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Resumen
Actualmente, la mediana y pequeia empresa, también llamada PYME representan
un 55% del empleo en el pais, la mayoria de estas empresas se consideran
“micro” ya que no superan los 15 colaboradores. Con el fin de conocer una forma
mas eficaz, los principales retos que enfrenta este tipo de empresas, al
implementar una cultura de calidad en la organizacién, se ha realizado esta
investigacion, en la que por medio de una encuesta los estudiantes de Ingenieria
Industrial de la ULACIT afirman segun su conocimiento técnico, cuales son los
principales retos que deben enfrentar. Los resultados obtenidos en esta encuesta
muestran claramente que la falta de incorporacion de este tema en la estrategia
empresarial es el primer principal reto por resolver, seguido por el faltante de un
profesional en dicha area de implementacion de una cultura de calidad; ademas,
los estudiantes aseguran que si se sienten preparados profesionalmente para
enfrentar los retos, ya que la universidad los ha preparado correctamente en estos

temas.

Abstract
Currently the small and medium businesses also called PYMES account for 55% of
employment for the country, most of these companies are considered "micro"
because they do not exceed 15 employees. In order to learn more effectively the
major challenges that are facing the small and medium organizations to implement
a quality culture in the organization has conducted this research, which through a
conduct surveys students of Industrial Engineering ULACIT claim as their technical

knowledge which are the main challenges. The results of this survey clearly show



that the lack of incorporation of this topic in business strategy is the first major
challenge to face, followed by missing a professional in that area of implementation
of a quality culture; students also say that if they are professionally prepared to
face such challenges as the university properly prepared on these issues.
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l. Introduccion:

En Costa Rica, las micro, pequefas y las medianas empresas han reflejado ser
una de las mayores fuentes de trabajo; para el 2003, un 55% del empleo que
habia, corresponde a un aporte de las alas PYMES (Venegas Arroyo, 2008).

El ser emprendedor y comenzar con una nueva empresa es una decision dificil
para aquellos que asumen este reto, ya que se debe dedicar tiempo,
conocimientos y dinero. (Barrantes, 2016) Muchas de las nuevas empresas no
superan el punto de quiebre el primer afio de su creacion, esto debido a la poca
dedicacion de tiempo que tiene las personas poseedoras del capital ya que
muchas veces deben tener un trabajo estable para poder financiar su empresa, los
costos por los errores, la no correcta administracion de los recursos y el poco

capital (Molina Sanchez, Lépez Salazar y Contreras Soto, 2014).

La calidad en los productos y servicios en las empresas, incluyendo las PYMES es
una estrategia para alzar las ventas. Asi como lo explica Miranda-Gonzalez,
Chamorro-Mera y Rubio-Lacoba (2007) el tener un producto con un alto nivel de
calidad hace que la empresa tenga una estrategia de diferenciacion del producto o
servicio (Miranda Gonzalez, Chamorro Mera y Rubio Lacoba, 2007).



En esta investigacion se buscara cuales son las barreras que enfrentan los
empresarios al aplicar una cultura de calidad en sus organizaciones y las posibles
soluciones a los retos que enfrentan, ademas de que el empresario tenga
conocimiento de estos desafios para que asi se pueda preparar con anticipacion.

Il. Revision de Literatura:

De acuerdo con la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) la empresa, “...Es
todo organismo cuyo proposito es fabricar o distribuir mercancias o proveer
servicios a la colectividad mediante pago de los mismos” (Valencia, 2010, p. 26).
Por ende no importa el tamafio o las cantidades de ventas que la misma genere

siempre se definiran como empresa.

La necesidad de nombrar como Pyme a la pequefia y mediana empresa, se
observa en el Articulo 3 de la Ley 8262 de Costa Rica:

“‘Se entiende por pequeifas y medianas empresas
(PYMES) toda unidad productiva de caracter
permanente que disponga de los recursos humanos, los
maneje y opere, bajo las figuras de persona fisica o de
persona juridica, en  actividades industriales
comerciales, de servicios o0 agropecuarias que
desarrollen actividades de agricultura organica”.

En mayo del 2008, bajo la Ley 8634 se publica en La Gaceta la creacion del
Sistema de Banca para el Desarrollo donde se busca beneficiar los proyectos
viables promovidos por mujeres, jovenes emprendedores, asociaciones de
desarrollo indigena, pequefios y medianos productores agropecuarios,
cooperativas; micro, pequefias y medianas empresas (Mipymes) (Sistema de
Banca para el Desarrollo, 2010) Con el fin de ayudar a este sector empresarial por
medio no solo de préstamos financieros, sino también por capacitaciones y ayudas
guiadas por profesionales en las areas que las empresas se estan

desenvolviendo, para que asi sean mas competitivas.



