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Resumen Ejecutivo
La presente investigacion tiene como finalidad evaluar el nivel de cumplimiento de la calidad
total en el sector automotriz liviano y de pasajeros en Lima Metropolitana. Para este
proposito se utilizé la herramienta de medicidn de calidad construida en la investigacion
realizada por Benzaquen a empresas peruanas sobre su gestion de calidad. Esta herramienta
ha establecido una medida de implementacién de la gestion de la calidad basada en nueve
factores de éxito para la calidad total. La investigacion se ha realizado utilizando una
muestra de 70 altos directivos de las empresas del sector materia de estudio con el fin de
determinar el nivel de cumplimiento de los factores de éxito de la Calidad Total. El estudio
realizado evidencid la existencia de un nivel menor de cumplimiento de los nueve factores
con respecto a los hallazgos de Benzaquen, existiendo factores que no se aplicarian al sector

por las caracteristicas del mismo.
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Abstract
The present research aims to assess the level of compliance with total quality in automotive
lightweight and passengers sector in Lima Metropolitana. For this purpose, the quality
measurement tool built on research by Benzaqueén in Peruvian companies about their
evolution in quality management was used. This tool provides a measure of implementation
of quality management based on nine success factors for total quality. The research was
conducted using a sample of 70 senior managers of companies in the sector to determine the
level of compliance of the success factors of total quality. The study revealed the existence of
a lower level of compliance of the nine factors with respect to the findings of Benzaquén,

some factors that would not apply to the sector by its characteristics.

Keywords: Total Quality Management, Quality Management, Quality factors, culture of

quality.
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Capitulo I: Introduccién

La calidad total estudia la mejora constante en una organizacion o industria (procesos,
atencion al cliente, protocolos de atencion, logistica, administracion etc.), con respecto a los
productos o servicios que estas empresas ofrecen; se define como la creacion de valor
universal por la organizacion para todos los grupos de interés, incluyendo a los clientes
(Camison, Cruz, & Gonzales, 2011).

La gestion de la calidad total se puede definir como una filosofia gerencial orientada a
mejorar el desempefio operacional a traves de la mejora continua (Agus, 2005; Suarez, 1992).
Benzaquen (2013) analizo y comparo el nivel de calidad de las empresas peruanas, sus
resultados mostraron que existia una tendencia a mejorar en todos los factores considerados
en el estudio. Las empresas peruanas pasaron de no desarrollar précticas de calidad a
desarrollarlas, debido a la necesidad de competir en un mercado global. Se hizo més evidente
que los directivos de las empresas peruanas son cada vez mas conscientes de la importancia
de la calidad y de la necesidad de implementar un sistema de gestion con acceso a la
informacion para la toma de decisiones, y ser asi competitivos en una economia global y,
poder incursionar en nuevos mercados.

La presente investigacion tiene como proposito identificar el nivel de cumplimiento
de factores de éxito del TQM (Total Quality Management) en la gestién de calidad del sector
automotriz de vehiculos livianos y de pasajeros en Lima Metropolitana.

1.1 Antecedentes

La Calidad Total es un sistema que requiere seguir desarrollandose por ello la
importancia de los resultados de su aplicacion en las empresas de servicios y produccién; por
consiguiente se requiere mucha atencion a los procesos, sistemas, protocolos y postventa que
contribuyen a que las empresa sean mas eficientes y eficaces en sus objetivos. Deming en

1950 menciond el concepto de calidad tomo mayor importancia, otorgandole el grado de
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“arma estratégica”. El concepto de calidad ha sido estudiado aplicandolo a conceptos
industriales y empresas de servicios en general (Albacete, 2004). Segin Deming (1989) la
calidad es un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo, adecuado a las
necesidades del mercado. Segin D’ Alessio (2012) el bien o servicio final, es el reflejo de
toda la empresa, y por ello la Calidad Total debe integrar a todas las areas y niveles de la
organizacion, debiendo ser medida y controlada en la busqueda de que los clientes reciban un
bien final que refleje la aplicacion de altos estandares de calidad.

En el Perd, Benzaquen (2013) llevo a cabo un analisis donde compard dentro del
periodo 2006 y 2011, 9e factores considerados clave de la Administracion de la Calidad Total
de empresas peruanas, con el fin de evaluar la evolucién en el tiempo del alcance de la
gestion de la calidad. Benzaquen (2013) desarroll6 un instrumento para la evaluacion del
grado de aplicacion del TQM. Este instrumento se basa en la aplicacion de los nueve factores
de la calidad, que han sido la base del presente estudio: (a) alta gerencia, (b) planeamiento de
la calidad, (c) auditoria y evaluacion de la calidad, (d) disefio del producto, (e) gestién de la
calidad del proveedor, (f) control y mejoramiento de procesos, (g) educacion y
entrenamiento, (h) circulos de calidad, e (i) enfoque hacia la satisfaccion del cliente.

La industria automotriz a nivel mundial es altamente competitiva y ha evolucionado
en tecnologia y disefio de producto, asi como los proceso y materiales con los que se fabrican
los automoviles, (Machorro, Venegas, Resenos, Gallardo & Acufia, 2009). No obstante, hasta
la fecha no se han realizado en el Per( investigaciones sobre la Calidad Total y su aplicacion
en el sector automotriz de vehiculos livianos.

1.2 Definicion del Problema

Es relevante ampliar el conocimiento de la Calidad Total en las empresas del sector

automotriz de vehiculos livianos, con las nuevas tendencias de compra las empresas

requieren conocer mas a sus clientes e implementar estandares de calidad que les permita ser
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competitivos y rentables. Esto se debe a que los clientes cada vez tienen mas acceso a la
informacion, lo que les permite ser mas exigentes en su decision de compra. Por ello las
empresas del sector deberan elaborar su estrategia basadas en estandares de calidad y
servicios de ventas y post venta de clase mundial, siendo determinante conocer el grado de
implementacién de los nueve factores de calidad descritos por Benzaquen (2013) en la
industria de vehiculos livianos.
1.3 Propésito de la Investigacion
1.3.1 Objetivos
El objetivo del presente estudio es identificar el nivel de cumplimiento de los factores
de éxito del TQM (Total Quality Management) en la gestion de calidad del Sector
Automotriz de vehiculos livianos y de pasajeros en Lima Metropolitana.
1.3.2 Preguntas de Investigacion
Para el desarrollo del estudio de la calidad en las empresas del sector automotriz, se
plantea la siguiente pregunta de investigacion, de tal forma que se logre determinar su
nivel de cumplimiento:

i. ¢Cuadl es el nivel de la Calidad Total (TQM) del Sector Automotriz de vehiculos
livianos y de pasajeros en Lima Metropolitana, sobre el cumplimiento de los nueve
factores de éxito de la calidad (TQM)?

ii. ¢Cual es el nivel de Calidad Total (TQM) del Sector Automotriz de vehiculos
livianos y de pasajeros en Lima Metropolitana, sobre el cumplimiento de los factores
del modelo propuesto?

1.3.3 Hipotesis

El estudio es descriptivo por lo que no hay hipotesis.
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1.4 Importancia de la Investigacion

Se han realizado diferentes estudios sobre la calidad y aquellas organizaciones que
han entendido su importancia han logrado desarrollar ventajas competitivas que las han
diferenciado de sus competidores, obteniendo las preferencias de los clientes. Diversos
estudios han mostrado amplias evidencias de que gestionar la calidad tiene gran importancia
en la capacidad competitiva (Corbett, 1994, Kim 1995). En la investigacion realizada en el
Perd, por Benzaquen (2013) analizé el estado de implementacion de la Administracion de la
Calidad Total, mediante un estudio longitudinal donde compara nueve factores considerados
clave del TQM y su evolucion entre los afios 2006 y 2011 a nivel de todos los sectores
economicos en el Per(, no existiendo una desagregacion por sector.

El objetivo de esta investigacion es contribuir a la discusion sobre el grado de
implementacion de los nueve factores de Calidad Total en el sector de vehiculos livianos y de
pasajeros en Lima Metropolitana. Los resultados de este estudio seran de utilidad para las
empresas del sector, ya que les brindaran criterios que podran ser tomados en cuenta con la
finalidad de aumentar la competitividad y el crecimiento. Otra contribucion de este trabajo es
dimensionar y comprender el desarrollo de la calidad en las empresas del Peru, al brindar
pruebas que contribuyan a unificar el concepto de la Calidad Total en el servicio brindado por
las empresas del sector automotriz de vehiculos livianos.

1.5 Naturaleza de la Investigacion

La presente investigacion tiene un proposito descriptivo y utilizara un enfoque
cuantitativo. Se considera que esta estrategia de investigacion es la mas adecuada para
recoger la opinion de los lideres del sector por lo que permite conocer cual es el nivel de
implementacion de los nueve factores de la Calidad Total (TQM) en el sector automotriz de

vehiculos livianos y de pasajeros en Lima Metropolitana.
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El método de estudio de medicion de la calidad recogi6 los elementos mas
importantes que permiten reconocer la implementacion de la Calidad Total en una
organizacion o sector, identificando nueve factores que tienen como objetivo reconocer y
estructurar los procesos y protocolos que necesita la industria automotriz en el mundo dicha
implementacién viene acompafiado de sistemas adhoc para que la industria se modernice y
pueda responder a las exigencias de los clientes.

El disefio de la investigacion fue transaccional ya que los datos fueron recolectados en
una sola oportunidad. La técnica utilizada fue la encuesta, la misma que recopila informacion
verbal de los encuestados obtenida a traves de los cuestionarios.

1.6 Marco Conceptual

Los nueve factores que se propusieron para medir la implementacion del TQM se
agruparon en un esquema que permitio asociar los factores en relacién a cuatro principales
bloques en una organizacion. La implementacion de un sistema de calidad abarca mucho més
que la organizacion, debido a que engloba a los proveedores, con los que la organizacién
establece una relacién mutuamente beneficiosa de manera que ambos logren maximizar sus
beneficios a largo plazo. En la presente investigacion la variable dependiente es el nivel de
implementacion de la Calidad Total en el Sector y esta en funcion de nueve variables
independientes que son los factores de éxito TQM definidos por Benzaquen (2014).

De acuerdo a Benzaquen (2013, 2014), los siguientes nueve factores miden la
implementacion del TQM en las empresas:

e Alta gerencia: La basqueda del éxito a largo plazo en la empresa mediante la gestion
de la calidad, brindando los recursos necesarios para elevar el nivel de calidad.
e Planeamiento de la calidad: Se analiza si se tienen metas especificas y el

cumplimiento de las mismas en cuanto a calidad.
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e Auditoria y evaluacion de la calidad: Mide el grado en que la empresa usa datos
objetivos, para tomar decisiones que plasma en politicas de calidad.

e Disefio del producto: Evalua si la empresa invierte en el desarrollo de disefios que
satisfagan a los clientes.

e Gestion de calidad del proveedor: Se enfoca en el manejo de las relaciones con los
proveedores optimizando el desempefio de estos en cuanto a calidad.

e Control y mejoramiento del proceso: Grado en que la empresa cumple con plazos de
entrega de productos, cuenta con instalaciones y equipo adecuado, y utiliza las
herramientas de Control de la Calidad.

e Educacion y entrenamiento: Se evalUa el conocimiento, la capacitacion y el grado de
involucramiento de los empleados en el tema de calidad.

e Circulos de calidad: Consiste en el analisis del uso de los circulos de calidad entre los
empleados, asi como las herramientas para ello y los logros desprendidos de su
aplicacion.

e Enfoque hacia la satisfaccién del cliente: Mide el grado de satisfaccion alcanzado por

los clientes y los mecanismos que tiene la empresa para obtener esa informacion.

(1) Alta Gerencia
(2) Planeamiento de la Calidad
(3)Auditoria y Evaluacion de la Calidad
(4) Disefio del Producto

M :: M
E £ G
R © PROCESO c by
e X L R L
ﬁ E (6) Control y Mejoramiento del Proceso ,l: '; E
H = (7) Educacion y Entrenamiento N By R
(o] o .
0 (8) Circulos de la Calidad 2 B
p R v Bg
E E E
S
(5) Gestion de la Calidad (9) Enfoque hacia la satisfaccién
del Proveedor del Cliente

Figura 1. Modelo de Nueve Factores del TQM en la Empresa. Tomado de Calidad en las
empresas latinoamericanas: El caso peruano.

1.7 Limitaciones

Las limitaciones de la investigacién son: a) no se realizaron generalizaciones
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estadisticas sobre la poblacion de Lima; b) la recoleccion de datos esta basada en encuestas
realizadas a directivos de las empresas del sector automotriz, por lo que las respuestas
podrian haber estado condicionadas por desconocimiento o restricciones comerciales de la
organizacion y; c) obstaculos apreciados en base a la percepcién del encuestado.

1.8 Delimitaciones

El estudio cuenta con las siguientes delimitaciones: a) la investigacion se
circunscribi6 a empresas automotrices de vehiculos ligeros, excluyendo otro tipo de
vehiculos; b) se focalizd en recabar solo la opinién de los directivos de las principales
empresas del sector acerca de la implementacién del TQM en sus organizaciones; c) se
trabaj6 solamente con empresas ubicadas en la ciudad de Lima, Perd.

1.9 Resumen

Desde la década de los ochenta se han producido grandes cambios en el entorno de los
negocios, siendo el concepto de Calidad Total considerado como una de las prioridades para
la direccion de cara a aumentar la competitividad y el crecimiento (Camisén 1996; Devlin et
al., 1994; Sureshghandar et al., 2002). En el Per0 el sector automotriz si bien fue afectado por
la desaceleracion econémica, sigue teniendo un gran potencial, y la participacion del mercado
de vehiculos livianos lidera las ventas con una participacion del 46 %.

La investigacion busca identificar el nivel de implementacién de los 9 factores de
Calidad Total descritos por Benzaquen (2013) en el sector pues a pesar del reconocimiento de
la Calidad Total como una variable clave para el buen desempefio empresarial, en el Perd no
se ha realizado ninguna investigacion o estudio que haya intentado medir su transcendencia
en la industria automotriz en la que la competitividad del sector y su rapida evolucion en
tecnologia y procesos hacen que la Calidad Total deba ser integrada. No obstante, ARAPER
y AAP (Asociacion Automotriz del Per() estan buscando mecanismos de gestion y de

controles de calidad para profesionalizar la industria y ser competitivos a nivel regional.
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Capitulo I1: Revision de la Literatura sobre Calidad

En este capitulo se presenta la literatura seleccionada durante la investigacion, la
misma que servira de marco conceptual para establecer el nivel de calidad de las empresas
del sector automotriz de vehiculos livianos y pasajeros en Lima Metropolitana. En primer
lugar trata sobre la calidad, la calidad total, los principios, la gestion de calidad total y la
evolucion del concepto de gestion de calidad total. En una segunda parte trata acerca de la
situacion de la Administracion Total de la Calidad (TQM) en el Peru asi como en la industria
automotriz peruana.

