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RESUMEN

Este artículo explora las cuestiones internas y exter-
nas que conforman el contexto de una pyme colom-
biana prestadora de servicios. El estudio parte de 
una breve descripción de los retos que las pymes 
de países emergentes como Colombia deben en-
frentar, y el papel que cumple la implementación 
de un modelo de gestión de la calidad como deci-
sión estratégica para la mejora de la competitividad. 
Posteriormente, se realiza el análisis FODA y sus 
matrices derivadas con el propósito de asegurar el 
conocimiento de la empresa y su entorno con fines 
de implementación de un SGC. Finaliza con una dis-
cusión de las potencialidades que tiene este tipo de 
estudios y los resultados de orden cualitativo obteni-
dos del caso de estudio. 

Palabras clave: análisis FODA, PYME, sistemas de 
gestión de calidad, decisión estratégica 

ABSTRACT

This paper explores the internal and external context 
issues of a Colombian SMEs services provider. The 
analysis starts from a brief description of the chal-
lenges that SMEs is facing in an emerging countries 
such as Colombia, and the role of the quality man-
agement models as a strategic decision to create com-
petitive advantages. Subsequently, SWOT analysis 
is performed in order to ensure knowledge of the or-
ganization and its environment for the planning of a 
QMS. Finally, the analysis concludes with a discus-
sion made from the potential of this type of diagnos-
tics and the qualitative results obtained by the study 
case.

Keywords: SME, SWOT analysis, quality management 
systems, strategic decision
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INTRODUCCIÓN

Las micro, pequeñas y medianas empresas (pymes) son parte fundamental del desarrollo económi-
co de países emergentes. En Colombia, las pymes se han constituido como unidades claves dentro 
de la economía, debido a que representan alrededor del 90% de las empresas a nivel nacional 
(Dueñas y Peñalosa, 2014) y contribuyen con alrededor del 70% de empleos (Montoya, 2010). Sin 
embargo, los cambios del entorno, especialmente los tecnológicos y de innovación, la falta de regu-
lación y la firma y puesta en marcha de tratados de libre comercio, entre otros factores, han afectado los 
niveles de competitividad y sostenibilidad de estas empresas. 

Ante este panorama retador, las pymes se han visto en la necesidad de adoptar estrategias que 
les permitan adaptarse a las exigencias del mercado y superar los retos del nuevo entorno. Dentro del 
proceso de diseño estratégico, la implementación y certificación en sistemas de gestión basados en 
las normas ISO se ha posicionado como una de las herramientas más valiosas para el logro del 
éxito empresarial. Algunos autores han asociado el éxito de los sistemas de gestión en pymes, a la 
capacidad que tienen estas empresas para adaptarse rápidamente a las nuevas circunstancias, como 
fundamento de la continuación de la competitividad en el entorno dinámico (Vickery, 1999), y a la flexi-
bilidad natural que ofrece su estructura en el momento de adoptar sistemas de gestión (Yadak, 2013). 

El objetivo de este artículo es, en primer lugar, dar una visión general sobre la importancia de las 
pymes en países emergentes, los retos que deben enfrentar en un mercado actualmente globaliza-
do y la importancia de la implementación de sistemas de gestión como estrategia competitiva.  En 
segundo lugar, realizar un análisis del contexto de una pyme prestadora de servicios ubicada en la 
ciudad Bogotá, orientado a la planificación e implementación de un sistema de gestión de calidad. 
Según ISO 9001:2015, “la organización debe determinar las cuestiones externas e internas que son 
pertinentes para su propósito y su dirección estratégica, y que afectan a su capacidad para lograr 
los resultados previstos”. 

La empresa objeto de estudio pertenece al sector de salud y bienestar, un sector que en Colom-
bia se encuentra en rápida expansión y crecimiento. Por lo tanto, el conocimiento de la empresa 
a partir del estudio de los factores internos y externos, permite la identificación de ambientes fa-
vorables y oportunidades, así como también de los riesgos que deben ser mitigados o eliminados, 
factores determinantes que influyen en el éxito del negocio y que deben ser tenidos en cuenta para 
la formulación de planes estratégicos. 

La metodología empleada involucra la revisión de literatura, recopilación de información en la 
empresa objeto de estudio y su diagnóstico mediante el análisis de fortalezas, oportunidades, de-
bilidades y amenazas (FODA). Una vez elaborado el análisis, se valoró la matriz de evaluación 
factores internos (EFI) y la matriz de evaluación factores externos (EFE) siguiendo la metodología 
propuesta por David (2003).

