Las economfas del primer mundo avan-
zan hacia una mayor interdependencia po-
litica, econémica y militar, ofreciendo a
las naciones menos desarrolladas partici-
par de un contexto de mayor libertad eco-
némica. 8i éstas se adaplan a crecer con
sistemas politicos democrdticos, dardn un
lugar preponderante al crecimiento de la
iniciativa privada vinculada con la revalo-
rizacién del trabajo productivo,

Estas nuevas ideas que prestigian la
cultura del trabajo se orientan a lograr un
pais mis competitivo con posibilidades de
insertarse internacionalmente, transfor-
mando asi sus estrucluras de funciona-
miento ¥ convivencia, caracterizadas por
un profundo grado de desaliento en las in-
versiones industriales, provocado por la
incertidumbre econdémica de las Gltimas
décadas.

UN CONCEPTO GLOBAL

La incorporacién al nuevo para-
digma planteado por la comg
cia internacional es imposible de lo-
grar, si la PyME no incorpora como
estrategia de accidn el concepto de
“CALIDAD TOTAL" dentro de su
sistema de valores, de su cultura,
Debe entenderse a la cultura como
el parén integrado del comporta-
miento humano dentro de una orga-
nizacién.

Generar este proceso de cambio
culmural significa involuerar a estas
unidades econdmicas en una sana
competencia, tanto en el mercado
interno como en el intemacional;
por lo tanto, es necesario instalar
ademds ¢l nuevo concepto de Ge-
rencia PyME basada en los siguien-
les elementos:

a) Fuerte orientacién hacia el
cliente.

b) Maximizar el uso de las tecnologias
¥ sus sistemas, concentréindose en la satis-
faccién de idades de sus dos.

¢) Control de los procesos {administra-
tivos, financieros, ete.)

d) Empresas que alienten y premien el
trabajo grupal, interdisciplinario y creati-
vo.
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Ejemplos clarificadores de la no apli-
cacién de estos conceplos se ven en expor-
taciones que se realizaron una sola vez;
confirmando lo dificil que es mantener los
mercados internacionales, confiando en
unasola de las variables del marketing, co-
mo es el precio, cuando éste no estd acom-
pafiado de un nivel adecuado de calidad.

Porlo tanto, la calidad para el sector de
las PyMEs hoy se ha extendido fucra del
drea productiva para incluir todas las de-
mis funciones de la empresa, especial-
mente al disefio y al desarrollo de produc-
tos, alas relaci con los p lores, a
la distribucién y a las ventas.

CALIDAD VS. COSTOS
Cuando hablamos de calidad total para
una PyME, debemos pensar en toda una
- organizacidn que se moviliza para
generar un producto o servicio que

idades de uncli

te, al menor costo posible,

Es imponante entender, enton-
ces, que “la ealidad es responsabili-
dad de todds los que conforman la
empresa”, del trabajo coordinado,
creativo e inteligente de todos los
integrantes de esa organizacién.

Por esta razén, el recurso mis
importanie de cualquier empresa es
el elemento humano. De su capaci-
tacidn, participacién y molivacién
dependerd en gran parte el éxilo de
una PyME.

El mercado laboral hoy, en Ar-
gentina, ofrece para las PyMEs eje-
cutivos provenientes de diferentes
empresas con un importanie poten-
cial de creatividad, que el sistema
empresarial dentro de las grandes
naciones o multinacionales no le
han brindado 12 oportunidad de de-
sarrollar. La PyME puede aprove-
char este factor capacitando a su personal
y practicando una gestién participativa,
que brinde a cada uno de los rabajadores
la oportunidad de desarrollar su potencial,
participando en la planificacidn de su tra-
bajo y contribuyendo al crecimiento de la
empresa, ya que el enfoque de calidad to-
tal propone que todas las dreas y las perso-




nas de la organizacién estudien, apliquen
y promuevan ¢l control de la misma con el
objetivo de lograr la plena satisfaccién del
cliente al menor costo.

TEMAS
DE REFLEXION

El empresario PyME deberd reflexio-
nar acerca de interrogantes tales como:

- ¢Cudles son las causas que algunas
PyMEs de un mismo sector tengan éxito y
otras no?

- (Cuiiles son los valores que mantie-
nen unida a una empresa con sus emplea-
dos?

- ¢Cémo influyen esos valores en el
£xito del negocio?

- (Cémo influye el ambiente social en
la cultura de una empresa?

- }Cémo influye el grado de riesgo del
negocio en las actividades de la empresa?