Con la finalidad de sustentar tedricamente la investigacion, se analizaron conceptos,
teorias, investigaciones y otros antecedentes previos considerados validos, identificando sus
aspectos mas relevantes para el correcto encuadre del estudio. Como parte de la exploracion
de la literatura se construyé el mapa de revision de la literatura, este ha permitido recopilar la
evidencia tedrica necesaria para enmarcar el problema de investigacion. EI mapa tuvo como
punto de partida el nivel de cumplimiento de los factores de éxito de calidad total del sector
de autos livianos y pasajeros de Lima metropolitana.

La base del mapa de revision de la literatura se constituy6 con el aporte de los
precursores de la filosofia de la calidad que entre los afio 1950 a 1986 desarrollaron tres
estilos de gestion de calidad, dichas filosofias contribuyeron con la elaboracién del constructo
de calidad total utilizado en la actualidad, Deming (1950) sefial6 que la calidad es definida
por el cliente y sus necesidades, Juran (1964) definio la calidad como la aptitud de uso y
exigencias del cliente y Crosby (1979) indicé que la calidad es el resultado de la prevencion
de defectos y el cumplimiento de los requisitos.

La definicion de calidad representa un concepto fundamental dentro del mapa por su
significancia y aplicacion, por tal motivo las primeras investigaciones se enfocaron en

conocer dicho concepto, se revisaron las obras de autores que trataron el tema entre los afios
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ISO 9000
(Brull, 2011)
(D'Alessio, 2012)

Calidad Total
- (Deming 1986)

— (S:lsi;a(:n T,I‘,ie I (Santos &
alidad Tota Alvarez, 2007)

ISO 9001
(Organizacion
Internacional de
Nommalizacion ,2008)

(Velasco, 2010)
(Cantq, 2011)
— (Pastor, 2013)

Cahdad

(Deming 1986)

(Juran & Gryna, 1988)
(Peresson, 2007)
(Gutierrez, 2010)
(Cuatrecasas, 2010)
(Gonzales, 2011)
(Cuatrecasas, 2012)
(D Alessio 2012)

Gestion de la calidad

(Saez Vacas, Garcia, Palao & Rojo, 2003)
(Pino, 2008)

(Ponsati & Campos, 2010)

Merril, 2010)

(Abnil, 2010)

(Fraguela, Carral, Castro, & Rodriguez,
2011)

(Abad, 2012)

(Perez, 2012)

Principios dela calidad
(Deming, 1950)

(Juran 1964)

(Crosby 1979)

Calidad de las empresas en el Pera
(Flores, Padilla, & Peralta, 2010)
(Benzaquen, 2013)

Evolucion del concepto
Gestion de Calidad
Total

(Camison, Cruz, &
Gonzales, 2011)
(Moyano, Bruque, &
Martinez, 2011)

(Saez & Gomez, 2011)

Calidad de las
Empresas del sector
automotriz liviano v de

pasajeros

Calidad en el sector
Automotriz de
vehiculos livianos ¥
pasajeros en Lima
Metropolitana

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




10

1986 a 2012, (Cuatrecasas, 2012) indic6 que la calidad puede definirse como el conjunto de
caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos en un sistema productivo,
Gonzales (2011) manifestd que ninguna empresa puede decir que esta enfocada en la calidad
total hasta que cada funcion y departamento dentro de la organizacion crea en realmente ello
y D’Alessio (2012) indicé que la calidad de los bienes y servicios debe ser medida y
controlada como una variable fundamental para el desempefio de la empresa en el mercado.

En los Gltimos afios el concepto de calidad ha involucrado a toda la organizacion,
convirtiéndose en una filosofia denominado calidad total, su entendimiento es fundamental ya
que el éxito de su aplicacion se inicia con el entendimiento de aquellos que toman las
decisiones en las empresas, ademas con la finalidad de asegurar la sostenibilidad de la calidad
total se hizo necesario establecer sistemas de control, se ha recogido la informacion de
autores que trataron el tema entre los afios 1986 a 2013, Velasco (2010) sefial6 que el camino
para poder continuar en el mercado es conseguir productos de calidad y a un precio
competitivo de una manera continuada, Cantu (2011) indic6 que el concepto de calidad total
se ha convertido en el pilar fundamental de las empresas para enfrentar el reto del cambio de
paradigma en la forma de hacer negocios, Pastor (2013) manifestd que la calidad, el medio
ambiente y la prevencion de riesgos laborales conforman los pilares fundamentales de
cualquier organizacion y Brull (2011) sefial6 que un resultado deseado se obtiene cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

La gestion de calidad tiene un papel fundamental dentro de la estructura del mapa de
revision ya que la misma tiene como objetivo generar conciencia de calidad entre las
personas y en los proceso de la organizacion, por ello se recopilaron y analizaron obras de
autores que escribieron acerca del tema entre los afios 2003 a 2012, Posanti y Campos (2010)
indicaron que una de las actividades centrales de la gestion de la calidad es el control de los

procesos, Abad (2012) indic6 que para que una empresa obtenga buenos resultados
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econodmicos debe integrar varios sistemas de gestion a partir de los estandares de control,
Pérez (2012) manifesto que el programa de calidad sefiala los estdndares a alcanzar y los
puntos de inspeccién dentro del proceso, haciendo que la evaluacion del cumplimiento sea
objetiva.

Teniendo claros los conceptos de calidad, calidad total y gestion de la calidad fue
necesario conocer su evolucion con la finalidad de comprender su significado y aplicabilidad
en las organizaciones, se revisaron las obras de autores que trataron este tema entre los afios
2011 a 2013, en esta etapa se identificd un estudio realizado para conocer el nivel de calidad
de las empresas peruanas, Séez y Gomez (2011) sefialaron que en sus inicios el concepto de
calidad se aplicaba mediante la inspeccion del producto final en los procesos productivos,
Camison, Cruz y Gonzales (2011) indicaron que con la llegada del 1SO en los afios 90 las
empresas americanas y japonesas dieron un cambio en sus procesos y produccion, los cuales
generaron mejoras sustanciales, Benzaquen (2013) buscé establecer la evolucion del alcance
de la gestion de calidad dentro de las empresas peruanas.

2.1 Calidad

Calidad es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se
sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente, y cumplir
con las especificaciones con las que fue disefiado. EIl concepto actual de calidad ha
evolucionado hasta convertirse en una forma de gestion que introduce el concepto de mejora
continua en cualquier organizacion y a todos los niveles de la misma, y que afecta a todas las
personas Yy a todos los procesos (Fernandez, 2000). La calidad puede definirse como el
conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio obtenido en un sistema
productivo, asi como la capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario, la
calidad supone el cumplimiento por parte del producto de las especificaciones para las que ha

sido disefiado que deberan ajustarse a las expresadas por el cliente (Cuatrecasas , 2012).
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La calidad de un producto o servicio, tal como se suministra a un cliente, se deriva o
depende totalmente de la calidad interna con la que se generd. Esto significa que la calidad se
construye a través de todos los pasos que intervienen en la fabricacion o prestacion del
servicio. Cuando entre las metas de una organizacion esta el garantizar la calidad de sus
productos o servicios, se debe asegurar el trabajo y el compromiso del personal para lograr la
calidad interna (Peresson, 2007).

La calidad no es suficiente con asegurarla ya que debe obtenerse a bajo costo, lo que
exige que los procesos la garanticen en primera instancia y con el minimo control del
proceso. Ello supone aplicar las técnicas que conducen al disefio y optimizacion de productos
y procesos que eleven al maximo la relacion calidad costo y los planes de control més
adecuados para los mismos. El mercado al cual van dirigidos los productos exige calidad
contrastada, en cuyo caso seré conveniente que la misma este homologada y certificada frente
a los consumidores potenciales. Ello supondré proceder a la evaluacion y certificacion de la
calidad, derivada de los procesos que tienen lugar en la empresa y su sistema productivo para
lo que puede someterse el sistema de calidad a la auditoria que conduce a la certificacion via
normas 1SO-9000 (Cuatrecasas, 2010).

Desde el trabajo de Deming (1950) el concepto de calidad tomé mayor importancia,
su trabajo logro cambiar la mentalidad de los japoneses al convencerlos que la calidad es un
“arma estratégica”. Deming mejoro el circulo de calidad propuesto por Shewhart, el cual
consiste en localizar el problema y atacarlo de raiz, a través de cuatro etapas las cuales son
“planear, hacer, verificar y actuar”. Deming aportd una serie de puntos los cuales deben ser
adoptados como una filosofia de vida para una empresa ya sea pequefia, mediana o grande
(Séez Vacas, Garcia, Palao & Rojo, 2003).

Ninguna empresa puede decir que esta enfocada en la calidad total, hasta que cada

funcion y departamento dentro de la organizacion crea genuinamente que la calidad total es
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importante. Si en las organizaciones, todos estuvieran conscientes de que la calidad es una
ventaja competitiva que de alguna forma asegura la permanencia en el mercado y mejora las
utilidades, se podria lograr que todos conviertan la calidad en un estilo de vida. Con una clara
orientacion de esfuerzos dirigida a conformar de forma integral una metodologia que sirva
para el anélisis y desarrollo de mejores escenarios para la toma de decisiones en la empresa
de clase mundial, que hoy dia proporciona la generacion de ventaja competitiva, liderazgo y
base de conocimiento, las précticas administrativas como la productividad, justo a tiempo,
mejora continua, benchmarking, reingenieria, asi como la incorporacion de técnicas
operativas de gestion basadas en la investigacion operativa contribuye a permitir el disefio y
la planificacion de las empresas existentes o nuevas, y la posibilidad de hacer un uso eficiente
y eficaz de los recursos escasos con los que cuenta hoy en dia la empresa (Gonzales, 2011).

Existen diversas razones que justifican el interés por la calidad, las empresas
competitivas comparten tres objetivos: a) buscar de forma activa la satisfaccion del cliente,
priorizando en sus objetivos la satisfaccion de sus necesidades y expectativas, b) orientar la
cultura de la organizacion dirigiendo los esfuerzos hacia la mejora continua e introduciendo
métodos de trabajo que lo faciliten y ¢) motivar a sus empleados para que sean capaces de
producir productos o servicios de alta calidad (Fernandez, 2002).

Dentro de los sistemas administrativos que permiten de alguna forma garantizar la
calidad se encuentran (Colunga, 1994): a) control estadistico de los productos y procesos; b)
inventarios justo a tiempo; c) circulos de calidad y d) operaciones a prueba de errores.
Cuando se mejora la calidad también se reducen los costos y esto permite entregar al mercado
productos con un mayor valor percibido, logrando nuevos clientes y construyendo la
sostenibilidad en el largo plazo.

A nivel mundial la calidad es considerada como uno de los determinantes clave del

buen desempefio empresarial. Desde la década de los ochenta se han producido grandes
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cambios en el entorno de los negocios, siendo considerada la calidad como una de las
prioridades para la direccion de cara a aumentar la competitividad y el crecimiento de una
empresa (Camison 1996; Devlin et al., 1994; Sureshghandar et al., 2002).

El término calidad se utiliza con distintos significados y ha sufrido evoluciones a lo
largo del tiempo (Baptista & Odete, 2003). La orientacion de los sistemas de gestion de la
calidad a lograr la satisfaccion del cliente requiere medir el grado de satisfaccion conseguido.
Para medir la satisfaccion del cliente se dispone de distintas metodologias y modelos. De
acuerdo al maestro de la calidad, Deming (1990) los principios y los métodos para mejorar
son los mismos en los servicios que en la fabricacion.

Mejorar la calidad, la productividad y la competitividad son exigencias crecientes
para las organizaciones en un mundo cada dia mas globalizado. Las respuestas a esta
exigencia han sido a lo largo de los afios muy variadas: Planeacion estratégica, seminarios de
concientizacion, equipos de mejora, certificacion de la calidad de los proveedores,
certificacion de los sistemas de gestion de la calidad, Seis Sigma, manufactura esbelta, etc.
Sin embargo, en ocasiones estas actividades no se han desarrollado a partir de un
entendimiento profundo de lo que esta ocurriendo en el interior y exterior de la organizacion,
se han pasado por alto aspectos tan basicos como entender por qué la calidad y la satisfaccion
del cliente son factores clave de la competitividad; no se han analizado criticamente las
practicas e inercias en el interior de las organizaciones y las actividades tendientes a mejorar
no se han basado en el conocimiento de los principios y elementos basicos de la gestion de
las organizaciones. (Gutierrez, 2010).

Ademaés en ocasiones la alta direccion no ha estado convencida realmente de la
necesidad de cambiar y mejorar de fondo, ha faltado disciplina, visién y conocimiento para
encabezar un verdadero plan de mejora. Las actividades e intentos de mejora han sido con

frecuencia respuestas pasajeras que poco a poco se han olvidado, como le pasa a la moda, En
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otras ocasiones los esfuerzos y objetivos de la calidad han estado desvinculados de las metas
y objetivos globales de la organizacion. (Gutierrez, 2010)

Existe un enfoque bidimensional de la calidad en el producto y en el servicio que
sugiere que un analisis estratégico debe concentrarse no en la participacion que se tenga en el
mercado, sino en la capacidad de la empresa para proporcionar productos, cuyo valor
agregado y servicios de apoyo proporcionados al cliente superen a los que ofrezca la
competencia (Picazo & Martinez, 1991).

D’Alessio (2012) indico que los bienes o servicios ofrecidos, son un reflejo de la
organizacion. Por tal motivo, la calidad de estos debe ser medida y controlada como una
variable fundamental para el desempefio de la empresa en el mercado. Dean & Bowen (1994)
manifestaron que las empresas necesitan enfocarse en sus procesos, reduciendo los errores,
para generar productos que satisfagan a los consumidores. La atencion a los procesos, tiene
que ser estandarizada y constante, para evitar variaciones o errores, logrando un excelente
desempefio de manera continua. Es importante tener en cuenta que la calidad se basa en un
enfoque a los clientes, en la mejora continua y en el trabajo en equipo, ya que es fundamental
que toda la organizacion pueda alcanzarla.

