impulsor de la competitividad en las micro, pequeiias y medianas empresas (PYME),
por esta razdn el objetivo de este trabajo consiste en determinar la relacion que existe entre estos dos factores en las PYME de la
Ciudad de México. Se utilizan los resultados de un estudio antecedente realizado por Saavedra (2014), en el que se recolectaron
datos a través de un trabajo de campo a una muestra de 400 PYME en la Ciudad de México. Se realizé un andlisis descriptivo
y correlacional, utilizando el método de chi cuadrado. Los principales hallazgos muestran que la implementacién de sistemas de
calidad es incipiente, sin embargo, existe relacién significativa entre la calidad y la competitividad, en cuanto al tamano muestran
mayor dependencia las PYME de tamafio micro y pequefio, mientras que en lo que se refiere al sector la relacién de dependencia
es mds fuerte en los sectores comercio y servicios, corroborando estos hallazgos con lo encontrado en la literatura previa.

PALABRAS CLAVE: calidad, competitividad, micro, pequenia y mediana empresa.

ABSTRACT:

Studies have indicated the quality as a competitiveness impeller in micro, small and medium enterprises (SMEs), for this reason
the objective of this work is to determine the relationship between these two factors in SMEs in Mexico City. The results of an
antecedent study conducted by Saavedra (2014) are used, in which data was collected through a fieldwork to a sample of 400
SMEs in Mexico City. A descriptive and correlational analysis was carried out, using the chi square method. The main findings
show that the implementation of quality systems is incipient; however, there is a significant relationship between quality and
competitiveness. In terms of size, micro and small size SMEs are more dependent; while in terms of sector, the dependency ratio
is stronger in the commerce and services sectors, corroborating these findings with what was found in the previous literature.

KEYWORDS: Competitiveness, business strategy, family SME.

1. INTRODUCCION

El entorno en el que las empresas de tamano pequefio deben competir se caracteriza por liberalizacién
de los mercados, creciente competencia y mayor exigencia de los consumidores que cada vez estdin mads
informados. Los empresarios en México no son ajenos a esta situacion, por lo que resulta necesario que
cuenten con herramientas que incrementen su productividad y por consecuencia su competitividad. Pues, la
microempresa en México apenas alcanza un 16% de productividad con respecto ala empresa grande, mientras
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que la pequenia alcanza un 35% de este indicador y la mediana llega al 60%por lo que el sector de la micro,
pequenay mediana empresa (PYME) se enfrenta al gran desafio de reducir esta brecha de productividad para
incrementar la competitividad; al respecto los empresarios han identificado la innovacién en productos y
procesos como la mas alta prioridad, apoyada en la capacitacion de los recursos humanos, el mejoramiento de
la calidad de productos y servicios, el acceso a tecnologia y la reduccion de costos (Calderén y Ferraro, 2013).

Es asi como aparece la calidad, como elemento indispensable para incrementar la productividad
y consecuentemente la competitividad, considerando que las PYME, no s6lo son necesarias, sino
indispensables para el desarrollo de México puesto que: generan empleos, distribuyen los ingresos entre la
poblacién y las regiones, son proveedoras de las grandes empresas y funcionan como un importante factor de
la cohesién social y movilidad econdmica de las personas (SELA-Iberpyme, 2010).

Bajo esta premisa, es preciso que identifiquen sus factores claves de éxito, aprovechen la flexibilidad
para adaptarse al entorno, potencien los procesos internos de planificacién, mejor en la gestién directiva,
dirigiéndose hacia una cultura corporativa orientada a una mayor colaboracién y participacién de todos los
miembros de la empresa; buscando competencias distintivas que consideren especialmente los recursos y
capacidades de naturaleza intangible, pues estos son dificiles de imitar. Es en este 4ambito donde los procesos
de calidad ocupan un papel destacado, junto con la tecnologia (Ayala, Ferndndez y Gonzélez, 2004).

Reforzando lo anterior, Borawski (2006) menciona que las empresas hoy mds que nunca deben
preocuparse por la calidad porque se sabe que a medida que la competencia se hace mas aguda, la empresa
para aumentar la capacidad de ganar y mantener un mercado deberd elaborar un producto de calidad que
justifique la aceptacién del consumidor. Aunque, para una PYME la calidad simplemente debe significar
“cumplir con los requerimientos”, negociados del producto o servicio, a un costo que represente valor para
el cliente (Colunga y Saldierna, 1994:37).

Con base en lo anterior, el objetivo de esta investigacién consiste en determinar la relacién que existe entre
la calidad y la competitividad de las PYME en la Ciudad de México, he intenta responder a la pregunta de
investigacion ¢Existe relacién entre la competitividad y los factores del drea de aseguramiento de la calidad
en las PYME de la Ciudad de México?

En este sentido, este trabajo precisa una revisién de la literatura, donde se desarrollan los antecedentes
tedricos que fundamentan la investigacion; establece la competitividad de las PYME en la Ciudad de
México, seccidn en la que se describe la conformacién de la muestra, los resultados de la primera parte de
la investigacién como la competitividad global, por factores, por sector y por tamano; asimismo resalta el
aseguramiento de la calidad y la competitividad en las PYME de la Ciudad de México, presentando resultados
empiricos derivados de la investigacion; por tltimo se realiza la Discusién y plantea conclusiones producto
de la investigacion realizada.

2. CALIDAD EN 1.AS PYME

La calidad para la competitividad en las PYME es un aspecto fundamental debido a que el mercado se vuelve
cada vez més exigente, por lo que resulta indispensable su adopcién en estas empresas. A este respecto, Rubio
y Aragén (2009) sefialan que para las PYME la calidad es un factor que favorece su éxito.

Estos autores analizaron estudios previos que demuestran el impacto positivo de la calidad sobre la
productividad, la exportacién, el control de la empresa, los costos, la reduccién de las quejas de los clientes
y la imagen de la empresa, variables todas ellas ligadas directamente a la competitividad. Coincidiendo con
Martinez (2011) que sefiala que la competitividad de la PYME no puede lograrse sin la calidad en todos los
niveles, procurando contar con personal que vigile la calidad en los procesos y en los productos buscando
mejoras que impacten la satisfaccién del cliente.

En lo que se refiere a la implementacién de un sistema de calidad, Fraile (2007) encontré en las PYME
de Boyacd, Colombia que el 66% cuentan con manual de calidad, el 79% le da prioridad a la selecciéon
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de estdndares para control de calidad, mostrando con esto que las PYME de esta regién se encuentran en
capacidad de implementar sistemas de calidad.

