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Lo mejor de la calidad

en Pymes

Por Héctor Federico Tamanini
Tecpetrol, Division Energia Grupo Techint

na Pyme, ya desde sus parametros culturales,

muchas veces considera que hay temas de los

cuales estd exenta. Asi, vive sus experiencias y su
crecimiento relegando aspectos como: publicidad, respon-
sabilidad social empresaria (RSE), ambiente, innovacion,
creatividad y calidad. Este preconcepto lleva a paradigmas
muchas veces arraigados que impiden a las empresas hacer
foco en aspectos que le generarian beneficios mucho mas
interesantes y competitivos frente al mercado. En este
articulo enfocaremos el analisis sobre el tema de la calidad
en las pequefias y medianas empresas.

Por calidad podriamos entender que habrd menos des-
perdicios, mayor rendimiento de nuestras maquinas, lineas
de produccién, etc. Y, como dice el dicho, en el mercado la
calidad se puede cobrar mas. Ahora, ;como hacemos para
que el precio sea mayor y nos diferencie de nuestros com-
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petidores y poder asi contribuir a nuestra cadena de valor
de forma efectiva?

/Qué es una Pyme?

Basicamente, el concepto detrés de la palabra “Pyme”
es el de “pequeria y mediana empresa”. En términos ge-
nerales se entiende por Pyme una empresa de facturaciéon
moderada y/o que tiene poco personal. Y aunque ésta sea
una palabra que ha cobrado un significado internacional,
el concepto encierra diversas acepciones segun los diferen-
tes lugares del mundo donde se lo aplique y explique. Estas
diferencias estdn dadas por los aspectos que hacen que una
empresa sea considerada una Pyme o no, y estos aspectos
difieren de pais en pais tanto como para afirmar que
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existen tantos conceptos de Pyme como paises en los que
éstas estan presentes. Pero esto no acaba aqui: las organiza-
ciones internacionales, las diferentes instituciones y hasta
cada congreso o convencién puede llegar a tener su propia
definicién de “Pyme”. De todos modos, resulta casi 1ogico
que no se haya podido aunar criterios de manera global, ya
que la economia de los distintos paises provoca que el con-
cepto cobre dimensiones nuevas, y un significado directa-
mente relacionado con las empresas a evaluar y clasificar
dentro o fuera de la categoria de Pyme.

Las ventajas y debilidades de las Pymes

Es, si, algo muy comtn en el mundo que, por su estruc-
tura, las Pymes tengan algunas ventajas entre las que se
destacan: la gran capacidad para coordinar un reducido
grupo de recursos humanos, la posibilidad de concentrarse
en productos en los que se tenga maxima competitividad
de acuerdo con las tendencias del mercado; la facilidad de
adaptacion a los cambios y oportunidades de la demanda;
las contribuciones para una mejor distribucién de ingreso
a favor de los segmentos bajos de la poblacion; la agilidad
para satisfacer demandas de consumo, de materias primas
o servicios, para las necesidades provenientes de grandes
y medianas empresas; requerimientos del sector pablico
sobre todo en el marco de la descentralizacién y la flexibili-
dad en el manejo de costos frente a escalas de produccién.

Las Pymes también tienen inconvenientes: problemas
de escasez de recursos para una asignacion que les brin-
de igualdad de oportunidades frente a otras empresas, el
dificil acceso a la informacién sobre procesos técnicos
productivos; la desventaja competitiva por la baja escala
de produccién y las limitaciones de productividad; la débil
agremiacion y representatividad frente a una limitada aten-
cion del Estado, y la carencia de mecanismos de créditos
apropiados, agiles, suficientes y oportunos.

La oportunidad de las Pymes: la calidad

Las grandes organizaciones no son las anicas que
encuentran una oportunidad en el mercado global, cada
vez una mayor cantidad de pequefias empresas lo ha-
cen. Como la globalizacién es para las empresas el “llevar
productos y/o servicios al mundo”, es importante que en
las Pymes se trabaje con el lema “pensar globalmente aun-
que se actae localmente”.