2.2 Calidad Total

Cuando se habla de calidad no es suficiente con ser bueno hoy, sino que hay que
mejorar todos los dias; productos y servicios que hace unos afos satisfacian plenamente,
ahora se los ve deficientes, o empresas que fueron lideres en el mercado, hoy han sido
sobrepasadas por sus competidores y tienen dificultades para sobrevivir. EI camino para
poder continuar en el mercado es conseguir productos de calidad y a un precio competitivo de
una manera continuada, y ello sélo es posible implantando un sistema de gestion de la calidad
que haga enfasis en la mejora continua, con lo que se aumentara la eficiencia de los procesos,

se reduciran los costes y mejorara el grado de satisfaccion de los clientes (Velasco, 2010). La
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calidad, el medio ambiente y la prevencion de riesgos laborales conforman los pilares
fundamentales de cualquier organizacion, y como tales, triangulan los ejes de una materia que
debe ser asimilada por el profesional en su incorporacion al mercado laboral o en el ejercicio
diario de su profesion (Pastor, 2013).

A pesar de la nueva conciencia de entrega de valor al cliente, la administracion de la
calidad total (TQM) implica mucho més que desear los buenos dias o regalar los periodicos
en un hotel. La Gestion de Calidad implica una actitud por parte de toda la compafia
orientada a proporcionar valor al producto o servicio destinado al consumidor. No basta con
que la alta direccidn de una compafiia tenga claro que se debe ofrecer productos o servicios
mejores, Sino que es necesario que se transmita esta filosofia desde los escalafones més altos
de la organizacidn hasta el tltimo de los trabajadores de dicha compafiia.

TQM es una filosofia de gestion que surge como producto de la integracion de tres
estilos de gestion de calidad. Deming (1986) indic6 que la calidad es definida segun el cliente
y sus necesidades, por lo cual, la direccion debe destinar recursos y esfuerzos en la
investigacion del consumidor. La filosofia de Juran define calidad como aptitud de uso y
exigencias del cliente. Propone un enfoque estratégico y estructurado para obtener la calidad,
centrandose en la planificacion, control y mejora de los procesos de calidad (Juran & Gryna,
1988).

Crosby (1979) manifesto que la calidad es el resultado de la prevencion de defectos y
el cumplimiento de requisitos, su filosofia ubica al costo monetario de calidad como centro
de la medicion. Redefine la calidad como un medio para cumplir los estandares establecidos
por la industria u organizacion. Su teoria cero defectos hace mencion al compromiso de todos
los miembros de la organizacion en cumplir los requisitos la primera vez y la siguiente,
alineados con las necesidades de los clientes. Estos autores propusieron una aproximacion

estructurada que integra, facilita y enriquece el impacto de utilizar herramientas de anélisis y
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control (Hug & Stolen, 1998). La investigacion empirica ha demostrado que si una
organizacion adopta de manera efectiva el TQM puede tener beneficios como fortalecer el
desempefio de la organizacion y mejorar su ventaja competitiva (Antony, Leung, & Knowles,
2002).

El concepto de administracion por calidad total (TQM) se ha convertido en el pilar
fundamental de las empresas para enfrentar el reto del cambio de paradigma en la forma de
hacer negocios. Este cambio no es un hecho aislado, que ocurre en el tiempo, a partir del cual
simplemente las cosas son diferentes. El cambio de paradigma se refiere a un proceso de
constantes cambios que ocurren en lapsos muy cortos y a los que las organizaciones deben
adaptarse rapidamente para seguir siendo competitivas. Las razones que obligan al cambio
son muchas: Avances tecnoldgicos en manufactura, informatica y comunicaciones; la
evolucion de los sistemas econdmicos y financieros mundiales; cambios sociopoliticos,
maduracién de los segmentos de consumidores en todo el mundo; la fuerza que ejercen las
organizaciones en los mercados en su intento por seguir siendo competitivas y muchas otras
causas (Cantu, 2011).

Asi como aln no existe un consenso sobre una definicion para el TQM, existen
diversas propuestas sobre las practicas que lo componen. Sila & Ebrahimpour (2002)
determinaron mediante un andlisis de trabajo desde los afios 1989 al 2000 que existen 25
factores de éxito para la administracion de la calidad total. El estudio comprende el analisis
de 347 investigaciones realizadas alrededor del mundo entre los afios 1989 y 2000, alli
encontraron que los factores clave que mas se repetian eran: a) enfoque hacia el cliente, b)
capacitacion y educacion, c) liderazgo y compromiso de la alta direccién, d) trabajo en
equipo y e) mejora continua e innovacion. A pesar de que los pioneros en el campo de TQM
sostuvieron que este podia aplicarse en todas las organizaciones sin distincion alguna, existen

diversas investigaciones que analizan los factores claves en diversas culturas. Sila &
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Ebrahimpour (2003) analizaron 76 estudios empiricos en diversas partes del mundo, para
analizar si habia diferencias entre paises, los autores encontraron que los factores utilizados
eran validos en todos los paises.

La calidad total (TQM) se ha convertido en una estrategia interna que las
organizaciones utilizan para obtener mejoras, en sus procesos, a través de la reduccion de
pérdidas y costos, mejoras de procedimientos internos, atencion oportuna y eficiencia de
clientes y proveedores, asi como Optimos tiempos de entrega y de servicio post-venta (El
Shenawy, Baker, & Lemak, 2007; Kumar, Choisne, De Grosbois, & Kumar et al, 2009;
Valmohammadi, 2011). Su adopcion implica inversién, transformaciones organizativas y
tiempo que permita asimilar los cambios, la alta gerencia debe asegurar la comprension de las
ventajas en la organizacion y ejercer liderazgo durante el proceso. Estos son prerrequisitos
para acceder a los beneficios del TQM (Santos & Alvarez, 2007).

Navarrete (1993) sugirié como concepto de calidad total, “es una filosofia empresarial
coherente orientada a satisfacer mejor que los competidores, de manera permanente y plena,
las necesidades y expectativas cambiantes de los clientes, mejorando continuamente toda la
organizacion, con la participacion activa de todos para el beneficio de la empresa y el
desarrollo humano de sus integrantes, con el impacto del nivel de calidad de la comunidad”.

Entre las empresas tecnoldgicas existe, actualmente, un interés creciente por la
gestion de la calidad total (TQM) y por los principios en los que se basa y las herramientas
que utiliza. Debido a esto, nuevas tendencias en calidad, como es el caso de Lean
Management y Six Sigma, se levantan como filosofias de gestion de enorme aceptacion y
éxito en las empresas tecnologicas (Moyano, Bruque, & Martinez, 2011).

2.2.1 Sistemas de Calidad Total
La mejor forma de asegurar una permanencia es estableciendo un sistema de control

de calidad. Al buscar la calidad, las empresas inician un proceso de innovacion permanente
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que las lleva a aumentar su productividad, creando un producto o servicio adecuado que se
puede ofrecer al mercado (Hodgson, 1987). La calidad total involucra la participacion de
varias areas, como logistica, operaciones, mercadeo, produccion y mantenimiento, incluso
hasta disefio y servicio al cliente; donde todos deben enfocarse en la calidad de su producto,
en paralelo con la reduccion de costos (D’ Alessio, 2012). Para ello la direccion de la
organizacion debe establecer la politica de calidad, debe definir pautas a seguir por la
organizacion respecto a la calidad, asi como asegurarse de que es adecuada a las necesidades
de la organizacion y de los clientes. La politica de calidad debe tener una consideracion igual
y ser coherente con las otras politicas internas de la organizacion y estrategias globales, ya
que seria una incongruencia que la calidad estuviera al margen de la sistémica de
funcionamiento de la empresa (Publicaciones, 2010).

a. 1S0O 9000

El nimero y alcance de las normas internacionales de gestion empresarial ha
aumentado considerablemente y la mas implementada es la norma 1SO 9000 emitida por la
Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) (Organizacion Internacional de
Normalizacion, 2012). En esta linea, segin un estudio realizado en la industria griega, un
primer paso hacia la calidad total lo constituye la norma ISO 9000, ofrece una mejora
significativa en la cultura y compromiso de calidad y a su vez ofrece beneficios en la
organizacion (Gotzmani & Tsiotras, 2001). La norma ISO es un conjunto de estandares de
calidad que prescriben buenas practicas de calidad, pero que no determina como las empresas
deben de obtenerlas (Chow-Chua, et al, 2003). La ISO 9000:2000 contempla el concepto de
procesos, en un principio de gestion de la calidad. Segun Brull (2011) el concepto de proceso
es un resultado deseado que se consigue con mayor eficiencia cuando las actividades y los

recursos relacionados se gestionan como un proceso.
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La Organizacion Internacional de Normalizacion (2005) sustenté a través de la norma
ISO 9000:2005 los ocho principios de la gestion de calidad: a) Enfoque al cliente, b)
Liderazgo, c) Participacién de personal, d) Enfoque basado en procesos, €) Enfoque de
sistemas para la gestion, f) Mejora continua, g) Enfoque basado en procesos hechos para la
toma de decision, y h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor, que
constituyeron el fundamento de la familia de normas del sistema de gestion de calidad I1ISO
9000. Shenawy, Baker & Lemark (2007) agruparon en cinco factores principales que
consideran dentro de si a los demas factores, estos son: a) Compromiso de la alta gerencia, b)
Cultura Organizacional, ¢) Eficiencia en los procesos, d) Trabajo en equipo y €) Formacion
de personal.

b. 1SO 9001

La norma ISO 9001 version 2008 es el estandar requerido para evaluar la capacidad
de cumplir con las especificaciones de los clientes y los lineamientos regulatorios. Esta
norma busca especificar los requisitos para un sistema de gestion de la calidad cuando una
organizacion: a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente
productos que satisfagan los requisitos del cliente y de la ley aplicable al producto, b) aspira a
aumentar la satisfaccion al cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los
procesos para la mejora continua del sistema, y el aseguramiento de la conformidad con los
requisitos del cliente y de ley aplicables al producto (Organizacion Internacional de
Normalizacion, 2008).

Desde el estudio realizado por Gotzmani y Tsiotras (2001) existen otros estudios
alrededor del mundo que analizaron la relacion o efectos de la certificacion 1SO con las
practicas de calidad total. Entre ellos, el de Han et al. (2007) realizado en empresas de
manufactura certificadas con 1ISO 9000 en Estados Unidos, donde demostro que existe una

relacion significativa y positiva entre la certificacion y las practicas de TQM, resultando un
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aumento del rendimiento en las empresas en todos los factores de la calidad total y en la
competitividad de la organizacion, la que a su vez incremento la satisfaccion del cliente.
Asimismo, Escanciano, Fernandez & Vasquez (2003) realizaron un estudio en 749 empresas
espariolas de manufactura y servicios que cuentan con certificacion 1SO 9000, en la cual
demostraron que el 80 % de estas empresas presentan actividades encaminadas a la gestion de
la calidad total, ya que la certificacion 1SO 9000 propicia la realizacion de acciones méas
avanzadas de mejora continua. Marin & Ruiz — Olalla (2011) exploraron la relacion entre la
certificacion I1SO 9000 y los resultados empresariales en las empresas del sector del mueble
en Espafia, concluyendo que existe una relacion positiva entre la certificacion de calidad 1SO
9000, resultados de calidad y resultados operativos. Los motivos tienen una influencia
significativa en las etapas del proceso de implementacion y los resultados de la adopcion de
la norma 1SO 9000. Sitki & Aslan (2012) en su estudio en empresas pequefias y medianas en
Turquia, encontraron que las empresas certificadas con 1ISO 9001 tuvieron un mayor nimero
de précticas de calidad total que las no certificadas. Otros autores como Martinez-Costa,
Martinez-Lorente & Choi (2007) encontraron resultados mixtos en estudios del efecto ISO
9001en el desemperio.

En el 2003 se publicd una investigacion sobre los principios y practicas de la
administracion de la calidad en China (Li, Alistair & Harrison, 2003) en el cual se utilizaron
instrumentos de TQM tomadas en cuenta por distintos autores (Ahire et al., 1996;
Raghunathan et al., 1997; Sun, 2000; y Zhang et al., 2000) para lo cual utilizaron un
indicador basado en 40 preguntas divididas en ocho factores, que formaron parte de una
encuesta tomada a una muestra de las empresas chinas. Esta herramienta de medicion a modo
de cuestionario permite identificar y evaluar el grado de TQM presente en una organizacion

gracias a preguntas intimamente relacionadas con los indicadores antes mencionados.
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La repercusion que las acciones de la calidad tienen sobre los resultados empresariales
constituye una de las lineas més recientes de investigacion. Asi con el &nimo de conocer si
los esfuerzos en calidad realizados por la organizacion se pueden considerar como uno de los
factores generadores de una ventaja competitiva sostenible alcanzada por la empresa se han
desarrollado maltiples trabajos. Estos concluyen que los resultados obtenidos fruto de las
acciones desarrolladas por la empresa en materia de calidad, sientan las bases sobre las cuales
descanse la mejor posicion competitiva a largo plazo (Cruz, 2001).

En los Gltimos afios, la investigacién sobre la gestidn de la calidad se ha incrementado
notablemente. Sin embargo se evidencia una falta de concepto o definicién clara, es decir
universal y ampliamente aceptado. Esto impide constituir una base sélida de partida en los
estudios sobre la calidad (Garvin, 1988, Reeves & Bednar, 1994) y se convierte en un
obstaculo para el avance de la investigacion (Benguria, 1991) aunque algunos esfuerzos han
sido ya realizados en ese sentido, no se ha encontrado una definicién vélida para todas las
empresas Yy sectores en todas las situaciones.

2.3 Principios de la Calidad

Deming (1950) estableci6 que utilizando técnicas estadisticas una compafiia podia
graficar como estaba funcionando un sistema para poder identificar con facilidad los errores y
encontrar maneras para mejorar dicho proceso.

Deming desarrollé 14 puntos como parte de su filosofia, que pueden ser aplicados en
empresas de todos los sectores y de todos los tamafios. Las bases de su filosofia de calidad
residen en la teoria estadistica, pensamiento estadistico y aplicacion de métodos estadisticos a
los procesos Y el circulo de mejoramiento continuo y las herramientas para mejorar la calidad
en los procesos (Deming, 1986). Para implementar la calidad total la organizacion debe
implementar lo siguiente; a) crear constancia de mejorar el producto y servicio, con el

objetivo de ser competitivos, permanecer en el negocio proporcionando puestos de trabajo, b)
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adoptar una nueva filosofia, c) dejar de depender de la inspeccion masiva, d) acabar con la
practica de hacer negocios teniendo como base Unicamente al precio, €) mejorar
constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio, f) implantar la capacitaciéon y
el entrenamiento en el trabajo, g) adoptar e implantar el liderazgo y mejorar la supervision del
mejoramiento, h) desterrar los miedos, i) derribar las barreras entre departamentos, j) eliminar
los lemas, las exhortaciones y las metas para la mano de obra, k) eliminar las cuotas
numeéricas para la mano de obra y los objetivos numéricos para la direccion, 1) eliminar las
barreras que privan a la personas de estar orgullosas de su trabajo, m) estimular la educacién
y el reentrenamiento a todo el personal, n) actuar para lograr la transformacion.