En otro contexto, Ayala, Fernandez y Gonzélez (2004) en un estudio empirico realizado con 1026 PYME
delaRioja, Espana (54.6% industrias; 32.2% serviciosy 13.2% Construccién) encontraron que el 35% tenfan
certificacién de ISO 9000, en cuanto a los sectores las PYME industriales mostraron el porcentaje mas alto
de empresas certificadas con 41%, en tanto el sector servicios reporté solo 24%; en lo que se refiere al tamafio
cuando mds grande la empresa més alta la probabilidad de que se encuentre certificada, pues este estudio
arrojé un 61% de empresas medianas certificadas, mientras que cumplieron esta condicién, solo un 30%
de empresas pequenas, por tltimo casi la mitad de las PYME que exportan cuentan con certificaciones de
calidad, mientras que las que no exportan sélo el 27% lo estan.

En contraste con lo anterior, respecto del tamano de las empresas LLoréns, Molina y Fuentes (2002,
determinaron que existian diferencias en la implementacién de acuerdo con el tamafio de las empresas, sin
embargo, concluyen que la dimensién no es un factor critico para laimplementacion efectiva de un sistema de
calidad total. Por otra parte, Maneesh, Jiju y Tiwari (2011), advierten que no se pueden aplicar los modelos
de calidad formulados para la empresa grande, ala empresa pequena sin antes desarrollar un marco de trabajo
adaptado a las necesidades de las PYME, coincidiendo en esto con Villa y Restrepo (2009) quienes enfatizan
que laimplementacién de calidad no consiste en tratar de incorporar los elementos de la misma como si fuera
un traje a la medida, esta debe iniciar con la compresién de la filosofia misma de calidad tanto por parte del
personal directivo como ejecutivo de las PYME.

Asi también, Villa y Restrepo (2009), realizaron un diagnéstico de calidad a empresas PYME del sector
metalmecanico de Medellin, encontrando que reflejan una calificacién aceptable en los criterios de Gestion
de Liderazgo y Gestién de alianzas y recursos mientras que la calificacién fue desfavorable en los criterios
de Resultados con la sociedad, Politicas y estrategias, Resultados clave, Gestion de procesos y Resultados en
las personas. Ante estos hallazgos, los autores referidos recomiendan la creacién de un centro de calidad que
brinde principalmente capacitacién y entrenamiento en este tema tanto a directivos como a trabajadores de
las PYME.

En M¢éxico, Blanco, Guerra, Villalpando y Villarreal (2011), en una muestra de 50 PYMES del sector
automotriz, encontraron que existe una relacion significativa entre la adopcién la calidad y las variables de
innovacion y claster, lo que implica la importancia de impulsar la implementacién de sistemas de calidad en
este sector. Por su parte, Rodarte y Bribiescas (2013), en una muestra de 140 empresas pequenas y medianas,
proveedoras de la industria maquiladora en la frontera norte de México, encontraron que estas empresas
llegan a ser competitivas si cuentan con una certificacion del sistema de gestién de calidad, dado que mejoran
sustancialmente sus productos y sus procesos.

A este respecto, Sansalvador, Trigueros y Reig (1999) sugieren que las PYME aprovechen las ventajas de
certificacién de un sistema de aseguramiento de la calidad, proyectandose hacia metas mayores, asimilando
el sentido de la calidad, haciendo de la mejora continua una filosofia arraigada en toda la organizacion.

En cuanto a las dificultades que las PYME enfrentan para la implementacién de sistemas de calidad,
Gutiérrez y Rubio (2010), han sefialado que se encuentran los costos de implementacion y la modificacion de
actitudes y valores del recurso humano, esto tltimo aunado ala dificultad que tienen las PYME para reclutary
retener recursos humanos calificados. Por lo anterior, estos autores plantean la proposicion de que “la puesta
en préctica de politicas de Recursos Humanos de alto compromiso incrementa los resultados de las PYME en
términos de calidad” (Gutiérrez y Rubio, 2010: 10); misma que intentan probar mediante un estudio de caso
multiple con una muestra de seis agencias de viaje minoristas que tienen implementados sistemas de calidad.

Entre los hallazgos més importantes se encuentran la necesidad de implementar politicas de recursos
humanos orientadas a la calidad, que se basen en el compromiso, la confianza, la participacién y la
colaboracién entre los empleados; sin embargo no se encontré suficiente evidencia para comprobar las
proposicion planteada, misma que se cumple parcialmente, dado que en dos casos no hay suficiente evidencia
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para afirmar que se incrementan los resultados al implementar politicas de recursos humanos con alto
compromiso.

Otro aspecto que dificulta la implementacién de calidad en las PYME, es el que sehala Yeb-YunLin
(1999, citado en Lloréns, Molinay Fuentes, 2002:122), “las PYME pueden estar interesadas en implementar
sistemas de calidad, sin embargo, se enfrentan a una falta de visién de largo plazo, compromiso y liderazgo
por parte de los empresarios, que a menudo no tienen la experienciay el entrenamiento que es necesario para
asimilar y aplicar modelos y métodos complejos”.

Asi también, LLoréns, Molina y Fuentes (2002) refieren que son dos los obstdculos principales que
enfrentan las PYME al momento de implementar un sistema de calidad total, por un lado, esta la falta
de recursos financieros y técnicos y por el otro, una menor disponibilidad de conocimientos especificos
relacionados con la habilidad gerencial y la especializacion.

Por otra parte, Iracheta, Prida, y Abarca (2000:25) sugieren que el modelo de implementacién de la
calidad en las PYME debe: “1) Ser un proceso continuo de tres fases: disefio/implementacion/ redisefio;
2) Identificar las necesidades iniciales de recursos por parte de la empresa; 3) Comprometer a la direccidon
de la empresa; 4) Involucrar al personal: 5) Contar con planeacion detallada con objetivos cuantificados,
con planes de contingencia y correcciones en la planeacion inicial; 6) Disefiar un sistema especifico para
la empresa; 7) Contar con auditorfas internas, incluyendo la auditoria de certificacion. Considerando
lo anterior, se puede contar con un sistema que se adapte a las necesidades especificas de la PYME en
incrementar las posibilidades de éxito en su implementaciéon”.

3. COMPETITIVIDAD EN 1.AS PYME

La competitividad es un fenémeno complejo en el que interacttian multiples elementos tanto internos como
externos. Entre estos se destacan las practicas productivas, organizacionales, de gestion y desarrollo de ventajas
competitivas, donde adquieren relevancia factores tales como la calidad de los productos y servicios (Braidot,
Formento y Nicolini, 2003).

