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Resumen

Al analizar la estructura econémica de nuestro pais
encontramos la coexistencia de diferentes organi-
zaciones dedicadas a distintas actividades, no exis-
te una accion donde inevitablemente las empresas
deben tener una dimensién dada para funcionar,
ni tampoco economias que exijan un determinado
nivel de actividad para que se conforme una ins-
titucion. Dentro de este proceso, entendemos que
las micro, pequefias y medianas empresas, deben
cumplir un papel destacado, en este contexto en-
cuentran su razén de ser, ya que constituyen las or-
ganizaciones mas capaces de adaptarse a los cam-
bios tecnologicos y de generar empleo, con lo que
representan un importante factor de politica de dis-
tribucion de ingresos a las clases media y baja, con
lo cual fomentan el desarrollo econémico de toda

una nacion. Hoy en dia este tipo de empresas se
encuentran ante un nuevo modelo de competencia
y en el cual deben de ingresar, pero con un siste-
ma estratégico nuevo y fresco que permita hacerle
frente a grandes empresas nacionales e internacio-
nales con el uso de la calidad como herramienta
primordial. El propdsito de este trabajo consiste
en profundizar en el analisis de las técnicas de
calidad para que una micro, pequeiia y media-
na empresa genere ventajas competitivas para
poder subsistir de manera exitosa en su entorno
mercadolégico.

Palabras claves: competitividad, organizacion y
estrategia.
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Introduccion

Desde sus inicios, las organizaciones, se han esfor-
zado por incrementar su competitividad median-
te la implantacion de programas y técnicas para
el mejoramiento de la calidad de sus productos y
servicios. El concepto de calidad ha estado pre-
sente en todos estos cambios apoyando a las or-
ganizaciones en el establecimiento de programas
de mejoramiento continuo; sin embargo, tanto en
la época actual como en un futuro inmediato, las
organizaciones tendran no tan solo que lograr la
satisfaccion de los clientes mediante productos y
servicios de calidad, sino ademas convertirse en un
ente que brinde a los accionistas un buen margen
de rentabilidad, y en términos generales favorecer
a todos aquellos grupos de interés vinculados con
ella. Esta situacion, requiere que la implementa-
cioén de programas de mejoramiento continuo que
asegure la congruencia entre el sistema organiza-
cional y los principios de calidad total. Los indi-
viduos son el componente que refleja finalmente
la calidad de la organizacion y en consecuencia de
sus procesos. Este componente debe poseer calidad
de vida, para que esta se vea reflejada en su trabajo,
se trata de conseguir la maxima efectividad a tra-
vés de la mejora constante del proceso productivo.

La implantacion de sistemas de calidad
aporta gran nimero de beneficios a las compaiias
que apuestan por esta estrategia. No solo reducen
sus costos de manera razonable, sino que ademas
incrementan sus ingresos gracias al mayor grado
de satisfaccion de sus clientes y en una mejora de
la motivacion de sus empleados. A nadie se le es-
capa que estas motivaciones son el fruto de una
inversion del proceso del dia a dia. Sin embargo,
las empresas requieren de resultados inmediatos.

Tal vez sea ésta una de las razones por las
que la vida promedio de las mipymes en nuestro
pais sea relativamente corta, consideramos que
este aspecto esta intimamente relacionado con una
falta de vision de futuro y de la practica reflexiva,
aspectos que sin duda nos sitian en desventaja al
momento de pretender implementar procesos de
calidad, por ello es muy importante que ademas de
trabajar estos aspectos se debe buscar alcanzar el
compromiso de todos los integrantes de la organi-
zacion. Ademas, la politica de calidad debe ser do-
cumentada con la finalidad de que pueda ser apli-
cada a las actividades de cualquier integrante de la
organizacion, de igual manera, se pueda aplicar a
la calidad de sus productos o servicios.