Estos principios se complementan con los aspectos que Juran (1964) definié como
fundamentales; Juran consider6 que la calidad consiste en dos conceptos diferentes, a) Una
forma de calidad esta orientada a los ingresos, y consiste en aquellas caracteristicas del
producto que satisfacen necesidades del consumidor y, como consecuencia de eso producen
ingresos. En este sentido, una mejor calidad generalmente cuesta mas y b) Una segunda
forma de calidad esta orientada a los costos y consiste en la ausencia de fallas y deficiencias.
En este sentido, una mejor calidad generalmente cuesta menos. Juran indicé que la
administracién para lograr calidad abarca tres procesos basicos: la planificacion de la calidad,
el control de la calidad y el mejoramiento de la calidad. Su “trilogia”, muestra como se
relacionan entre si dichos procesos. En la lista de prioridades, el mejoramiento de la calidad
ocupa el primer lugar, por lo cual elabord una propuesta estructurada que expuso por primera
vez en 1964. Esta propuesta incluye los puntos algidos identificados por Juran como a)
disefio de producto, b) planeamiento de la calidad, c) auditoria de calidad, d) orientacion a los
proveedores en temas y estandares de calidad, y e) atencion al cliente.

Croshy (1979) enfoco sus estudios en prevenir y evitar la fiscalizacion, buscando que

el cliente salga satisfecho al cumplir ciertos requisitos desde la primera vez y todas las veces
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que el cliente realice transacciones con una empresa, sefialé que la calidad puede ser medida
y utilizada para mejorar los resultados empresariales, se considera una herramienta Gtil para
competir en un mercado globalizado, indic6 también que no puede obtenerse un producto de
calidad sino se cuenta con personal altamente calificado, una organizacion orientada a la
satisfaccion de los clientes, calidad en todos los niveles y un liderazgo apropiado. Para
Crosby (1979) los 14 pasos para implementar la calidad total son: a) compromiso gerencial,
b) equipos de mejora de la calidad, c) medicion de la calidad, d) evaluacion de los costos de
la calidad, e) tomar conciencia de la calidad, f) Tomar accién correctiva, g) Compromiso con
el cero defectos, h) Entrenamiento al supervisor, i) Establecer el dia del cero defectos, j)
Establecer metas, k) Remover las causas de los errores, I) Otorgar reconocimientos, m)
Establecer reuniones de calidad y n) Repetir los pasos anteriores.

Los principios de la gestion de la calidad total establecidos por los pioneros de este
concepto, como Crosby, Deming, o Juran, son distintos, aunque complementarios entre si;
por ello diversos investigadores han efectuado estudios para determinar cuales son las
practicas de la calidad total que se asocian a estos principios. En estos estudios se definieron
tres grupos de practicas; las que tienen que ver con la gestion de los procesos, las que tienen
que ver con la gestion de las personas, y las herramientas y técnicas (Pino R, 2008). Los
principios de la calidad revisados lineas arriba estan enfocados en los procesos los cuales no
pueden tener éxito en su implementacion si no se cuenta con la participacion de todas las
areas involucradas en el proceso asi como el compromiso de la gerencia o alta direccion de
las organizaciones.

2.4 Gestion de la Calidad

El éxito de una empresa depende, ademas de sus buenos resultados econdmicos, de la

consecucion de otros objetivos que permitan satisfacer las expectativas de los grupos de

interés que interacttan con ella. Para conseguirlo, actualmente, la tendencia es integrar varios
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sistemas de gestion a partir de los correspondientes estdndares nacionales e internacionales
(Abad, 2012). La calidad se ha convertido en exigencia dentro del campo de la gestion. En
los ultimos afios se ha difundido la idea de que la mejor forma de destacar con respecto a los
demaés es ofrecer calidad y valor afiadido a los clientes. A pesar de lo investigado sobre la
calidad resulta dificil determinar lo que es en concreto “la calidad”. Existe un punto en
comun en relacion con el fenémeno de la calidad donde todos los investigadores estan de
acuerdo, el fin Gltimo de todo proceso de gestion de la calidad es satisfacer las necesidades y
requerimientos de los clientes (Séaez Vacas, Garcia, Palao & Rojo, 2003).

A lo largo del tiempo el concepto de calidad dentro de las empresas ha ido
evolucionando constantemente, inicialmente se hablaba de la calidad en un producto o
sistema, luego se hablo del aseguramiento de la calidad para asegurar de forma continua los
niveles de calidad y hoy se habla de la calidad total de un producto o sistema aplicando la
filosofia de mejora continua de la calidad en los procesos productivos, y asi ahora podemos
decir que una de las actividades centrales de la gestion de la calidad es el control de los
procesos que forman el entramado de la organizacién (Ponsati & Campos, 2010).

Esta filosofia involucra a la gente en un proceso de mejora, con la finalidad de redescubrir el
potencial del ser humano y su aplicacion en el trabajo bien hecho, el conocimiento del costo
de la no calidad asi como comprender el enfoque preventivo sobre la correccién. La calidad

total no es un problema es una solucion. (Abril, 2010)

Afios atras se pensaba que la calidad Unicamente se controlaba. El departamento de
control de calidad, como una funcion empresarial méas se dedicaba a separar el producto
aceptable (de acuerdo con determinados estandares o caracteristicas objetivas) del que no lo
era, durante el proceso productivo, solo se iniciaba la correccion si se detectaba un defecto en
el producto, ambas actividades, evaluacion y arreglo, son costosas, y se constituia en un

indicador de ineficiencia. La calidad se enfocaba en el producto, inicial, intermedio o final, el
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cliente no aparecia en esta etapa activamente. El programa de calidad especifica los
estandares a alcanzar y los puntos de inspeccion dentro del proceso productivo, haciendo que
la evaluacion del cumplimiento sea objetiva (Perez, 2012).

A pesar de ser un término utilizado con amplitud, uno de los mayores problemas que
se presenta al estudiar la gestion de la calidad total es que esta no tiene una definicién Unica
(Morris, 2006; Zhang, Waszink, & Wingaard, 2000). Esto porque la gestion de la calidad
total se compone de un conjunto de précticas gerenciales que se agrupan alrededor de ciertos
principios que fueron establecidos por los pioneros de este concepto, como Crosby, Deming o
Juran; que se complementan entre si, ocasionando discrepancia al determinar qué practicas
deben considerarse parte de la gestion de la calidad total (Motwani, 2001). La gestion de la
calidad total se puede definir como una filosofia gerencial orientada a mejorar el desempefio
operacional a travées de la mejora continua (Agus, 2005; Crosby, 1979, Deming, 1982; Juran
& Gryna, 1988; Noronha, 2002a; Prajogo, 2005). Como tal, esta compuesta de préacticas,
modelos, y principios.

La gestion de la calidad total es una estrategia de gestion desarrollada a partir de las
practicas promovidas por los expertos en materia de control de calidad Walter Simeone, el
impulsor de los circulos de calidad, también conocidos como “circulos de Deming” y Jose
Luis Alvarez. La gestion de la calidad total esta orientada a crear conciencia de calidad en
todos los procesos de organizacion y ha sido ampliamente utilizada en todos los sectores,
desde la manufactura a la educacion, el gobierno y las industrias de servicios. Se le denomina
“total” porque concierne a la organizacion de la empresa globalmente considerada y a las
personas que trabajan en ella. Se podria decir que la gestion de la calidad total se compone de
un conjunto de préacticas gerenciales que han sido agrupadas de manera similar en diferentes
modelos de gestion, para poder ser transmitidas e implementadas por las organizaciones

(Pino, 2008).
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British Quality Association [BQA] (1989) definid la gestion de la calidad como
una filosofia de gestion empresarial que considera inseparables las necesidades del
cliente y las metas de la empresa, asegura eficacia maxima dentro de la empresa y
afianza el liderazgo comercial mediante la puesta en funcionamiento de procesos y de
sistemas que favorecen la excelencia, al tiempo que impiden los errores y aseguran que todas
las metas de la empresa se logren sin despilfarrar esfuerzos. La utilizacion de normas para
una gestion estructurada de la calidad, el medio ambiente y la seguridad y salud en el trabajo,
es una caracteristica basica de las empresas y organizaciones que buscan el éxito sostenido
mediante una gestion sistémica de sus actividades y recursos (Abril, 2010).

Adoptar la gestion de la calidad total generalmente implica cambios en la forma de
encarar el trabajo por parte no sélo de los trabajadores, sino también de la alta direccion
(Agus, 2005; Tata & Prasad, 1998), requiriendo un cambio en la forma de enfocar los
procesos en la empresa y afectando a la cultura organizacional, produciéndose asi un cambio
cultural y organizacional en la compafiia (Motwani, 2001). En estos modelos de gestion
orientados hacia la calidad total, no basta con tener en cuenta solamente los parametros
econdmicos y de productividad. La satisfaccion de los trabajadores, de los clientes y del
entorno social en el que desarrolla su actividad, las actuales exigencias en materia
de seguridad y salud en el trabajo, de la calidad y medioambientales, deben de ocupar
posiciones preponderantes y de mejora continua (Fraguela, Carral, Castro, & Rodriguez,
2011).

La implementacion de la gestion de la calidad total produce cambios en la cultura de
las organizaciones, para disminuir la resistencia al cambio, los cambios culturales y
organizacionales tienen que tomar en consideracion los valores de la gente implicada en los
cambios. Estos valores del grupo humano que trabaja en una organizacion son reflejo de la

cultura nacional, la cual tiene influencia sobre la cultura organizacional y se encuentra en un
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nivel superior de esta (Hofstede, 1991). La gestidn de la calidad existe desde hace afios y
muchos de sus aspectos son atemporales. Los valores son los creadores de la cultura de la
organizacion. Las piedras angulares de la cultura de calidad son la creencia en principios tan
bésicos como la conformidad con los requisitos del cliente, la consecucion de la calidad a
través de la prevencion y la mejora continua (Merril, 2010).

Diversos autores reconocen que la calidad total es un concepto que no debe ser
entendido de manera universal, sino que debe ser adaptado a cada cultura (Antony et al.,
2002; Chin & Pun, 2002; Lagrosen, 2002). Por otro lado, otro grupo de investigadores
sostiene que la gestion de la calidad total contiene un conjunto universal de précticas que
llevan a elevar el desempefio de las organizaciones (Whitney & Pavett, 1998).

Sobre el uso de las practicas de la calidad total, no es necesario que se haya
implementado un modelo de gestién de la calidad total para que la empresa haya adoptado
una o mas de las practicas asociadas con este concepto (Pino, 2008). Existe un rango amplio
de enfoques para la implementacién de la gestién de la calidad total utilizados por diversos
autores, llamados modelos de gestion de la calidad. Cada modelo esta compuesto de un
conjunto de practicas a ser implementadas por la organizacién. Una vez que se define el
conjunto de practicas de la calidad total que componen un modelo determinado de gestion de
la calidad, puede medirse el grado de implementacién del modelo en una empresa.
Implementar un modelo de gestion de la calidad también puede estar asociado a la obtencion
de una certificacion de la implementacion del mismo por parte de una entidad acreditada para
tal fin. La certificacion de un modelo de gestion de la calidad, sin embargo, no asegura un
mejor desempefio de la organizacién que ha certificado (Pino, 2008).

Pino (2008) indico que la calidad es un proceso continuo que demanda una busqueda
permanente de aspectos que puedan ser mejorados, para ejercer un control de la calidad se

necesita buscar vigorosamente el mas alto nivel de excelencia. Este se obtiene con un
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liderazgo efectivo que comprenda la dinamica de las relaciones y la toma de decisiones.
Ademas Pino (2008) menciond que las préacticas de la calidad total son: a) Compromiso
gerencial, que mide el grado de importancia otorgado a las actividades de la calidad y la
asignacion de recursos por parte de los gerentes; b) Enfoque en el cliente, que es el grado en
el que se conocen y atienden los requerimientos de los clientes; ¢) Administracion de la
calidad del proveedor, que involucra la evaluacion, seleccion y coordinacion con
proveedores; d) Entrenamiento al trabajador, que mide la capacitacién en técnicas y
herramientas de la calidad; e) Otorgamiento de poder al trabajador, que es el grado de
autonomia en la toma de decisiones por parte del personal; f) Involucramiento del trabajador,
que es el compromiso del trabajador con las actividades de la calidad en la empresa; g)
Mejora continua, que es el grado en el cual se revisan y mejoran los procesos en la empresa;
h) Uso y anélisis de la informacion, que mide el grado en el cual se utilizan técnicas
estadisticas para la toma de decisiones y resolucion de problemas; e i) Disefio del producto,
que es el cuidado puesto por la empresa al disefiar e introducir nuevos productos al mercado.
Todas las précticas de la calidad total determinadas estan relacionadas con los principios
establecidos por Crosby (1979), Deming (1982), y Juran (Juran & Gryna, 1988).
2.5 La Evolucién del Concepto de Gestion de Calidad Total

El concepto de calidad ha evolucionado hasta convertirse practicamente en sinénimo
de satisfaccion del cliente, la introduccidn de un sistema de gestion de la calidad en una
organizacion, pone al cliente como el foco de toda su actividad. Este concepto, por ejemplo,
estd en los origenes de la International Organization for Standarization (1.S.0.) que
define la calidad como el grado en que un conjunto de caracteristicas inherentesa un
producto o servicio cumple con los requisitos, destacando que dentro de estos

requisitos, las necesidades y expectativas de los clientes cobran un rol fundamental.
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Al principio de su implantacion, el concepto de calidad se aplicaba mediante la
inspeccion del producto final. Asi se trataba de evitar que se elaboren productos defectuosos,
pero se vio que esto resultaba caro, no daba garantias de que no se volvieran a producir y
ademas no se sabia que se debia hacer con ellos. Después se amplia la revision y se controlan
las distintas fases de la produccion e incluso las materias primas. Es entonces cuando se
incorpora el concepto de la calidad en el proceso productivo, y los que trabajan en los
procesos deben incorporar pardmetros de calidad, pero aun falta su extension a otras areas de
la organizacion que ain no se benefician con el control de la calidad. Después mediante un
aseguramiento de la calidad se controla al proveedor, quién nos debe asegurar sus productos,
ademas se intentan prevenir los problemas antes que aparezcan y al mismo tiempo satisfacer
al cliente (Séez & Gomez, 2011).