En cuanto a la competitividad interna esta es la capacidad de la organizacién para lograr el maximo
rendimiento de los recursos propios tales como: el capital humano, el capital financiero, los materiales, y los
procesos de transformacién (Braidot, Formento y Nicolini, 2003).

Por otra parte, la competitividad externa se orienta al cumplimiento de los objetivos de la organizacién en
el contexto del mercado o el sector al que pertenece, por lo tanto, se deberdn considerar variables exdgenas,
como el grado de innovacién y dinamismo de la industria y la estabilidad econémica, donde para estimar la
competitividad a largo plazo, la empresa debe tener una continua orientacién hacia el entorno y una actitud
estratégica, sin distincion de rubro o tamafio (Braidot, Formento y Nicolini, 2003).

Ast también, Rubio y Aragén (2009) senalan que la competitividad empresarial puede definirse como la
capacidad para generar ventajas competitivas sostenibles, para producir bienes y servicios creando valor, o
para actuar adecuadamente como consecuencia de la rivalidad suscitada en su relacién con otras empresas.

Saavedra (2012) indica que la competitividad empresarial depende de la productividad, la rentabilidad, la
posicién competitiva, la participacién en el mercado interno y externo, las relaciones interempresariales, el
sector y la infraestructura regional.

Asi pues, existen muchos conceptos de competitividad, la Organizaciéon para la Cooperacién y
el Desarrollo Econémico (OCDE, 1996), el Foro Econémico Mundial (WEF, 2001) y el Banco
Interamericano de Desarrollo (BID, 2002), han coincidido en sefialar que la competitividad de un pais se
refleja en la medida en que una nacién, en un sistema de libre comercio y condiciones justas de mercado, son
capaces de producir bienes y servicios que superen las pruebas de los mercados internacionales, manteniendo
e incrementando el nivel de vida de su poblacién en forma sostenida; este concepto también ha sido
desarrollado por estudiosos en este tema tales como: Zysman y Tyson (1983), Cohen y Zysman (1987),
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Porter (1988), Jonesy Teece (1988), Fajnzylber (1988), Tyson (1992), Kogut (1993), Solvel (2015), quienes
han conceptualizado variables e indicadores para medir la competitividad con este enfoque.

Por su parte, la CEPAL (2006) ha sefialado que en el nivel pais o region, la competitividad est4 relacionada
con las ventajas comparativas derivada de sus recursos: tierra, fuerza laboral y capital o con las ventajas creadas
derivadas principalmente de la inversidn en capital humano, e innovacién. En el nivel de empresas e industrias
el concepto estd vinculado directamente con la habilidad de estas para operar en un mercado determinado.
Asi pues, de acuerdo con el enfoque sistémico aplicado a la PYME, se considera que existen cuatro esferas
que condicionan y modelan su desempenio (CEPAL-Naciones Unidas, 2001):

1. El nivel microecondmico: Procesos internos de la empresa capaces de crear ventajas competitivas,
recursos fisicos y humanos, estrategias empresariales, gestion e innovacion.

2. El nivel mesoeconémico: Influencia del entorno, infraestructura fisica ¢ institucional, es decir,
las politicas especificas para la creacién de ventajas competitivas, como la politica educacional,
tecnoldgica, ambiental, entre otras. Se enfoca en aspectos sectoriales y regionales.

3. El nivel macroeconémico: Politica fiscal, monetaria, comercial, cambiaria, presupuestaria,
competencia, que hacen posible una asignacion justa de los recursos y, al mismo tiempo, exigen
una mayor eficacia de las empresas.

4. El nivel metaecondmico o estratégico: Estructura politica y economia orientada al desarrollo,
estructura competitiva de la economia, visiones estratégicas, planes nacionales de desarrollo. Se
enfoca a lo social y cultural.

A continuacién, se presenta un diagrama que muestra como se encuentran integrados cada uno de estos
conceptos.

Esser, Hillebrand, Messner & Meyer-Stamer (1996), sefialan que la competitividad empresarial se da como
resultado de la interaccidn entre los factores que se encuentran en los cuatro niveles, siendo entonces el
resultado de la complejidad y dinamismo de las interrelaciones, entre el estado, las empresas, las instituciones
intermediarias, y la capacidad organizativa de la sociedad. Para efectos de esta investigacion solo se analizara
el nivel micro de competitividad y dentro del mismo el factor de Aseguramiento de la calidad.

Meta nivel
- Factores socio — culturales
- Valores, actitudes
-Patron basico de organizacion

- politico-economica a
Macro nivel - Capacidad para formular TAES SN s
estrategias y politicas L )
- Politica presupuestaria —F'Cllli']_ca de |nfra_estmctura
- Politica educativa
- Politica monetaria - Politica tecnologica
_ Politica fiscal — - Polit!ca esiru_ctural industria
La competitividad - Politica ambiental
-Politica de competencia |je > a | < »_ Politica regional
es creado por la e . "
_Politica de divisas i . - Pol[t!cas de |mporla¢_:|unes
. interaccion - Politicas de exportaciones
-Politica comercial I
Micro nivel

-Capacidad de gestion

- Estrategias empresariales

-Gestion de la innovacion

-Mejores practicas en todo el ciclo del producto
(desarrollo, produccion y comercializacion)
-Integracion en las redes tecnologicas entre empresas
de logistica.

Interaccion entre proveedores, productores y clientes

DIAGRAMA 1
Competitividad Sistémica
CEPAL-Naciones Unidas (2001).
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4. LA CALIDAD Y SU RELACION CON LA COMPETITIVIDAD EN LAS PYME

En los ultimos anos se ha comprobado que la supervivencia de las PYME depende en gran medida de su
capacidad para establecer mecanismos que les permitan lograr y mejorar una ventaja competitiva (Ayala,
Ferndndez y Gonzdlez, 2004).

Deming (1989) indica que: La competitividad de las PYME puede ser vista como una cadena que
se sustenta fundamentalmente en factores internos, siendo la calidad uno de los mas importantes. Los
planteamientos de calidad estin muy correlacionados con la rentabilidad, ya que permite un aumento de
precio en el corto plazo y un aumento de la cuota de mercado alargo plazo. La calidad mejorala productividad,
la cual aumenta la competitividad.

Por tanto, las PYME, ante las desventajas en la dimensién respecto a sus rivales, deben basar su ventaja
competitiva en otras fuentes para poder sobrevivir. Buscar competencias distintivas, sobre todo recursos
y capacidades de naturaleza intangible. La gestién de la calidad es la encargada de generar estos recursos
y capacidades, no s6lo entendida como calidad en el producto sino como una filosofia aplicable a toda la
actividad empresarial.