- (Seinformaalaorganizacién, dema-
nera adecuada y oportuna, sobre las estra-
legias que se implementan en el mercado?

- (Existe liderazgo para asumir este
cambio?

- ¢ Existe el propésito en la empresa por
mejorar el producto o servicio, con el ob-
jetivo de ser mis competilivos y crear mis
empleos?

- (Es viable la posibilidad de mejorar la
calidad y la productividad disminuyendo
costos?

- ;(Existe un trabajo interdisciplinario
(comercializacién - produccitn - adminis-
tracidn - finanzas) con el objetivo de me-
jorar el producto y el servicio al cliente?

- (Existe la suliciente motivacién para
que los empleados logren enorgullecerse
de su larea?

Estos, y seguramente muchos otros in-
lery ran que el conceplo
decalidad total es unmodo de gerenciar un
negocio que tiene como objetivo final lo-
grar el perfeccionamiento de un trabajo

humano, obteniendo por su intermedio un
producto libre de defectos, 1itil para satis-
facer una necesidad.

APOYO ESTATAL
Este nuevo modelo de sociedad pro-
ductiva que deberd construir la clase diri-
gente empresarial, donde el PyME deberd
asumir un papel promgémcu. serft e] desn-
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consumidor, la utilizacién de tecnologias
que aumenten la productividad, la integra-
cidn conceptual y operaliva con los prove-
edores, la preservacion del ambiente y la
conservacion de los recursos,”

CLIENTES
PROTEGIDOS

Es imprescindible mencionar que el
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fio de la préxima dé co o
que son laexpresion bdsicade ia democra-
tizacidn ‘del sistema econémico al igual
que una importante fuente de generacién
de empleos. El Estado que no es ajeno a es-
te cambio, tratando de ser mds eficiente y
menos deficitario, prescindiendo de fun-
ciones y actividades que no le competen,
ha decidido premiar el esfuerzo puesto al
servicio de sistemas que tienden al mejo-
ramiento continuo de la calidad en el tra-
bajo, en la competenciay en las normas de
convivencia de la sociedad.

Por tal motivo, fue presentado por la
Comisién de Comercio, Industria, Presu-
puesto y Hacienda de 1a Cémara de Dipu-
tados, el 29/08/91 - Trémite Parlamentario
Nro. 83, un proyecio de ley cuyo autor es
el diputado nacio- nal Jorge Lépez, que
consta de 15 articulos, que brevemente di-
cen lo siguiente:

“Declérase de interés nacional el mejo-
ramiento de la calidad en los procesos de
produccién de bienes y servicios e institi-
yese el premio “CALIDAD TOTAL AR-
GENTINA" otorgado por el Presidente de
la Nacidin a distintas categorfas, entre em-
presas grandes, medianas, y pequefias en
larama industrial, comercial y de servicio,
mientras gue en la Administracidn Pabli-
ca Nacional se establecerdn calegorias en-
tre los distintos organismos.”

“Serén atributos de calidad no exclu-
yentes de otros: el desarrollo, la capacita-
cién y participacién de todos los miem-
bros de la organizacion, la satisfaccitn del

desti io de la calidad total empresaria
es el consumidor; a tal efecto el 27/09/90,
fue presentado ante el Senado el proyecto
de “Ley de Defensa del Consumidor” que
cuenta con media sancién de la Cdmara de
Diputados; definiendo a los consumidores
delasiguiente forma: “Se consideran con-
sumidores a las personas fisicas o juridicas
que contratan para su consumo final o be-
neficio propio o de su grupo familiar o so-
cial la adquisicién o locacién de bienes
muehles e inmuebles, o la prestacién de
servicios cualquiera sea la naturaleza pd-
blica o privada, individual o colectiva, de
quienes los producen, facilitan, suminis-
tran o expenden”.

Este proyecto que consta de 51 arncu-
los es el el ) juridico indisy
queprotege alosconsumidores de los abu-
50s en que pueden incurrir las empresas a
medida que avanzamos hacia una econo-
mia libre y desregulada que nos permite
introducimos en el primer mundo.

Por ello, es fundamental otorgarle al
consumidor una participacién consistente
en todas aguellas acciones que le sirvan
para garantizar el derecho a exigir que, €l
por si solo, no podria hacer valer.

Esta p itin estd en relacidn direc-
ta con ¢l desarrollo del pafs, ya que vemos
cimo'paises més adelantados cuentan con
este tipo de disposiciones, como algo ne-
cesario y conveniente, confidndole dere-
chos suficientes y facilitdndole los proce-
dimientos adecuados paralautilizacién de
los recursos legales, ¢
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