Es en torno al concepto de calidad que se constituye el movimiento acerca de la
gestion de la calidad. Dicha gestion ha evolucionado mucho en los Gltimos cincuenta afios.
En un inicio la filosofia impulsada por Taylor a inicios del siglo XX utiliz6 la inspeccion para
medir la calidad del producto en la etapa final de su fabricacion, sin orientacion a clientes ni a
procesos, por tanto la calidad se identifica con la actividad de inspeccion de los productos,
esto significaba, comprobar la inexistencia de defectos. Posteriormente surge el control
estadistico de calidad, que se realizaba en muestras representativas de lotes de productos
durante el proceso productivo. Las tendencias posteriores indican que el objetivo de la
calidad afecta a todos los miembros de la empresa. Esta idea adquiere impulso con el
establecimiento de normas internacionales como marco para la garantia de la calidad.

El concepto moderno de la calidad tuvo sus inicios en 1924, con el desarrollo del
gréafico de control, que es una herramienta estadistica creada para dotar a los trabajadores de
un criterio para aceptar o rechazar los resultados de un proceso (Shewhart, 1931). Shewhart

cred y aplicé el control estadistico de procesos (SPC) con el objeto de reducir de forma
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sistematica la variabilidad de los procesos fabriles y mejorar asi la calidad, con posterioridad
un discipulo suyo, Deming, asumiria y desarrollaria los principios del control estadistico.

Segun Shewhart (1931) las empresas buscaban encontrar maneras econémicas para
elaborar sus productos y servicios, reduciendo sus actividades rutinarias que requirieran
cantidades minimas de esfuerzo humano. En cada oportunidad en la que se realizan
actividades reiterativas se obtienen resultados distintos, donde los operarios deben decidir
cuéndo estas variaciones en los resultados son importantes o no. Los gréficos de control
proporcionaron una herramienta para la toma de decisiones con la finalidad de aceptar o
rechazar los resultados de un proceso. Al igual que la propuesta de Taylor que proporcion6
métodos cientificos para estudiar el lugar de trabajo, Shewhart buscé un método que
permitiera lograr mejoras en la productividad. Ambos investigadores buscaban obtener el
control sobre el proceso y no sobre el producto. Shewhart desarrollé un método que dio al
trabajador el control del proceso, dandole la posibilidad de regularlo con mayor precision a la
conocida entonces.

La herramienta que permitio el control cientifico del proceso se desarrollé en EEUU,
pero la gestion de la calidad total se inici6 en Japon, a través de las ensefianzas de diversos
pioneros de la calidad total, como son los casos de Deming y Juran, durante las décadas de
1950 y 1960. Deming aprendi6 de Shewhart acerca de los graficos de control y el diagrama
del ciclo de la mejora continua PDCA (Plan, Do, Check, Act), que transmitid a los japoneses.
El movimiento de la gestion de la calidad total se inicio con Deming en Japon (Walton,
1988). Después de Deming, vinieron diversos autores que basaron su investigacion en temas
relacionados con la gestion de la calidad total, como Crosby (1979) e Ishikawa (1988).
Ambos buscaron difundir su conocimiento sobre el concepto de la calidad y de lo que podria

esperar una empresa de la implementacion de las practicas de la calidad total.
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La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO: por su sigla en inglés), a fines
de los afios 70 recibi6 el encargo de crear un comité que elaborara una normativa en materia
de gestion y seguridad de la calidad, este sistema contiene un conjunto de normas que obliga
a las empresas a hacer las cosas bien desde el principio, aplicando el sentido comun, se
extendid por el mundo otorgando una certificacion a las empresas que cumplan con esas
normas, las cuales se basan en la gestion global de la empresa.

Es en la década de 1970 que las compafiias japonesas comenzaron a crecer
exitosamente por el mundo y sus competidores norteamericanos empezaron a preocuparse
porque la primera economia en el mundo estaba siendo amenazada por el pais asiatico
(Deming, 1982). Siguiendo las recomendaciones de Deming y los pensamientos de otros
expertos, las compafiias estadounidenses comenzaron a implementar programas de gestion de
la calidad total, en un esfuerzo por reducir la brecha en productividad obtenida por las
industrias japonesas.

Luego aparecieron premios de calidad con la finalidad de evaluar los esfuerzos a la
gestion de la calidad para concientizar a las empresas de la importancia de la calidad en la
competitividad empresarial, esta fue una propuesta del gobierno para inculcar la mejora
continua en las empresas de EE. UU. En 1987 se establecio el premio a la gestién de la
calidad Malcom Baldrige que se destina a las empresas que destacan en la gestion de la
calidad. Empresas como IBM, Rochester, Federal Express Miliken Co. Se encuentran entre
sus mas recientes ganadores. Los resultados de estos esfuerzos se reflejaron en un aumento en
la calidad, productividad, y rendimiento de los productos de EE UU a nivel mundial (Evans
& Lindsay, 2000). En Europa La fundacion europea para la gestion de la calidad (EFQM por
sus siglas en inglés) viene patrocinando el premio europeo a la calidad, el mismo que es
concedido teniendo en cuenta los resultados obtenidos y la forma en que se ha llegado a ellos.

Hoy en dia han sido establecidos otros modelos y estandares como el modelo australiano de
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la excelencia del negocio y el modelo 1ISO 9000:1994, que tuvo sus origenes en la norma
BS5750 del Reino Unido. Las empresas utilizan estos modelos de gestion de la calidad con el
objetivo de lograr un incremento en su productividad para obtener beneficios econémicos
(Deming, 1982). Moyano, Bruque, & Martinez (2011) mencionan que Philip Crosby en los
80’s introdujo un programa de mejora que tenia como objetivo concientizar a las empresas en
concentrar sus esfuerzos en la necesidad de obtener calidad, lo que se perseguia era suprimir
gran parte de los controles de los procesos, siempre y cuando se hicieran bien las cosas desde
el inicio.

Ghobadian y Gallear (1996) encontraron que los datos empiricos publicados apoyan
el supuesto de que centrandose en la gestion de la calidad total, una empresa puede aumentar
su participacion y rentabilidad en el mercado. Es notoria la preocupacion e interés que ha
adquirido la calidad en los ultimos afios. A pesar de lo indicado los estandares de calidad no
garantizan el éxito empresarial. La calidad solo puede convertirse en una fuente de ventaja
competitiva para aquellas empresas que establecen planes de gestion de calidad basandose en
la mejora continua. Esta mejora continua debe involucrar tanto a los procesos productivos
como a los productos y servicios que las empresas ofrecen, y con especial atencion a la
cultura organizativa de las empresas (Séez Vacas, Garcia, Palao & Rojo, 2003).

Es con la llegada del 1SO en los afios 90 que las empresas americanas y japonesas
comienzan a dar un cambio en sus procesos y produccion, los mismos que permitieron
mejoras sustanciales (Camison, Cruz, & Gonzales, 2011). Calidad Total equivale al conjunto
de actividades para el logro de la calidad. Desde esta perspectiva cabe destacar las normas
ISO 9000 del afio 2000, y en particular la norma 1SO 9001:2000. La norma ahora es conocida
como Requisitos de un Sistema de Gestion de la Calidad, y su enfoque es totalmente
compatible con los criterios del Modelo EFQM de Excelencia, pudiéndose considerar un

subconjunto del mismo. A lo largo de los dltimos 10 o 15 afios se han ido asumiendo ambos
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sistemas, mayoritariamente los sistemas de calidad 1SO 9000. Puede afirmarse que aquellas
organizaciones que han evolucionado hacia la calidad total, han tenido en general su inicio en
las ISO 9000. EI Comité Técnico encargado de la revision de las normas ISO 9000 aparecidas
en 1987,con ligeras modificaciones en 1994, tuvo en cuenta especialmente los siguientes
argumentos que debian ser contemplados en las nuevas normas, a) enfoque y lenguaje tipicos
de entornos industriales, b) dificultades para aplicarlas a los servicios y a las Pymes, c) no
enfatizaban las necesidades/satisfaccion de clientes/usuarios, d) estandarizaban la situacion
presente sin orientarse hacia la mejora continua y e) era dificil la integracién con otros
sistemas (1ISO 14001) y modelos de gestion (EFQM). La revision efectuada de las normas
ISO 9000 en 2000 sirvio para reducir las tres normas existentes relativas a certificacion por
tercera parte, que quedaron englobadas en una sola, la ISO 9001:2000, que junto con la
norma ISO 9004/2000 (Recomendaciones para llevar a cabo la mejora), forma un par
coherente, cuyo principal objetivo es relacionar la gestion moderna de la calidad con los
procesos Yy actividades de una organizacion, incluyendo la promocién de la mejora continua y
el logro de la satisfaccion del cliente.

ICB Editores (2009) manifestd que la norma ISO 9001:2008 no contiene nuevos
requisitos a los ya incluidos en la version anterior, sin embargo aclara los requisitos
existentes tras la experiencia adquirida en 8 afios de aplicacién de la norma 1ISO 9001:2000
por empresas de todo el mundo. Cabe destacar que la evolucion de la gestion de la calidad
continla, esta pasando de un enfoque de calidad defensiva y tactica a otra de aproximacion
ofensiva y estratégica. Se trata de reconocer que la calidad, entendida como valor estratégico,
no ocurre por obra del azar, sino que debe ser adecuadamente gestionada. La razén esta en
que es necesario considerar la estrategia de la calidad como un plan, elaborado con
anterioridad a la ejecucion de determinadas actividades y resultado de una accion consciente

con un objetivo predeterminado. La calidad debe ser gestionada, lo que significa que la
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empresa trabaja para informarse, educarse y motivarse a ella misma y a todos aquellos con
los que interactla con el objeto de mejorar continuamente y reforzar los recursos humanos y
los procesos, interacciones, dependencias, relaciones y resultados que conforman la empresa
y el sistema al cual pertenece.

Un nimero cada vez mas creciente de paises ha comprendido que es fundamental
considerar a la calidad como un factor clave de éxito, para ello han establecido Premios
Nacionales a la Calidad, respaldados en Modelos de Excelencia en la Gestidn, que recogen
practicas universalmente aceptadas y tienen como objeto promover la gestién integral de la
calidad, la autoevaluacion y el reconocimiento publico de los logros de aquellas
organizaciones que demuestren la implantacion exitosa del Modelo. (Comité de gestion de la
calidad [CGC], 2014).

2.6 Calidad de las Empresas en el Peru

El concepto de calidad ingreso al Per( en los afios 80, y es en esta época que se le
asigna mayor importancia a la calidad como herramienta de gestion en las organizaciones, en
1989 se cred El Comité de Gestion de la Calidad (CGC) con el objetivo principal de
promover el desarrollo de la calidad en las empresas peruanas. Este comité retne hoy a 21
organizaciones gremiales y educativas, las cuales realizan actividades con la finalidad de
promover la calidad en todos los sectores de la economia, ademas de coordinar esfuerzos
entre las instituciones publicas y privadas para implementar la calidad en los diferentes
niveles de la produccion, educacion y servicios.

Benzaquen (2013) sefialé que desde mediados de los afios 50 el pais ha
experimentado diversos cambios en el modelo econdmico que no solo han redundado en la
situacion macroeconomica del pais, sino que también tuvieron un profundo impacto en la
industria y la sociedad. En la década de los 80s la sustitucion de las importaciones en lugar

del impulso a la industrializacion asi como la poca inversion extranjera ocasiono que las
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empresas peruanas tuvieron una competencia limitada que disminuyo su interés en mejorar la
calidad de sus productos y servicios.

Zeballos (2002) sefialé que aunque la primera certificacion en gestion de calidad se
otorgd en el Perd en 1994, todavia no existia un adecuado involucramiento de la alta gerencia
en las empresas peruanas. Solo a partir de la incorporacion de importantes capitulos a la
norma ISO 9000:2000, estos tenian como objetivo involucrar a la alta direccion en el sistema
de gestion de calidad transmitiendo sus beneficios.

A finales de los afios noventa las grandes empresas fueron las precursoras en temas de
certificacion I1SO 9001, 141 empresas en el Peru habian obtenido una certificacion 1SO 9001
(Organizacion Internacional de Normalizacion, 2010). Paulatinamente se fueron
incorporando las empresas medianas, a mediados del afio 2002 las pequefias empresas
apostaron por la certificacion ISO, principalmente por las exigencias comerciales globales,
posteriormente muchas de las empresas que apostaron por el cambio gozaron de las ventajas
como: reduccién en sus costos, mejora del clima laboral, incremento de la productividad,
disminucion de las mermas e incremento de las ventas (Alvarado, 2002). Para el afio 2008
Per( contaba con 688 empresas certificas y para el 2010 sumaban 1117 empresas
(Benzaquen, 2013).

En el afio 2008 se celebro en el pais el foro de Cooperacion Econdémica Asia Pacifico,
donde uno de los principales invitados fue la AOTS (The Association for Overseas Technical
Scholarship) de Japon, organizacion que para ese afo habia logrado entrenar a mas de 8,000
becarios latinoamericanos en temas relacionados a la gestion de calidad, de ese numero 1,065
eran becarios peruanos. El Modelo de Excelencia en la Gestion utilizado por el comité de
gestion de la calidad para evaluar a las organizaciones postulantes al Premio Nacional a la
Calidad, basa su estructura en el Premio Malcolm Baldrige de los Estados Unidos de

Norteamerica (version 2013-2014) y ha incorporado informacién y experiencias de los
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Premios Nacionales a la Calidad de Latinoamérica y del Premio Iberoamericano a la Calidad.
(CGC, 2014).

En el Pert se considera que realizar solo gestiones de calidad total representa el mejor
camino para conseguir los mejores resultados financieros que tanto anhelan las empresas.
Pero la realidad sefiala que la complejidad del resultado va més all& de la gestion bésica de la
calidad. El establecimiento e implementacidn de politicas de calidad en las empresas han
demostrado a lo largo del tiempo que es el punto de partida de un compromiso a largo plazo.

Desde que se difundid el concepto de calidad en el pais, no se habian realizado
investigaciones o estudios relacionados a su gestion, participacién o aplicacion, asi como su
implementacién en las empresas. Benzaquen (2013) a través de su investigacion proporciond
una vision sobre el estado de la implementacion de la calidad en las empresas peruanas. Su
objetivo fue establecer la evolucion del alcance de la gestion de calidad dentro de las
empresas peruanas.