Coincidiendo con este enfoque, Ayala, Ferndndez y Gonzdlez (2004) encontraron una relacién
significativa entre las capacidades tecnoldgicas y la adopcidn procesos de certificacién de calidad de en
las PYME de Rioja, Espafia. Asi también, Camis6n, Boronat y Villar (2010) identificaron como una de
las ventajas estratégicas de las PYME, la capacidad de implantar sistemas de control de calidad total,
instaurdndose incluso de manera més eficaz que en las grandes empresas. Corroborando lo anterior, Garcia
(1997) en una muestra de 53 pequefias y medianas empresas en Cddiz, Espafia, encontré que la gestion de
calidad constituye un enfoque estratégico por lo que,la deficiente gestién de la calidad es un elemento que
puede frenar el desarrollo econdmico no solo en las PYME, sino en la provincia en su conjunto.

Por su parte, Rubio y Aragén (2008) en una muestra de 542 PYME de la regiéon de Murcia, Espafa,
demostraron que los factores de éxito competitivo en las PYME son: su posicidn tecnoldgica, la innovacion,
los recursos comerciales, la calidad y la direccién de recursos humanos. Sin embargo, pese a la importancia de
la calidad solo un 20% cuenta con certificacién ISO 9000 o similar mostrando con esto ausencia significativa
de interés por parte de las empresas de menor tamano para adaptarse a las exigencias de los mercados actuales,
en los que los consumidores demandan una buena calidad de los productos y servicios que se ofrecen.

En otro estudio, Rubio y Aragén (2009) en una muestra de 1201 PYME industriales en Espafa,
encontraron que existe una relacién importante entre la calidad y la competitividad, sin embargo, s6lo el 20%
de las PYME de la muestra cuenta con una certificacién ISO 9000 o similar.

Asi también, Stevenson y Mergen (2006), resaltan la importancia de relacionar el valor de la iniciativa de
calidad en términos de desempeno financiero, puesto que el éxito de la implementacién de un sistema de
calidad debe medirse con el impacto en la rentabilidad de la empresa.

Powell (1995) analizé 54 empresas de diversos sectores en Estados Unidos, para estudiar el grado de
correlacidn existente entre la implementacién de un sistema de calidad total en una empresa y la mejora de su
rentabilidad financiera, pudo concluir que: (1) un programa de calidad total tiene un valor econémico para
las empresas, aunque no para todas por igual; y (2) el éxito de un programa de calidad total parece depender en
mayor grado del compromiso directivo, apertura hacia el entorno, autoridad para que los empleados tomen
decisiones, y en un menor grado del benchmarking, formacién, fabricacién flexible, mejora de los procesos
y sistemas de medicion.

Vizquez y Mosquera (2014), en una muestra de 20 empresas PYME de diferentes sectores en Bogotd,
encontraron que solo el 23% en promedio perciben un mejoramiento de la productividad y esto se debe més
a sus relaciones con empresas internacionales que tienen una exigencia de calidad alta.

Un estudio més amplio es el que presentan OEA-GTZ (2001), en el que realizaron la implementacién
de sistemas de calidad a un grupo de empresas PYME en 11 pafses en Latinoamérica (132 empresas),
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encontrando que los principales efectos de la implementacion de sistemas de calidad en este sector, fueron el
aumento en ventas y produccion, aumento en la productividad y aumento en las inversiones fijas.

En el contexto mexicano, Rodriguez, Bafiuelos, Rubio y Chévez (2010) realizaron una investigacién para
determinar los factores internos que afectan la competitividad de las PYME, en el sur de Tamaulipas, México,
estudiando una muestra de 100 empresas comprobaron que el éxito competitivo de las PYME se ve influido
por factores internos tales como: la planeacidn estratégica, las habilidades directivas del responsable o gerente
de la empresa, la calidad de servicio y la tecnologia de informacién y comunicacion.

En este mismo sentido, Demuner y Mercado (2011), realizaron un estudio de cinco casos en empresas
de autopartes certificadas con ISO 9001-2000 en México, encontraron que las cinco empresas obtuvieron
beneficios por la adopcidn del ISO 9001-2000, logrando incrementos en ventas, utilidades y activos fijos.

Son diversos los estudios antecedentes que han comprobado la existencia del aseguramiento de la calidad
y competitividad en empresas de diversos tamafios y sectores, a continuacion, se presenta el cuadro 1 donde
se resumen los principales estudios empiricos sobre este tema.
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CUADRO 1
Relacién entre la Implementacién de un sistema de Aseguramiento de la Calidad y la competitividad

Autor/afio

Muestra

Variables relacionadas

Relacion encontrada

Powell (1995)

o4 empresas =1
Estados Unidos

Sistema de calidad total y
rentabilidad financiera

(+) Posttiva directa

Hendricks y Singhal
(1999)

600 empresas de todos
los sectores en Estados
Unidos

Sistema de calidad total y
Valor de las acciones

(+) Positiva directa

Easton y Jarrel
(1998)

108 empresas de
diversos  sectores  en
Estados Unidos.

Sistema de calidad total y
Resultados Financieros

(+) Positiva directa
Aunque solo la mitad de
la muestra supero el
rendimiento promedio del
mercado.

Przasnyski y Tai
(1999)

17 empresas
tecnoldgicas de Estados
Unidos.

Sistema de calidad total y
Rendimiento Financiero

(+) Posttiva directa

Simmons Yy White

36 empresas de la

Sistema de calidad total y

(+) Positiva directa

(1999) industria electronica Rendimiento Financiero
estadounidense y
canadiense.
Haversjo (2000) 800 de diversos  Sistema de calidad total y  (+) Positiva directa

sectores empresas en
Dinamarca

Rentabilidad

Wayhan, Kirche y 96 de diversos sectores Sistema de calidad total y  (+) Positiva directa
Khumawala (2001) empresas Resultados financieros Rentabilidad ligeramente
estadounidenses superior en las empresas
certificadas.
QEA-GTZ (2001) 132 empresas de Sistema de calidad total v (#) Positiva directa
diversos sectores  en  ventas, produccion,
Latinoamérica productividad e
inversiones fijas
Heras, et al, (2002) 800 empresas en Sistema de calidad total y (#) Positiva directa

Espaiia

Ventas, Rentabilidad

Bouiter, et al, (2005)

120  empresas, 85
europeas, 24
estadounidenses vy 11
Japonesas, de diversos
sectores

Sistema de calidad total y
Valor de las acciones,
volumen de ventas

(+) Postiva directa

Corbett, et al, (2005)

7,598 empresas
norteamericanas de
diversos sectores.