DISEÑO METODOLÓGICO

Esta investigación se realiza bajo un enfoque cualitativo cuyo objetivo es “evaluar el desarrollo 
natural de los sucesos, es decir, no hay manipulación ni estimulación con respecto a la realidad” 
(Hernández, 2003, p. 9). El estudio es no experimental de tipo transversal, se recolectan datos en un 

Questionar 4-1.indb   98 15/02/17   3:44 p.m.



José, García, et al.: Análisis del contexto de una pyme colombiana	 pp.: 97-108

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: ESTRATEGIAS DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD

ISSN: 2346-1098	 Fundación Universidad de América	 99

solo momento y en un tiempo único, con el propósito de describir variables y analizar su incidencia 
e interrelación en un momento dado (Tamayo, 1999, p. 49). 

 Se realiza la recolección de datos cualitativos no estandarizados que describen la situación e 
interacciones observadas y sus manifestaciones, haciendo uso de las siguientes técnicas: obser-
vación no estructurada, revisión de documentos internos, entrevistas abiertas a los empresarios 
fundadores de la empresa, y discusión en grupo. A partir de la información obtenida, se realizó el 
análisis FODA y se construyeron las matrices de evaluación de factores internos y externos (EFI y 
EFE) para la determinación de los ambientes más y menos favorables de la empresa, siguiendo la 
metodología propuesta por David (2003). 

RESULTADOS

Una visión general de la naturaleza, problemáticas y gestión de la calidad de 
las pymes colombianas

“La definición del término pyme suele variar de un país a otro y, a menudo se encuentra asociado al 
número de trabajadores, el volumen de negocios anual o el valor de los activos de la empresa” (OIT, 
2015, p. 2). Nieto (2015) afirma que el tamaño de la empresa se debe asociar, de acuerdo a la teoría 
económica, con el volumen de producción, es decir, que a mayor nivel de producto mayor tamaño. 

En Colombia, las pequeñas y micro empresas se encuentran definidas en el artículo 2º de la 
Ley 905 de 20041 como “toda unidad de explotación económica, realizada por persona natural o 
jurídica, en actividades empresariales, agropecuarias, industriales, comerciales o de servicios, rural 
o urbana”, y se clasifican de acuerdo al número de empleados y activos totales según los criterios 
establecidos en el artículo anteriormente mencionado. 

Las micro, pequeñas y medianas empresas (Mipyme) en Colombia equivalen al 90% del parque 
empresarial nacional. Los estimativos de la ANIF estiman que las pymes generan casi el 73% del em-
pleo y participan con el 53% de la producción bruta de la industria, el comercio y los servicios, a su 
vez el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo revela que las pymes generan el 63% del empleo 
y el 37% de la producción (Dueñas y Peñalosa, 2014, p. 42-43).

Según Dueñas y Peñaloza (2014), en Colombia el mayor problema al que se enfrentan las pymes 
se asocia con la falta de información real y actualizada que sirva para la formulación de políticas y pro-
gramas gubernamentales que fomenten el desarrollo de este tipo de empresas. La información oficial 
se maneja por actividad económica y no coincide con la definición de la Ley Mipyme, siendo el sec-
tor servicios el más difícil de estimación, debido a que los criterios establecidos no permiten realizar 
una comparación admisible. De acuerdo al informe de la OIT (2015) “las dos grandes justificaciones 
para adoptar políticas de apoyo a las pyme son: la necesidad de abordar los disfuncionamientos del 
mercado que afectan particularmente a las empresas de ese tamaño, y la importancia de promover 
a las pyme por su contribución especial al desarrollo económico, sobre todo en lo que se refiere a la 
creación de empleo” (p. vii). Es decir que la calidad del empleo se asocia con el sector económico en 
el que desarrollan su actividad, más que por el tamaño de la empresa.

