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ALUMNA: ABALO, LORENA SOLEDAD

CATEDRA: SEMINARIO DE GRADUACION

TEMA: NORMAS DE CALIDAD (ISO. CERTIFICACION)

PROBLEMA:

Implementacién de las normas ISO 9000 en las PYMES.

OBJETIVO GENERAL

Evaluacion de la viabilidad de aplicaciéon de un Sistema de Gestion de la Calidad

basado en la Norma ISO 9000 en PYMES.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

» [Estudio acerca de las problematicas actuales que resisten la certificacion de
fas 1SO 9000 en las PYMES.

e Abordar la problematica de la flexibilidad de las PYMES para iniciar el
cambio hacia la implementacién de las normas SO 9000.

1. Introduccion de la “cultura de calidad” en las PYMES.
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ESTADO DE LA CUESTION

Actualmente, las PYMES argentinas no reconocen el verdadero valor de la
certificacion de las normas ISO 9000 de calidad, son reacias al cambio, y no
miden el impacto costo — utilidad en la aplicacién de las mismas. No tienen en
cuenta la utilidad que las mismas brindan no solo en una mejor satisfaccion al
cliente, mayor eficiencia, eficacia, rendimientos, sino algo que conjugado a partir
de todo esto es sumamente importante: las implementacién de las Normas 1SO
9000 son la clave para ingresar a los mercados internacionales. Asi fue
reconocido en numerosos congresos y disertaciones, donde se proponia que uno
de los objetivos especificos de las PYMES argentinas era la Gestién de Calidad

Y Certificacion de Normas.

JUSTIFICACION

Dada la importante participaciéon de las PYMES en la economia nacional, se
puede deducir que un punto estratégico para el desarrollo econémico del pais es
impulsar la productividad en estas empresas para hacerlas mas competitivas en
los mercados internacionales, siendo posible esto, a partir de la implementacion
de las normas de calidad, entre ellas las ISO 9000.

La PYME de hoy debe ser cada vez mas eficiente para aprovechar mejor sus
recursos y disminuir los costos. Debe diferenciarse claramente de sus
competidores, con el fin de aumentar la probabilidad de ser elegido por su cliente
entre otros posibles proveedores. Cuando por fin consiga el tan preciado cliente,

tiene que cumplir satisfactoriamente sus necesidades y requerimientos, y

2
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esforzarse en exceder sus expectativas. Por otra parte, debe tender a la mejora
continua de su desempefio para mejorar la eficacia de sus procesos. Todos estos
conceptos los podra poner en practica s6lo en un marco de fuerte liderazgo
directivo y comprometida participacién del personal.
El Aseguramiento de la Calidad con Normas ISO 9000 es una urgente necesidad
para las micro, pequefias y medianas empresas en nuestro pais, ya que una de
las estrategias del gobierno para generar empleo es activar las exportaciones de
las PYMES.

La complejidad de la Norma SO 9000 asustaba a los "mas chicos", pequefos y
medianos empresarios. La nueva Norma en vigencia responde a los pedidos de
los usuarios. Presenta una mayor claridad de vocabulario, la facilitacion para su

aplicacién y la orientacién adecuada al proceso de cada empresa.

MARCO TEORICO

Se comenzara a definir el marco tedrico a partir de la Teoria de las
Organizaciones. Organizar significa crear reglas generales o duraderas para la
actuacion dirigida a un fin. Por el contrario, improvisaciéon significa dar érdenes
preliminares o provisionales, y por disposicion, las instrucciones especificas
validas para una sola vez que pueden estar completamente desvinculadas o bien

hallarse dentro del marco de una reglamentacién organizativa duradera.

En sentido socioldgico, una organizacién esta tanto mas formalizada cuanto mas

definidas se hallan las actividades dirigidas a un fin que se ejercen en ella
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mediante reglamentaciones organizativas duraderas y no por la disposiciéon y por

la improvisacion

Se trata pues, de definir a la organizacién a partir de su naturaleza y funciones en
la produccién y reproduccién de la sociedad.

Dentro de la Teoria de las Organizaciones, se define a la organizacién como una
interaccion social articulada, dinamica, orientada por decisiones negociadas y con
una determinada divisién técnica del trabajo, que se presenta como un punto para
la convergencia de intereses y principios portados por individuos que a su vez
estan motivados por incentivos que les permiten contribuir a la consecucion de

objetivos y metas mas alla de sus inquietudes personales, inmediatas y efimeras.

El objetive de una organizacion sélo es preservado si llega a traducirse en
decisiones, si las diversas actividades de los miembros se crientan
permanentemente hacia el mismo objetivo, y si la organizacién se autoexamina
para determinar si su actuacién se corresponde con dicho objetivo (Mayntz, 1996).
Regularmente, los objetivos cambian en respuesta a los intereses y motivaciones
de los miembros y estan en constante adaptacion al entorno social en el cual se

recrean.

La organizacion dentro de la complejidad social es producto y a su vez es
productora de lo social, esto es, la organizacion en intergenesis con los intereses

y motivaciones individuales que la constituyen cuenta con un inmenso potencial
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para crear y recrear a la sociedad, al tiempo gque se define y redefine en el

transcurrir y en los vaivenes de esta.

Dentro del marco de la Teoria de las Organizaciones, se encuentra sumergida la

Administracién de empresas.

La administracion es una ciencia social, un arte y una profesion, compuesta de
principios, técnicas y practicas; cuya aplicacion a conjuntos humanos, permite
establecer y mantener sistemas racionales de esfuerzo cooperativo, que
combinados con el factor humano, los recursos tecnoldgicos, materiales vy

econémicos, busca el maximo de bienestar para la humanidad.

Caracteristicas

« la administracién se aplica en todo tipo de corporacion.
« Es aplicable a los administradores en todos los niveles de una corporacion.

« La administracion se ocupa del rendimiento; esto implica eficiencia y eficacia.

Las actuales concepciones administrativas son la resultante de un proceso
iniciado en los mismos albores de la humanidad y que ha venido evolucionando y
adquiriendo sus propios perfiles a través de diferentes épocas y etapas.

Dicho proceso administrativo se inici® como un hecho obligado cuando dos

' Durkheim Emile, La Divisién del Trabajo Social, Ediciones Akal, Tercera edicion en
espanol, Madrid, 1.995.
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individuos tuvieron que coordinar sus esfuerzos para hacer algo que ninguno de
ellos pudo hacer por si solo y evolucioné hasta convertirse en un acto previo y
cuidadosamente planificado y racional que permite alcanzar objetivos con los
menores esfuerzos posibles y con las mayores satisfacciones para los individuos.
El estudio histérico de esa evolucion administrativa nos muestra los enfoques que
tuvo esta ciencia en Egipto, China, Grecia y Roma, y la influencia que tuvieron
ciertos procedimientos utilizados en esos lugares sobre algunas practicas actuales
en el campo, entre ellas de la organizacién funcional de los poderes del Estado.
El conocimiento de la organizacion de la Iglesia Catoélica Apostélica Romana es
también muy interesante para conocer la importancia que tiene en administracion
el adoctrinamiento para la prosecucion de un objetivo, a pesar de que las
estructuras y procedimientos puedan no satisfacer todos los principios teoricos

administrativos.

Se adquiere un mejor entendimiento de la transformacién que tuvo la ciencia de la
administracién; eila viene a consolidarse en la Edad Contemporanea con los
valiosos estudios de Woodrow Wilson.
Las teorias y experiencias de Henri Fayol y de Frederick Taylor marcaron una
nueva etapa en la evolucién de esa ciencia y la Administracién Cientifica, que
postularon ellos y continuaron sus discipulos viene a ser uno de los medios mas
efectivos para a tecnificacion de las industrias nacientes en el presente siglo; dicha
tecnificacién ha influido grandemente también en el desarrollo econémico y el

mejoramiento de muchos paises por su aplicacion en el sector publico.
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El surgimiento de la administracion como institucién esencial distinta y rectora es
un acontecimiento de primera importancia en la historia social. La administracion
es el érgano social encargado de hacer que los recursos sean productivos, esto es
con la responsabilidad de organizar el desarrollo econdmico que refleja el espiritu
esencial de la era moderna. Las personas han hecho planes y perseguido metas
por medio de organizaciones y logrado todo tipo de hazafias desde hace miles de
afnos. Sin embargo, la teoria de la administracion se suele considerar un fenémeno
relativamente reciente que surge con la industrializacion de Europa y Estados
Unidos en el siglo XX. Una organizacion es una unidad social o agrupacion de
personas constituidas esencialmente para alcanzar objetivos especificos lo que
significa que las organizaciones se proponen y construyen con planeacion y se
elabora para conseguir determinados objetivos. La administracion posee
caracteristicas como universalidad, especificidad unidad temporal, valor
instrumental, amplitud del ejercicio, flexibilidad, entre otras. Ademas poseen
elementos como: la eficiencia, eficacia, productividad, coordinaciéon de recursos,

objetivos y grupos sociales que |la hacen diferente a otras disciplinas.

E! proceso administrativo comprende las actividades interrelacionadas de:
PLANIFICACION, ORGANIZACION, DIRECCION Y CONTROL de todas las
actividades que implican relaciones humanas y tiempo. La administracion de
empresas posee cinco variables principales que constituyen su estudio las cuales
son:; tarea, personas, tecnologia, ambiente y estructura. Mucho se hablado a lo
largo de fa historia que la administracion es la base de todas las disciplinas e
incluso que esta es divinidad de Dios, cuando creo el mundo, ya que debié

utiizar todo un cuidadoso proceso administrativo que podemos decir que en su
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momento fue planear, organizar, integrar al personal y controfar. Sin embargo
siempre se han desarrolfado compendios sobre la inspiracién sustancial de Ila
administracién. Para elfo han partido diferenfes aufores para definir la ciencia de
fa evolucion, desde ef oscurantismo, pasando por la revolucion industrial hasta

nuestros dias.?

CICLO DE LA GESTION ADMINISTRATIVA
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La planificacion (PLAN) consiste en establecer los procesos de realizacion

necesarios, definir los objetivos de la calidad e identificar los recursos necesarios.

La realizacion (DO) esta relacionada con la implementacién y la ejecucién de las

acciones establecidas en los procesos de realizacion.

? Harold Koomtz y Heing Weirich, Administraciéon. Una perspectiva global, Editorial Mc
Graw Hill, Décima edicién, México, 1.994,
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El control (CHECK) esta relacionado con la medicién y analisis de las variables

del proceso y de los indicadores de los objetivos de la calidad.

La accién (ACT) consiste en tomar las acciones correspondientes cuando no se
alcanzan los resultados planificados, en funcién del analisis de los indicadores

medidos. Se optimizan los resultados y se fijan objetivos mas ambiciosos.