El estudio realizado por Benzaquen (2013) analizé y comparo el nivel de calidad de
las empresas peruanas, sus resultados mostraron que existia una tendencia a mejorar en todos
los factores considerados en el estudio. Las empresas peruanas pasaron de no desarrollar
practicas de calidad a desarrollarlas, debido a la necesidad de competir en un mercado global.
Se hizo mas evidente que los directivos de las empresas peruanas son cada vez mas
conscientes de la importancia de la calidad y de la necesidad de implementar un sistema de
gestion para ser competitivos en una economia global y poder incursionar en nuevos
mercados.

La calidad requiere del esfuerzo concreto del empresariado, con iniciativas como la
adopcion de las mejores practicas a traves de las certificaciones, al gobierno le corresponde
crear politicas e instrumentos que las promuevan. Lo que se adolece en la actualidad es de un

sistema nacional de calidad integrado. En el Per( no existe una verdadera cultura de calidad,
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lo que no permite incrementar la competitividad en diversas industrias, dependiendo solo de
la exportacién de productos tradicionales.
2.7 Calidad de las Empresas del Sector Automotriz Liviano y de Pasajeros

La asociacion de representantes autorizados de vehiculos nuevos (ARAPER) y la
Asociacion automotriz del Pert (AAP) han definido dentro sus principales objetivos velar por
el desarrollo del sector transporte en el Perd, con el fin de contar con un transporte eficiente,
moderno y sostenible, conscientes de que el crecimiento econdmico que ha venido
experimentando el pais ha conllevado al crecimiento de la industria, la cual debe ir
acompafada por una eficiente gestion de calidad.

En el Perd, solo dos empresas cuentan con certificacion en calidad, en el 2005 la
Compariia Goodyear Per0 se convirtié en la pionera, mientras que en el afio 2013 la
Asociacion automotriz del Pert recibid la certificacion ISO 9001 en todos sus procesos. La
industria peruana debe velar por una administracion de calidad total que garantice el
fortalecimiento de su posicién competitiva, una mayor competitividad y rentabilidad, asi
como la satisfaccidn, lealtad y retencion de sus clientes.

En la actualidad algunas de las empresas del sector automotriz que se desempefian en
el Per( estan trabajando sobre la evaluacion de la calidad en la atencién de sus procesos de
ventas de vehiculos en los concesionarios, donde se evalla también el servicio postventa.
Todo ello con la finalidad de encontrar oportunidades de mejora asi como elevar los
estandares, dado que el sector de distribucion de automdviles nuevos plantea la necesidad de
ofrecer servicios con alta calidad en todos sus departamentos (Rendon, 2010).
2.8.Analisis del Sector (AMOFHITC)

Este anélisis es importante porque permite conocer como se encuentra el sector, se
recopilo informacion de importantes fuentes nacionales e internacionales relacionadas al

sector como la Asociacion Automotriz del Pert (AAP), la Asociacion de representantes

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




39

automotrices del Peril (ARAPER), la Asociacion Latinoamericana de distribuidores de
automotores (ALADDA), Apoyo Consultores, Arellano Marketing, agencias de investigacion
econdmica como BBVA Research, entre otras, informaciones publicadas en medios
especializados, agremiacion de empresarios como la camara de comercio de Lima (CCL) y
organismos publicos; con la finalidad de profundizar en el anlisis, se converso con expertos
y se entrevistd a altos ejecutivos de las principales empresas de la industria. Dichas
entrevistas e investigaciones permitieron profundizar el andlisis de las &reas funcionales del
sector.

El sector automotriz en el Peru, se dedica a la comercializacion de vehiculos ligeros,
comerciales y pesados. Siendo ligeros el més representativo, donde la mayor participacion
esta en Lima. Los vehiculos tienen diversas procedencias de fabricacion siendo las méas
representativas: Japon, Corea, China, EEUU, Brasil, India, otros. En el Peru la cadena de
abastecimiento viene por importadoras o subsidiarias, quienes a su vez venden a
concesionarios propios o afiliados y, estos a su vez, colocan el producto al cliente final. En
todo el proceso se viene trabajando estandares de calidad para mejorar el servicio en la venta

y postventa.

2.8.1 Administracién y Gerencia

El sector automotriz esta conformado por todas aquellas organizaciones dedicadas a la
importacion y comercializacién de vehiculos y autopartes nuevos y usados (BBVA Research,
2010). El sector automotriz es considerado uno de los negocios mas globalizados a nivel
internacional y se ha convertido en una de las industrias mas importantes de la era moderna;
su importancia radica en el efecto social y econémico que provoca (Jiménez, 2006).

Siendo el sector automotriz parte de un mundo globalizado, esto ha permitido que las
empresas del sector adhieran cambios importantes dentro de sus organizaciones, para estar

acorde a las exigencias de las marcas y del usuario. Y dado que el mercado peruano es
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pequefio basicamente recibimos las tendencias de consumo de productos, servicios y normas
de calidad preponderantes de los mayores mercados de consumo.

El mercado automotriz es conocido por ser uno de los negocios con mayor grado de
concentracion a nivel de empresas importadoras y comercializadoras, teniendo en cuenta que
pocas empresas dominan la mayoria del mercado.

Del mismo modo su rol dentro de la economia es el de generar ingresos fiscales para
via aranceles e impuestos y ademas contribuye a la creacion de fuentes de empleo durante los
procesos de importacion y comercializacion de vehiculos, ademas también existe un mercado
de actividades relacionadas al comercio vehicular en servicios y productos que dependen de
este sector.

En el Perd el sector ha experimentado altas y bajas, teniendo su mayor caida en el
periodo del 2008 al 2009, debido a la crisis internacional ; a partir de ahi tuvo una
recuperacion pero en los ultimos tres afios ha tenido una desaceleracion, debido al estado de
las variables macroeconomicas del pais(PBI, tipo de cambio, indice del consumidor,
desempleo, inversion publico privada)
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Figura 3. Evolucion de Ventas de Vehiculos Nuevos desde el 2006 al 2014. Tomado de
“Estadistica Interanual de ventas vehiculares” BBVA y Apoyo Consultores 2014
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De manera preponderante la desaceleracion en el mercado peruano se debe a la
ralentizacion del PIB y la volatilidad del ddlar. Ademas de esto el mercado también se ve
afectado por la baja del indice de confianza del consumidor y la reduccidn de la inversion-
publica privada,

El sector automotriz en el Peru esté representado por dos agrupaciones gremiales, la
Asociacion de Representantes Automotrices del Perd (ARAPER) y la Asociacion Automotriz
del Peru (AAP). La ARAPER relne a los representantes autorizados de vehiculos
automotores nuevos, agremiados en una organizacion civil sin fines de lucro, su funcion es
representar a sus asociados ante las autoridades, organizaciones civiles y comunidad en
general en temas gremiales de interés y beneficio comun. Brinda informacion y asesoria
especializada en temas propios del sector automotor. Organiza actividades y eventos que
permiten mostrar a la comunidad la oferta comercial y los aportes tecnolégicos de sus
asociados. Ademas apoya a las autoridades y organizaciones civiles en la solucién de
problemas que afecten a la comunidad y estén relacionadas con su sector.

La AAP es una agremiacion empresarial sin fines de lucro que agrupa a personas
naturales o juridicas vinculadas al sector automotriz, tiene como proposito velar por los
intereses de sus asociados y desarrollar el sector transporte en el pais. Fomenta el respeto a
las normas a través de campafias didacticas, publicitarios o de informacion dirigidas a la
comunidad en general sobre aspectos relacionados al sector automotor. Recientemente ha
obtenido la certificacion de la norma internacional 1SO 9001:2008, en reconocimiento a los
altos estandares de calidad en la gestion de sus actividades y procesos.

2.8.2 Marketing y Ventas

Desde mediados de los noventa el proceso de globalizacién en el sector ha modificado

las estrategias empresariales para la adecuacion de sus estructuras y procesos al nuevo

entorno global donde es posible dividir la cadena de valor en distintas etapas y
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emplazamientos geograficos (Krugman & Obstfeld, 2000). El sector se ha configurado como
una industria global aprovechando la progresiva reduccion de los obstaculos al comercio y
los procesos de integracion regional que han impulsado la internacionalizacion del sector
tanto al nivel de produccion como en el comercio.Los impactos provocados por el fenémeno
de la globalizacion en el sector, no solo estuvieron influenciados por cambios en los patrones
de comercio e inversion concentrados a nivel internacional, las estrategias de globalizacion
seguidas por las principales compafiias, sino también por cambios presentados en la misma
cadena de valor del sector, como la importancia adquirida por el subsector de los
componentes. El ingreso de las economias emergentes al sector ha sido otra de las
caracteristicas a destacar, esta realidad se explica por los altos niveles de inversidn extranjera
directa (Barteshagi & Pérez, 2009).
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Figura 4.Ventas mundiales. Automoviles + Comercial Liviano 4M2013. Tomado de
“Actualidad y perspectiva del mercado automotor” departamento de Estadisticas y mercados
A.C.A.R.A Recuperado de http://www.aladda.com/trabajos.php.

América Latina ha sido testigo de una fuerte expansion de ventas de vehiculos entre
2003 y 2013 debido al aumento de la demanda relacionada con el buen momento de las
economias de la regidn, lo que permitid el crecimiento de las ventas de manera exponencial,

lo que quedo reflejado en un crecimiento del 85% entre 2003 y 2008. Sobresalen los niveles

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis



http://www.aladda.com/trabajos.php

43

record de ventas registrado en el afio 2008, donde las unidades vendidas superaron los 5
millones.

En el Pert en los altimos 10 afios el mercado ha evolucionado favorablemente; no
obstante, desde el 2014 a la fecha la desaceleracion economica afectado por inestabilidad del
dolar, encaje bancario, otros, registré una caida promedio en el nimero de vehiculos vendidos
cercana al 6% respecto a 2008, aunque cabe destacar que dichas caidas se concentraron en
México (26% menos de ventas), lo que se entiende dada su fuerte vinculacion con Estados
Unidos y en Venezuela (50%) debido a las dificultades para financiar importaciones de todo
tipo, que Ilevaron al gobierno a ser particularmente estricto en la autorizacion de venta de
divisas para estos fines (BBVA Research, 2010).

Dado que el Perd tiene una representacion minima a nivel mundial en la compra de
vehiculos, los vehiculos que llegan al Pert son todos disefiados para los mayores mercados
mundiales haciendo esto que los vehiculos no sean necesariamente lo que el consumidor
peruano deseara de un vehiculo o lo que necesite del mismo, pues los vehiculos siguen las
tendencias de consumo de los mayores mercados, haciendo basicamente al consumidor
peruano un consumidor pasivo en cuanto a la exigencia al fabricante del bien.

El indice de motorizacion es la relacion del nimero de habitantes mayores a 18 entre
el nimero de unidades vendidas en el mercado, para el caso peruano nuestro indice de
motorizacion es de 2/10 que significa que de cada 10 peruanos que legalmente pueden tener
un vehiculo solo 2 lo tienen, siendo este indice de motorizacion menor que de nuestros pares

regionales como: Argentina, Chile y Colombia.
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En el Perd a finales del afio 2013 las ventas de vehiculos nuevos alcanzaron las 200
mil unidades, 5% por encima de la cifra del afio 2012, no obstante esta expansion fue menor a
la observada el afio anterior debido a una mayor cautela del sector privado (familias y
empresas) y al incremento del tipo de cambio que se reflejé en un encarecimiento del precio
en moneda local de las unidades vehiculares, pese a las mejores condiciones de
financiamiento vehicular que cuentan con un amplio espacio de crecimiento y el ingreso de
empresas especializadas que trajeron nuevas estrategias de financiamiento (BBVA Research
2013) esto se puede apreciar en las ventas de autos nuevos que retrocedieron 2,4% en el
primer semestre.

En la primera mitad del afio, los vehiculos ligeros lideraron las ventas con una
participacion del 46,61% del mercado, seguidos de los vehiculos comerciales con un 19,37%.
Las unidades pick-up, camionetas y camiones tuvieron ventas de 11,89%, 10,89% y 9,13%,
respectivamente. Del total de las transacciones, el 67,82% se efectuaron en Lima, en tanto

que un 32,18% fue hecho en provincias. Principalmente, el norte y el sur del pais
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concentraron la matricula de 12,53% y 12,44% de unidades, dejando atras al centro (6,46%) y
al oriente (0,75%).

Segun lo indicado por el BBVA Research (2013), la apertura de la economia favorece
una mayor competencia entre marcas debido a la entrada de autos de procedencia asiatica
(China e India principalmente) a menores precios. La mayor diversidad de marcas y modelos
permite ofrecer productos mas a la medida de los distintos clientes, entre ellos el segmento
joven y de lujo. Se destaca el crecimiento de la red de concesionarios y puntos de venta 'y
post venta (centros de mecéanica, mantenimiento y repuestos) tanto en la capital como las
provincias, buscando un mayor acercamiento con él cliente. La oferta de autos nuevos debera
cubrir el espacio dejado por la menor competencia de autos usados, ya que desde finales del

2013 ya no se permite la importacion de vehiculos usados para fines comerciales.
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Figura 8. Variacion interanual de inmatriculacién vehiculos ligeros 2013/2014. Tomado de
“Evolucion automotor Peru”. Recuperado de http://www.aladda.com/trabajos.php.

Dado el crecimiento sostenido del sector en los Gltimos afios, existe una demanda
potencial en la post-venta, pero debido a la desorganizacion que existe en la comunicacion
con los clientes, los talleres no llegan a cubrir el 100% de su capacidad instalada de servicio,
hoy el mercado en post-venta en vehiculos ligeros el mercado tiene un promedio de

capacidad instalada de 88 % de atencion en talleres. Ademas se estima que el sector va a
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seguir creciendo, porque hay accesibilidad y flexibilidad al crédito, ademés que el sector esta
en un proceso de maduracién y de renovacion de un parque automotor antiguo, otra cosa que
hace que crezca el sector es el actual dinamismo que tienen los fabricantes de vehiculos con
el periodo cada vez més corto para el cambio de modelo de los vehiculos que producen,
haciendo esto con el animo de que el consumidor renueve en muy corto plazo los vehiculos,
ademas que la oferta de vehiculos ha aumentado para todos estratos, que es una de las cosas
que han contribuido a la casi eliminacion de la comercializacion de un auto usado. El
mercado cuenta con un espacio importante para su profundizacién tanto por capacidad
instalada como por demanda potencial. A pesar del crecimiento de los Gltimos afios el
mercado automotor peruano tiene un amplio espacio para desarrollarse en primer lugar
porque se parte de un punto inicial muy bajo dado por su bajo indice de motorizacion.
Ademas el parque automotor peruano es pequefio comparado con el de otros paises de la
region con nivel de ingreso similar, eso sumado a la elevada antigtiedad del parque (16 afios)
al que debe incentivarse su renovacion. Para lograr que el mercado automotriz se desarrolle
es importante reordenar el transporte publico, ejecutar proyectos de infraestructura vial con la
finalidad de hacer mas fluido el transito vehicular, construccion de espacios para
estacionamientos en las ciudades y ampliar la red de concesionarios con servicio integral
(venta de vehiculos, mantenimiento y repuestos).