1	 Mientras que el artículo 43 de la Ley 1450 de 2011 sea reglamentado por el Gobierno
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Por otra parte, Ospina y Rivera (2013) afirman que las pequeñas y micro empresas se enfrentan 
principalmente a tres problemáticas: (a) el índice de mortalidad, (b) la informalidad y (c) la ineficacia 
de los procesos. La primera se relaciona con la carencia de estudios de mercado, poca proyección 
económica y direccionamiento empírico, en el momento de establecer la empresa, lo cual afecta di-
recta e indirectamente a un número considerable de personas, teniendo en cuenta que la represen-
tatividad de empleo es del 57% del empleo industrial, y un 70% del empleo total (Montoya, 2010), 
generando un impacto no solo económico sino social. El segundo aspecto se encuentra relacionado 
con el empleo y los derechos de los trabajadores. Las cargas prestacionales en ocasiones resultan 
ser muy altas para ser asumidas por este tipo de empresas, propiciando el incumplimiento con las 
responsabilidades y requisitos legales, y la conformación de un mercado laboral de alta informali-
dad. Finalmente, el lento crecimiento de las PYMES se asocia a procesos ineficaces para alcanzar 
los efectos deseados en relación a la calidad de los productos o servicios prestados; este problema 
es ahondado por las trabas burocráticas para su constitución y funcionamiento.

A pesar de que las pymes al no estar atadas a ninguna inercia burocrática, responden fácilmente 
al posicionamiento de mercado, y son capaces de trabajar de una manera muy informal con sus con-
sumidores y clientes (Thicker, 2010), las pymes de mercados emergentes latinoamericanos debido 
a las deficiencias institucionales sufren con mayor intensidad los efectos adversos derivados de los 
procesos de globalización económica y su capacidad de respuesta resulta ser menor. Una de las al-
ternativas que han optado las empresas para mitigar estas desventajas y aumentar la competitividad 
de estas empresas en un mercado actualmente globalizado, es la implementación de herramientas 
estratégicas de administración de negocio como los Sistemas de Gestión de Calidad (SGC).

Según Demuner Flores (2009), la principal ventaja de adoptar un SGC consiste en que le da una 
solidez estructural a las empresas, permitiendo forjar medidas de progreso. Por su parte, Ospina 
y Rivera (2013) afirman que la implementación del SGC en pymes conduce a una disminución 
en los niveles de informalidad, “la reducción de la informalidad estimula el surgimiento de nuevas 
fuerzas productivas, aumenta la diversificación y refuerza la capacidad de participar en la economía 
mundial” (Bustamante, 2011, p.28). Finalmente, Cuatrecasas, (2012, p. 590) afirma que las empresas 
al adoptar el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) logran de forma sistemática y estruc-
turada la resolución de problemas. Es así como la adopción de SGC se ha proyectado como una 
herramienta adecuada para optimizar el uso de los recursos, mejorar el desempeño y aumentar 
la competitividad y sostenibilidad de las pymes. 

En la actualidad existen diferentes modelos para la implementación de un SGC, siendo la ISO 
9001 uno de los más adoptados a nivel mundial, con más de un millón de certificaciones en el mundo 
basado en la Encuesta ISO (2015). La ISO 9001:2015 establece los requisitos para la implementación 
de un sistema de gestión de calidad bajo el enfoque de procesos y el pensamiento basado en riesgo.

En Colombia, ICONTEC ha desarrollado un modelo de gestión para micro empresas y peque-
ñas empresas (MYPES), denominado NTC 6001. La norma establece los requisitos fundamentales 
para la implementación de un sistema de gestión de la calidad, sin importar el sector económico, 
y ha sido elaborada por el Comité de Normalización 200 con el fin de brindar una herramienta 
que le permita a estas empresas desarrollar una estructura interna sólida que garantice gerenciar 
negocios con altos estándares de calidad y lograr mayor competitividad frente a nuevos merca-
dos (Chaparro, 2014, p. 15). La norma cuenta actualmente con 173 empresas certificadas a nivel 
nacional (Icontec, 2016). Según Chaparro (2014) la característica más relevante de la norma NTC 
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6001 es su estructura, y recomienda a los empresarios de pyme adoptar la NTC 6001 como base 
para implementar en una segunda instancia la norma ISO 9001. 

1.01 Análisis del contexto

Gravedad Cero2 es una pyme creada en el 2015 por un grupo de jóvenes emprendedores. Es una 
empresa prestadora de servicios de spa, meditación y salud mediante tanques de privación senso-
rial, tecnología que permite potencializar el trabajo realizado por la mente. El análisis del contexto de 
la empresa se realiza a partir de la identificación y valoración de las cuestiones internas y externas 
que “son pertinentes para su propósito y su dirección estratégica, y que afectan a su capacidad para 
lograr los resultados previstos” (ISO 9001:2015). 

Las cuestiones externas se refieren a aquellas que surgen de los entornos legales, tecnológico, 
mercado, culturales sociales y económicos a nivel nacional, regional o local (Bernroider, 2002). En 
relación a las cuestiones internas se consideran los factores que influyen en el éxito del negocio, se-
gún Bernroider (2002) estos factores se encuentran asociados con recursos, capacidades, calidad, 
eficiencia, respuesta al cliente e innovación, y según la ISO 9001:2015 con la cultura, conocimientos 
y desempeño de la empresa.