Se define como competitiva: “Aquella empresa que tiene la capacidad para
generar valor para el cliente y sus proveedores de mejor manera que Sus

competidores” (Gutiérrez Pulido y De la Vara Salazar, 2009, p. 7).

Segun Carlos Meléndez, Gerente General de Brunca Soluciones Financieras
considera que para el afio presente van a crecer un 4% o 5% lo que significa que
las organizaciones privadas que ofrecen soluciones financieras a las PYMES
esperan un crecimiento por parte de este tipo de empresas, o bien, la
incorporacion de nuevas micro, pequeias o medianas empresas (Ortega, 2016).

El Ministerio de Economia, Industria y Comercio (MEIC) afirma en su documento
“‘Estado de Situacion de las PYMES en Costa Rica del 2013” que el 77% en los
parques empresariales del pais, son organizaciones PYMES, que pertenecen al
sector de industria, comercio, servicios y tecnologias de la informacion (TI)

(Instituto Nacional de Aprendizaje, 2013).

El 77% de las empresas PYMES se distribuyen porcentualmente de la siguiente

manera segun su tamano:

Distribucion % de las empresas
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llustracion 1: Grafica de la distribucion porcentual de las
PYMES

Elaborador por A. Vargas (2016)

Fuente: Instituto Nacional de Aprendizaje, 2013



Asimismo se especifica que, para ese entonces las micro, pequefas y medianas
empresas representan un 27% del empleo en Costa Rica para el sector privado.
Ademas representan un 80%, para el 2012, como las empresas exportadoras de
bienes.

Si se realiza una distribucion de las PYMES por region, segun el factor econémico
para el 2012, en servicios, la Regidn Chorotega seria la que mas impacto refleja
seguido por la Region Pacifico Central y la Huetar Norte. Para la industria, la
Region Central es la que tiene el primer lugar, seguida por la Regién Huetar Norte.
En el caso de comercio, la Region Atlantica es la que toma el liderato, seguida por
la Central. A pesar de que el area de Tl las PYMES no son tan fuertes quien esta

en primer término es la Region Central con un 6%.

Region Servicios Industria Comercio TI
Region Atlantica 40% 7% 50% 3%
Region Brunca 47% 6% 43% 4%
Region Central 40% 12% 42% 6%
Region Chorotega 56% 5% 36% 3%
Region Huetar Norte 49% 9% 39% 3%
Region Pacifico Central 55% 5% 38% 3%

Tabla N° 1: Distribucion de las PYMES por regidon segun el sector econémico
Elaborador por A. Vargas (2016)

Fuente: Instituto Nacional de Aprendizaje, 2013

Clasificaciones de las empresas:

Existen diferentes clasificaciones para las empresas, se pueden llamar una
empresa como industria, si es una empresa que produce o bien de servicios por

ejemplo: los hospitales, centros de llamadas, hoteles, entre otros.

También existe la clasificacion por su tamafo; segun el Ministerio de Economia

Industria y Comercio de Costa Rica (MEIC) para definir el tamafno de las empresas



se utiliza la variable empleo, con el fin de consolidar la estadistica de las distintas

organizaciones gubernamentales.

Entonces se clasifican de la manera siguiente:

Tamaifio de empresa Empleados Ingresos
Ventas anuales menor a los US$
Micro Menor o igual a 15 empleados
150.000
Ventas anuales menor a los US$
Pequenfa De 15 a 30 empleados
500.000
Ventas anuales menor a US$
Mediana De 30 a 100 empleados
1,000.000
Ventas anuales igual o mayor a los
Grande Mayor a 100 empleados
US$ 1,000.000

Tabla N° 2: Clasificacion de las empresas por su numero de empleados

Elaborador por A. Vargas (2016)
Fuente: Instituto Nacional de Aprendizaje, 2013

Calidad:
Toda organizacién sin importar el tamafio o enfoque, busca brindar productos o
servicios de calidad, pero ¢cual es el significado de calidad? Y ¢;por qué es tan

importante para los empresarios este término en la organizacion?