Sistema de calidad total
y Rentabilidad

(+) Positiva directa

Yusuf, et al, (2007)

120 empresas chinas de
manufactura y servicios.

Sistema de calidad total y
Emplec, Satisfaccidn del
cliente, Indicadores
Financieros.

(+) Positiva directa
Dependiendo del grado
de implementacion

Heras, et al, (2008)

848 empresas de
diversos  sectores, en
Espafia

Sistema de calidad total y
Rentabilidad econdmica,
ventas

(+) Positiva directa

Corredor y Gofil
(2011)

80 empresas espaficlas
de diversos sectores.

Sistema de calidad total y
Rendimiento de activos,
Rendimiento de ventas,
Flujo de efectivo operativo,

(+) Positiva directa

Sdlo se pudo comprobar
en el caso del
Rendimiento de  los
activos.
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Changiz (2011) 65 empresas Sistema de calidad vy (+) Positiva directa
manufactureras, medidas de desempefio:
pequefias y medianas Rentabilidad, Satisfaccion
en Iran. del cliente, YVentas,
motivacion de los
empleados y participacion
de mercado
Demuner y Mercado &5 empresas del sector Sistema de calidad total v (+) Positiva directa
(2011) de autopartes en México  ventas, utilidades, activos
fijos
Vazquez y 20 empresas de Sistema de calidad total y (+) Positiva directa
Mosquera (2014) diversos sectores en Productividad Solo en un 23% de las
Bogota empresas.

elaboracion propia con base en los autores citados.

Con base en la revisién de los estudios antecedentes, se puede concluir que, aunque se sefiala la gran
importancia que reviste para las PYME implementar sistemas de calidad, es bajo el porcentaje de adopcion
tanto en el contexto mexicano como en otros paises, siendo el principal motivo la falta de visién, capacitacion
y recursos; por su parte los estudios han encontrado una relacién positiva entre la calidad y la competitividad
de las PYME, lo que permite fundamentar esta investigacion.

Para el desarrollo de esta investigacion se formula hipétesis principal:

Hi: Existe relacién entre los factores del drea de aseguramiento de la calidad y la competitividad

De la que se desprende la siguiente, hipdtesis nula:

Ho,: No existe relacion entre los factores del drea de Aseguramiento de la calidad y la competitividad

Se plantearon también hipdtesis especificas, con el fin de determinar si existe relacién entre la
competitividad por tamafo de la empresa y los factores del area de aseguramiento de la calidad:

Ho,: No existe relacién entre la competitividad de las micro empresas y los factores del area de
Aseguramiento de la calidad

Hos: No existe relaciéon entre la competitividad de las pequefias empresas y los factores del area de
Aseguramiento de la calidad

Hoy4: No existe relaciéon entre la competitividad de las medianas empresas y los factores del area de
Aseguramiento de la calidad

Asi también, con el fin de determinar si existe relacién entre la competitividad de las empresas por sector
y los factores del Area de aseguramiento de la calidad se plantearon las hipétesis especificas siguientes:

Hos: No existe relacién entre la competitividad de la empresa industrial los factores del area de
Aseguramiento de la calidad

Hog: No existe relacion entre la competitividad de la empresa comercial y los factores del 4rea de
Aseguramiento de la calidad

Ho7: No existe relacién entre la competitividad de la empresa de servicios y los factores del area de
Aseguramiento de la calidad.

5. MAPA DE COMPETITIVIDAD DEL BID

El mapa de competitividad ! fue desarrollado por Banco Interamericano de Desarrollo (BID) y adaptado
por la Cdmara de Comercio de Medellin y Antioquia, para ser utilizado en el diagnéstico organizacional de
las PYME, visualiza a la organizacién como un sistema integrado por ocho dreas que al interconectarse entre
si mejoran el desempeno de la organizacion (Martinez y Alvarez, 2006).
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Elinstrumento Mapa de Competitividad del BID, es un cuestionario que consta de 145, preguntas que se
dividen en ocho factores, la confiabilidad del instrumento de medicién se calculé con el Alfa de Cronbach,
obteniendo como resultado un 91% de confiabilidad. Un resumen del mismo se presenta en el cuadro 2:

CUADRO 2
Mapa de competitividad
Areas Sub-areas
Planeacion Estratégica - Proceso de planeacion estratégica

- Implementacion de la estrategia

Produccion y operaciones - Planeacion, capacidad, mantenimiento,
investigacion y desarrollo, aprovisionamiento,
inventarios, ubicacion e infraestructura.

Aseguramiento de la calidad. - Filosofia de calidad
- Normas de calidad
- Normas técnicas establecidas por el sector
- Comparacion del producto o servicio con las
necesidades del cliente
- Identificacion y correccion de defectos

Comercializacion - Mercadeo y ventas, servicios, distribucion.

Contabilidad y finanzas - Costos y contabilidad, administracion
financiera, normas legales y tributaras.

Capital humano - Aspectos generales, capacitacion y promocion

del personal, cultura organizacional, salud y
seguridad industrial.

Gestion ambiental - Politica ambiental de la empresa, estrateqgia,
concientizacion y capacitacion del personal,
administracion del desperdicio.

Sistemas de informacion - Planeacion del sistema, entradas, procesos,
salidas.

elaboracién propia con base en Martinez y Alvarez (2006).

Para efectos de esta investigacion se utiliz6 solamente los datos de competitividad de aseguramiento de
la calidad, dada la importancia de su estudio en relacién con la competitividad, este factor se explica a
continuacién:

El Mapa de competitividad considera para el drea de Aseguramiento de la Calidad, factores tales como
(Saavedray Milla, 2012):

Filosofia de calidad. Filosofia de gestién empresarial considera inseparables la calidad y las iniciativas de
liderazgo, diseno, planificacién y mejoras, necesidades del cliente y las metas de la empresa y convierte los
valores de calidad en la fuerza motriz de la empresa (Braidot, Formento y Nicolini, 2003).

Normas de calidad. Son establecidas por la Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO) es una
federacion mundial de organismos nacionales de normalizacién (Comités miembros de la ISO). Los comités
técnicos de la ISO se encargan por lo general de la elaboracién de normas internacionales, estas normas se
refieren a una serie de reglas, directrices o caracteristicas para las actividades de calidad o sus resultados, con
el fin de conseguir un grado éptimo en el contexto de la calidad (ISO 9000).