El diario Gestion (2014) publico que en el Gltimo periodo los compradores prefirieron
en primer lugar a la marca Kia que represento el 19.9% del total de unidades, seguido de
Toyota (19.7%), Hyundai (16%), Chevrolet (8.1%) y Nissan (6.1%). Respecto a las ventas, la
marca Kia logro un incremento de 10.1%, Toyota de 19.2% y Hyundai de 32.6%, mientras
que marcas como Chevrolet y Nissan cayeron en 50% y 6,2% respectivamente.

De acuerdo a la participacion por mercados de procedencia, se observé que los tres

principales paises que le proveyeron al Peru de vehiculos fueron Corea del Sur, Tailandia y
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China, que representan en conjunto el 59% del total de las importaciones de autos en el Peru.
Corea del Sur lidera el ranking con 23,267 unidades, y representa el 35% del total de
vehiculos importados. Las principales marcas de Corea del Sur que se venden en Peru son:
Kia, Hyundai, Chevrolet y Ssangyong. Si bien Corea del Sur es el principal proveedor del

Perd, sus ventas cayeron en 4% en el primer semestre de este afio.
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Figura 9. Proyecciones del mercado de vehiculos ligeros 4M2013. Tomado de “Panorama
economico y perspectivas del mercado vehicular” Apoyo Consultoria. Recuperado de
http//www.araper.pe.

El segundo pais que vende autos al mercado peruano es Tailandia con 7,965
vehiculos, lo cual representa una participacion del 12% en el mercado. Entre las principales
marcas provenientes de ese pais se encuentran: Toyota, Mitsubishi y Chevrolet. Tailandia a
diferencia de Corea de Sur aumento sus envios en mas de 1,000% debido al incremento de
ventas de 7,272 automoviles marca Toyota. En el caso de China, que es el tercer proveedor
en importancia, representa el 11.7% de las importaciones de autos. Entre las marcas que
provienen de ese pais se encuentran Chevrolet, Chery, Lifan, Changhe, Great Wall, Jac,
Dongfeng, entre otros. Pese a ello las compras de estas Gltimas marcas se redujeron en 3,513

unidades en comparacién al afio anterior.
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Figura 10. Evolucién del mercado automotor peruano. Tomado de “Estadisticas del mercado
automotor por marca” KIA Import Peru.

Con relacion a las actividades de Marketing del sector automotriz, estan la feria de
Autopartes y el Motorshow, asi como los eventos y ferias organizados por los Bancos para
dinamizar las ventas otorgando créditos vehiculares. La principal feria es el Motorshow,
evento que concentra a las mejores empresas y marcas del sector, las mismas que muestran
los avances en disefio y tecnologia, la feria se lleva a cabo de manera interanual en Lima

desde el afio 1994.
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Figura 11. Desarrollo del mercado de créditos vehiculares. Tomado de “Panorama
econdémico y perspectivas del mercado vehicular” Apoyo Consultoria. Recuperado de
http//www.araper.pe.
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Figura 12. Evolucion del crédito vehicular por Bancos. Tomado del estudio “Market Share
Bancos” Kia Import del Pert.

2.8.3 Operaciones y Logistica

El sector automotriz es un sector clave para la mayoria de las economias, por su
volumen de negocio, la cantidad de personas empleadas en él, su grado altamente innovador
en procesos productivos y su capacidad de contagio hacia sus industrias proveedoras (acero,
aluminio, vidrio, caucho, componentes electrénicos, etc.). El proceso de globalizacion del

sector de automocidn, ha modificado las estrategias empresariales para la adecuacion de sus
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estructuras y procesos al nuevo entorno global donde es posible dividir la cadena de valor en
distintas etapas y emplazamientos geogréficos (Krugman y Obstfeld, 2000).

Como destacd La Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL) en
su ultimo informe sobre le Inversion Extranjera Directa en América Latina y el Caribe, el
sector automotriz no ha permanecido ajeno. La mayor aceleracion la han experimentado los
denominados BRIC (Brasil, Rusia, India y China), que junto con la Republica de Corea,
México y algunos nuevos miembros de la Unién Europea (Eslovaquia, Polonia y la Republica
Checa), comienzan a consolidarse como los nuevos polos productivos de la industria.

La industria automotriz es una de las mas importantes en el campo de la manufactura
en los paises desarrollados. Incluyendo servicios y produccion de autopartes, concentran casi
10% de la industria de EE UU, Japon y varios paises de la Union Europea. Ademas es una
enorme fuente de inversion en paises en desarrollo, debido a que sus peculiares caracteristicas
la obligan a establecer numerosos enlaces industriales y organizar la produccion en forma tal
que se pueda reducir costos y aprovechar economias de escala para penetrar en nuevos
mercados (Kamiya & Ramirez, 2004).

La dimension internacional de la industria automotriz es muy importante por la
internacionalizacion de la produccién que fue acompariada por una internacionalizacion de
los mercados con una creciente competencia que ademas de acelerar las transformaciones
organizacionales y tecnoldgicas, impulsa procesos de deslocalizacion y relocalizacion a la
busqueda de ventajas sociales, econdmicas y fiscales mas favorables en un entorno de
competencia por las inversiones de amplio poder multiplicador con una potente capacidad de
arrastre econémico frente a otros sectores productivos. (Pedersini, 2004).

Es conveniente resaltar la contribucion de la industria automotriz a la sociedad
contemporanea y enfatizar su capacidad para sobreponerse a las crisis recurrentes de

acumulacién y a la recesion de los afios 2008-2009. En el afio 2011 la produccion mundial
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automotriz alcanzo los ochenta millones de vehiculos, incluyendo furgonetas, camiones y
autobuses. La industria ocup6 en forma directa a nueve millones de trabajadores y ampard
cincuenta millones de puestos de trabajo en el globo incluyendo los empleos indirectos
(Organizacion Internacional de Constructores de Automoviles [OICA] 2011).

Se calcula que el valor de la produccion de los nueve millones de trabajadores
equivale en magnitud a una sexta economia mundial. La Industria automotriz sobresale
también como pionera en la creacion de innovaciones que luego transformaron radicalmente
la organizacion del proceso de produccién manufacturera (Mortimore & Barron, 2005) y se
considera un sector fundamental en la gestion de la economia del conocimiento (Rivas &
Flores, 2007) asi como un contribuyente esencial en el dinamismo y el ritmo consistente de la
economia mundial (Maldonado, 2009).

Para el afio 2020, se espera una demanda muy dindmica del sector, gracias al impulso
de las nuevas clases medias en todo el mundo, en particular en los paises emergentes. Un
mercado mas competitivo, con nuevos jugadores globales y una demanda mas heterogénea en
términos de tipos de vehiculos y segmentos, con mayores complejidades tecnoldgicas,
elevaran las barreras de entrada. Se prevé una creciente produccion en los paises emergentes,
los mismos que competiran entre si para llevarse las inversiones de los grandes actores y las
oportunidades mas lucrativas del sector.

Deloitte (2009) mencioné que para dicho periodo, tan solo diez grupos de empresas
fabricantes de automaviles con base en seis mercados principales seran responsables del 90%
de las ventas de automdviles a nivel mundial. Los principales fabricantes de autos con sede
en Japon, Europa Occidental, Estados Unidos y Corea del Sur, con plantas de produccion y
ensamblaje a nivel internacional, donde suministran productos al mercado doméstico y

exportan al exterior, para mantenerse competitivos, deberdn emprender cambios en sus
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estructuras y capacidades regionales para establecerse a largo plazo en regiones de
manufactura de bajo costo.

El mayor problema que presenta el Per( para atender la demanda de vehiculos es la de
no contar con ambientes donde se puedan almacenar los vehiculos importados. En el Perd no
se cuenta con servicios especializados de almacenaje y de logistica, servicios logisticos
integrales que hagan la cadena completa de suministro para la entrega de los vehiculos hacia
el usuario final, actualmente en nuestro pais, los vehiculos son entregados en las mismas
condiciones de importacion al usuario final, sin previo control de calidad de los sistemas de:
frenos, balanceo, iluminacion, equipamiento, accesorios y otros. Esto tiene como
consecuencia de que actualmente en el pais ningin representante de marca cuente con
informacion y control de detalle de todas las unidades que entrega a los clientes.

Existe también otra gran deficiencia logistica para la conservacion de las unidades
vendidas en el pais, actualmente el 35% de la venta de vehiculos ligeros en el Perd, carecen
de repuestos, las compafiias se han concentrado en vender, debido a que el mayor de sus
beneficios a estado en la venta, una vision de muy corto plazo ya que si bien la venta en
volumen de facturacion es mayor que el postventa, no lo es en margen de ganancia. Por afios
se ha dado que en el Peru la post-venta ha estado rezagada en comparacion a la venta de las
unidades, basicamente porque las ventas en promedio significan el 75% de la facturacion de
las empresas mientras que el post-venta es el 25%. Mas el servicio el post-venta es lo que
mantiene en el tiempo el negocio, logrando la fidelizacion del cliente y aumenta el margen de
ganancia a través de la venta de servicios, repuestos y accesorios, y en nuestro pais las
empresas comercializadoras de carros salvo las subsidiarias directas de matrices no cuentan
con un servicio post-venta organizado y con una logisticas que permita un adecuado servicio

y suministro de repuestos y accesorios. El superar esta deficiencia estd marcando ahora la
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diferencia entre las marcas que estan logrando el crecimiento de sus ventas y sus beneficios

ya que ahora en nuestro mercado son las marcas Premium las que estan creciendo.
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Figura 13. Esquema del funcionamiento del sector automotriz. Tomado de la tesis “Plan
estratégico del sector automotriz del Pert — Vehiculos ligeros y comerciales.

2.8.4 Finanzas y Contabilidad

Segun el ultimo analisis de indicadores financieros de América Economia Per( (2012)
Toyota del Per(, la empresa mas importante del pais en el sector, genero6 ventas por US$ 683
millones al cierre del afio 2011, Hyundai arrojo ventas por US$ 390 millones y Nissan lo hizo
por US$ 298 millones. Pese a ello estas empresas no reportaron utilidades netas, como si lo
hicieron Euro Motors con US$ 11.3 millones, Nissan Maquinarias con US$ 11.1 millones y
Motor diesel Andinos con US$ 5 millones. La utilidad promedio del sector es US$ 6.3
millones. Esta utilidad baja en los mayores comercializadores del pais como Toyota ademas
esta explicada porque en el sector muchas de las compaiiias son subsidiarias directas de las
matrices de fabricacion y pueden coordinar los valores de venta de importacion de los
vehiculos desde sus fabricas maximizando los beneficios para sus casas matrices.,

El sector automotriz en la parte financiera tiene 3 niveles de ingresos, la venta,
postventa y el tema de repuestos; debido al crecimiento rapido del sector esto ha hecho que

muchas de las marcas se concentren en la venta de vehiculos y han descuidado ingresos en
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postventa, las empresas por vision de corto plazo han centrado sus esfuerzos en la actividad
que da el mayor porcentaje de facturacién aunque con un margen de 10%, mientras que los
servicios tienen en promedio un 35% de margen y la venta de repuestos 50%, se ha
descuidado este potencial de ingresos solamente por vision de corto plazo y la falta de
personal especializado del sector con la experiencia necesaria para visualizar con anticipacion
esto.

2.8.5 Recursos Humanos

El recurso humano constituye el activo méas valioso de toda organizacion, moviliza a
los recursos tangibles e intangibles, haciendo funcionar el ciclo operativo, y estableciendo las
relaciones que permiten a la organizacion lograr sus objetivos. En el sector automotriz el
personal tiene una participacion muy importante y activa, ya que interviene en todo el
proceso que involucra al cliente como la venta del vehiculo, reparacion, mantenimiento y
venta de repuestos.

Para la Asociacion Automotriz del Per (AAP) capacitar al recurso humano es muy
importante en la etapa de crecimiento y desarrollo, de esta forma se podra capitalizar la
mayor demanda de personal calificado en las empresas. Gracias a su labor este gremio ha
contribuido en la mejora de la productividad y competitividad del sector. La asociacion
brinda desarrollo profesional mediante su escuela de capacitacion.

En nuestro pais se adolece de personal capacitado y especializado en el sector
automotriz, se adolece de personal capacitado tanto para la parte de gestion,
comercializacion, y logistica. El sector automotriz en el Perd, debido a que no es maduro aun,
no ha contado con personal calificado y especializado, actualmente esta en un proceso de
maduracion, y con los avances de este proceso se esta dando que recién haya una mejora en
las capacidades de la gente del sector y se den cambios resaltables. Debido a estos cambios,

ya las empresas grandes del sector ya estan invirtiendo en la capacitacion de su gente.
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Como el sector carece de personal calificado en diferentes areas, esto ha permitido
que personal de otros sectores vean como una oportunidad de crecimiento y desarrollo
profesional, esto considerando que personas de corte financiero, logistico y de
comunicaciones hayan pasado al sector automotrices cuyos aportes y conocimientos
actualmente son valorados porque permite una mejora en el servicio y la gestion del mismo.
2.8.6 Sistemas de Informacién y Comunicaciones

Empresas lideres del sector automotriz, como Toyota del Perd, estan implementando
sistemas de informacion avanzados como el SAP Business, estos sistemas integran la
planificacién de los ciclos de aprovisionamiento y los inventarios entre todos los
concesionarios y la casa matriz. Este sistema consolida e integra la informacion de todas las
areas de la organizacion, con el fin de monitorear la logistica desde la fabricacion hasta los
pedidos de venta en el concesionario.

El sector en el Pert adolece de sistemas altamente especializados que permitan
integrar la venta y post venta esto a su vez hace ineficiente la gestion, lo cual lleva a un bajo
rendimiento en indicadores de gestion; no obstante las Gnicas marcas en el Peru que pueden
manejar su gestion en base gestion de calidad y de servicio son: Toyota, Honda, Subaru,
Nissan y Mitsubishi, cuyos procedimientos y estandares de calidad vienen de fabrica
(Japdn). En el caso de marcas provenientes de otros paises como por ejemplo marcas norte
americanas, coreanas e hindus, las matrices no realizan un control directo sobre el servicio
post venta a sus distribuidores o representantes locales.