De acuerdo con Gutiérrez-Pulido y De la Vara- Salazar (2009), “...Es el juicio que
el cliente tiene sobre un producto o servicio, resultado del grado con el cual un
conjunto de caracteristicas inherentes al producto cumple con sus requerimientos”
(Gutiérrez Pulido y De la Vara Salazar, 2009, p. 5). “Como es sabido toda empresa
busca diferentes estrategias para incrementar las ventas. En afos anteriores, las
empresas competian con los precios para ser las numero uno en el mercado; pero
desde los afios 80, la calidad ha sido una de las estrategias mas eficientes para
incrementar las ventas, volviéndose asi como una de las estrategias mas

conocidas con las que se logra satisfacer los requerimientos de los clientes.




La calidad en un producto o servicio es muy importante, debido a que gracias a
ella el cliente va a seguir buscando el producto o servicio, porque se encuentra a
gusto con el resultado obtenido, lo que se le llama satisfaccion al cliente, que
“...es la percepcion de éste relacionada con el grado con el cual sus necesidades
o expectativas han sido cumplidas” (Gutiérrez Pulido y De la Vara Salazar, 2009,

p. 5).

Si una organizacion desea satisfacer a sus clientes, debe implementar una cultura
de calidad en su empresa con el fin de que el producto final cumpla con los
requerimientos a lo que se le llama Sistema de Gestion de Calidad (SGC). Se
denomina asi por las formas en que la organizacion dirige y controla las

actividades de la empresa estan relacionadas con su calidad.

Evolucioén de la calidad:

Japon se ve afectado luego de la Segunda Guerra Mundial, en su proceso de
restauracion comienza con la revolucién de la calidad. Asi, lo explican Miranda-
Gonzalez, Chamorro-Mera y Rubio-Lacoba (2007) los ingenieros japoneses:
Asaka, Ishikawa, Kogure y Moriguchi comienzan a profundizar en el estudio del
control estadistico de la calidad, basandose en los estudios que realizé Shewart

(Miranda Gonzalez, Chamorro Mera, y Rubio Lacoba, 2007).

En este inicio los japoneses comienzan a brindar conferencias y ferias donde se
incorpora Edward Deming, un profesor estadounidense y actualmente, un guru de
la calidad que impacta con sus ideas a la poblacion japonesa. Por otro lado,
Miranda- Gonzalez, Chamorro-Mera y Rubio-Lacoba (2007) confirman que el
profesor Feigenbaum fue el encargado de introducir el concepto de calidad total
(TQM). En los afos 80, se dio a conocer en el Occidente la concientizacion de la
calidad en las empresas, lo que logra que las empresas de América lleven una
década de retraso en este tema, a pesar de que Deming venia del occidente
(Miranda Gonzalez, Chamorro Mera y Rubio Lacoba, 2007).



Ventajas y Desventajas:

El enfoque en toda empresa es que la misma sea competitiva. La estrategia de un
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) logra que la empresa se vuelva aun mas.
Asi como lo explica Hernandez (2013), la implantacién de un sistema de gestion
de la calidad es una decision estratégica, necesaria para alcanzar el éxito en los
mercados, constituyéndose en una ventaja competitiva y favoreciendo el ingreso
en las organizaciones a mercados especializados, se caracterizan entonces por
ser mas exigentes, pero en ellos los beneficios economicos son mas altos”

(Alvarez Garcia, Fraiz Bea y Del Rio Rama, 2013).

Segun Tari y Molina, (2002) existe una fuerte relacion entre la calidad y éxito de
las empresas, ya que la implantacion de SGC permite proporcionar a los clientes,
un servicio de calidad con el que satisfacerlos y con ello obtener mejores

resultados financieros (Alvarez Garcia, Fraiz Bea y Del Rio Rama, 2013).

En el articulo publicado por Marieli-Armenteros y Aleida-Gonzalez (2007) explican
que el costo total de la calidad se divide en dos secciones; la primera es el costo
de la buena calidad que lleva consigo el costo de prevencion y los costos de
evaluacion. Por otro lado, se tiene el costo de la mala calidad, en este entran los
costos por las fallas. (Gonzalez Gonzalez & Arencibia Armenteros, 2007) Es la
palabra costo la que logra que calidad se convierta en una desventaja para los

empresarios.

Otra situacion que pone en desventaja la aplicacion de la calidad, asi como lo
explica Miranda-Gonzalez, Chamorro-Mera y Rubio-Lacoba (2007) es que “el
tener calidad no garantiza el éxito, sino que se supone una condicion previa para
competir en el mercado”. Por lo que el aplicar y enfrentarse a los retos de
implementar una cultura de calidad no asegura el éxito de una empresa. (Miranda

Gonzalez, Chamorro Mera y Rubio Lacoba, 2007)



Concluida la revision de la literatura se puede formular la pregunta de la
investigacion por desarrollar, con el fin de enfocar de manera eficaz el estudio

anteriormente realizado.