Se hizo uso de la metodología de análisis FODA, en la cual los factores internos y externos que 
afectan la empresa se categorizan en debilidades, oportunidades, fortalezas o amenazas. Para el aná-
lisis de las cuestiones internas de la empresa caso de estudio, se consideraron los factores asociados 
a recursos físicos (infraestructura, activos financieros, tecnología, etc.), recurso humano (colaborado-
res y equipo directivo), imagen, ambiente laboral, satisfacción del cliente y oportunidad de respuesta. 
A continuación se especifican las cuestiones internas discriminadas en fortalezas y debilidades.

Fortalezas

•	 Relación óptima con la clientela.

•	 Ubicación estratégica

•	 Tecnología innovadora.

•	 Buen posicionamiento y experiencia ante las futuras competencias.

•	 Óptimos canales de comunicación.

•	 Personal idóneo.

•	 Alta creatividad de la gerencia.

•	 Compromiso y motivación por parte de los integrantes.

•	 Entusiasmo y visualización.

Debilidades

•	 Apertura de mercado.

2	 www.gravedadcero.com.co
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•	 Activos financieros

•	 Recursos informativos en español.

•	 Conocimiento servicio.

•	 Marketing 

•	 Conocimientos de contabilidad.

•	 Sistema de fidelización de clientes.

•	 Planificación estratégica.

•	 Disponibilidad de espacio de trabajo área administrativa.

•	 Disponibilidad de espacio para la prestación del servicio y para mantenimiento.

•	 Capacidad de respuesta a un volumen grande.

•	 Mejora y gestión de calidad del servicio.

Para el análisis de las cuestiones externas se identificaron los aspectos relacionados con mer-
cado, cultura, regulaciones y legislación, tecnología, madurez del sector en Colombia, tamaño del 
mercado, costos de operación e infraestructura. Los aspectos se categorizaron en amenazas (ba-
rreras potenciales) y oportunidades (constituyentes de crecimiento). 

Amenazas

•	 Marco legal y normativa nacional.

•	 Tipo de cambio (peso colombiano-dólar).

•	 Competencia emergente.

•	 Mantenimiento y servicio técnico.

•	 Escepticismo cultural.

•	 Oferta del MgSO4.

•	 Movilidad en Bogotá.

Oportunidades

•	 Mercado nuevo.

•	 Uso de redes sociales.

•	 Contexto de salud y bienestar creciente.

•	 Diversidad en tipos de clientes. Segmentación variada.

•	 Introducción de planes de implementación de sistemas de calidad.
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•	 Posibilidad de expansión a nivel nacional.

•	 Disminución costos para clientes.

•	 Alianzas estratégicas.

Los factores identificados en el análisis FODA se desagregaron en dos matrices de evaluación: 
matriz de evaluación del factor interno (EFI) y matriz de evaluación del factor externo (EFE). Con el 
propósito de realizar la comparación respectiva, a cada factor le fueron asignados valores y califica-
ciones siguiendo la metodología descrita por David (2003). En la matriz de evaluación de factores 
externos se analiza el valor del peso ponderado total obtenido de la valoración de las oportuni-
dades y amenazas, mientras que en la matriz de evaluación de factores internos se analiza el peso 
ponderado total calculado a partir de la valoración de las fortalezas y debilidades.

En la tabla 1 y tabla 2 se presentan los resultados obtenidos a partir de la valoración de las 
matrices EFI y EFE en la empresa Gravedad Cero. Los valores asignados expresan la importancia 
relativa del factor y se determinan de acuerdo a la importancia relativa del factor con valores entre 
cero (0,0) y uno (1,0), donde cero es “no importante” y uno es “muy importante”; la sumatoria de to-
dos los valores deber ser igual a uno (1,0). Las calificaciones se encuentran en un rango de valores 
entre uno (1,0) y cuatro (4,0) en orden de representatividad, donde uno (1) es “irrelevante” y cuatro 
(4) se considera como “muy relevante”.