Estas cuatro etapas (planificar - hacer - controlar - corregir} son la base de un
Sistema de Gestion y se desarrollan en un ciclo continuo e ininterrumpido.
Dentro de la administracion, nos orientamos como vemos a la Gestion de Calidad,

por lo que se hace necesario definir que se entiende por Calidad.

Calidad es hacer las cosas bien y a la primera, cumpliendo
satisfactoriamente las caracteristicas y expectativas del cliente acerca del

producto o servicio.

El logro de una buena calidad depende del establecimiento de normas correctas y
e la creacién de un organismo de tal naturaleza que se logren dicho objetivos. La

organizacion efectiva se consigue acoplando la responsabilidad con la autoridad.

Un buen control de la calidad se alcanza reconociendo que la actual capacidad del
proceso Yy la variabilidad establecen la base para las normas operativas. Las
normas de calidad basadas en ciclos efectivos de control, formales e informales a
corto y largo plazo, deben incluir a todo el mundo en la organizacién. La meta final

es lograr la calidad del disefio objetivo.

Para tener una idea mas clara es necesario recordar los factores principales que

influyen en la calidad:



TITIIINITIYININIONNNININNNININIINIIIIINIINDIINIIIINIININIGIIIINGNDININIIINIIIIY

Normas ISO 6000 en PYMES
Seminario de Graduacién
Universidad FASTA

v" Dinero

v' Administracién

v Personal

v" Motivacion

v' Materiales

v" Maquinas y mecanizacién

v' Métodos modernos de informacién

v Requisitos crecientes del producto

La calidad no es nada nuevo pero no es sino hasta la segunda guerra mundial
cuando se le empieza a tomar mas importancia y surgen las teorias para regularla
y documentarla, en Europa surge la International Standard Organization y forma

comités para crear normas de estandarizacion.

Lo que era relevante e importante en la época en que se gesté la Norma ha

cambiado con la evolucién de los mercados y las organizaciones.

"La Norma se ha convertido en un anacronismo, defendida con legitimidad por
las instituciones que han crecido alrededor de ella, pero de cuestionable
refevancia en los problemas colidianos de desempefio administrativo y

mejoramiento en fos tiempos modemos. No tiene que retroceder mas alfé de

1o
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1987 (afio en el que la Norma SO 8000 fue introducida) para comprender la
Norma. Su mas temprano antecesor fue una norma de defensa industrial en uso
durante la Segunda Guerra Mundial, que en su momento fue adoptada por fa
NATO y se hizo conocida como la sene AQAFP (Allied Quality Assurance

Publications)."*

Numerosas son las Normas de Calidad vigentes en la actualidad, por lo que
acordaremos en el presente trabajo el estudio y aplicaciéon de las Normas I1SO

9000.

Las normas ISO estan basadas en conceptos de la industria bélica de los afos
'860. La Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO) desarrolid la primera
serie de normas en el afio 1987. Estas se revisaron en 1994 y la revision mas
reciente se aprobé en el afo 2000.
La serie de Normas ISO 9000 estan basadas en los principios de la gestién de
calidad para el manejo eficiente y eficaz de una organizacion. Estos principios

son:
1. Enfoque al cliente
2. Liderazgo directivo
3. Participacion del personal
4. Enfoque basado en procesos

5. Enfoque basado en sistemas de gestién

* Armand V. Feigenbaum, Control de calidad total, Editorial CESCA, Tercera edicion,
México DF, 1.994.
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6. Toma de decisiones basada en hechos
7. Mejora continua
8. Relacion mutuamente beneficiosa con los proveedores

Como resultado del nuevo enfoque, la antigua estructura de 20 capitulos de la
versién 1994, ha desaparecido. La norma esta ahora mucho mas alineada con las

practicas habituales de trabajo de una empresa o proyecto.

En ia versidn anterior, la numeracion de las clausulas otorgaba un peso
inadecuado a algunos aspectos de importancia relativamente menor. Hoy la
norma ha sido reestructurada considerandose ahora soélo cinco capitulos. Se han
revitalizado considerablemente temas como la responsabilidad de la alta
direccién, la gestién de los recursos y las acciones para la mejora continua de los

procesos entre otros.

La redaccién de la norma constituye un ciclo ininterrumpido que empieza y

termina en el cliente.

Empieza en el cliente, ya que él especifica tiempos, costos, requisitos técnicos,
contractuales y comerciales, entre otros. Estos en general son requisitos
explicitos. Pero ademas estan los requisitos implicitos, tales como los legales y
reglamentarios y todos aquellos otros no establecidos por el cliente, pero que son
necesarios para el uso previsto y que muchas veces el cliente no conoce pues no
son su especialidad. Inclusive pueden existir requisitos adicionales determinados

por ia empresa.
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A partir de ello, la direccién debe establecer las politicas y los objetivos de la
calidad, planificar, asignar responsabilidades y autoridades asegurandose de una
eficiente comunicacién interna en todos los niveles. Esto es parte del capituio §

de la norma 1SO 9000.

Para llevar a cabo la politica enunciada y los objetivos planteados, la empresa
debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de
la calidad, segun lo enunciado en el capitulo 4 de la norma ISO 9000. Es decir, la
empresa debe declarar "qué debe hacer" para lograrlos, "documentar lo que se
hace" mediante procedimientos predeterminados, adecuados y especificos. Y
"demostrar que la empresa lo ha hecho bien” mediante el registro de las
actividades. En algunas industrias y/o empresas, los registros pueden ser también

necesarios para proteccion comercial.

0 anizaciéon e plantearse ";qué se necesita?". De anifi a
Luego la or zacion debe plante "¢ ne ta?". Debe planificar |
provision en el momento oportuno de los recursos necesarios para realizar el
trabajo: materiales, humanos y de infraestructura y ambiente de trabajo. Esto se

describe en el capitulo 6.

El capitulo 7 de la norma estd hecho a medida de cada empresa. Describe todas
las etapas vinculadas a la realizacion del producto: revisién de requisitos, disefio y
desarrollo, compras, producciéon o prestacion de servicios y las actividades de

seguimiento hasta la entrega final del producto y servicio posventa.

Luego, la empresa debera medir y analizar su desempeno y chequear si esta

cumpliendo con los objetivos planteados, segun lo determinado en el capitulo 8

13
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de la ISO 9000. Para ello se valdra de la retroalimentacion del cliente, es decir de
cual es la percepcion del cliente respecto al grado de cumplimiento de sus

requisitos por parte de la empresa.

Con toda la informacion, la direccion debera revisar periédicamente el desempenio
de su empresa, e introducir y dirigir los cambios que resulten necesarios en pos
de la mejora continua de sus procesos y del aumento de la satisfaccién del
cliente. Aqui volvemos al capitulo 5 de la norma, es decir al comienzo, con lo que

se verifica que el ciclo no se interrumpe y comienza y termina en el cliente.

“La norma I1SO 9000 no es ofra cosa que una "receta" para lograr un conjunto de
operaciones eficientes y rentables a través de la entrega predecible de productos
y servicios. El desarrollo de sus cinco capitulos, es s6lo un ordenamiento 16gico,
sistemmatico y documentado de fas distintas operaciones que cualquier empresa

esta acostumbrada a realizar en su vida diaria.”*

‘ Carlos Gonzalez, ISO 9000, QS 9000, ISO 14000, Editorial MC Graw Hifl, México, 1998.

14
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CLIENTE
Recesidades y requisitos det chente. Requisitos
regiamentarios.

Establaezca los sistemas da 6u
Establezca las emfrresa

peliticas de la
empresa —- Caplodo 43 Sislens o ozt en ce 7 calidod

Capituta §:

Responsabliidad de la
direccién

Gestione Y provea los recursos

necegariog para su empresa
Capitulo 6: Gastién do koG recurses

MEJORA CONHNUA Haga su n-abajn

Capitulo 7: Realizacion del producto

Reavise el
desempeiio y los
datos y dirija los

cambias
Capltulo 5: Revise y analice su desonipefta
Responsabllidad de [a
pod"wén wermiiEmes————vs.  Capituio 0: Medicidn, andlisis Yy majora

Rl aatilantacion vl Slimia ¢ CUM e [ peocaption
St 0 ante ararod Sel s kimparie 4o LU aMPrasa?

Una vez establecido el concepto de Normas de Calidad 1SO 9000, nos
orientaremos especificamente en su aplicacion en las PYMES, por o que resulta

fundamental establecer que se entiende por PYME.
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Cuando se habla sobre las PyME's, usualmente se hace referencia a un concepto

muy vago.
La definicion de PyME s se ha realizado en dos formas:
a)Cuantitativa: Cantidad del personatl o facturacién.

b)Cualitativa: El C.E.D. (comittee for economic development) indica que la

empresa es una PyME si cumple con dos o mas de las siguientes caracteristicas:

v Administracion independiente (generalmente los gerentes son también

propietarios).
v Capital suministrado por los propietarios.
v" Fundamentalmente area local de operaciones.
v Tamarno relativamente pequefio dentro del sector industrial en que actia.

Dada la creencia generalizada de que la PyME es poco productiva, conviene

analizarla.

Si nos remontamos al nacimiento de este nicleo de empresas denominadas
PYMES, encontramos dos formas, de surgimiento de las mismas. Por un lado
aquellas que se originan como empresas propiamente dichas, es decir, en las que
se puede distinguir correctamente una organizacion y una estructura, donde existe

una gestidon empresarial (propietario de la firma} y el trabajo remunerado.

Estas, en su mayoria, se desarrollaron dentro del sector format de la economia.

Por otro lado estan aquellas que tuvieron un origen familiar caracterizadas por una

i6
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gestidon a lo que solo le preocup6é su supervivencia sin prestar demasiada atencién
a temas tales como el costo de oportunidad del capital, o la inversidn que permite

el crecimiento.

Histéricamente los modelos de industrializacién en los paises desarrollados fueron
determinados por las condiciones macroecondmicas imperantes y el grado de

disponibilidad de ciertos insumos industriales basicos.

El sustento teorico del estado del bienestar que caracterizd la segunda posguerra
y el comienzo de los 70's determiné un modelo de industrializacién basado en ia
produccion masiva de bienes poco o nada diferenciados con una organizacién
rigida de la cadena productiva aprovechando las economias internas de escala y

las demandas insatisfechas.

De este modo aparecié en exceso la gran planta fabril, ésta se convirtié en un
elemento clave de desarrollo. En este contexto las PyME s conservaban para si la
tarea de preservar el equilibrio socioeconomico en su rol de generadoras de mano
de obra con una tendencia declinante de su participacion en la composicion

industrial de los paises adherentes a este modelo.