Desarrollo

El establecimiento y operacion de las micro, pe-
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quefias y medianas organizaciones es el resultado
del deseo humano de poder satisfacer necesidades
de caracter material. El propietario por lo general,
debe buscar lograr una utilidad a través de la fa-
bricacién y venta de un producto o de la realiza-
cion de un servicio, y a su vez el que compra dicho
producto o servicio busca satisfacer una necesidad,
(Soto 2004).

Para exponer mejor el relieve de los peli-
gros y oportunidades que se alzan al paso de estas
organizaciones, es necesario describir su perfil ac-
tual. De hecho, como consecuencia de su menor
grado de especializacion, se presentan mejores
oportunidades de desarrollo, asumiendo con mayor
peso, la iniciativa de su cuerpo directivo y su capa-
cidad para hacer frente a los problemas que plantea
la direccion.

El éxito de una empresa depende, en gran
medida, de su conocimiento de técnicas adminis-
trativas modernas y de su capacidad para ponerlas
en practica, segun (Rodriguez 2002), la problema-
tica y oportunidad de las micro, pequeiias y me-
dianas empresas se generan de las caracteristicas
del propietario o administrador, ya que se da una
relacion de mutua dependencia en donde sus cua-
lidades y defectos individuales se reflejan sobre
la empresa que dirige. La falta de conocimientos
técnicos sobre administracion da lugar a unas con-
secuencias considerablemente mas graves en este
tipo de empresas a diferencia que en las grandes.
Ello supone que estas organizaciones dependen
esencialmente de la calidad de su dirigente. Si este
se halla bien impuesto de esta verdad, conseguira
aprovechar al maximo las ventajas especificas que
concurren en este tipo de empresas.

Dentro del actual entorno de negocios, pla-
gado de constantes cambios, la apertura de fronte-
ras, los nuevos nichos, un mercado globalizado en
donde la lucha por la supervivencia es un factor
determinante, la gran cantidad de organizaciones
participantes en los mercados se enfrentan a nue-
vos retos, nuevas reglas y, por ende, buscan mante-
nerse en desarrollo dentro de sus entornos. Lograr
la supervivencia, significa que cada organizacion
necesita mantener una ventaja competitiva. Para
lograrlo, se apoyan en el uso de diferentes herra-
mientas que el estudio de la Administracion pro-
porciona, como es el caso de la calidad que, bien
alineadas, impulsan a la organizacién y generan
esa ventaja tan anhelada.

La calidad se sucle entender como el cum-
plimiento de los requisitos, ya sea que estos sean
explicitos o implicitos, para la satisfaccion de un
cliente. Diferentes clientes pueden tener diferentes
conjuntos y niveles de requisitos respecto de una
misma categoria de productos o servicios. Es por
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ello que la definicion de requisitos, debe realizarse
para un cliente o conjunto de clientes en particular.
Y para ecllo, antes de definir los requisitos de un
producto, debe necesariamente definirse al cliente
para el cual va destinado.

La calidad en la perspectiva de (Summers
20006), se puede definir como el conjunto de las ca-
racteristicas de un producto o servicio que cumplen
con las expectativas del cliente para el cual fueron
disefiados, satisfaciendo sus necesidades y expec-
tativas. En este sentido, la calidad respalda que la
productividad, la rentabilidad y la aceptacion en el
mercado sean proporcionales al nivel de satisfac-
cion alcanzado por los clientes, (Canti 1997). El
aseguramiento de la calidad se puede considerar
como el esfuerzo integral para plantear, organizar,
dirigir y controlar la calidad en un sistema de pro-
duccion con el objetivo de ofrecer al cliente pro-
ductos con la calidad adecuada, (Guajardo 1996).
Es decir, simplemente asegurar que la calidad sea
lo que esperan los clientes.