La matriz de evaluación del factor interno (EFI) da como resultado un valor total de 2,82 (ver 
tabla 1), lo cual indica que la empresa tiene un ambiente interno favorable con una posición interna 
sólida. Se resalta la innovación de la propuesta de negocio y el compromiso de los fundadores de 
la empresa para mejorar la calidad del servicio, la eficiencia y la capacidad de respuesta al cliente; 
aspectos claves para la generación de ventajas competitivas en empresas de este sector. En la ac-
tualidad, la empresa cuenta con flexibilidad de horarios, personal calificado, tecnología innovadora y 
un excelente ambiente laboral, sin embargo, presenta limitada capacidad de respuesta para atender 
grandes volúmenes de usuarios y no tiene diversidad de productos. A su vez, la falta de planeación 
estratégica a largo plazo y el manejo de los recursos financieros también se constituyen en debili-
dades fuertes.

Tabla 1.  
Matriz de evaluación del factor interno: Fortalezas y Debilidades

Factores internos clave Valor Calificación Valor Ponderado

Fortalezas

Relación óptima con la clientela 0,07 4 0,30

Tecnología innovadora 0,12 3 0,37

Ubicación estratégica 0,05 1 0,05

Buen posicionamiento y experiencia ante las futuras 

competencias
0,05 2 0.10

Óptimos canales de comunicación 0,02 3 0,07

Personal idóneo 0,05 4 0,20
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Factores internos clave Valor Calificación Valor Ponderado

Alta creatividad de la gerencia 0,02 3 0,07

Compromiso y motivación por parte de los integrantes 0,05 3 0,15

Entusiasmo y visualización 0,05 4 0,20

Debilidades

Apertura de mercado 0,10 3 0,30

Recursos financieros 0,07 3 0,22

Recursos informativos en español 0,02 2 0,05

Conocimiento servicio 0,05 2 0,10

Marketing 0,05 3 0,15

Conocimientos de contabilidad 0,02 2 0,05

Sistema de fidelización de clientes 0,02 3 0,07

Planificación estratégica 0,02 2 0,05

Disponibilidad de espacio de trabajo área administrativa. 0,02 1 0,02

Disponibilidad de espacio para la prestación del servicio  

y para mantenimiento
0,05 3 0,15

Capacidad de respuesta a un volumen grande 0,04 3 0,12

Mejora y gestión de calidad del servicio 0,01 1 0,01

TOTAL 1,00 -- 2,82

Nota: Evaluación de factores internos clave identificados en la empresa caso de estudio. Los factores se valoran en un 
rango entre 0.0 (sin importancia) y 1.0 (muy importante), y se asignan calificaciones entre 1.0 (menor representatividad) 
y 4.0 (mayor representatividad). Finalmente, se calcula el peso ponderado multiplicando el valor de cada factor por su 
clasificación. La suma total indica el valor ponderado de la empresa. 

Basado en David (2003).

La matriz de evaluación del factor externo (EFE) se presenta en la tabla 2. La valoración da 
como resultado un valor ponderado total de 3,14, lo cual indica que el ambiente externo es favora-
ble. La empresa aprovecha de manera eficaz las oportunidades del sector y responde a las ame-
nazas potenciales externas. A partir del análisis se identificaron como principales oportunidades a 
ser consideradas y aprovechadas por la empresa, la alta segmentación de la clientela que puede 
abordar en su mercado y la tendencia de crecimiento de las empresas prestadoras de servicios de sa-
lud y bienestar en centros de relajación y de spa. Según Porter (2011) la presencia de fuertes rivales 
locales es un poderoso estímulo para la creación y el sustento de ventajas competitivas. 

Dentro de las principales barreras a considerar para su control y mitigación, se relacionan con la 
difícil situación de movilidad que enfrenta la ciudad de Bogotá particularmente en el sector donde se 
encuentra ubicada la empresa, y la constante variación en el tipo de cambio para la compra de insumos. 
La alta densidad de tráfico vehicular dificulta el acceso, siendo una queja constante por parte de los 
clientes. Por otra parte, el tipo de cambio de pesos colombianos a dólares es un factor que impacta 
directamente a la empresa, debido a que se utiliza tecnología nueva que requiere insumos importados 
para su operación y mantenimiento. 
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Tabla 2.  
Matriz de evaluación del factor externo: Oportunidades y Amenazas