Los afios 70's marcaron el fin de este modelo de desarrollo industrial las causas
fueron; la crisis del petréleo y la expansion econédmica de los paises desarrollados,
comenzé a detenerse con la consecuencia de la caida del consumo, a esto se

sumo la aparicién de los nuevos paises exportadores.



YHIINIINIIIIINONIIINIIINIINININIININIIONNINIINNDIAIINIIIINIIDIIDDIIID

Normas 15O 9000 en PYMES
Seminario de Graduacién
Universidad FASTA

Frente a este nuevo orden econdmico las grandes empresas hicieron cambios
para frenar la caida de su rentabilidad y hacerse competitivas. Algunos cambios

fueron:

¥ Incorporacion de nuevas tecnologias (que reducen costos y fiexibilizan el

proceso).
¥ Racionalizacién del empleo.
v' Desintegracién de la funcién de produccion.
¥ Blsqueda de nuevos mercados.

Todos estos cambios replantearon el rol de las PyME's. Se tratd de una época de
transicién en la que coexistieron formas fordistas y posfordistas de organizacién
industrial, modelos opuestos de integracién vertical, hasta la aparicién del nuevo
paradigma tecnolégico-organizativo en los 80'; especializacion flexible. En este
periodo las PyME's fueron ganando espacio en productos y empleo. Por un lado
firmas vinculadas a actividades con alto contenido cientifico o tecnolégico. Por otro
lado empresas vinculadas a la demanda concreta de las grandes luego del
proceso de reconversion de estas ultimas. Esto no significd la desaparicién de
actividades tradicionales sino que muchas de ellas lograron insertarse a este
esquema. Los 80's marcaron una nueva etapa para las PyME’'s que permitié el
resurgimiento de las mismas y su revalorizaciéon de su rol dentro del proceso de

crecimiento econémico.
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GLOSARIO

1. Organizacion: Disposicion de los 6rganos vivos 0 manera de estar organizada

la materia viva. Disposicion, orden.

2. Calidad: Conjunto de propiedades o cualidades. Caracter, indole, importancia

de algo.

3. Calidad Total: estrategia de gestion cuyo objetivo es que la organizacion
satisfaga de una manera equilibrada las necesidades y expectativas de los

clientes, de los empleados, de los accionistas y de la sociedad en general.

4. Control de Calidad: conjunto de técnicas y actividades de caracter operativo,

utilizados para verificar los requisitos relativos a la calidad del producto o servicio.
5. Certificacion: Instrumento utilizado para asegurar la verdad de un hecho.
6. Norma: Regla a seguir o directiva de conducta.

7. Pequefna Empresa: Sociedad industrial o mercantii con menos de 250

empleados.

8. Gestion de Calidad: conjunto de acciones, planificadas y sistematicas,
necesarias para dar la confianza adecuada de un producto o servicio en pos de

verificar los requisitos de calidad.

9. Politica de calidad: intenciones globales y orientacidon de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion o

propietarios de la misma.
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10. Objetivos de calidad: algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la

calidad.

11.Planificacion de la calidad: parte de la gestion de calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacién de los
procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir con

los objetivos de calidad.

TIEMPO Y ESPACIO

El presente trabajo de Tesis se desarrollara el la ciudad de Mar del Plata, en el

transcurso de los afios 2004 y 2005.

TIPO DE INVESTIGACION

Tiempo: Sincrénica, ya que la investigacion se hara a través del
tiempo y las variables no se modificaran en el transcurso del mismo.

Fuentes: Primarias, ya que los datos de la investigacion se tomaran a
partir del andlisis de PYMES marplatenses del sector industrial.

Amplitud: Micro, ya que el estudio se hara en las empresas PYMES

dentro de nuestro pais.

Profundidad: Explorativa, se analizaran cuestiones sobre relaciones y

causas de esta problematica.

20
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MODELO METODOLOGICO

Universo: el universo considerado seran las PYMES de argentina, a las cuales
se evaluara |a factibilidad de aplicacion de las normas [SO 9000 para insertarse en

los mercados internacionales.

Unidad de analisis: si bien no se contara con una unidad de analisis en particular,
se pueden tomar como ejemplo de aplicacién de la tematica a empresas
marplatenses tales como Termoatlantica S.A.,Materia Hnos SA. y OGS

Sociedad Anénima y SEMPRE en la Provincia de La Pampa.

Muestra: se realiza un muestreo sobre PYMES marplatenses dedicadas a la

actividad industrial para dar un marco a esta investigacion de tipo tedrica

conceptual.

Relevamiento: se hara una observacion del comportamiento de las PYMES del

sector industrial de la ciudad de Mar del Plata.
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INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como finalidad poder resolver los objetivos inicialmente
planteados, por lo cual, si bien es de importancia la aplicacion de normas de
calidad en todo tipo de PYMES, se ha reducido el analisis al sector de PYMES
industriales de la ciudad de Mar del Plata, en las cuales se ha trabajado para

obtener la informacion necesaria para abordar la problematica planteada.

Actualmente en Argentina, las PYMES se estan interiorizando cada vez mas sobre
las Normas 1SO 9000, esto se debe a que en muchos casos es un requisito que

las empresas estén certificadas para acceder a los mercados internacionales.

La ISO 9000 es una norma internacional que en Argentina es emitida por el IRAM
(Instituto Argentino de Normalizacion), su trabajo es estudiar y aprobar normas, sin
limitaciones en los ambitos que abarquen, siguiendo la metodologia establecida
por las reglamentaciones sancionadas por los organismos competentes deil IRAM.
Desarrollar servicios de certificacién que contribuyan al desarrollo tecnologico, al
uso intensivo de las normas y a la mejora continua de los productos, procesos y
servicios para beneficio de los consumidores, de las propias empresas y de la
sociedad en general.

Nos adentraremos entonces, en la tarea de desarrollar y explicar los objetivos

planteados para obtener una respuesta a la problematica planteada.

22
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DESARROLLO

PROBLEMATICAS ACTUALES DE LAS PYMES

Si bien se sabe que a partir de la década del ‘80 se abre una nueva etapa para las
PYMES, permitiendo el surgimiento de las mismas y su revalorizacién dentro del
proceso de crecimiento economico, las PYMES industriales, al igual que las del
resto de las actividades se estdn enfrentando actuaimente con las siguientes

problematicas:

Falta de financiamiento adecuado para el capital — trabajo como consecuencia

de la dificultad para acceder al mercado financiero.

e Su tamafo es poco atrayente para los sectores financieros ya que su
capacidad para generar excedentes importantes con relaciéon a su capital no
consigue atrapar el interés de los grandes conglomerados financieros.

» Falta de nivel de calificacion en la mano de obra ocupada.

» Dificultades para desarrollar planes de Gestién.

Esto hace que a las PYMES de este sector les resulte muy dificil hacer frente a las
complicadas y cambiantes formalidades administrativas y fiscales, a las trabas
aduaneras, a la falta de transparencia en las modificaciones legislativas, todo lo

cual les insume costo de adecuacion proporcionalmente mas alto que a las

23
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empresas grandes y les dificulta considerablemente poder mantenerse en el

mercado.

IMPORTANCIA DE LAS PYME

Mas alla de las problematicas planteadas, las PYMES cumplen un rol fundamental

en la economia nacional, basado en:

e Aseguran el mercado de trabajo mediante la descentralizacién de la mano de
obra, cumpliendo un papel esencial en el correcto funcionamiento del mercado
laboral.

e Tienen efectos socioecondmicos muy importantes ya que permiten la
concentracion de 1a renta y la capacidad productiva desde un numero reducido
de empresas hacia uno mayor.

» Reducen las relaciones sociales a términos personales mas estrechos entre el
empleado y el empleador, favoreciendo las conexiones laborales.

« Presentan mayor adaptabilidad tecnolégica y menor costo de infraestructura.

« Obtienen economia de escala a través de la cooperacion interempresaria.

Debido a que desarrollan un menor volumen de actividad, las PYMES poseen
mayor flexibilidad para adaptarse a los cambios del mercado y emprender
proyectos innovadores. Por estas razones, es muy importante estudiar acerca del
mejoramiento de las condiciones de las PYMES en Argentina, dado que son parte

esencial de la economia.

24
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LAS ISO EN LAS PYMES INDUSTRIALES

Para obtener informacion acerca de las opiniones de las PYMES con respecto a
los Sistemas de Gestion de Calidad, se ha procedido a realizar un muestreo entre
una serie de PYMES marplatenses del sector industrial, las mismas se dedican
principalmente a |las tareas de ventas de gases industriales y refrigeracién. La
muestra realizada establecié que dichas empresas contaban con una dotacion de
personal que oscilaba entre los 20 y 220 empleados y se ha recabado que solo el
20% de las mismas cumplen con la certificacién de la norma ISO, mientras que el
80 % restante no.

Cuando nos abocamos a indagarles acerca de la importancia de la certificacion de
la referida norma, el 80% establece que es sumamente importante la certificacion,
justificando sus razones en el mejoramiento de sus productos, mayor satisfaccion
de los clientes y expansion econdmica no solo nacional sino internacionalmente.

Al haber tanta diferencia entre las PYMES con certificacién y las que no, se
investigd cuales eran los principales factores que inducian a la falta de
certificacion. Los principales son:

» Costo de certificacion: 60%

« Dificultad de cambio: 60%

¢ Dificultad de Implementacién: 40%

* Readecuacion de la estructura: 60%.
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A su vez, el 100% de las PYMES sujetas a la muestra sostienen gue es
sumamente importante la adecuada capacitacibn acerca de un correcto
conocimiento de la norma y como se realiza el proceso de implementacion, por lo

que se procedera a su desarrollo y explicacion.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) define certificacion como
"atestacion por tercera parte relativa a productos, procesos, sistemas o personas”,
entendiéndose por atestacién la actividad que se basa en la decisién tomada
luego de la revisién y consiste en autorizar y emitir una declaracién de que se ha
demostrado que se cumplen los requisitos especificados. Esta declaracién puede
ser un certificado o una marca de conformidad. En todos los casos la declaracién
garantiza a los usuarios de la evaluacion de la conformidad que se cumplen ios
requisitos especificados.

Para que la certificacion se realice en forma imparcial debe ser realizada por una
tercera parte, es decir un organismo independiente de los respectivos intereses
del proveedor del objeto de la certificacion (primera parte) y del usuario de la
certificacién (segunda parte).

La adopcién de un sistema de gestion de calidad deberia ser una decisidén
estratégica de la PYME. El disefio y la implementacion del sistema de gestién de
calidad de una organizacién estan influenciados por diferentes necesidades,
objetivos particulares, productos suministrados, los procesos empleados y el
tamarnio y estructura de |la organizacion.