Es necesario desarrollar programas para asegurar el man-
tenimiento de Pymes aumentando su competitividad. Estos
programas se deben enfocar en distintas areas tales como:
acceso a la informacién y tecnologia de comunicacién, acceso
a crédito para mejorar su tecnologia industrial, redes comer-
ciales, entrenamiento, reduccién de costos, técnicas para
mejorar la productividad y la calidad, produccién mas limpia,
especializacion, acceso a nuevos mercados, entre otras.

Una de las areas que le permite a las empresas ser mas
competitivas es la calidad. Para ser mas competitivas las
Pymes deberian, como ejemplo, incorporar en sus acti-
vidades la gestion de la calidad. Una forma de hacerlo es
mediante la aplicacién de normas genéricas tales como
las ISO. La familia de normas ISO 9000 son normas de

“calidad” y “gestion continua de calidad”, establecidas por
la Organizacién Internacional de la Estandarizacién (ISO)
que se pueden aplicar en cualquier tipo de organizacién o
actividad sistematica, que esté orientada a la produccion
de bienes o servicios. Se componen de estandares y guias
relacionadas con sistemas de gestion y de herramientas
especificas como los métodos de auditoria (actividad de
verificar que los procesos cumplan con los estdndares). Los
beneficios de su implementacién son: mejorar la satis-
faccién del cliente, mejorar continuamente los procesos
relacionados con la calidad, el aumento de la productivi-
dad, la reduccion de rechazos en la produccién o presta-
cién del servicio. Las normas ISO de 1994 estaban pensadas
para organizaciones que realizaban procesos productivos vy,
por tanto, su implementacion en las empresas de servicios
era muy dura; por eso se sigue en la creencia de que es

un sistema bastante burocratico. Con la revisién de 2000
se ha conseguido una norma bastante menos burocratica
para organizaciones de todo tipo, pudiéndose aplicar sin
problemas en pequefias y medianas empresas e incluso en
la Administracion Pablica.

Una mayor percepciéon de la calidad permitira aumen-
tar la satisfaccion del cliente y crecer en participacion del
mercado, esto sin tomar en cuenta el cambio “cultural”
positivo en lo interno de la empresa.

Contar con un sistema de gestion de la calidad facilitard
a la Pyme el competir con empresas mas grandes, ya que
brinda a sus clientes la confianza de que sus productos o
servicios mantienen una calidad constante. Por otro lado, las
normas tienen implicita la basqueda de la mejora continua
y en el caso de la ISO 9000:2000 explicitamente lo solicita, lo
cual implica una forma sistemdtica para alcanzar y mantener
aumentos en la productividad, satisfaccién del cliente y otros
objetivos que la empresa se haya planteado.

Los sistemas de gestion de calidad no estadn concebidos
solamente para grandes empresas. Lo cierto es que estos
sistemas, al requerir un compromiso de todo el personal
de la empresa, si las Pymes los incorporaran, los benefi-
cios se obtendrian en el corto plazo. En algunas Pymes se
esta tan ocupado en temas urgentes que las actividades de
mejoramiento de la calidad pasan a un segundo plano, lo
cual eventualmente se convierte en la razon del fracaso de
cualquier iniciativa asociada a ellas. Al iniciar un proyecto
de mejora en la calidad que la empresa se haya plantea-
do, los directivos de la Pyme deberdn cuestionarse qué
tan prioritario sera, asi como la manera de transmitir este
compromiso hacia el resto de sus colaboradores. Esto no
deja de ser cierto aun cuando la empresa haya contratado
los servicios de un consultor, pues se debe recordar que
el papel del consultor es el de ser coordinador durante el
proceso de implementacién, pero una vez que este proceso
haya terminado quedara en manos de la empresa velar
por el mantenimiento y mejora del sistema. La imple-
mentacion de un sistema de gestiéon de calidad no debe
confundirse con la certificacién de éste, pues de hecho
llegar a certificarse no es un requisito de la norma, aunque
si puede ser importante para la empresa si los clientes o el
mercado lo solicitan. Aun asi, mas que para cumplir con la
obtencion de un certificado, las Pymes deben buscar en la
gestion de calidad una herramienta para ayudarlos a me-
jorar el desempefio de su negocio y de esta forma ser mas
competitivos en el mercado.
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Logros de Objetivos