Los cuerpos directivos de las organizacio-
nes orientadas a ofrecer algln tipo de servicio, por
costumbre, han considerado que su nivel de acep-
tacion se encuentra directamente proporcional con
el nivel de quejas recibidas por parte de los clien-
tes. Solo en ultimas fechas se han dado cuenta que
se puede administrar la calidad del servicio como
una verdadera arma competitiva. Mientras tanto,
para (Soto 2004), el aseguramiento de la calidad
dentro de las organizaciones manufactureras se ha
conducido hacia el corazon del proceso de la ad-
ministracion de la calidad, pudiendo distinguir el
momento esencial donde se concentra la calidad.

La competitividad no es producto de una
casualidad; por el contrario, se crea y se alcanza a
través de un largo proceso de aprendizaje y nego-
ciacion por grupos colectivos representativos que
configuran la dinamica de conducta organizativa.
Una organizacion, cualquiera que sea la actividad
que realiza, si desea mantener un nivel adecuado de
competitividad, debe utilizar, unos procedimientos
de analisis y decisiones formales, encuadrados en
el marco del proceso de planificacion estratégi-
ca. La funcion de dicho proceso es sistematizar y
coordinar todos los esfuerzos de las unidades que
integran la organizacion encaminados a maximizar
la eficiencia global. Para explicar mejor dicha efi-
ciencia, en la perspectiva de (Gomis 1991), se de-
ben considerar dos niveles de competitividad que
se presenten en las organizaciones: la competitivi-
dad interna y la competitividad externa. En prime-
ra instancia, la competitividad interna se refiere a
la capacidad de la propia organizacion para lograr
el maximo rendimiento de los recursos disponibles
y los procesos de transformacion. Al hablar de la
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competitividad interna nos viene la idea de que la
organizacion ha de competir contra si misma, con
expresion de su continuo esfuerzo de superacion.

La Competitividad externa esta orientada a
la elaboracion de los logros de la organizacion en
el contexto del mercado a que pertenece. Como el
sistema de referencia es ajeno a la empresa, ésta
debe considerar variables exdgenas, como el gra-
do de innovacién, el dinamismo de la industria, la
estabilidad econdémica, para estimar su competiti-
vidad a largo plazo. La empresa, una vez ha alcan-
zado un nivel de competitividad externa, debera
disponerse a mantener su competitividad futura,
basado en generar nuevas ideas y productos y de
buscar nuevas oportunidades de mercado.

Asi mismo, el mejoramiento continuo, per-
mite que las organizaciones puedan integrar las
nuevas tecnologias a los distintos procesos, lo cual
es imprescindible para toda organizacion. Toda
empresa que aplica el mejoramiento continuo,
concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y
de procedimientos competitivos, ademas de con-
seguir mejoras en un corto plazo que se ven re-
flejadas en resultados visibles. Si existe reduccion
de productos defectuosos, trae como consecuencia
una reduccion en los costos, como resultado de un
consumo menor de materias primas o sea los pro-
ductos son de mejor calidad. Por otra parte, cuando
el mejoramiento se concentra en un area especifica
de la organizacion, se puede perder la perspectiva
de la interdependencia que existe entre todos los
miembros de la empresa. Por tanto, se requiere de
un cambio en toda la organizacion, ya que para al-
canzar la competitividad es necesaria la participa-
cion de todos sus integrantes.

La Competitividad significa un beneficio
sostenible para cualquier negocio, representa el
resultado de una mejora de calidad constante y de
procesos de innovacién, ademas de estar relacio-
nada fuertemente a la productividad, resultando
de suma importancia que los cuerpos directivos
asuman un papel clave en cuanto a la redaccion
de cada una de las directrices de la organizacion,
relacionadas directamente con la calidad y el me-
joramiento continuo. La labor del cuerpo directivo
recae en dar a conocer y comunicar por escrito las
debidas directrices de manera clara y precisa; ade-
mas de darle la correspondiente responsabilidad a
cada uno de los ejecutivos con el objeto de cumplir
con todas las directrices y politicas establecidas
por la organizacion.