Esta norma puede ser utilizada por partes internas y externas e incluso por

organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de la organizacién para
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cumplir los requisitos del cliente, los reglamentarios y los propios de la
organizacion.
En el desarrollo de esta norma se han tenido en cuenta los principios de la gestion

de calidad enunciados en las normas ISO 9001 e ISO 9004.

ISO 9001: establece los requisitos minimos de un sistema de gestién de la calidad
orientado a: asegurar conformidad del producto, aumentar la satisfaccion del

cliente y la mejora de la eficacia del sistema.
ISO 9004: provee las directrices para permitir a la organizacién ir mas alla de los

requisitos minimos. Esta orientada a la mejora de la eficacia y eficiencia de la

organizacion.

Sus principales caracteristicas son:

¢ Enfoque basado en los procesos

27
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Modelo de SGC busado en procesos

Sistema de Gestion de ¢ alida

Clientes " T AN ; Jrdhimler . Partes
y olras lateresadlas
Partes
[nteresadas .
Mejora
de un SGC
eorrada Realizacid, . .
chuerimientos' RAETTITRER) CIPIVVIPPRIPITIEESTY det Product Clientes

Levenda: ———  Artividades que aportan valor
--------- P Flnjo de Informacién

Compatibilidad con otras normas de gestion

Unica norma certificable

Mayor énfasis en el cumplimiento de los requisitos legales y/o regulatorios
Menos énfasis en procedimientos documentados

Mayor énfasis en la participacion de |a alta direccion

Establecimiento de objetivos mensurables en todas las funciones y niveles

relevantes

Mayor atencion a la disponibilidad de recursos

Mayor énfasis en entender y satisfacer los requisitos del ciiente
Seguimiento de la informacién relativa a la satisfaccion del cliente
Analisis de datos recabados por el sistema

Exige la mejora continua y analisis de la eficacia del sistema
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Esta norma promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos cuando se
desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestién de ia calidad,
para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimientoc de sus
requisitos.

La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con la
identificacién e interacciones de estos procesos, asi como su gestion, es lo que se
denomina “enfoque basado en procesos”.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestiéon de

calidad, enfatiza la importancia de;

¢ La comprensién y el cumplimiento de los requisitos,

¢ La necesidad de considerar los procesos en términos que aporien valor,

¢ La obtencién de resultados del desemperio y eficacia del proceso, y

e La mejora continua de los procesos con base en mejoras objetivas.

Dentro del modelo, se tiene en cuenta cuatro aspectos a saber:

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion.

Hacer: implementar los procesos.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar

sobre los resultados.
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Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los
procesos.

A su vez, la norma 1SO 9000 demuestra compatibilidad con otros sistemas de
gestién, como la norma 14000:1996, alineandose con la misma con la finalidad de
aumentar la compatibilidad de las dos normas en beneficio de la comunidad de
usuarios.

Actualmente en nuestro pais, si hacemos un analisis por regiones, la provincia de
Buenos Aires es la de mayor nivel de certificacién en lo que atafie a PYMES
industriales, seguida por Capital Federal, luego Cérdoba y Santa Fe.

Si analizamos por tipo de actividad, el sector que mas ha crecido hasta el
momento en cantidad de certificaciones es el sector de los servicios, pero seguido
por el sector de metalmecanica y el quimico, por lo cual vemos que el interés
acerca de la certificacién por parte de los sectores industriales no es poco.
Inicialmente definimos que dentro de las normas ISO, tanto en 9000:2000 como en
la 9004:2000, se establecian ocho principios fundamentales. Es relevante poder
adentrarnos en cada uno de ellos para ver que manera es importante dentro del

sector de empresas que estamos analizando: las PYMES.

Enfoque al cliente.

Las pequefias y medianas empresas al igual que toda empresa, depende de sus
clientes, y por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de
sus clientes, satisfacer los requisitos de los mismos y esforzarse por satisfacer sus
expectativas.

Esto redundaria en una serie de beneficios significativos:
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* Aumento de los ingresos y de la participacién en el mercado.
e Aumento en la eficacia de la utilizacion de los recursos de la PYME para
aumentar la satisfaccion del cliente.

» Aumenta la fidelidad del cliente.

Al aplicar este principio la PYME se asegura poder comprender las necesidades
de sus clientes, asegurando que los objetivos de |la empresa estén vinculados con
los objetivos de los clientes, se puede medir el grado de satisfaccidn del cliente
sobre la base de los resultados obtenidos, y se equilibra el hecho de satisfacer al
cliente con otras partes interesadas, tales como los proveedores, los empleados y

la sociedad en su conjunto.

Liderazgo

Los lideres establecen ia unidad del propésito y la orientacién de la organizacién.
Ellos deberian crear y mantener un ambiente en el cual el personal, que si bien es
reducido en la PYME, sigue siendo un factor clave para el éxito de la misma,
pueda llegar a involucrarse totalmente con los objetivos de la organizacién.

Entre los posibles beneficios encontramos:

e Los empleados comprenderan y se sentiran motivados respecto de las metas

de la PYME.
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» Si bien no hay grandes niveles de comunicacion internos en las PYMES, hara
que los existentes sean Optimos y adecuados para una adecuada

comunicacion entre empleador y empleado.

Con este principio, se logra tener una vision clara del futuro de la PYME, se
establecen objetivos desafinares y no conformistas, se crean y mantienen valores
compartidos en la organizacion, se establece mayor confianza y se eliminan los
temores, se establecen los recursos necesarios y la capacitaciéon adecuada para

que los miembros de la empresa actiten con mayor libertad y responsabilidad.

Participacién del personal

El personal, si bien en una PYME es reducido, es la esencia de la organizacién, y
su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio

de la organizacioén.

Entre los beneficios que obtenemos en |a aplicacion de este principio, tenemos:

+ Mayor motivacion, compromiso y participacion de los empleados de la PYME.
¢ Innovacion y creatividad en la consecucion de los objetivos de la organizacion.
¢ Mayor responsabilidad por parte de los empleados respecto de su propio

desempefio.

¢ Mayor disposiciéon de los empleados para contribuir en la mejora continua de la

empresa.
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Con la aplicacion de este principio los empleados llegan a comprender la
importancia de la contribucién de sus esfuerzos a la empresa, que hagan suyos
los problemas y se esfuercen en encontrar las soluciones, evaluen su propio
desempefio comparandolo con sus metas y objetivos personales, compartan su
conocimiento con los demas y que se discuta en conjunto los problemas de la

empresa para encontrarle la solucion.

Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los

recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Entre los beneficios de la aplicacion del principio, nos encontramos con:

Costos mas bajos y periodos mas cortos a travées del uso eficaz de los

recursos.

Resultados mejorados y predecibles.

Se identifican y priorizan las oportunidades de mejora.

A través de este principio, la PYME llega a definir cudles serian las actividades
necesarias para obtener el resultado deseado, estableciendo responsabilidades
claras entre todo el personal para poder gestionar dichas actividades claves, se
analizan y miden la capacidad de las actividades claves, se identifican los

recursos, meétodos y materiales que mejoraran las actividades claves, y por ultimo
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se analizan los riesgos, el impacto de dichas actividades sobre los clientes

.proveedores y otras partes interesadas que existieren.

Enfoque de sistema para la gestién

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,

contribuye a la eficiencia y la eficacia de la PYME para el logro de sus objetivos.

Entre los beneficios de la aplicacion del principio tenemos:

« Se integran y alinean los procesos que mejor logrardn los resultados deseados.
s Se centralizan los esfuerzos en los procesos clave.

e Se proporciona mayor confianza a las partes interesadas (clientes,

proveedores...} respecto de la consistencia, eficiencia y eficacia de la PYME,

aspecto fundamental para una mejor insercién en el mercado.

De esta manera, se estructura el sistema para lograr los objetivos de la PYME en
la forma mas eficaz y eficiente. Se llega a comprender de mejor manera la
interdependencia entre los diferentes procesos. Brinda una mejor comprensién de
las funciones y las responsabilidades necesarias para lograr los objetivos
comunes; se llega a comprender mejor las capacidades de la PYME y se
establecen sus resiricciones; se establecen metas y a partir de alli se analiza
como deberian operar las diferentes actividades; y por ultimo mejorar

continuamente el sistema mediante la medicién y la evaluacion.
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¢ Se toman decisiones informadas.
+ Se aumenta la capacidad para demostrar la eficiencia de las decisiones

anteriores mediante la referencia a los registros de los hechos.

Con la aplicacion del principio las PYMES se aseguran que los datos y la
informacion sean lo suficientemente exactos y confiables y sean utilizados por

quienes correspondan para tomar decisiones.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Las PYMES vy sus proveedores son interdependientes, y una relacién mutuamente
beneficiosa aumenta ia capacidad de ambos para crear valor.

Entre los beneficios a destacar de este principio tenemos:

¢ Aumento de la capacidad de generar valor en ambas partes.
¢ Flexibilidad y velocidad de las respuestas conjuntas ante cambios del mercado
o de las necesidades y expectativas de los clientes.

e Optimizacion de los costos y |os recursos.

Con este principio, 1a PYME logra establecer relaciones con los proveedores que
equilibran las ganancias a corto plazo con las consideraciones a largo plazo, se
logra una mejor seleccién de los proveedores adecuados, comunicacion clara y

abierta con los mismos y posibles actividades conjuntas de desarrollo y mejora.
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Importancia de la certificacién

La necesidad de evaluar la calidad, nace de la preocupacion por asegurar la
satisfaccion de los usuarios de los diferentes productos; y es esa misma
preocupacion la que ha llevado al desarrollo de normas de calidad.

Las Pymes no pueden actuar con total libertad dentro de la sociedad, sino que
deben observar restricciones relacionadas con sus derechos y obligaciones y sus
posibilidades econdémicas.

Guy Laudoyer observa que, asi como existen recomendaciones, estatutos y leyes
que definen las organizaciones juridicamente y también la forma de presentacion
de sus aspectos econdmicos y financieros, del mismo modo pueden explicitarse
recomendaciones sobre la calidad de la oferta que realizan ias empresas y sobre
la satisfaccién de los clientes o usuarios.

Cuando esto se lleva a cabo, ademas de las especificaciones técnicas propias de
cada productor, se cuenta con normas de calidad que establecen requisitos
minimos por medio de los cuales se busca garantizar la seguridad y satisfaccion

de los usuarios.

Las ventajas propias de la aplicacién del sistema de gestion de calidad basado en

las normas 1SO 9000 son:

Sequln aspectos cualitativos:

¢ Reduccion en el numero y alcance de las auditorias realizadas por los clientes
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e Uso del proceso de evaluacion como una herramienta para mejorar las
operaciones

e Uso de la certificacidon como un elemento de marketing para demostrar el
compromiso de la PYME con la calidad

e Acceso a ciertos mercados que requieren sistemas de calidad certificados

¢ Mejora la eficiencia global de 1a PYME

¢ Mayor fluidez en el desarrollo de los procesos del negocio.