Dada la importancia de la cultura de calidad en la competitividad de la pequefia y
mediana empresa, este estudio se enfoca a definir ;cuales son las principales
barreras en la implementacién de una cultura de calidad en la pequefia y mediana

empresas costarricense?

Una vez definida la pregunta de investigacion se realizan los siguientes objetivos
de la investigacion por desarrollar.

lll. Objetivos

i. Objetivo General
Analizar la implementacién de una cultura de calidad en una pequena y mediana

empresa en el area metropolitana.

ii. Objetivos Especificos

* Determinar las barreras con las que se enfrenta una pequefia y mediana
empresa cuando desarrolla una cultura de calidad.

* Conocer la opinién de aquellas personas que han sido emprendedoras y
de los estudiantes de Ingenieria Industrial, ULACIT, sobre Ila
implementacién de una cultura de calidad.

» Establecer aspectos de mejora para facilitar a las futuras pequenas o

medianas empresas la implementacion de una cultura de calidad.
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IV. Metodologia a utilizar:

. Seleccion de la metodologia:
Con el fin de realizar una investigacibn mas exhaustiva se utilizara una
metodologia mixta en donde se apliquen métodos cuantitativos con analisis
estadisticos descriptivos y probabilisticos y métodos cualitativos que se refieren a
las descripciones de los hechos, opiniones personales y situaciones. Segun
Hernandez- Sampieri, Fernandez-Collado y Baptista-Lucio (2006) Los meétodos
mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de
investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y
cualitativos. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio, 2006) por
lo que se recolectaran los datos por medio de una encuesta que es un método

cuantitativo y por medio de entrevistas que es un método cualitativo.

ll. Seleccion del caso:
El caso investigado se lleva a cabo en la Universidad Latinoamericana de Ciencia
y Tecnologia debido a que se cuenta con accesibilidad de contacto a la
informacion por parte de los estudiantes, se desarrolla especificamente con la
poblacidn estudiantil de Ingenieria Industrial ya que el enfoque profesional es el
idoneo para el desarrollo de esta investigacion. El tercer factor que influye en esta

decisién es el tiempo que se tiene para realizarla.

lll. Seleccion de la muestra:

Se selecciona como muestra la poblacion estudiantil de Ingenieria ULACIT. Se
realiza un muestreo aleatorio simple. Segun lo explica Casal y Mateu (2003), el
muestreo aleatorio simple es aquel que consiste en extraer todos los individuos al

azar de una lista (Casal y Mateu, 2003).
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IV. Instrumento de recoleccion de datos:

La recoleccidon de los datos se realizara de dos maneras; la primera tipo
cuestionario a la poblacion de Ingenieria ULACIT, con este cuestionario se
obtendra la informacion necesaria para medir el conocimiento del estudiante sobre
los retos que enfrentan las PYMES y qué tan preparados académicamente estan
para en un futuro desenvolverse en este tema; se aplica el cuestionario via
electronica a través de la pagina web www.surveymonkey.com. El segundo
instrumento utilizado es la entrevista a los colaboradores de la Cerveceria
Artesanal Arboleda; con esta entrevista se conocen desde otra perspectiva, los
retos enfrentados por las PYMES La entrevista se realiza personalmente, se graba

para luego transcribir y obtener los datos de relevancia.

V. Analisis de Resultados:

La encuesta se envi6 via electronica a 120 estudiantes de Ingenieria Industrial de
la ULACIT. Se obtuvo 56 respuestas de 28 mujeres y 28 hombres. De esta
poblacién solo el 2% tiene el grado de Maestria, un 18% corresponden a

Licenciatura, seguido por un 80% que son solo Bachilleres.

Un 79,07% de la poblacion trabaja para una organizacion mayor a los 120
colaboradores; un 2,33% para una organizacion mediana; un 4,65% lo hacen para
una empresa pequefa y es un 13,95% de la poblacion, quienes trabajan para una
microempresa que corresponde a una cantidad de 29 colaboradores.

