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esde el punto de vista empresarial, Costa Rica esta
formada por una gran cantidad de pequefias y me-
dianas empresas (PYMES); “...casi sin importar la
actividad econémica de que se trate, estd abrumadoramente

constituida por una gama de pequenas y medianas firmas...”
(Castillo y Bonilla, 2001).

Pocos han sido los estudios realizados para examinar el
papel de las PyMES en el devenir nacional y calificar su
potencial en una estrategia de desarrollo; “hay muy pocos
estudios que evalten desde adentro de las PYMES... su rea-
lidad concreta, sus fortalezas, sus debilidades y los desafios
que puedan enfrentar de manera exitosa”.

En general, la literatura muestra que el movimiento de la
calidad fue atrasandose en paises en desarrollo por sus pro-
ductos de baja calidad. Sin embargo, estas diferencias en las
practicas entre paises industrializados (alta calidad) y paises
en desarrollo (baja calidad) tienden a disminuir por la glo-
balizacion, por la apertura de los mercados a las multinacio-
nales y por la propagaciéon de estandares internacionales de
calidad como las normas ISO-9000. Por ello, es importante
para los investigadores evaluar tanto la aplicacion de la ges-
ti6n de la calidad por parte de las empresas en paises en de-
sarrollo, como el uso del benchmarking y sus practicas frente al
empleo de dichas herramientas de gestiéon por las empresas
de paises industrializados.

Dado que el ambiente de globalizacién actual de los mer-
cados provoca la existencia de relaciones entre empresas de
paises en via de desarrollo y empresas cuyo origen son los
paises industrializados, o empresas de manufactura de alta
tecnologia (EMAT), Tata et al (2000) llevaron a cabo una in-
vestigacion orientada a evaluar y comparar el estado de los
programas de la gestion de la calidad total (GCT) y el bench-
marking en Costa Rica respecto de los mismos programas en

los Estados Unidos
de  Norteamérica.
El estudio concluy6
que las compaifiias en
Costa Rica van me-
jorando su camino
para implementar los
sistemas de control
de calidad, los cua-
les son mas faciles de
transferir desde los
paises industrializa-
dos a los paises en
desarrollo. Los paises
subdesarrollados tie-
nen una unica €co-
nomia, variaciones
culturales y geograficas entre pueblos y las compaiiias po-
drian ser mas exitosas en adoptar e implementar gestiéon de
la calidad st entendieran estas diferencias regionales.
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No existe hasta ahora una reflexiéon en torno a como las
PyMES se adaptan a la gestion de la calidad de las EMAT
considerando las mejores practicas de manufactura (BMP).
Por ello, se hace necesario conocer como las PYMES costa-
rricenses se relacionan con las EMAT, analizando las dife-
rencias no solo de tamano sino también de su gestion. Por lo
anterior, y como resultado de la investigacion realizada, se
propone un modelo tedrico orientado a servir de patréon en
el estudio de las relaciones entre las PYMES costarricenses y
las EMAT. En lo que se refiere a las buenas practicas de ma-
nufactura, el benchmarking no es una receta para desarrollar
una empresa, pero se puede afirmar que conforme mejora
el concepto de calidad, los investigadores en el tema han afi-
nado las mejores practicas para las grandes empresas. Sin
embargo, esto no es asi para las PYMES, ya que son pocos
los investigadores que han estudiado la tematica del bench-
marking en este sector.