Normas técnicas establecidas por el sector. Son un conjunto de especificaciones que deben cumplir
los bienes o servicios ofrecidos por las empresas para ser considerados de calidad. En México, se tiene
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por ¢jemplo las Normas Oficiales Mexicanas (NOM), que son las regulaciones técnicas que contienen
la informacidn, requisitos, especificaciones, procedimientos y metodologia que permiten a las distintas
dependencias gubernamentales establecer parametros evaluables para evitar riesgos a la poblacién, a los
animales y al medio ambiente (PROFECO, 2010).

Comparacion del producto o servicio con las necesidades del cliente. La satisfaccion de las necesidades
del cliente debe ser el ¢je en la planeacion estratégica de la empresa y en la implementacion del sistema de
calidad (Harrington, 1997). Por lo que las empresas deben establecer mecanismos para determinar si los
productos o servicios que ofrecen se encuentran alineados a las necesidades que quienes lo consumen, es decir
los clientes.

Identificacién y correccion de defectos. La correccion de defectos se realiza a través de un conjunto de
pasos para corregir lo que no quedo bien de acuerdo con los estdndares establecidos, se debe realizar de tal
manera que el empleado involucrado lo vea como parte de su proceso de aprendizaje (Atisha y Garcia, 1994).

6. LA cOMPETITIVIDAD DE LAS PYME EN 1.A C1UDAD DE MEXICO

Este trabajo es la segunda parte de un proyecto de investigacion, por lo que los datos descriptivos de este
apartado, fueron tomados de los hallazgos de la primera parte, realizados por Saavedra (2014). Donde se
determiné la competitividad tanto global como por sectores, tamafios y factores se utilizando el mapa de
competitividad del BID adaptado por Saavedra y Milla (2012). Este, es una herramienta que consta de un
cuestionario cuyas respuestas se encuentran en una escala de Likert del 1 al 5, donde 1 es no cumple y 5 es
cumple totalmente.

6.1 Conformacion de la muestra

La muestra estd conformada por 400 empresas correspondientes a las 16 delegaciones de la Ciudad de
México. Se calculé con base a 382,056 unidades econdmicas que contabilizé INEGI en el censo econdémico
de empresas en el 2009, con un nivel de confianza de 95% y un méximo de error de 5%.

La muestra total fue de 400 empresas conformadas por 10.3% empresas del sector industria, comercio
48.0% vy servicios 41.8%. Con respecto al tamafo de empresa, la muestra se caracterizéd por 91.0% de
microempresas, 7.3% de pequefias y sélo 1.8% de medianas. Los empresarios a quienes se les aplicé el
cuestionario por medio de un trabajo de campo realizado en la Ciudad de México, fueron sujetos voluntarios.

6.2 Competitividad Global de las empresas

La competitividad total de las empresas de toda la muestra alcanzé 41.85% 2 . en cunto a los rangos de
competitividad alcanzados, los resultados indican que el 73.3% de las empresas son de baja competitividad y
s6lo el 17% de alta 0 muy alta competitividad (tabla 1).
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TABLA 1
Competitividad Global de las Empresas
Rango de Total de Porcentaje
competitividad BMpresas
encuestadas
Muy alta 81 — 100 14 3.5%
Alta 61— 80 54 13.5%
Mediana 41 — 60 359 0.8%
Baja 21-40 2482 73.0%
Muy baja 0-—20 1 0.3%
Total 400 100.0%
Saavedra (2014).

Eso se debe a que en la Ciudad de México coexiste lo mds moderno de los procesos productivos,
tecnoldgicos, de la comunicacién y el intercambio comercial global, como las plantas industriales de la
Delegacion Gustavo Madero (generalmente empresas, pequefias, medianas y grandes), con una economia
informal(generalmente microempresas) enquistada en la Delegacion Cuauhtémoc, sin acceso a los sistemas
de prevision social y un sector de subsistencia rural vulnerable, como es el caso de los municipios de Tlahuac
y Milpa Alta (Gobierno del Distrito Federal, 2012).

En el cuadro 3, es necesario especificar que los rangos de competitividad fueron definidos por Saavedra 'y
Milla (2012), utilizando el criterio de una escaladel 1 al 5, para asignar un valor porcentual minimo y méximo
en cada rango.

6.3 Competitividad Global por factores

En cuanto a la competitividad global por factores las dreas de oportunidad se presentan para estas empresas
en cada uno de estos factores predominando: Aseguramiento de la calidad, Sistemas de informacién, Capital
humano y Gestién ambiental (gréfica 1). De aqui, la importancia de este estudio, acerca del aseguramiento
de la calidad y su importancia para impulsar la competitividad, dado que se presenta como un 4rea de

oportunidad para mejorar el desempeno de las PYME.

562



MAR{A LUisA SAAVEDRA GARCIA, ET AL. CALIDAD PARA LA COMPETITIVIDAD EN LAS MICRO, PEQUENAS Y MEDIAN...

Planeacion g 3g4

Estrategica
a0 -
Sistemas de I
. Aprovisionamignto
Informacon
0.347 0.567

) Aseguramiento de la
Gestion ambiental g ‘

calidad
0.271
0.373
Recursos Humanos “Comercializacion
0.366

e 0.455
Contahilidady
finanzas 0.409

GRAFICA 1
Competitividad Global por Factores
Saavedra (2014).

6.4 Competitividad por sector

El gobierno de la Ciudad de México considera que la competitividad de las PYME se basa en el desempefio
que tienen vinculado a la creacién de las condiciones necesarias para potencializar sus capacidades, tanto
de innovacién de procesos, como en el impulso de la investigacion y desarrollo de nuevos productos para
el aumento de la productividad, el fortalecimiento de la rentabilidad, la capacitacidn, la innovacién y la
participacién en los mercados, con base en la calidad de productos o servicios (Gaceta Oficial del Distrito
Federal, 2009).

Se realizé el estudio de la competitividad considerando tres sectores empresariales: Industria, Comercio
y Servicios. Con respecto a la industria, sélo 36.6% es de alta competitividad y cerca al 60% de baja

competitividad como resultado de la falta de una politica industrial definida, desde hace varias décadas (tabla
2).
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TABLA 2
Competitividad Global de las empresas por sectores (Porcentaje)
Rango de Sectores
competitividad

Industria Comercio Servicios

Muy alta 81 — 100 19.5% 2.1% 1.2%
Alta 61-80 17.1% 11.5% 15.0%
Mediana 41— 60 4.9% 10.9% 9.6%
Baja 21-40 58.5% 75.0% 74.3%
Muy baja 0- 20 0% 0.5% 0%
Total 100.0% 100.0% 100.0%
Saavedra (2014).