¢ Facilidad para la induccién en su puesto de trabajo del personal nuevo.

Importante mejora en aspectos de orden y limpieza.

e Aumento de la motivacion de los empleados

Sequn aspectos cuantitativos:

* Registro de las decisiones tomadas (respaldo documentado para la accidn
particularmente para el personal operativo)

* Mejor predisposicion del personal para la implementacion de un nuevo
sistemas de gestién

e Toma de decisiones por parte de los propietarios de las PYMES en base a
hechos/datos comprobables

¢ Mejora en el nivel de satisfaccién de los clientes

o Disminucién de los costos por la no calidad de productos/ servicios ofrecidos.

+ Disminucién de reclamos/quejas por problemas en la prestacién de servicios.

+ Mejora en el cumplimiento de los plazos de entrega comprometidos.
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o Importante posicionamiento de la PYME en el sector/area de actividad

Como funciona la certificacion

Uno de los rasgos interesantes de las normas 1SO 9000 es que el cumplimiento de
los requisitos que establece la norma debe ser certificado por una tercera parte
independiente. Esta certificacion esta organizada fundamentalmente a escala
nacional. Una vez aprobado el proceso d acreditacién, el organismo certificador
recibe el permiso para conceder certificados “reconocidos” ISO 9000. Este
proceso de acreditacion requiere el cumplimiento de criterios muy estrictos por el
organismo certificador, tanto en término de las calificaciones de sus auditores
como en cuanto a su propia organizacion interna. Ademas dicha acreditacion debe
renovarse periédicamente.

Si una PYME aspira a obtener un certificado I1SO 9000, atravesara por regla

general las siguientes fases:

« Creacién en la propia organizacién de un sistema de calidad que cumpla los
requisitos estipulados por la norma.

+ Eleccién de un organismo acreditado de certificacién.

¢ Auditoria de total cumplimiento por el organismo certificador, y concesién del
certificado {en caso de ser aprobado).

o Diversas auditorias intermedias, de escala mas limitada, durante un periodo de

tres afios (suelen tener lugar cada 6 — 8 meses, como minimo una vez al ano).
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e Cada certificado vale exclusivamente para un periodo de tres afios.

La formulacién relativamente general de las normas ISO 9000, la estructura de
acreditacion “nacional” , y la "competencia” entre los organismos certificadores son
todos ellos factores que contribuyen a que las practicas de concesién de los
certificados 1SO 9000 presenten ligeras diferencias. Apenas existen " pruebas
consistentes”, pero la mayoria de los expertos estan de acuerdo en que no todos
los certificados tienen el mismo valor. Los procesos de certificacion se consideran
“mas faciles” en determinados paises o con determinados organismos
certificadores. Este problema existe y debe afrontarse con seriedad. Por otro lado,
tampoco debe exagerarse la cuestion dado que debido a la naturaleza procesal de
un sistema de calidad conforme a las normas ISO 9000, con todos sus circuitos de
realimentacién y actuaciones correctoras, resulta muy dificil que se apruebe un
sistema ISO 9000 “deficiente”. En realidad, hasta la fecha apenas se han

producido unos pocos casos de “falsificacion” de sistemas o certificados, al menos

entre los acreditados.

Aplicacién de la norma ISO 9000

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa, se requiere que ésta se
dirija y controle en forma sistematica y transparente.

Se puede lograr el éxito implementando y manteniendo un sistema de gestion que
esté disefado para mejorar continuamente su desempefio mediante la

consideracion de las necesidades de todas las partes interesadas.
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Los sistemas de gestion de calidad pueden ayudar a las PYMES a aumentar la
satisfaccion del cliente.

Los clientes necesitan productos con caracteristicas que satisfagan sus
necesidades y expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en la
especificacién del producto y son generaimente denominadas como requisitos del
cliente. Los requisitos del cliente pueden estar especificados por el cliente de
forma contractual o pueden ser determinados por la propia.organizacion. En
cualquier caso, es finalmente el cliente quien determina la aceptabilidad dei
producto. Dado que las necesidades y expectativas de los clientes son cambiantes
y debido a las presiones competitivas y a los avances tecnoldgicos, las
organizaciones, entre ellas las PYMES, deben mejorar continuamente sus
productos y procesos si quieren mantenerse y expandirse dentro del mercado
nacional asi como el internacional.

El enfoque a través de un sistema de gestion de calidad ayuda a animar tambien a
las PYMES a analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que
contribuyen al logro de productos aceptables para el cliente, y mantener estos
procesos bajo control. Un sistema de gestion de calidad puede proporcionar el
marco de referencia para la mejora continua con objeto de incrementar la
probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas.
Proporciona confianza tanto a la organizacién como a sus clientes, de su
capacidad de proporcionar productos que satisfagan los requisitos de forma
coherente.

La norma 1SO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de
calidad, cuando la organizacién;
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e Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente
productos que satisfagan los requisitos de los clientes y los reglamentos
aplicables, y

« Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacién eficaz del
sistema, incluido los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los

reglamentos aplicables.

Como se demuestra, estos objetivos estan totalmente alineados con los objetivos
de las PYMES, dado que su cumplimiento es esencial e indispensable para poder
competir dentro del mercado, no solo nacional sino internacional.

Todos los requisitos de esta norma son genéricos y se pretende que sean
aplicables a todo tipo de organizaciéon, sin importar su tipo, tamafio o producto
suministrado.

Cuando uno o varios de los requisitos de esta norma no pueden ser aplicados
debido a la naturaleza de la organizacién y de su producto, pueden considerarse
para su exclusion, pero dichas exclusiones no deberan afectar la capacidad ni la
responsabilidad de la organizacion para proporcionar productos que cumplan con
los requisitos del cliente y los reglamentos aplicables.

De esta manera también, queda demostrada la flexibilidad de la norma 1SO 9000

para poder adaptaria a las necesidades y estructuras propias de las pequefas y

medianas empresas.
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Para poder implementar un sistema de gestion de calidad la PYME debera
establecer, documentar, implementar y mantener dicho sistema de gestion de

calidad y mejorar continuamente su eficacia.

il.a empresa debe:

« l|dentificar los procesos necesarios para el sistema de gestién de calidad y su
aplicacién a través de |la organizacion.

+ Determinar la secuencia e interacciéon de dichos procesos

s Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacién como el control de dichos procesos sean eficaces

» Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para
apoyar la operacion y el sequimiento de estos procesos.

» Realizar el seguimiento, la medicién y el analisis de estos procesos, e

» Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados

y la mejora continua de dichos procesos.

A su vez, también la norma exige que se lleve la documentacion pertinente para
poder aplicarla.

La documentacion permite la comunicacion del propésito y la coherencia de la
accion. Su utilizacion contribuye a lograr la conformidad con los requisitos del
cliente y mejorar la calidad, proveer la formacién apropiada, asi como la
evaluacion continua de la eficacia del sistema de gestion de calidad.

La ISO 9001 destaca que se deberan realizar declaraciones documentadas de la

politica de calidad y cuales son los objetivos de calidad que persigue la PYME;
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ademas se debera contar con un manual de calidad y todos los documentos
necesarios por la PYME para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y
control de sus procesos.

Ei manual de calidad debera incluir el alcance del sistema de gestion de calidad,
incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier tipo de exclusion, asi como
también los procedimientos documentados establecidos segun la norma para el
sistema de gestion de calidad y una descripcion de la interaccion entre los
procesos del sistema de gestion de calidad.

A su vez, todo tipo de documento que sea utilizado por la PYME para la gestion de
calidad debera ser aprobado antes de su emision, actualizados periédicamente,
verificando que se implementen los cambios realizados. Todos los documentos
deben ser legibles y facilmente identificables.

También se exige, como parte importante para la aplicacidon de la norma, un
profundo compromiso por parte de los duefios o principales interesados en la
PYME, tanto en el desarrollo como en la implementacién del sistema de gestion de
calidad asi como en la mejora continua de su eficacia.

A través de su liderazgo y sus acciones, los duefics de las PYMES pueden crear
un ambiente en el que el personal se encuentre completamente involucrado y en
el cual un sistema de gestién de calidad pueda operar eficazmente.

La ISO 9004 establece que los duefios de las PYMES deben considerar cambios
radicales en l0s procesos como una manera de mejorar el desempeno de la
organizacion. Durante dichos cambios, los duefios de la PYME deberian tomar las

medidas apropiadas para asegurarse de que se proporcionan los recursos y las
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comunicaciones necesarias para mantener las funciones del sistema de gestion de
calidad.

La ISO 9001 dispone que los duefios de las PYMES deberian identificar los
procesos de realizaciéon del producto, dado que eéstos estan directamente
relacionados con el éxito de la organizacion. Los duefos deberian tambien
identificar aquellos procesos de apoyo que afectan a la eficiencia y la eficacia de
los procesos de realizacion o las necesidades y expectativas de las partes
interesadas.

La gestion deberia asegurarse de que todos los procesos operan como una red de
trabajo eficiente y eficaz. La gestion deberia analizar y optimizar la interaccion de
los procesos, incluyendo tanto los procesos de realizacién como los de apoyo.

El responsable del sistema de gestion de calidad debe dar a conocer a los
empleados de la PYME acerca d la importancia de satisfacer tanto los requisitos
de los clientes como los legales y reglamentarios, debera establecer politicas de
calidad, objetivos de calidad, debera llevar a cabo revisiones de las politicas y
objetivos y verificar acerca de la disponibilidad efectiva de los recursos necesarios
para una adecuada implementacion del sistema de gestiéon de calidad.

Con respecto a la politica de calidad el responsable de la PYME debe asegurarse
de que la misma sea adecuada segln el propésito que tenga la organizacion, se
debe asumir el compromiso de cumplir con los requisitos de dicha politica y de
mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de calidad, vy
proporcionar un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la

calidad. Dicha politica debe ser comunicada y entendida por todos los integrantes
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de la PYME y revisada para que se encuentre siempre actualizada segun las
circunstancias cambiantes.

Los responsables de la PYME deberan, a intervalos planificados, revisar el
sistema de gestién de calidad de la organizacion, para asegurarse de su
conveniencia, adecuaciéon y eficacia continuas. La revisién debe incluir la
evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en
el sistema de gestion de calidad, incluyendo ia politica de calidad y los objetivos
de calidad._

Los resultados de dicha revision deben incluir todas las decisiones y acciones
relacionadas con:;

» La mejora de la eficacia del sistema de gestidn de calidad y sus procesos,

¢ [a mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente,

¢ Las necesidades de recursos.

Con respecto a los recursos, ia PYME debe determinar y proporcionar 10s recursos
necesarios para implementar y mantener el sistema de gestiona de calidad y
mejorar continuamente su eficacia, y aumentar la satisfaccion del cliente mediante
el cumplimiento de sus requisitos.