Mejora continua de la
cadena de valor

Los recursos de las Pymes son limitados por lo que los
gobiernos tienen que fortalecer los programas de apoyo. En
estos proyectos se realizan diagnosticos para identificar las
necesidades de las empresas y luego se les brinda asesoria
con el fin de lograr objetivos tales como definicién de pro-
cesos productivos y mecanismos de control de calidad

El problema de las Pymes ante la globalizacién actual,
nos indica que los gobiernos federales, estatales y muni-
cipales tienen la obligacién de que los apoyos crediticios
lleguen directamente a las empresas sin transitar por las
instituciones de crédito, las cuales encarecen el dinero y
descapitalizan a las Pymes. Es necesario que los gobiernos,
las instituciones financieras, los empresarios, demdas actores
directamente relacionados con el sector, trabajen conjunta-
mente otorgando créditos, asesoria técnica, disminuyendo
impuestos, en fin, eliminando todas las barreras que hasta
el momento no han permitido que este sector alcance la
competitividad esperada. Si el objetivo es la produccién, y
estimular la inversién, tanto el costo del capital como los
requisitos para su obtencién deberian ser acordes con la
estructura de las Pymes.

Un ejemplo: El programa Propymes
del Grupo Techint

Un ejemplo de trabajo conjunto entre varios actores es
el programa ProPymes nacido en 2002 como una iniciativa
para acompaiiar el crecimiento de la cadena de valor de
proveedores y clientes con empresas del Grupo Techint.
Participan en el programa Tenaris, Ternium Siderar, Tecpe-
trol y Exiros. El programa Propymes apunta a promover la
cooperacién y complementacién entre agentes productivos
de diferentes tamarfios, procurando viabilizar una transfe-
rencia de aprendizaje y mejoras de competitividad, ademéas
de generar relaciones de asociatividad entre diferentes en-
tes econémicos. Desde sus inicios, el programa tiene como
objetivos mejorar la competitividad de las Pymes vincu-
ladas, potenciar sus inversiones productivas, promover su
capacidad exportadora y desarrollar el mercado interno a
través de la sustitucion eficiente de importaciones. Busca
canalizar una transferencia de aprendizaje hacia las Pymes
y promover vinculos asociativos entre la gran empresa y
su cadena de valor y entre las propias Pymes. Procura arti-
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cular, junto al Estado, politicas pablicas para fomentar el
desarrollo productivo en los paises donde opera, y la rege-
neracion de tejidos industriales locales, considerando que
los paises suelen competir en el &mbito internacional como
“redes empresarias”.

El programa naci6 a raiz del compromiso del Grupo
Techint en la Argentina con la reactivacion del tejido in-
dustrial local, en diciembre de 2002. En sus origenes, busco
institucionalizar las acciones de ayuda a las Pymes clientes
y proveedoras a través de un programa corporativo integral
de apoyo a su cadena de valor. En 2003 se seleccionaron
las 165 Pymes piloto que integraron el programa en la
Argentina, y se llevaron a cabo las primeras acciones de
estimulo. Los cuatro ejes fundamentales de apoyo, a través
de los cuales ProPymes lo instrumenta son el industrial, el
financiero, el comercial y el institucional; sumandose mas
tarde las acciones de apoyo a la capacitacion de las Pymes
vinculadas. Se busca generar alianzas estratégicas entre
grandes y pequefios industriales asociadas con un modelo
empresario de desarrollo industrial sustentable en el tiem-
po. De la experiencia argentina, el programa se extiende a
México, donde se lanza en 2006, definiendo sus principales
lineas de accién con los mismos objetivos de mejora de
competitividad con los que naci6 el programa cuatro afios
antes en la Argentina.

Actualmente, el programa Propymes esta presente en la
Argentina y México. En nuestro pais participan 343 Pymes,
que son seleccionadas de acuerdo con diferentes atributos
diferenciales, tales como capacidad de management, poten-
cial perfil exportador, gestion industrial, capacidad ociosa,
calidad de producto y vocacién por crecer como empresa.