Luego de que la organizacién adquiera el
compromiso de establecer el proceso de mejora-
miento, se vuelve necesario emprender un sondeo
general encaminado a conocer las opiniones tanto
de gerentes como empleados. El principal propodsi-
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to de dicho sondeo, consiste en establecer el punto
de partida del proceso para poder facilitar la identi-
ficacion de las oportunidades de mejoramiento. Por
otro lado, funciona como vinculo de comunicacioén
entre empleados y gerentes; permitiendo al mismo
tiempo que los directivos posean una mayor sensi-
bilidad y conciencia de lo que ocurre en la organi-
zacion. El sondeo de opinion debe realizarse cui-
dadosamente, tomando en consideracion que éste
debera repetirse las veces que sean necesarias, para
asi poder detectar las tendencias.

Para que los resultados obtenidos del son-
deo mantengan su validez, resulta fundamental que
sean verificados correctamente, se debe tener mu-
cho cuidado al momento de llenar las formas, al
analizar los datos y al proceder a proporcionar la
informacion al cuerpo directivo. Para poder ayudar
a la definicion de las areas problemas, es necesario
que cada gerente reciba un informe completo de las
respuestas de los subordinados. Este informe debe
incluir una comparacion clara en contraste con el
total de la organizacion y el total de la funcion de la
que forme parte. El responsable de cada area debe
llevar a cabo una sesion de retroalimentacion con
los subordinados, para poder presentarles los resul-
tados del sondeo.

Esto sin duda, supone una continua orienta-
cion hacia el entorno ademas de una actitud estra-
tégica por parte tanto de las grandes organizaciones
como de las pequefias, en las de reciente creacion
o en las maduras y en general en cualquier clase de
organizacion. Por otra parte, el concepto de compe-
titividad nos hace pensar en la idea de excelencia,
0 sea, con caracteristicas de eficiencia y eficacia de
la organizacién. El mundo actual nos obliga a vivir
un proceso de cambio acelerado y de competitivi-
dad global en una economia cada vez mas liberal,
marco que hace necesario un cambio total de enfo-
que en la gestion de las organizaciones.

En esta etapa de cambios, las empresas bus-
can elevar indices de productividad, lograr mayor
eficiencia y brindar un servicio de calidad, lo que
estd obligando que los gerentes adopten modelos
de administracién participativa, tomando como
base central al elemento humano, desarrollando el
trabajo en equipo, para alcanzar la competitividad
y responda de manera idonea la creciente deman-
da de productos de 6ptima calidad y de servicios
a todo nivel, cada vez mas eficiente, rapido y de
mejor calidad.

Una vez seleccionado un proveedor, pero
antes de que se le autoricen embarques volumino-
sos en forma regular, se deben satisfacer una se-
rie de criterios de calificacion del producto. Estos
pueden variar y la complejidad del proceso de ca-
lificacion depende de la complejidad del produc-
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to, de la novedad de la tecnologia empleada, de la
importancia que el empleo del producto tiene para
el cliente y de varios factores similares mas. Se
pueden considerar los diferentes informes sobre la
calidad de los proveedores, los cuales involucran a
los clientes a hacer todo lo posible, por asegurarse
de que sus proveedores reciban un flujo continuo
de informacion oportuna, clara y coherente acerca
de su desempeiio.

Los informes deben ser lo mas claro posi-
ble, sobre todo cuando informan de algin defecto.
Para ayudar al proveedor a emprender una accion
es indispensable informarle los nimeros de los
embarques, las cantidades exactas implicadas, las
fechas y la descripcion precisa de los defectos.
También es importante que el cliente establezca un
vinculo muy claro entre los informes y los regis-
tros internos que contienen datos como el nombre
del instructor que descubri6 el problema o hizo las
primeras mediciones, el instrumental o métodos de
inspeccion que se emplearon y la disposicion final
de las partes. Esta informacion detallada puede ser
muy util para resolver problemas recurrentes, vigi-
lar el desempefio de un proveedor a largo plazo e
investigar problemas de rendimiento de los proble-
mas en el campo.