La ISO 9004 dictamina que los duefios de las PYMES deberian asegurarse de que
los recursos esenciales tanto para la implementacion de las estrategias como para
el logro de los objetivos se identifican y se encuentran disponibies.

Esto deberia incluir los recursos para la operacion y mejora del sistema de gestién

de calidad, asi como para la satisfaccion de los clientes y de otras partes
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interesadas. Los recursos pueden ser personas, infraestructura, ambiente de

trabajo, informacion, proveedores, recursos naturales y financieros.

Dentro de los recursos, se considera lo relacionado con los recursos humanos, y

se tiene en cuenta que mas alla del tamano de la organizacion que esta en estudio

y del numero de personal de la organizacién, los empleados que realicen trabajos

que afecten la calidad del producto debe ser competentes con base en la

educacion, formacién, habilidades y experiencias apropiadas.

Los dueiios de las PYMES deberian mejorar tanto la eficiencia como la eficacia de

la organizacién, incluyendo el sistema de gestion de calidad. Como ayuda en el

logro de sus objetivos, la organizacion deberia promover la participacion y el

desarrollo de sus empleados.

Por lo tanto la organizacion debera:

» Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que
afectan a la calidad del producto.

e Proporcionar formacién o tomar otras acciones para satisfacer dichas
necesidades.

e Evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

e Asegurarse de que su personal e consciente de la pertinencia e importancia de
sus actividades y de cémo contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y

e Mantener los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y

experiencias.
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La planificacion de las necesidades de educacién y formaciéon deberia tener en
cuenta el cambio provocado por la naturaleza de los procesos de la organizacion,
las etapas de desarrollo del personal y la cultura de ia organizacion.

El objetivo es proporcionar a los empleados los conocimientos y habilidades que,
junto con la experiencia, mejoren su competencia.

La educacion y la formacion deberian enfatizar la importancia del cumplimiento de
los requisitos y las necesidades y expectativas del cliente y de otras partes
interesadas. Deberia también incluir la toma de conciencia de las consecuencias
sobre |la organizacion y su personal debido al incumplimiento de los requisitos.
Con respecto a la infraestructura, la PYME debera determinar, proporcionar y
mantener la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos
del producto, incIinendo edificios y espacios de trabajo, equipos para los procesos
(software y hardware) y todo servicio de apoyo necesario.

Los duefios de la PYME deberian definir la infraestructura necesaria para la
realizacion de los productos teniendo en cuenta las necesidades y las expectativas
de las partes interesadas.

También se debera asegurar de que el ambiente de trabajo tenga una influencia
positiva en la motivacion, satisfaccion y desempefio de la organizacién. La
creacion de un ambiente de trabajo adecuado, como combinacion de factores
humanos y fisicos deberia tomar en cuenta aspectos tales como metodologias de
trabajo creativas, oportunidades de aumentar fa participacion, reglas vy
orientaciones de seguridad, interaccién social, higiene y limpieza, entre ofras.

Con respecto a los proveedores, los duerios deberian establecer relaciones con

los proveedores para promover y facilitar la comunicacion con el objetivo de
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mejorar mutuamente la eficacia y la eficiencia de los procesos que crean valor.

Existen varias oportunidades para que la organizacion incremente el valor a través

del trabajo con sus proveedores, tales como:

¢ Optimizando el nimero de proveedores,

» Estableciendo comunicacidén en ambos sentidos en ambas organizaciones para
facilitar la solucion rapida de problemas y evitar retrasos y disputas costosas,

+ Cooperando con los proveedores en la validacién de la capacidad de sus
procesos,

¢ Alentando a los proveedores a implementar programas de mejora continua del

desempenfio.

Uno de los factores mas importantes y que quiza es el principal obstaculo en la
PYME para implementar sistemas de gestion de calidad es el factor financiero.
Pero dentro de la gestibn de recursos se deberan incluir actividades para
determinar las necesidades de recursos financieros y las posibles fuentes de los
mismos. El control de los recursos financieros deberia incluir actividades para
comparar el uso real frente al planificado y tomar las acciones necesarias y
pertinentes.

La mejora de la eficacia y eficiencia del sistema de gestion de calidad puede influir
de manera positiva en los resultados financieros de la PYME, como ser:

¢ Internamente, mediante la reduccion de fallas en los procesos y en el producto,

o el desperdicio de material o tiempo,
e Externamente, mediante la reduccién de fallas en el producto, costos de

compensacion por garantias y costos por perdidas de clientes y mercados.
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Por lo antes expuesto, se deja evidencia clara que no solo la PYME se debe

preocupar por el costo de implementacién de un sistema de gestion de calidad

eficaz, sino también visualizar las ventajas comparativas que su implementacién y

utilizacion conllevan en los recursos financieros.

En términos del producto la PYME debe planificar y desarrollar los procesos

necesarios para la realizacién del producto, los cuales deberan ser coherentes con

los otros procesos del sistema de gestion de calidad.

Los duefios deberian asegurarse de la operacion eficaz y eficiente de los procesos

de realizacion y de apoyo de manera tal que la organizacién tenga capacidad de

satisfacer a sus partes interesadas. Si bien los procesos de realizacion resultan en

productos que aportan valor a la organizacion, los procesos de apoyo son también

necesarios para la organizacion y aportan valor de manera indirecta.

Todo proceso es una secuencia de actividades relacionadas o una actividad que

tiene tanto elementos de entrada como resultados. Los duefios de las PYMES

deberian definir los elementos d entrada y las actividades necesarias para su logro

eficaz y eficiente.

Durante el proceso de planificacién del producto la organizacién debe determinar:

s Los objetivos de calidad y los requisitos para et producto,

» La necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos
especificos para el producto,

¢ Las actividades requeridas de verificacidn, validacidn, seguimiento, inspeccion
y ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios de

aceptacion del mismo,
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* Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los

procesos de realizacion y el producto resultante cumplen con los requisitos.

Asimismo, se deben tener en consideracion fos requisitos requeridos por ef cliente

con respecto atl producto proporcionado, por lo que la PYME debera determinar:

* Los requisitos especificados por el cliente.

* Los requisitos no especificados por el cliente, pero necesarios para el uso
especificado o previsto, cuando sea conocido,

* Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto, y

¢ Cualquier requisito adicional determinado por la propia PYME.

La organizacién debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta
revision debe efectuarse antes de que la organizacion se comprometa a
proporcionar un producto al cliente { por ejemplo envio de ofertas, aceptacion de

contratos, etc..) y debe asegurarse de que:

+ Estan definidos los requisitos del producto
¢ Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o
pedido y los expresados previamente, y

¢ La organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Cuando el cliente no realice una declaracion documentada o por escrito de los
requisitos, la organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la

aceptacion.
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Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion debe asegurarse
de que la documentacion pertinente sea modificada y de que el personal conozca
y acepte dichas modificaciones.

Para poder conocer fehacientemente cuales son los requisitos requeridos por el
cliente, la PYME debera encargarse de determinar e implementar disposiciones

eficaces para la comunicacion con los clientes relativas a:

La informacién sobre el producto,

Las consultas, contratos o atencién de pedidos, incluyendo las modificaciones,

y

La retoalimentacién del cliente, incluyendo sus quejas.

Los duefios de las PYMES deberian asegurarse de que la organizacion ha
definido, implementado y mantenido los procesos de disefio y desarrollo
necesarios para responder de manera eficaz y eficiente a las necesidades vy
expectativas de sus clientes y de otras partes interesadas.

En el disefo y desarrollo de productos o procesos, los duenos deben asegurarse
de que la organizacién no solo sea capaz de considerar su desempeno y
funciones basicas, sino también todos los factores que contribuyen al
cumplimiento del desempefio del producto y del proceso esperado por el cliente y
demas partes interesadas.

Es fundamental que la empresa planifique y controle el disefio y desarrollo del

producto, determinando:
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+ Las etapas de disefio y desarrollo,
» La revision, verificacion y validacion apropiadas para cada etapa de disefo y

desarrollo, y

+ Establecimiento de responsables para el disefio y desarrollo del producto.

Los requisitos del producto deben estar completos, sin ambigiiedades y no deben
ser contradictorios.

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefio y
desarrolio del producto, también se deben realizar verificaciones, para comprobar
que los resultados del disefio y desarrollo cumplen con los requisitos planificados.
Tambien se realizara la validacién del producto, para asegurarse que el producto
resultante es capaz e satisfacer los requisitos para su aplicacion especificada. El
proceso de validacién normalmente lo realiza el cliente.

Si se efectian cambios en el disefioc y/o desarrollo del producto, los mismos
deberan revisarse, verificarse y validarse, segun sea apropiado, y aprobarse antes
de su implementacioén.

Para que el producto de la PYME cumpla con los requisitos necesarios, también
sera necesario que la organizacion evalle y selecciones a sus proveedores, en
funcién de su capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos
de la organizacion. Deben estabiecerse los criterios para la seleccion y evaluacion
de los proveedores.

La organizacion deberia asegurarse de que se definen e implementan procesos de

compra eficaces y eficientes para la evaluacién y control de los productos
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comprados, con el fin de satisfacer las necesidades y requisitos de la
organizacion, asi como aquellos de las partes interesadas.

La PYME debe primero establecer en forma adecuada cuales son los requisitos de
compra antes de comunicarselos al proveedor.

Posteriormente, debera establecer e implementar la inspeccién u otras actividades
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple con los
requisitos de compra especificados.

Asimismo, la empresa debe llevar a cabo la produccion bajo condiciones
controladas, incluyendo informacion acerca de las caracteristicas de! producto,
instrucciones de trabajo cuando sea necesario, uso de equipo apropiado de
trabajo y la disponibilidad e impiementacién de dispositivos de seguimiento y
medicidn de ia produccién.

Los procedimientos de medicién, analisis y mejora son necesarios para:

o Demostrar la conformidad del producto,

e Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de calidad,

» Mejorar continuamente |a eficacia del sistema de gestion de calidad.

Como una de las medidas de desempefio del sistema de gestion de calidad, la
organizacion debe realizar el seguimiento de la informacién relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de
la organizacion.

A su vez, la PYME debera llevar a cabo a intervalos planificados, auditorias
internas para determinar si el sistema de gestién de calidad es conforme con las

disposiciones planificadas, con los requisitos de la norma y con los requisitos del
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sistema de gestion de calidad estabiecidos por la organizacién, y si el mismo se ha
implementado y se mantiene de manera eficaz.