Tanto en los sectores comercio como servicios, las tres cuartas partes de los negocios no son competitivos.
Lo cual es preocupante dado que las convierte en empresas de alto riesgo al quedar en duda su sobrevivencia.

6.5 Competitividad por tamafio

En lo que se refiere a la competitividad por tamafio de empresa, los resultados muestran que el 80.2%
de la micro empresa es de baja competitividad, mientras que en la pequena empresa el 75.9% es de alta
competitividad, en tanto que en la mediana empresa el 100% es de muy alta competitividad, mostrando con
esto que cuando mds grande es la empresa mayores posibilidades tiene de alcanzar una competitividad elevada.

7. EL. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD Y LA COMPETITIVIDAD EN LAS PYME DE LA CIUDAD
DE MEXICO

En esta seccidn, se presenta el nivel de competitividad alcanzado por cada uno de los factores del 4rea de
aseguramiento de la calidad de las empresas analizadas.

7.1 El nivel de competitividad de aseguramiento de calidad por factores

En la tabla 3 se presentan los factores asociados al aseguramiento de la calidad.
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TABLA 3
Competitividad de los Factores de Aseguramiento de la calidad

E E E 2 Tg 3

Rango de o i E ,UE [ E s E :_E

competitividad £ L ﬁ 55 398 L

e : 9 e = =

; E ; A

R

Muy alta 81 — 100% 20.25% 32.00% 5.75% 7.75% 18.75% 225%
Alta 61-80% 10.00% 11.50% 3.75% 3.50% 8.25% 475%
Mediana 41-60% 22.25% 18.50% 11.75% 17.00% 17.00% 21.50%
Baja 21-40% 15.25% 12.75% 19.00% 19.50% 16.25% 36.25%
Muy baja 0-20% 32.25% 25.25% 59.75% 52.25% 38.75% 35.25%
Total 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Elaboracion propia.

Los resultados muestran que el 71% de las PYME muestran baja y muy baja competitividad en el area
de aseguramiento de la calidad. Esto se deberia a que sélo el 52% de las PYME se han preocupado por
contar con una filosofia de calidad pues en este factor se encuentran en un rango de muy alta, alta y
mediana competitividad, asi también el 62% de éstas han implementado normas de calidad, no sucede asi
con respecto a las normas técnicas donde el 78% de las empresas se encuentran en un rango de baja y muy
baja competitividad, algo similar sucede con el factor necesidades del cliente donde el 71% de las PYME se
encuentran también en rangos de baja y muy baja competitividad, mientras el 52% de las PYME muestran el
mismo comportamiento en el factor identificacién y correccién de defectos.

Los resultados anteriores, se explicarian por las dificultades a las que se enfrentan las PYME para
implementar sistemas de calidad entre los que se encuentran (Gutiérrez y Rubio, 2010 y Yeb-YunLin,
1999, citado en Lloréns, Molina y Fuentes, 2002): Costos elevados, cultura, recursos humanos calificados,
visién, compromiso y liderazgo por parte de los empresarios; recursos financieros, recursos técnicos, falta de
conocimientos especificos y especializacion en el 4rea.

Ast también, corroboran los hallazgos de Ayala, Ferndndez y Gonzalez (2004), Rubio y Aragén (2008)
que sefialan que las implementaciones de sistemas de calidad en las PYME son incipientes.

7.2 Relacidn entre los factores del 4rea de aseguramiento de la calidad y la competitividad
de las PYME

Se utilizé el método de chi cuadrado para determinar cuél es la relacién que existe entre los factores del area
de Aseguramiento de la calidad y la Competitividad global de las empresas, con un nivel de confianza de 95%
y un error de 5%, con lo que se obtuvo el siguiente resultado tabla 4:
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TABLA 4
Relacidn entre la competitividad y los factores del drea de Aseguramiento de la calidad (Valor de p)

Relacion con la

Competitividad

Factor global
Filosofia de calidad 0.00
Normas de calidad 0.00
Normas técnicas 0.00
Necesidades del cliente 0.00
|dentificacion y correccion de defectos 0.00
Compefitividad global y Compefitividad del Area de Asequramiento de la Calidad 0.00

Elaboracion propia.
No se rechaza la hipétesis cuando p es mayor a 0.05

Se rechaza la hipétesis nula (Hoy) por lo que se concluye que existe relacion entre la competitividad y
todos los factores del 4rea de calidad. Estos hallazgos son coincidentes con los estudios realizados por Ayala,
Ferndndez y Gonzalez (2004) que sefialan la relacién entre la implementacién de procesos de certificacion de
calidad y el aumento de capacidades tecnolégicas en las PYME que lasllevan a incrementar la competitividad.
Asi también, se verifican con los hallazgos de Powell (1995), Garcia (1997), Rubio y Aragén (2008),
Camisén, Boronat y Villar (2010), Rubio y Aragén (2009), Rodriguez, Bafuelos, Rubio y Chavez (2010),

quienes encontraron que existe una relacién significativa entre la calidad y la competitividad.

7.3 Relacion entre la competitividad por tamafo de la empresa y los factores del 4rea de
Aseguramiento de la calidad

Se utilizé el método de chi cuadrado, para determinar cudl es la relacién que existe entre el tamafio de la
empresa, la competitividad y los factores del area de Aseguramiento de la calidad, con un nivel de confianza
de 95% y un error de 5%, con lo que se obtuvo el siguiente resultado (tabla 5):

TABLA 5
Relacién entre la competitividad por tamano de la empresay
los factores del 4rea de Aseguramiento de la calidad (Valor de p)

Competitividad global y Factores del area de Aseguramiento de la Calidad /

Tamano Micro  Pequena Mediana
Filosofia de calidad 0.00 0.00 0.239
Normas de calidad 0.00 0.00 0.250
Normas técnicas 0.00 0.00 0.355
Necesidades del cliente 0.00 0.00 0.160
\dentificacion y correccion de defectos 0.00 0.00 0.043

Competitividad global y Compefitividad del Area de Aseguramiento de la Calidad 0.00 0.00 0.160
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Elaboracién propia.
No se rechaza la hipétesis cuando p es mayor a 0.05

Se rechazan las hipétesis nulas formuladas para las micro y pequefia empresa (Ho, yHoj3) puesto que el
resultado muestra que existe relacién entre la competitividad y todos los factores del 4rea de aseguramiento
de la calidad. Esto sucede asi, por las muchas limitaciones que tiene la implementacion de sistemas modernos
de administracién como la calidad, es evidente la necesidad que tiene de esta para alcanzar la competitividad.