Por ello, se ha creido conveniente relacionar lo investigado
en las EMAT y las PYMES costarricenses con el propdsito
de formular, con base en los modelos y dimensiones analiza-
das, un modelo tedrico para benchmarking funcional, dirigido a
las PyMES costarricenses, basado en las dimensiones de las
normas ISO 9000 y orientado a comprender la adaptacion
de estas como proveedoras de las EMAT. Esto, por cuanto
los modelos analizados en su mayoria consideran el proceso



y la mejora continua de las empresas, siendo el modelo ISO
9000 el que se ajusta a las necesidades de las PyMES costa-
rricenses segun la literatura revisada. Para ello se establece
como punto inicial del modelo tedrico, el benchmarking fun-
cional, que relaciona las dimensiones de las ISO 9000 segin
Garvin, (1988), Conti (1993a), Dale, (1994), Goetsch y Davis

(1994), con la operacionalidad de los procesos de las EMAT,
para poder comparar 12 buenas practicas de manufactura
y su medicion, claves para que las PYMES se adapten a las
EMAT. Esto se logra a través de lo que se establece en el
cuadro 1.

Cuadro 1:
Las buenas practicas de manufactura (BMP) y su forma de medirlas, para la adaptacién de las PyMES con las EMAT

BMP

MEDICION

Pérdidas en materiales

Determinar cuantitativamente cuanto representa el desperdicio en todo el proceso productivo.

Reprocesamiento en horas .
P calidad del producto.

Evaluar la cantidad de horas invertidas en reprocesamiento, con el propoésito de determinar si esta afecta la

Reclamaciones

Definir la frecuencia de las reclamaciones y sus diferentes tipos y el costo que representa para la empresa.

Consumidores insatisfechos

Analizar los motivos de que los consumidores no se sientan satisfechos con el producto.

Coordinador de la GCT .
continuo

Conocer si existe un coordinador de la GCT, dado que es un elemento importante para el mejoramiento

Participacion holistica en el sistema

productivo adicién de valor al producto.

Determinar dentro de la estructura organizacional de la empresa si hay sinergia entre los departamentos para la

Ciiclo de vida del producto

Clonsiderar si establecen estudios de la duraciéon de cada uno de los productos en el mercado.

Conformidad con especificaciones

Conocer como manejan los estandares de calidad de cada uno de los productos que se elaboran.

Producto libre de defectos

Evaluar si conocen alguna técnica o herramienta para que en el proceso se tenga un producto libre de defectos.

Proceso controlado

Analizar si en la empresa se tiene al menos un control de calidad para el proceso.

Escolaridad del personal

Evaluar niveles de estudio de los colaboradores de la empresa y su incidencia en el proceso.

Tecnologia

Clonsiderar qué tipo de tecnologia tienen las empresas referente a maquinaria, equipo y herramienta.

La informacién anterior nos ayud6 a determinar las me-
jores practicas de manufactura para las PYMES de Costa
Rica en su relaciéon con las EMAT, las cuales explicamos a
continuacion:

1. Enlamedidaen que la empresa conoce acerca de buenas
practicas y la forma de implementarlas, podra alcanzar
una mayor efectividad productiva, segin lo establecen
las practicas de manufactura de Conca et al (2004).

2. Guando la empresa conoce las buenas practicas de otras
empresas y su implementacién, mejora el tiempo de
proceso. Esto le dara seguridad de su propio desarrollo
en comparacion con otras, dado que es claro que este
tipo de empresas esta operando en un alto nivel compe-
titivo (Cassell et al 2001).

3. Los empresarios deben conocer las mejores practicas de
otras empresas que no han sido implementadas por la
suya propia, lo que desarrollard en ¢l una visiébn mas
clara para mejorar su productividad.

4. El empresario debe ser consciente del proceso que se
lleva a cabo y que le permitird mejorar su toma de de-
cisiones, ya que debe ser cauto ante el dinamismo de
los retos del sector empresarial (Ansoff y McDonnel

1990).

5. Es necesario determinar los requerimientos del cliente
para utilizarlos para establecer mejores practicas en la
empresa y favorecer su crecimiento.

6. Se debe tener pleno conocimiento de los gustos y pre-
ferencias del cliente, ya que se debe mejorar la com-
petitividad de la empresa en términos de la gente, los
procesos y la tecnologia (Greswell et al 1998).