Esto se realiza a fin de establecer la mejora continua del sistema de gestién de
calidad. El objetivo de la mejora continua del sistema de gestién de calidad es
incrementar las probabilidades de satisfaccion del cliente y de otras partes
interesadas. Entre las acciones destinadas a la mejora encontramos el analisis y
evaluacién de la situacion existente para identificar areas para la mejora,
establecimiento de objetivos para la mejora, la busqueda de posibles soluciones
para lograr los objetivos, la evaluacién de dichas soluciones y su seleccion,
implementacion de la solucién seleccionada, la medicidn, verificacion y, analisis y
evaluacién de los resultados de la implementacion para determinar que se han
alcanzado los objetivos y la formalizacién de los cambios.

Los resultados se revisan, cuando es necesario, para determinar oportunidades
adicionales de mejora. De esta manera, la mejora es una actividad continua. La
informacién proveniente de los clientes y de otras partes interesadas, las
auditorias, y la revisiébn del sistema de gestién de calidad pueden, asimismo,
utilizarse para identificar oportunidades para la mejora.

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestiéon de
calidad mediante el uso de la politica de calidad, los objetivos de la calidad, los
resultados de las auditorias, el analisis de los datos, las acciones correctivas y
preventivas y la revision.

Las acciones correctivas establecen que las organizaciones deben tomar acciones

para eliminar las causas de las no conformidades con el objeto de prevenir que
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vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de
las no conformidades encontradas.

Se deben revisar las no conformidades, incluyendo las quejas de los clientes,
determinar cuales son sus causas, evaluar la necesidad de adoptar acciones para
asegurarse de que las no conformidades no vuelvan a ocurrir y registrar los
resultados de las acciones tomadas.

Con respecto a las acciones preventivas, la organizacion debe determinar
acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales para prevenir
su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los
problemas potenciales.

Se debe establecer una documentacion de las no conformidades potenciales y sus
causas, evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de las no
conformidades, determinar e implementar las acciones necesarias y registrar los

resultados de las acciones tomadas.

Como se pudo exponer, la familia de normas ISO 9000 mejora los aspectos
organizativos de la PYME. Sin calidad técnica no es posible producir en el
competitivo mercado presente, y una mala organizacion genera un producto
deficiente en calidad.

Puesto que la calidad se presupone, las normas 1SO 9000 proponen sencillos,
probados y geniales principios para mejorar la calidad fina!l del producto mediante
sencilas mejoras en la organizacién de la PYME que en ultima instancia a todos

benefician.
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Toda mejora, redunda en un beneficioc en la calidad final del producto, y de la
satisfaccion del consumidor, que es lo que pretende quien adopta la norma como
guia de desarrollo empresarial.

La alta competencia y elevadisima y difundida capacidad tecnologica de las
empresas, hacen que se eleven los estandares de produccion en la totalidad del
sistema productivo.

La mejor forma de mejorar la produccién con los medios materiales existentes es a
través de una organizacion que maneja y gestiona los medios de produccion como
un todo, siguiendo los patrones de liderazgo, participacion e implicacion,
orientacion hacia la gestion, analisis de los datos, sobre todo los provenientes de
los clientes, son necesarios para la mejora continua de la PYME.

Satisfacer al cliente es el objetivo final de esta norma, y de toda empresa,

incluyendo las PYMES, para poder permanecer dentro del mercado.
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CONCLUSION

Las PYMES son simultaneamente estructuras de gran inercia pero con gran
plasticidad, lo que les otorga posibilidades de cambio casi ilimitadas.

La paradoja de la pequefia y mediana empresa radica en que, por un iado, esta en
mejores condiciones para incorporar cambios, pero por otro, es generalmente mas
resistente a hacerlo, como lo observamos en las respuestas brindadas por las
PYMES industriales sujetas al analisis.

Superar la resistencia al cambio serd mas posible si ademas de comprender la
importancia de ésta, se pudiese articular un proceso de cambio planificado,
gradual y en etapas. En la medida en que los cambios puedan administrarse
(pensarlos, disefiarlos, implementarlos y evaluarlos), los mismos podran
manejarse.

El futuro de las PYMES esta intimamente ligado a las transacciones que pueda
entablar con el contexto, es decir, con el medio externo a ella, ya sea con otras
organizaciones privadas o estatales, instancias politicas, econdémicas, sindicales y
sociales. Estos tipos de relaciones solo se pueden lograr si dichas organizaciones
obtienen un alto grado de eficiencia y eficacia, alcanzados ellos por la
implemetacién de la referida norma.

De alli el énfasis en la tematica del cambio, orientado hacia un nuevo modo de
entender los negocios, que tienden a romper con los modelos individualistas y
autocraticos y apunta a un estilo participativo, el cual las posibilidades de

integracion y participacion constituyan alternativas abiertas.
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Si esta perspectiva es compartida por las PYMES, es importante que tales
cambios para el futuro deben ser iniciados hoy.

Para quienes estén dispuestos a iniciar el proceso de cambio, sera importante
entender que el mismo deberan responder a una adecuada planificaciéon y no a un
impulso desenfrenado que pase por alto la realidad.

El desafio no solo debe ser asumido por los duefios de las pequefas y medianas
empresas, sino por todos aquellos colaboradores que, desde dentro o fuera de las
mismas, deseen preservarlas. No es el consentimiento cdmodo el que produce los
cambios, sino la actitud arriesgada de quienes tienen un punto de vista y lo
defienden.

Los cambios que se produzcan generaran inevitablemente, algun grado de
conflicto que se agregara a los ya existentes. Pero pareceria que no hay ofra
forma para resolver de raiz [os problemas que anticiparlos para removerlos y asi
asegurar la subsistencia de la organizacién en el futuro.

Las empresas que deseen competir encontraran que cada dia es mas importante
alcanzar la certificacién tanto en el ambito nacional como en el internacional.
Dentro del Mercosur el principal pais con nimero de certificaciones es Brasil,
alcanzando un 80%, seguido por Argentina en un 11% y luego Chile y Uruguay en
un 2%. La participacion de Argentina en el comercio mundial ascendia en el afio
1953 al 1.93%, en el afo 1990 alcanzaba el 0.36% y hoy en dia Argentina
participa en un 0.46% del total, por lo que nuestro pais se ha caracterizado en los

ultimos 50 afios por su decreciente participacion mundial.
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El Centro de Estudios de la Productividad del Ministerio de Economia de la Nacion

interpreta cuales son los perfiles generales y especificos de los exportadores

PYMES exitosos.

Entre los generales encontramos:

 Concepto de comercio exterior como un concepto estratégico y de largo plazo.

e Orientacion preferente a los mercados regionales.

e Vinculacién horizontal o vertical con empresas de su sector en temas de
comercio exterior.

¢ Profesionalizacion de las actividades relacionadas al comercio exterior.

Entre los especificos contamos con:

e Desarrollo de nuevos productos.

e Participacion en ferias, misiones o viajes de negocios.
e Acuerdos estratégicos con socios en destino.

e SISTEMAS DE CALIDAD Y CERTIFICACION.

La PYME argentina tiene actualmente una buena oportunidad de consoclidar un
desarrollo exportador.
Conocemos los obstaculos pero también sabemos que la experiencia
internacional muestra que las redes entre grandes empresas y las PYMES son
un elemento fundamental en la basqueda de la competitividad.
En definitiva son mas competitivas las empresas que actlan a través de redes de

empresas mejorando su entorno institucional y sus relaciones empresariales.®

* Edgardo Acuiia, disertacién realizada en la Universidad Catdlica de La Plata, Buenos Aires, 2003.
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Para lograr dicha integracion, se hace necesario cumplir con los perfiles
establecidos, siendo importante el no dejar de lado la aplicacion de sistemas de
gestion de calidad y su cerificacion, ya que para poder integrar grupos
internacionales y estar a la altura de las grandes empresas y poder competir en
este mundo globalizado, esta herramienta es sumamente importante y no debe ser
pasada por alto.
Los empresarios deben considerar que la existencia de un sistema de calidad bien
implementado provee una mejora considerable en la competitividad, cailidad y
productividad, que compensa con creces la inversién necesaria para su
implementacién.
Es importante que los propietarios de las PYMES comprendan y se concienticen
sobre la importancia de un adecuado sistema de gestiéon de calidad, por lo cual a
partir de dicho trabajo se propone que las PYMES tomen conciencia de los
siguientes aspectos:
¢ Si bien es cierto y real que el financiamiento que puede lograr obtener una
PYME no es el mismo que puede esperar una gran empresa, es hecesario que
dicho capital obtenido sea utilizado adecuadamente para un mayor crecimiento
de la pequena y mediana empresa, por lo que un mejoramiento de la calidad
de la empresa y sus productos a través de un sistema de gestion de calidad no

es poca cosa.

e Si bien la estructura de la PYME es pequefia, no quiere decir gue no sea

atrayente en cuanto se aborde la importancia de mejorar la calidad de los
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productos. En cuanto la empresa sea mas importante y atrayente dentro del
mercado, sera mayor su rentabilidad mas alla de su tamafio.

El cuestionamiento de ia falta de calificacion de la mano de obra queda
superado ampliamente, ya que con la implementacién de las normas 1SO 9000
verificamos que esta problematica queda totalmente anuiada.

Es importante instaurar la cultura del cambio, de querer mejorar para poder
competir, teniendo en cuenta entonces, la readecuacidn en lo que sea
necesario de la estructura de la empresa. La instauracién de un sistema de
calidad no es un peso a soportar, al contrario es una mejor manera de trabajar,
por lo tanto hay que ser proactivo al cambio.

No hay que omitir tampoco que, a diferencia de las grandes empresas, el
tamano reducido de las PYMES hace que sea mucho mas sencillo la
implementacidén de nuevas tecnologias y sistemas, ademas de que la cantidad
de personal también es menor, lo cual permite una mejor comprension vy
adaptacion del sistema de gestion.

Para sobrevivir debe de competir con otras empresas, lo que exige:
modernizacion, racionalizacién y programaciéon, lo que se logra con un
adecuado sistema de gestidon de calidad.

Como mantienen una gran tensién politica ya que los grandes empresarios
tratan por todos los medios de eliminar a estas empresas, tratando de limitar la
libre competencia, es necesario incrementar la calidad de las PYMES para no

quedar fuera del mercado.

62



YIDNIDNIDNDININIININIIDINININIININNANIININIINDNININIINININIINIINIIINIDIINID

YD)

Normas ISO 9000 en PYMES
Seminario de Graduacidn
Universidad FASTA

La importancia de la certificacion de las normas SO 9000 ha sido planteada.
Ahora gueda en manos de las pequefias y medianas empresas la tarea de
comprenderlas y analizarlas para asi concientizarse de la importancia de este

cambio para su propia subsistencia.
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ANEXO

IMPLEMENTACION DE NORMAS ISO 9000 EN LA PROVINCIA DE

LA PAMPA.