Factores externos clave Valor Calificación Valor Ponderado

Oportunidades externas

Mercado nuevo 0,10 4 0,40

Uso de redes sociales 0,03 4 0,10

Contexto del sector de servicios de salud y bienestar 

creciente
0,10 4 0,40

Diversidad en tipos de clientes. Segmentación variada 0,10 4 0,40

Introducción de planes de implementación de sistemas 

de calidad
0,04 3 0,12

Posibilidad de expansión a nivel nacional 0.03 3 0,08

Disminución de costos para clientes 0,05 2 0,10

Alianzas estratégicas 0,06 4 0,24

Amenazas externas

Marco legal y normativa nacional 0,07 2 0,13

Tipo de cambio (peso colombiano-dólar) 0,10 3 0,30

Competencia emergente 0,03 1 0,03

Mantenimiento y servicio técnico 0,03 2 0,05

Escepticismo cultural 0,08 3 0,23

Baja oferta de MgSO
4 0,06 2 0,12

Movilidad en Bogotá 0,15 3 0,45

TOTAL 1,0 -- 3,14

Nota: Evaluación de factores externos clave identificados en la empresa caso de estudio. Los factores se valoran en un 
rango entre 0,0 (sin importancia) y 1,0 (muy importante), y se asignan calificaciones entre 1,0 (menor representatividad) 
y 4,0 (mayor representatividad). Finalmente, se calcula el peso ponderado multiplicando el valor de cada factor por su 
clasificación. La suma total indica el valor ponderado de la empresa. 

Basado en David, F. R. (2003)

DISCUSIÓN

En la actualidad, las pymes se constituyen en un componente fundamental para el desarrollo de 
la economía y la sociedad en países emergentes como Colombia. Sin embargo, debido a la falta 
de políticas que las regulen y la presión que genera la globalización de los mercados, se han visto 
afectados sus niveles de competitividad y sostenibilidad. 

 La gestión de la calidad bajo el enfoque de procesos, el ciclo PHVA y el pensamiento basado en 
riesgos, se ha posicionado como una fuerte herramienta estratégica para aumentar la competitivi-
dad de las pymes y garantizar su sostenibilidad en el mercado actual. La gestión basada en normas 
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internacionales como la ISO 9001 y nacionales como la NTC 6001, ha promovido la mejora en el 
desempeño, la disminución de esfuerzos y la optimización de los recursos, aportando al crecimiento 
de las empresas. 

Este estudio presentó los resultados de una investigación cualitativa orientada a determinar las 
fortalezas, amenazas, oportunidades y debilidades (FODA) en una empresa prestadora de servicios 
con fines de formulación e implementación de un sistema de gestión de calidad. El análisis FODA 
permite estudiar los factores que deben ser considerados en todo proceso de planificación estraté-
gica antes de proceder a la formulación de una estrategia corporativa exitosa. 

Por lo tanto, la evaluación del diagnóstico sobre la situación actual de la empresa caso de estu-
dio, se constituye en una base de información adecuada para la propuesta de estrategias, políticas 
y objetivos, y la proyección de los beneficios esperados a corto y largo plazo. Las matrices de eva-
luación de factores internos y externos ayudan a la propia identificación de los riesgos y oportunida-
des que la empresa debe mitigar y aprovechar respectivamente para asegurar su éxito. Los resultados 
evidenciaron que la empresa cuenta con un ambiente interno y externo favorable. La calidad del 
servicio, la innovación tecnología y la atención al cliente se identificaron como factores claves y di-
ferenciadores para el éxito o el fracaso de la empresa. El crecimiento del sector y el aumento en los 
competidores locales también se traducen en una fuente promotora para la competitividad. 

Se resalta el compromiso de la alta dirección, aspecto clave para el direccionamiento y la gene-
ración de una cultura de calidad en todos los niveles. Martínez (2011) afirma que hay dos premisas 
esenciales para lograr que la implantación de la gestión de la calidad total tenga éxito en pymes, “la 
primera es contar con el compromiso activo de la dirección, y la segunda es desarrollar la gestión 
adecuada de los recursos humanos, mediante educación y motivación” (p. 80). 

Las principales debilidades o barreras que debe enfrentar la empresa es (i) el factor de movilidad 
de la ciudad de Bogotá y (ii) los recursos financieros, para este último se deben centrar esfuerzos 
en atraer capital, especialmente el capital riesgo. Con el propósito de demostrar la capacidad de 
cumplir las exigencias del mercado y fortalecer la competitividad de la empresa, estos resultados 
podrían entonces ser empleados por los emprendedores fundadores para la formulación de la es-
trategia. La empresa debe continuar realizando el seguimiento y la revisión de la información sobre 
las cuestiones externas e internas que pueden llegar a afectar el cumplimiento de sus objetivos 
estratégicos y los resultados proyectados. 

La metodología empleada en este estudio se puede extender a otras empresas y otros sectores.
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