7. Es oportuno tener claras las mejores practicas por parte
de la empresa para mejorar su proceso y dar respuesta
agil y oportuna a los clientes.

8. Lstablecer cuales son las practicas mas eficientes permi-
te un crecimiento continuo a la empresa.

9. En toda empresa se debe tener la habilidad para iden-
tificar cudl es el cambio en el ambiente y asi responder
proactivamente en el esfuerzo para el mejoramiento
continuo, clave para el éxito de la organizacién (Brown

y Eisenhardt 2000, Hamel (2000).

Por tltimo, y para un mejor entendimiento del modelo, la
combinacién de las 12 BMP vy las seis propuestas de trabajo
nos llevara a determinar las mejores practicas de manufac-
tura que deben aplicar las PYMES para ser proveedoras
de las EMAT, de acuerdo con las dimensiones de la ISO
9000.
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En la figura 1 se establece el modelo tedrico que se espera desa-

rrollar.
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taci6én de las PyYMES costarricenses como
proveedoras de las EMAT.

El trabajo consisti6 en un analisis de los conceptos de gestion de la
calidad, gestion de la calidad total (TQM) y benchmarking funcional
como parte de la gestion de la calidad total dura y el modelo ISO
9000, el que mejor se ajusta a este estudio en sus dimensiones,
mejores practicas de manufactura y su medicion.

Hoy en dia muchos investigadores han profundizado en el concep-
to de gestion de la calidad, tanto en temas teéricos como empiri-
cos, pero relacionados con las EMAT. Por ello se orient6 el estudio
hacia las pequefias y medianas empresas costarricenses llamadas
PyMES para asi, desde la perspectiva cientifica, apoyarlas en su
desarrollo y crecimiento para el bien de la economia nacional. La
investigacion en la tematica de la calidad en este tipo de empresas
es escasa a nivel mundial y por ende a nivel costarricense.

Por medio de la literatura revisada hemos determinado que mu-
chos investigadores conceptualizan la gestiéon de la calidad y ca-
lidad total como equivalentes, lo mismo que al benchmarking y las
mejores practicas.

La investigacion se orienta a proponer un modelo tedrico con base
en el benchmarking funcional por medio de las dimensiones de las
ISO 9000. Como resultado se espera estructurar una herramienta
para la mediciéon de las mejores practicas de manufactura de las
EMAT vy asi compararlas con las PYMES costarricenses, estable-
ciendo un analisis de las diferencias donde la conclusion sea deter-
minar las mejores practicas de manufactura para su adaptacion a
las transnacionales.

Se propone que la investigacion del modelo teérico contrastado
con la investigacién empirica-exploratoria sea un insumo acadé-
mico mas para aportar en las lecciones del 4rea de calidad, ade-
mas de motivar para que se establezcan lineas de investigacion y
desarrollo para las PYMES costarricenses y que este estudio sea
una herramienta de apoyo para las PYMES en su proceso de me-
joramiento continuo.

Por otra parte, este analisis tedrico podria motivar a otros inves-
tigadores a generar nuevas lineas de investigacion, para lo cual
presentamos una serie de preguntas (research question) que podrian
generar alguna tematica interesante al respecto:

e :CGoémo se adaptan las PyMES costarricenses, comparado con
las EMAT en sus mejores practicas de manufactura, utilizan-
do las dimensiones de la ISO 9000?

e :CGoémo el aseguramiento de la calidad favorece las mejores
practicas de calidad de las PYMES costarricenses?

e :Las dimensiones ISO-9000 son un enfoque proactivo para
las mejores practicas de manufactura en las PYMES costarri-
censes?

e Gomo determinar el tiempo adecuado de adaptacion de las
PyMES costarricenses a las EMAT, en sus mejores practicas
de manufactura?

e Cudl es el papel de los propietarios o gerentes de PyMES
en el desarrollo de las mejores practicas de manufactura y su
incidencia en el mejoramiento continuo?
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