Actualmente, un grupo facilitador se encuentra en la ardua tarea de la aplicacién
de un Sistema de Gestién de Calidad basado en las normas ISO 8000 en el
SEMPRE, entidad prestadora de Obras Sociales de la provincia. Si bien no es una
empresa del sector privado, la misma cuenta con una dotacion de 180 empleados,
por lo cual es un analisis sumamente interesante segun lo analizado en el
presente trabajo.

SEMPRE fue creado por Ley n°® 503/68 como un Organismo independiente, con el
objeto de atender la asistencia médica integral de los afiliados a la entonces Caja
de Previsién Social y miembros de la familia a cargo.

Por Decreto-Ley n° 638/79 se instituyé un nuevo régimen legal del SEMPRE,
estableciendo la dependencia del ya Instituto de Seguridad Social y atender la
cobertura econémica de los riesgos emergentes en materia médico-asistencial,
incorporando como beneficiarios obligatorios a los jubilados, retirados vy
pensionados provinciales y la posibilidad de incorporacion de otros grupos de
poblacién, como de las entidades publicas, privadas o mixtas.

En 1983 mediante la NJF n® 1170 se modificé el sistema legal del Instituto de

Prevision Social que pasd a denominarse Instituto de Seguridad Social y el
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SEMPRE se constituyd en Area Basica en asegurar la proteccién integral de sus
afiliados y familiares a cargo.

Tanto en el ambito provincial como en el interprovincial el SEMPRE mantiene un
prestigio soélidamente respaldado por mas de 30 afos de funcionamiento,
caracterizado por una labor constante y efectiva en beneficio de la salud de la
poblacion atendida; y por la seriedad y responsabilidad puestas de manifiesto en
el cumplimiento de sus obligaciones. Para mantener y elevar dicho nivel de
atencion, es que dicho organismo recurre a la aplicacién de un Sistema de Gestion
Calidad, por lo que a continuacién, se establecera cual es el plan de trabajo a

seguir y los pasos necesarios para aplicar el Sistema dentro del esta organizacién.

L SEMPRE CUBRE EL 22% DE LA
POBLACION PAMPEANA
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PLAN DE TRABAJO

SEMPRE

PROGRAMA DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA PARA LA

MEJORA CONTINUA
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OBJETIVO: Implementar un sistema de Mejora Continua en el ambito
del SEMPRE en la Provincia de La Pampa, dando cumplimiento a los

requisitos certificables de la Norma ISO 9001.

JPor qué aplicar en SEMPRE?

Sistema de Gestian
de Calidad

Mejora del Servido Hejora de lo imogen

Optimizacion de lo ‘

e e Mejoro de ta Gestion
utilizocion de los recursos

Integracitn def Cliente - Gudadano
a lo arganizodién

PLAZO PARA LA IMPLEMENTACION: EI plazo total de la propuesta de trabajo

alcanza aproximadamente los 12 meses, dividido en tres etapas cuatrimestrales,
aunque el mismo se ajustara de acuerdo al estado de avance que cada una de las

unidades funcionales alcance en ese momento.

RESULTADOS: Los resultados de la propuesta de trabajo seran revisados vy

evaluados cuatrimestralmente, de acuerdo al plan de trabajo que se detalla mas
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abajo. En esta oportunidad ambas partes acordaran sobre la continuidad del

trabajo propuesto.

1.

Introduccion

Beneficios genéricos de un sistema de Gestion de Calidad certificado.

Un sistema de Gestiébn de Calidad certificado brinda multiples beneficios a los

clientes/usuarios, a la organizacion, a los proveedores y a la comunidad toda.

Podrian puntualizarse los mas relevantes a titulo de ejemplo:

Logra y mantiene una calidad en los servicios acorde a los requisitos de los
clientes/usuarios y proporciona un nivel de atencién y confianza en los
mismos por el control de todos los procesos que se llevan adelante en la
organizacion.

Ayuda a los conductores de la organizacion a lograr la calidad planificada,
controla los resultados sistematicamente e incorpora la mejora continua de
los procesos como filosofia de la organizacién, afianzando la eficacia y
eficiencia.

Afianza en la comunidad una imagen positiva y seria del organismo.
Incorpora la calidad y la excelencia como valores de la cultura

organizacional.
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A) 1° Etapa ( marzo, abril, mayo y junio de 2006)

Actividades de Capacitacion

2.A.1.- Capacitacidn para la Direccion:

Destinado:

Contenidos:

Ritmo:

Objetivo 1:

QObijetivo 2:

Inicio:

Al equipo de conduccion de cada Unidad
Funcional.

conceptos basicos sobre Sistemas para la
Mejora continua e ISO 9000:2000.

una reunioén de 4 horas.

informar a la direccion del organismo la

tarea a realizar, horizontes y desafios

asumidos.

iniciar el proceso de definicion de la

Poiitica de la Calidad.

1° mes de |a etapa.

2.A.2.- Curso de Informacion Basica sobre Sistemas para la Mejora Continua y

Normas 1SO 9000:2000.

Destinado;

A todo el personal, aproximadamente 180

personas.
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Duracion:

Ritmo:

Objetivo:

Inicio:
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conceptos basicos sobre Sistemas para la
Mejora Continua e 1ISO 9000;2000.

8 horas de reloj.

dos jornadas de trabajo de 4 horas, en nueve
grupos de alrededor de 20 personas cada
uno.

informar a toda la organizacion sobre la
tarea a realizar, horizontes y desafios
asumidos.

2° mes de implementacion.

2.A.3.- Definicién y difusidn de la politica de Calidad de la organizacién:

Quien lo hace:

Destinado:
Contenido:

Ritmo:

Objetivo:

Inicio:

representante/administrador del sistema.
a todos los sectores de la organizacion.
Politica de la calidad de la organizacion.
con la que se estime conveniente, nunca
sera menor a una reunién quincenal.
cohesionar a toda la organizacion detras
de los objetivos de |la organizacidn en
consonancia con el pensamiento de la
conduccién y mantener un ambiente
motivado.

a partir det 3° mes de implementacidén.
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2. A.4- Formacion de Facilitadores de Implementacién:

Destinado; a los seleccionados para dicha funcion,
aproximadamente 15 a 20 personas.
Contenidos: anaiisis de las Normas 1SO 9000:2000
Uso de herramientas para la Mejora Continua.

Como confeccionar la documentacion propia del

sistema.
Duracién: 12 horas de reloj por grupo, en 4 semanas
Ritmo: 3 horas semanales.
Obietivo: conformar un equipo de Facilitadores del

proceso de implementacion. Ayudara en la
elaboracidn de los documentos, en la
adaptacion de la Norma a la organizacion y
el posterior crecimiento del sistema. Capaz
de difundir los valores de la organizacion y

ayudar al clima necesario para la mejora

continua.
Inicio: 4° mes de implementacién.
Evaluacion: Equipo de Contadores Publicos y Licenciados en

Administracion de Empresas.
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B) 2° Etapa ( Julio, Agosto, Septiembre y Octubre de 2.006)

Actividades de Elaboracion y aplicacion de la documentacion del sistema

2.B.1- Documentacion de la Politica y Objetivos de la Calidad:

Destinado: a toda la organizacion.

Contenidos: Documentacion basica del sistema.
Duracién:. la necesaria.

Ritmo: 1 reunién semanal.

Qbjetivo: definir y documentar la Politica de la

Calidad de la organizacion.

Inicio: 1° mes de la etapa.

2.B.2- Formacién de Auditores internos:
Destinado: a los seleccionados para dicha funcioén,
aproximadamente 15 a 20 personas.
Contenidos: *profundizacién y dominio de las Normas
ISO 9000:2000
*rol play de auditorias.
Duracién: 18 horas reloj por grupo, en 6 semanas.

Ritmo: 3 horas semanales.
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Obijetivo: conformar un cuerpo de auditores internos
compacto, que asegure la continuidad y el
crecimiento del sistema, capaz de
difundir los valores de la organizacién y
ayudar al clima necesario para la mejora

continua.

Evaluacioén: Equipo de Contadores Publicos y Licenciados en
Administracion de Empresas.

Inicio: 2° mes de la etapa.

2.B.3- Elaboracién y desarrollo de la documentacién propia del sistema:

Destinado: a toda la organizacion.
Duracion: la necesaria.
Ritmo: 1 reunion semanal.

Coordinado por:  Grupo de Contadores Publicos y Licenciados en

Administracion de Empresas.

Obijetivo: definir los siguientes documentos:

- Identificacion de Procesos: a partir del 3° mes de |la etapa.
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- Procedimientos especificos: a partir del 3° mes de la etapa.

- Instrucciones de Trabajo: a partir del 4° mes de la etapa.

- Manual de la Calidad: a partir del 4° mes de [a etapa.

C) 3° Etapa ( Diciembre de 2006 y Enero, Febrero y Marzo de 2007)

Desarrollo de herramientas del Sistema de Gestidon de la Calidad

3.C.1.- Elaboracién de los planes de auditorias internas

Destinado: a todos los sectores de la organizacién.
Ritmo: el que se estime conveniente.
Obijetivo: Desarrollar y definir el alcance y extension deij

plan de auditoria interna.

Inicio: 1° mes de la etapa.

3.C.2.- Introduccidn a la Mejora Continua:
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1. Conformacién del Consejo/Comisién/Comité para la Mejora

Continua de la organizacion, en el 2° mes de implementacion

de la etapa.

2. Elaboracién del programa anual de actividades para la Mejora
Continua.

3. Elaboracion de los Indicadores para el Control de la Gestion y

el seguimiento del proceso de Mejora Continua.

3.C.3.- Ejecucion de auditorias internas

Destinado:

Contenido:

Ritma:

Obijetivo:

Inicio:

a todos los sectores de la organizacion.
todos los requisitos de la norma 1SO 9001
el definido en los procedimientos, que debera

alcanzar a todos los sectores de la organizacion.

corroborar el estado de implantacion de! sistema
y generar los ajustes correspondientes.

3° mes de la etapa.

3.C.4.- Fortalecimiento y consolidacion del Sistema de Gestidn de la Calidad

Destinado:

Contenido:

Ritmo:

a toda la organizacion.
integridad del sistema.

el que se estime necesario.
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Objetivo: perfeccionar el sistema, mantenerlo activo y

generar un ambiente motivado.

[nicio: 4° mes de la etapa.

3.0. Auditorias de Certificacion.

Pre-Auditoria; a los 16 meses de implementacion.

Auditoria de certificacidn: cuando se estime oportuno,

aproximadamente a los 18 meses de implementacion.

NO HAY UNA SEGUNDA OPORTUNIDAD PARA DAR UNA BUENA

PRIMERA IMPRESION....

..HAGAMOSLO BIEN LA PRIMERA VEZ
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