El programa desarrolla actividades brindando apoyo
en cinco areas clave: Industrial, Capacitacion, Financiera,
Comercial e Institucional. Focalizamos aqui las acciones
desarrolladas en el area de Capacitacion. El programa de
desarrollo Propymes esta dirigido a tres niveles: directivos
y gerentes; mandos medios y supervisores; operarios y
técnicos. Busca transferir conocimiento, mejores herra-
mientas y préacticas de gestiéon en Pymes. Es también un
espacio de intercambio de experiencias entre la empresa
y su cadena de valor. Los diversos tipos de cursos de ca-
pacitacion pueden ser estandarizados o a medida; en las
plantas de las propias Pymes o en las instalaciones de las
empresas del Grupo. Un programa para directivos y geren-
tes se desarroll6 en 2008 juntamente con el IAE Business
School (Universidad Austral) y cont6 con la participacion
de 65 empresarios de Pymes clientes y proveedoras. Los
contenidos son dictados por profesores del IAE con la co-
laboracién de directivos y especialistas del Grupo Techint,
con la tradicional metodologia de andlisis y discusién de
casos. También se realizan capacitaciones especificas como
por ejemplo el curso “Liderando la Innovacién y la Crea-
tividad”. Para supervisores y mandos medios, operarios
y técnicos se desarrollaron alrededor de 100 cursos. Las
capacitaciones para mandos medios replican cursos inter-
nos del Grupo Techint; se focalizan en temas de gestion,
habilidades de liderazgo, recursos humanos y organizaciéon
del trabajo. Para operarios, se brindan también cursos de
gestion, técnicos, con foco en seguridad, mantenimiento
y calidad. El Programa de Desarrollo ProPymes contempla
también talleres de trabajo, diseflados de acuerdo con las
necesidades que plantean las Pymes.
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En una industria donde los grandes grupos y empresas
dominan el mundo, las Pymes estardn ain mads debilitadas,
si no se logra una integracioén con las grandes empresas, los
gobiernos y las propias Pymes.

La calidad de los productos y servicios de las Pymes en
la industria del petréleo y el gas, pasara a ser en un futuro
un factor diferencial en la competitividad y crecimiento de
estas empresas. Sera éste entonces el desafio de las Pymes.
La gestion de la calidad podria llegar a ser el nuevo para-
digma para su desarrollo.

Pensar en Calidad en el siglo XXI implica, como mi-
nimo, pensar en la satisfaccion plena del cliente, en la
utilizacion adecuada de los recursos de las empresas y en
su relacion equilibrada con los grupos de interés que las
rodean ya sean sus Clientes, Empleados, Sociedad, Socios,
Proveedores y Accionistas. Pero hablar de Calidad también
significa hablar de Compromiso. Porque no hay Calidad
sin Compromiso, y, dicho de una forma muy sencilla no
existe Calidad sostenible sin Compromiso, Gestién y Resul-
tados. Todas las Pymes deberian orientarse hacia la calidad
total y mas aun las relacionadas con la industria petrolera
por lo que su entorno significa. La experiencia mundial in-
dica que las organizaciones son sustentables en la medida
en que sus empresas relacionadas, aguas arriba y abajo de
la cadena de valor, también lo son. Lo mejor de la calidad
en Pymes es trabajar en la constante mejora de productos,
servicios y procesos, y en toda la gestion de la Pyme en ge-
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neral. Un enfoque sistémico de la calidad en los procesos,
los productos y en los servicios, hard que la Pyme crezca
siendo sostenible en un mundo donde la globalizacién ha
pasado a ser uno de los factores criticos. Es el mundo don-
de la Pyme hoy se inserta. Tengamos siempre presente el
lema pensar globalmente, actuar localmente. |l

Héctor Federico Tamanini es ingeniero. En la actualidad se
desempefia como gerente de Desarrollo y Capacitacion de
Tecpetrol, Divisién Energia Grupo Techint.

Notas

1 Este articulo fue escrito con la colaboracion de Jennifer
Daye, pasante durante el verano de 2009 en Desarrollo y Capaci-
tacion de Tecpetrol, Divisién Energia Grupo Techint.
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