Como lo muestra la siguiente ilustracion, los estudiantes de Ingenieria Industrial
creen que el principal reto que enfrentan las PYMES para aplicar un SGC es que
las pequefas organizaciones no lo contemplan importante dentro de la estrategia
de la empresa, seguido porque no cuentan con los recursos profesionales 6sea no
hay una persona especializada o con carrera afin trabajando en una PYME;
ademas del poco conocimiento del tema y por ultimo no cuentan con el capital

econdémico.
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¥ Poca importancia dentro de
la estrategia empresarial

BNo cuentan con oS recursos
profesionales

B Poco conocimisnta en la
aplicacién de un Sistemna de
Zestion de Calidad

BPoco capital econdmico

llustracion N° 2: Retos que enfrentan las PYMES ante un SGC

Elaborador por A. Vargas (2016)

Unido a esto, la mayoria de los estudiantes encuestados, creen que la universidad
si los ayuda a preparase para trabajar en una PYME, conociendo los retos que
enfrentan con un 58% de respuesta a favor.

Aun asi la poblacion cree que el programa de Ingenieria debe mejorar en la
diversidad de los proyectos, para asi obtener un conocimiento mas amplio. Como
se muestra en la siguiente ilustracion, la aplicacion de los cursos es otra
oportunidad de mejora para el programa. Dentro de la muestra que corresponde al
9,31% los datos mas relevantes que especifican los estudiantes son los que se
necesitan para sentirse preparados en el trabajo para una PYME; los profesores
deben dar mas herramientas enfocadas en ese tipo de empresas y no solo en los
sistemas que las grandes empresas poseen; ademas sefialan como otra

oportunidad de mejora el brindar un curso de gestion de proyectos con
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metodologia enfocada a los retos que enfrentan las pequenas y grandes
empresas.

39,53%

34,88%

16,28%

El enfoque Diversidad en el  Aplicacién de los Otro (especifique)
académico enfoque de los Cursos
proyectos

llustraciéon N°3: Valoracion de las oportunidades de mejora para el programa de
Ingenieria Industrial

Elaborador por A. Vargas (2016)

VI. Conclusiones:

Después de la investigacion realizada los estudiantes creen que el factor mas
influyente en la implementacion de un sistema de gestion de calidad se debe a la
poca importancia que se le da a la estrategia empresarial, pero no es asi como lo
plantean Miranda-Gonzalez, Chamorro-Mera y Rubio-Lacoba (2007) al ver la
calidad como una ventaja competitiva, en la que se afirma que: “Llevar a cabo una
correcta gestion de la calidad de los productos y de los procesos de la empresa
puede generar ventaja competitiva para la misma, tanto por su efecto positivo
sobre las ventas, como por la posible reduccion de los costes a largo plazo”
(Miranda Gonzalez, Chamorro Mera y Rubio Lacoba, 2007).
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Por otro lado, Cantu-Delgado (2007) explica que los factores que mas influyen en
la implementacion de una cultura de calidad son: la historia y la propiedad, el
tamafo, la tecnologia, las metas y los objetivos, el medio en el que la
organizacion se desenvuelve. (Cantu Delgado, 2007) Segun Barrantes-Gomez
socio-propietario de Arboleda Cerveceria Artesanal afirma que las pequefas vy
medianas empresas deben darle prioridad a la calidad dentro de la organizacion;
en su caso, él considera que esto logra que el consumidor final pague por el
producto. Asimismo asegura que el implementar un Sistema de Gestion de
Calidad les ha sido dificil ya que no tienen la constancia en recolectar los datos,
ademas asegura que otro reto es la parte econdbmica ya que no cuentan con el
capital necesario para invertir en mas equipo para asegurar la calidad del producto
(Barrantes, 2007).

Si se analiza lo afirmado por la Norma ISO 9001 sobre la aplicacién de un Sistema
de Gestidn de Calidad la organizacion debe determinar los procesos por seguir
para su implementacion, determinar la secuencia e interacciéon de los procesos,
asegurarse de la disponibilidad de los recursos e informacidén necesarios, realizar
el seguimiento, la medicion y el analisis cuando esto sea necesario (Instituto de

Normas Técnicas de Costa Rica, 2008).

Para finalizar, la aplicaciéon de un SGC da valor agregado a la empresa por lo que
es necesario que se aplique en todas las organizaciones sin importar su tamano;
es asi como lo comenta Miranda-Gonzalez, Chamorro-Mera y Rubio-Lacoba
(2007) donde explican en su libro Introduccion a la Gestién de la Calidad, existe
una relacion entre la calidad y las ventas ya que la empresa se encamina dentro
de la estrategia de diferenciacion del producto (Miranda Gonzalez, Chamorro Mera
y Rubio Lacoba, 2007).
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