La calidad es s6lo uno de los tres criterios
del desempeno de los proveedores. Los otros dos
son las entregas y los costos. Existen muchos mé-
todos para calcular un indice general de desempetio
de los proveedores, asignandose pesos diferentes a
los tres elementos del desempefio. En el pasado los
indices de calidad se basaban a menudo en simples
indices de aceptacion de los lotes. Es muy impor-
tante que el indice de calidad del proveedor refleje
cualquier problema que surja con las partes des-
pués de su aceptacion: problemas que se detectaron
en la linea de produccion o en el campo. Un siste-
ma de calificacion para los proveedores mas simple
podria ser simplemente, calificando las entregas a
tiempo o a destiempo.

Entre los problemas madas frecuentes que
se encuentran al desarrollar un sistema de califi-
cacion, radica en que los datos que se requieren,
por lo general, se encuentran regados en varios
departamentos y hasta en varias organizaciones,
situacion que debe corregirse hasta que se tenga el
sistema de calificacion para los proveedores mas
eficaces y proporcione el valor justo de la actua-
cion del proveedor.

Las estructuras actuales, basadas en la pira-
mide y en la jerarquia, ya son obsoletas y no res-
ponden a mercados de rapidos movimientos. Estas
estructuras provocaron una deshumanizacion de
las empresas, un concepto de trabajo desgastado,
grandes y lentos controles burocraticos y un dete-
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rioro constante del medio ambiente. EI nuevo pen-
samiento empresarial se basa en el desarrollo, la
estructuracion y la sistematizacion del capital inte-
lectual como la base de la organizacion del futuro.
Administrar el conocimiento conlleva a un cambio
radical y profundo en la administracion tradicional
de las empresas y en el concepto de trabajo en su
esencia.

El concepto de calidad ha evolucionado con
el tiempo tratandose de adaptar a los continuos
cambios en el medio ambiente empresarial. En sus
origenes, la calidad por inspeccion se baso en la
deteccion de errores en los productos terminados
que ofrece la empresa. Mas tarde la calidad evo-
luciond para asegurar los procesos productivos y
asi evitar los posibles defectos de los productos
finales.

Con llegada de la calidad total, el término
calidad, dejo de ser una herramienta de control y
se convirtio en la estrategia de la empresa basada
en el liderazgo del director general y en el cliente
como la persona que define la calidad dentro de
la empresa. La mejora continua de la calidad se
orienta integrando los esfuerzos de todo el perso-
nal hacia una mejora constante de todas sus activi-
dades a ofrecer un valor agregado al cliente final.
Con la reingenieria, la calidad pasé de ser una es-
trategia de negocios y se convirtid en la base para
una reestructuracion de la empresa.

Sin embargo, tampoco la reingenieria ha
resultado suficiente y se necesita una nueva gene-
racion de procesos de calidad basados en una rein-
genieria integral de la organizacion, como empresa
ampliada, la estructuracion del capital intelectual
y el nuevo enfoque de liderazgo, todo orientado a
ofrecerle valor continuamente al cliente via cono-
cimiento e inteligencia.

Conclusiones

Las micro, pequefias y medianas empresas han al-
canzado un gran peso en el quehacer economico de
nuestras economias, con el transcurso del tiempo,
el avance de la tecnologia y nuestras necesidades,
nos damos cuenta de que son fundamentales para
nuestro desarrollo econdémico esto es, porque hoy
en dia constituyen el centro del sistema econémico
de nuestro pais, esto se debe al enorme crecimiento
y a la masificacion de la sociedad, a la necesidad
de documentar grandes capitales y enormes recur-
sos técnicos para el adecuado funcionamiento de la
produccion y de los servicios.

Estas organizaciones ofrecen un campo
experimental en donde se generan con frecuen-
cia nuevos productos, ideas, técnicas y formas de
hacer las actividades. Las organizaciones, se en-

Acalan 71

frentan a un continuo cambio y crecimiento de la
industria, de sus competidores en todas las facetas;
el entorno es muy agresivo y, por ende, exige estar
a la expectativa. Esto debe llevar a las compaiiias
a buscar una ventaja competitiva, herramientas
tecnologicas que les permitan crecer, impulsar su
negocio.