No sucede asi en el caso de las empresas medianas, donde no se puede rechazar la hipétesis nula (Hoy)
pues los resultados mostraron que ninguno de los factores de aseguramiento de la calidad tiene relaciéon con
la competitividad a excepcidn del factor identificacién y correccién de defectos. Pues, las empresas medianas
cuentan con muchas mas herramientas administrativas de las que depende la competitividad. Sin embargo,
también se debe hacer la salvedad de que en el caso de las empresas medianas se trabajé con una muestra muy
pequena (1.8% de 400 empresas), dado que solo se logré entrevistar 7 empresas de este tamafo, lo que de
algin modo puede estar distorsionando los resultados.

Lo anterior es coincidente con lo encontrado por Ayala, Fernandez y Gonzélez (2004) en el que sefiala que
cuando més grande es la empresa existe mayor posibilidad de que cuente con sistemas de calidad, sin embargo,
LLoréns, Molina y Fuentes (2002) encontraron que la dimensién no es un factor para la implementaciéon
de calidad en las empresas.

7.4 Relacion entre la competitividad por sector de la empresa y los factores del drea de
Aseguramiento de la calidad

Se utilizé el método de chi cuadrado, para determinar cudl es la relacién que existe entre el sector al que
pertenece la empresay los factores del 4rea de Aseguramiento de la calidad, con un nivel de confianza de 95%
y un error de 5%, con lo que se obtuvo el siguiente resultado (tabla 6):

TABLA 6
Relacién entre la competitividad por sector y los factores

del 4rea de Aseguramiento de la calidad (Valor de p)
Competitividad global y Factores del area de Aseguramiento de la Calidad /

Giro Industria  Comercio  Servicios

Filosofia de calidad 0.017 0.000 0.000
Normas de calidad 0.021 0.000 0.000
Normas técnicas 0.59 0.038 0.000
Necesidades del cliente 0.056 0.000 0.000
Identificacion y correccion de defectos 0.072 0.000 0.000
Competitividad global y Competitividad del Area de Aseguramiento de la

Calidad 0.000 0.000 0.000

claboracién propia.
No se rechaza la hipétesis cuando p es mayor a 0.05

El resultado muestra que existe relacién entre todos los factores del drea de aseguramiento de la calidad y
la competitividad global en los sectores de comercio y servicio por lo que se rechaza las hipétesis nulas para
estos sectores (Hog y Ho7).Lo que estarfa indicando la necesidad que tienen las PYME de estos sectores de
contar con una implementacién éptima de sistemas de calidad para alcanzar la competitividad.
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Enlo que se refiere al sector industria esta relacién se cumple solamente para los factores filosofia de calidad
y normas de calidad, mientras que no se cumple para los factores normas técnicas, necesidades del cliente e
identificacidn y correccién de defectos.

Este resultado se explica por la complejidad del sector industrial, en el que competitividad depende de
muchos otros factores en los que estaria implicito la calidad. Por lo tanto, se rechaza parcialmente la hipé6tesis
nula para este sector (Hos).

8 CONCLUSIONES

En la ciudad de México, son pocas las PYME que han implementado sistemas de aseguramiento de la calidad,
siendo estos hallazgos coincidentes con lo encontrado por de Ayala, Fernandez y Gonzélez (2004), Rubio
y Aragdn (2008); esto se deberfa a las dificultades que encuentran las PYME al momento de implementar
estos sistemas los cuales se traducen en costos elevados, cultura, recursos humanos no calificados, vision,
compromiso, liderazgo, recursos financieros y conocimientos (Gutiérrez y Rubio, 2010y Yeb-YunLin, 1999
citados en Lloréns, Molina y Fuentes, 2002).

Este hallazgo es preocupante dado que se encontré que en las PYME de la Ciudad de México existe
relacién entre la competitividad y los factores del drea de aseguramiento de la calidad, mostrando con esto la
importancia de la calidad para impulsar la competitividad en este sector, siendo corroborado por los estudios
realizados por Powell (1995), Garcia (1997), Rubio y Aragén (2008), Camisén, Boronat y Villar (2010),
Rubio y Aragdn (2009), Rodriguez, Banuelos, Rubio y Chévez (2010).

En cuanto a la relacién de estos dos factores considerando el tamafio de la empresa, se encuentra una
estrecha dependencia de las empresas de tamafno micro y pequeno, no asi de la empresa mediana, dado que
esta cuenta con muchas més herramientas que impulsan la competitividad. Por tltimo, en lo que se refiere ala
relacién de estos dos factores considerando el sector, se encuentra una dependencia mas fuerte en los sectores
comercioy servicios que en el sector industrial, el cual se encuentra signado por una complejidad que hace que
la competitividad dependa de otros factores, como la tecnologia por ejemplo y no tinicamente de la calidad.

Lo resultados de esta investigacién senalan la dependencia de la calidad para impulsar la competitividad
en las PYME por lo que se hace necesario implementar programas de capacitacién dirigidos a empresarios
y trabajadores de este sector con el fin de que puedan tomar conciencia de realizar la adopcién de esta
herramienta para elevar su competitividad.

Las conclusiones de este estudio refieren que atin hay mucho por hacer acerca de la implementacién de
sistemas de calidad en las PYME, el empresario de este sector se encuentra inmerso en la problematica del dia
a dia y no mira hacia el largo plazo, no es consciente de un entorno cada vez méis competitivo, donde el que
manda es el cliente, donde las ventajas competitivas se adquieren no solo desde el interior de la organizacion
sino también aprovechando las oportunidades del entorno, donde los encadenamientos productivos son
importantes y para participar en estos esta la exigencia de contar con certificaciones de calidad.

Por lo anterior, se hace urgente la necesidad de concientizar al empresario acerca de la importancia de
contar con la implementacién de un sistema de calidad, esto se logra en primer lugar con la capacitacién y en
segundo lugar con el impulso que deben brindarle las instituciones de fomento a este sector, que necesitan
acercarse cada vez mds a los pequenos empresarios, dada la importancia que reviste este sector, tanto en
generacion de empleos como en generacién de producto interno bruto.
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1 Sele nombra mapa puesto que se logra obtener un puntaje de cada una de las 4reas de la empresa, con el cual se realiza
un diagrama que muestra las fortalezas y debilidades de la misma.
2 Se calcul como promedio de todas las empresas de la muestra.
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