Hay nuevos retos y oportunidades, pero
también existen nuevas amenazas en todos los
mercados y en todas las industrias. Sin embargo,
quien las tome y las afronte dara un paso mas que
sus competidores, por ello es necesario tomar esos
nuevos retos y estar alerta a cada una de las amena-
zas que puedan existir. Los negocios, actualmente,
son el resultado de un cambio drastico de su forma
de realizarse, de la manera de pensar, de actuar, de
su forma de relacionarse y vivir.

Cada organizacion debe buscar y lograr, po-
demos decir, una meta que es indispensable alcan-
zar. No obstante, por este afan corremos el riesgo
de caminar a la deriva y perder la orientacion, por
lo que es indispensable contar con una estrategia
que permita el desenvolvimiento del mismo. La
realidad es que toda organizacion, de cualquier ta-
mafio, en cualquier industria y lugar del mundo tie-
ne que cambiar su manera de hacer negocios, reco-
nocer que el capital tecnoldgico es una herramienta
clave que comunica tanto a las empresas como a
las personas. El presente trabajo se realiz6 con el
fin profundizar en el ambito de las técnicas de ca-
lidad dentro de las micros, pequefias y medianas
empresas, ya que, si se revisan todos los procesos
de la calidad, se pueden determinar los alcances de
sus expectativas.

En la actualidad podemos contar con una
extensa informacion sobre la calidad, situacion que
invita a abundar sobre todo en la investigacion y
la metodologia que apliquemos para interpretarla,
nos podra llevar a entenderla y analizar los proce-
sos de forma eficiente y tomar decisiones correc-
tamente. Las alternativas para que salgan adelante
estas empresas, se encuentran en la implementa-
cién de diferentes técnicas de la calidad, las cuales,
nos ayudaran a llevar un adecuado control de sus
procedimientos y operacion, ayudando a la solu-
cion eficiente de sus problemas.

Asi mismo, debemos distinguir sobre las
opciones que tienen las organizaciones para cer-
tificarse. En este aspecto, las micro, pequenas y
medianas empresas por cuestiones de presupuesto
y por el ciclo de vida que la gran mayoria suelen
tener, no cuentan con los requerimientos necesa-
rios ni el posicionamiento dentro del mercado, asi
como el cierre de puertas de parte de los grandes
bancos por que los estudios que realizan sobre via-
bilidad, arrojan por lo general resultados negativos
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y por ende, no arriesgan el patrimonio en negocios
que ellos consideran no son viables y tenderian a
desaparecer.

Por lo regular, las mipymes no cuentan con
los recursos ni cumplen con los parametros necesa-
rios para ser posibles candidatos a certificarse, ya
que no estan administrativamente cimentadas en el
sentido de que no cuentan con una mision, vision y
politicas que les ayude a cumplir y alcanzar sus ob-
jetivos. Lograr la certificacién de una mipyme en
el ambito de la calidad, es algo innovador, y para
conseguirlo se debe trabajar a lado del cliente para
ver cuales son sus inquietudes, conocer su proceso
de forma mas intima y poderle asesorar en todo lo
necesario con el fin de elevar su productividad en
el mercado nacional, que la empresa sea atractiva
para captar clientes y por qué no, inversionistas, y
sean competitivas y conlleve a elevar parametros
econdémicos y haya mayor estabilidad economica
en nuestro pais.

En este sentido, con un método como el
que se pretende implementar, conociendo todo lo
relacionado a la calidad, se podra realizar gestio-
nes para interpretar la situacion de una empresa,
y poderle ayudar a mejorar y no perder esas ideas
innovadoras que tiene la gente debido a que no han
sabido implementar estrategias para posicionar so-
lidamente sus productos o servicios en el mercado.
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