2.8.7 Tecnologia, Investigacion y Desarrollo

El sector automotriz a nivel mundial siempre se ha caracterizado por un constante
proceso de reestructuracion, con lo que se ha convertido en una de las industrias mas
dinamicas, generadoras de efectos importantes en las distintas economias en términos de

productividad, desarrollo tecnolégico y competitividad. Con la finalidad de ocupar los
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primeros lugares en produccion y ventas en los mercados mundiales las empresas integrantes
del sector han estado siempre en busca de innovaciones que les permitan fortalecer y hacer
més competitivos sus procesos productivos (Carbajal, 2010).

El sector automotriz siempre se ha caracterizado por estar acorde con los avances
tecnoldgicos, incluso ha sido propulsor del desarrollo e innovacion de otras industrias del
sector. En la actualidad la industria no ha sido esquiva a la difusién y desarrollo de
tecnologias alternativas (hibridos y eléctricos) tecnologias que reducen los costos de
produccion, permitiendo mayor competitividad en el mercado. Esta tecnologia también ha
demostrado mejorar la infraestructura y la oferta de nuevas fuentes de energia como es el
caso de los biocombustibles y el gas natural como sustituto.

Es precisamente en este punto donde el Perd tiene una tarea pendiente, el pais no
presta atencion ni a la investigacion ni al desarrollo, no se han planteado normas y leyes que
fomenten la investigacion y la inversion que realiza en ciencia y tecnologia apenas alcanza el
0.2% del PBI.

2.8.8 Calidad

Las notables transformaciones estructurales que esta sucediendo en el mundo y en
nuestro pais, obligan a las empresas a aplicar nuevas modalidades de gestion, imprescindibles
no solo para ser competitivos y rentables, sino también puedan ser eficaz en sus respuestas a
las necesidades de los clientes que asumen a la Calidad como una variable estratégica
fundamental. Es importante que las empresas evallen ciertos aspectos que se pueden
presentar en la organizacion que permiten no brindar un servicio o producto de calidad al
cliente.

La ultima cifra sefiala que 1,177 empresas en el Per( cuentan con certificacion 1SO
9001, de las cuales solo 02 organizaciones forman parte del sector automotriz, una de ellas la

Asociacion Automotriz del Perd acaba de obtener la certificacion de la norma internacional
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ISO 9001:2008. La aplicacion de la norma ISO/TS16949 estandar de calidad para la industria
automotriz, se ha convertido en una herramienta de mucho valor para la misma lo que
permitira contribuir con una eficiente gestion de la calidad.

Luego de un periodo de auge con crecimientos tan fuertes como los experimentados
en los Gltimos afios las marcas disminuyeron la calidad del servicio, este auge espontaneo no
se debio solo a la excelente labor de las compafiias, sino también a un contexto econémico
saludable que impulso la demanda, luego de un periodo de holgura, ahora existe mayor
competitividad. Muchas marcas se han confiado demasiado en el branding, sélo han utilizado
canales de venta tradicionales, cuando pudieron experimentar con otros canales. Aunque
algunas firmas han demorado en reaccionar otras ya vienen desarrollando nuevas estrategias
para revertir la situacion y salir airosos en el 2014 (Salazar, 2014).

La principal estrategia no pasa por un cambio estructural en el manejo de la marca,
pasa por la rebaja de precios, la mayoria ofrece bonos de descuento, que varian dependiendo
del modelo, la variacion fluctua entre U$ 1,000 y U$ 4,000, estas estrategias son de corto
plazo, ideales para la compra de autos nuevos, si bien contribuirdn en los volimenes de venta
pero afectaran los margenes de las marcas, los bonos vienen de algun lugar, y ese lugar es el
beneficio de la firma por cada unidad vendida, el 2014 ser4 el afio de menores margenes.

La Unica estrategia a largo plazo es el servicio, en pleno boom, algunas marcas tenian
un pésimo servicio, una Kia Sorento varada en un taller por mas de dos meses, luego de un
choque, una Suzuki que debia ser entregado un martes por un servicio regular, se devolvia el
viernes, un Peugeot nuevo terminaba como auto moribundo en su garaje por la marca no le
reconocia la garantia que debia cubrir una falla mecanica (Salazar, 2014). EI mercado exige
establecer altos niveles de calidad como un condicionante para poder competir. Por ello las
empresas del sector deberan elaborar su estrategia basadas en estandares de calidad y

servicios post venta de clase mundial.
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Figura 14. Programa de evaluacion de calidad del servicio. Tomado de “Evaluacion de
calidad de la venta y servicio del sector automotor” Kia Importe Peru.
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Figura 15. Programa de evaluacion de calidad del servicio. Tomado de “Evaluacion de
calidad de la venta y servicio del sector automotor” Kia Importe Peru.

En el sector no existen protocolos y procedimientos en el servicio, en la entrega y en
la garantia del vehiculo, y no hay exigencia por parte de los consumidores, esto ademas que
dado que las empresas del sector adolecen de los protocolos, no hacen énfasis en
promocionar el conocimiento de los mismos en los clientes, y aumentar asi la exigencia de
calidad.

El sector tampoco esta estrictamente regulado en cuanto a la entrega de unidades y
pruebas de calidad por los entes regentes del Pert, como el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, hasta incluso dan constantes prorrogas a las empresas para la
implementacién de procesos que cumplan con normas nuevas gque emiten.

2.9 Resumen
En la literatura revisada se ha identificado que la calidad es un concepto muy antiguo

que tuvo una evolucién importante a principios del siglo veinte junto con la revolucion
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industrial; la calidad es una filosofia empresarial compuesta por principios, modelos y
practicas, orientada a mejorar el desempefio operacional a través de la mejora continua. Los
principios y modelos de gestion de la calidad total proporcionan guias para implementar esta
gestion mediante el uso de ciertas practicas, que son los aspectos medibles de la gestion de la
calidad total, su uso como estrategia tiene en cuenta al cliente como eje de la misma lo que
permitiria la generacion de beneficios empresariales econdmicos asi como la dinamizacion en
el funcionamiento de la organizacion. Se realizé una revision de la literatura elaborada por
los principales autores que basaron su trabajo en temas relacionados a la calidad como eje del
trabajo basado en la excelencia como son los casos de Shewhart (1931), Deming (1989),
Jurédn & Gryna (1988) Crosby (1979), Pino (2008) o Benzaquen (2013).

Es importante destacar que los principios de la gestion de la calidad total establecidos
por los pioneros de este concepto, como Crosby, Deming, o Juran, difieren, aunque son
complementarios entre si; por esta razdn, diversos investigadores han efectuado estudios para
determinar cudles son las précticas de la calidad total que se asocian a estos principios.

En la actualidad la calidad es entendida como un enfoque en los procesos y no en los
resultados, pero ademas se utiliza el control con muestras seleccionadas previamente
persiguiendo criterios estadisticos. El objetivo de la calidad es atender los requerimientos y
expectativas de los clientes, por lo que es importante conocer de los atributos claves para el
éxito. La filosofia de la calidad implica el mejoramiento continuo asi como el
involucramiento de toda la organizacion desde la plana mayor hasta los equipos de trabajo.
Con respecto al sector empresarial, las empresas podrian tener diferentes enfoques hacia la
gestion de la calidad, dependiendo de si son productoras de servicios o productoras de bienes.

Se ha identificado que solo existe un estudio realizado hasta la fecha en el Peru
relacionado a la calidad en las empresas, el mismo que sirvid de base para la presente

investigacion, dicho estudio permitio conocer la percepcion que los empresarios peruanos
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tienen acerca de la gestion de calidad total, en la investigacion se ha observado que el
intercambio comercial con otros paises y su exigencia en la certificacion de la empresa y los
productos que ofrecian oblig6 al empresariado peruano a tomar medidas sobre este hecho.

Se ha encontrado que la influencia de la globalizacion ha sido importante para que
més empresas se certifiquen en gestion de la calidad. Con respecto al sector automotriz si
bien debido a sus caracteristicas particulares internacionalmente se han construido
certificaciones que obliguen a las empresas a hacer las cosas bien, estas certificaciones
solamente estdn implementadas en las casas matrices y en los mercados del primer mundo, no
siendo exigida ni a las subsidiarias locales de los principales fabricantes o sus representantes
locales que tienen a cargo la venta y distribucion en el Peru.

Ademas se ha descrito el contexto actual del sector automotriz de vehiculos livianos y
pasajeros en Lima Metropolitana, se ha realizado una breve introduccion sobre los elementos
que componen el analisis AMOFHITC mencionando la participacion de las agremiaciones
que representan a las empresas del sector para América Latina y Peru, para luego centrarse
en el andlisis propio del sector considerando los componentes del analisis AMOFHITC.

2.10 Conclusiones
I La calidad es un concepto que se refleja en el producto o servicio final, y que parte de
todos los procesos que intervinieron en su fabricacion, logrando la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del cliente. La calidad se basa en un enfoque a los clientes,
en la mejora continua y el en trabajo en equipo.
ii. La Gestion de la Calidad Total (TQM) implica orientar a toda la organizacion a
proporcionar valor al producto o servicio destinado al consumidor, por medio de una

filosofia que integre a todas las areas y procesos.
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iii. La Gestion de la Calidad Total forma parte de la estrategia de la organizacion para
obtener mejoras en sus procesos, reduciendo costos y mejorando la atencidn al cliente,
lo que implica inversion en tiempo y dinero.

v, La Norma ISO es un conjunto de estandares de calidad que determinan buenas
précticas de calidad, la Norma ISO 9000 es la mas implementada y contempla un
conjunto de principios de gestion de calidad. La Norma 1SO 9001 es el estandar para
evaluar la capacidad de las empresas para cumplir con las especificaciones de los
clientes y la regulacion de calidad.

V. Es el establecimiento de politicas de calidad en las empresas peruanas el punto de
partida para la implementacion de la gestion de calidad que es mas compleja de lo que
se piensa, va mas alla de la gestion basica de la calidad. Y en el sector automotriz este
establecimiento de politicas de calidad deberia implementarse conforme las casas
matrices lo exigen e implementan en otros mercados.

Vi, El sector automotriz de vehiculos livianos y pasajeros en Lima Metropolitana
concentra mas del 50% del parque automotor peruano, el mismo que ha
experimentado un crecimiento en los Gltimos 5 afios, originado por el auge de la
economia peruana, la expansién de los créditos y el ingreso de empresas
especializadas en créditos vehiculares con politicas més flexibles de financiamiento.

Vii. La importancia del sector le exige a sus empresas integrantes a comunicarse mas
activamente con su mercado, por ello la publicacion de sus resultados en los diferentes
canales formales concebidos para ello deben ser utilizados por todas las empresas
integrantes, el mercado exige conocer el comportamiento, resultados, evolucion,
participacion y salud empresarial de las empresas en la que ellos depositaron su
confianza como clientes, empleados, proveedores, accionistas y otros que de una u

otra forma estan relacionados con estas empresas.
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Viil. El crecimiento del sector demanda el involucramiento de mas y mas personas que
contribuyan con su creatividad y trabajo, es por ello que la industria requiere de
profesionales en su campo con aptitudes y actitudes acordes con el momento, pero la
industria también debe contribuir con programas estructurados de gestion de personas
que estén integradas y relacionados con su necesidad de personas altamente
calificadas, para poder pasar de tener un sector que tiene personal poco calificado a
tener personal mejor cualificado.

ix.  Adoptar practicas de gestion de calidad total como estrategias de largo plazo son
necesarias para asegurar la permanencia de las empresas en el mercado, aquella
empresa que se anticipe al resto y adopte el uso de estas herramientas asegurara no
solo su participacion en el mercado sino también la rentabilidad que los accionistas
esperan, las empresas deben comenzar a enfocarse en lo que es post venta.

X. Es necesario que las empresas del sector inviertan en personal, en capacitacion,
sistemas, y en logistica en sus procesos que les permitan hacer analisis de gestion de

seguimiento. Y no concentrarse Unicamente en la venta.
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Capitulo I11: Método

Cerda (2004) indicé que el método cientifico es un conjunto de procedimientos que, a
través de instrumentos o técnicas, examina y soluciona un problema de investigacion. Este
método esté directamente relacionado con la metodologia y presenta dos perspectivas: (a)
como parte de la Idgica, que estudia los métodos y que, segun Kaplan es el estudio
(descripcidn, explicacion, y justificacion) de los métodos de investigacion (Buendia, Bravo,
& Hernéndez , 1998), y (b) como el conjunto de aspectos operativos del proceso
investigativo.

Bernal (2006) manifestd que existe una gran cantidad de métodos, técnicas, e
instrumentos por los cuales los investigadores pueden optar, que han dado lugar a una serie
de paradigmas, posturas epistemoldgicas, e incluso escuelas filoséficas cuyo volumen y
diversidad podrian desconcertar. Por ello, cuando se hace referencia a la investigacion, se
asume a la metodologia como un conjunto de aspectos operativos que se deben tomar en
cuenta para realizar un estudio.

En este capitulo se presenta el disefio de la investigacion, se detalla la forma como se
ha realizado el mismo, se explica la utilidad del disefio, ademas se muestran las preguntas de
investigacion, se detalla la poblacién del estudio, la misma que corresponde a las empresas
del sector automotriz de vehiculos livianos y pasajeros en Lima Metropolitana, asi como las
caracteristicas de la muestra apropiada, la construccion y validacion del instrumento de
medicion utilizado. Al término del capitulo se validd la confiabilidad de la investigacion.

3.1 Disefio de la Investigacion

El presente estudio ha buscado conocer y describir la influencia de la aplicacion de los

factores de éxito de calidad del TQM, asi como el nivel de cumplimento de los nueve factores

de éxito de calidad del TQM en la gestion de calidad de las empresas del sector automotriz de

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




65

vehiculos livianos y pasajeros de Lima Metropolitana y como lo perciben los altos ejecutivos
de las empresas de dicho sector.

La metodologia no experimental propuesta por Benzaquen (2013) fue utilizada para
evaluar el estado de la implementacion de la calidad en las empresas peruanas mediante un
estudio longitudinal donde se compararon nueve factores de éxito de calidad en una muestra
de las empresas peruanas en los afios 2006 y 2011 con el objetivo de establecer la evolucion
del alcance de la gestion de la calidad dentro de las empresas peruanas. Los nueve factores
que se propusieron para medir la implementacion del TQM se agruparon en un esquema que
permitié asociar los factores en relacion a cuatro principales bloques en una organizacion
como son la Alta gerencia, Proveedores, Gestion de procesos y Clientes. Los factores fueron
obtenidos a partir de entrevistas con los ejecutivos de las empresas del sector automotriz en el
tema de gestion de la calidad con el fin de adaptarlos a la realidad Latinoamericana
(Benzaquen, 2013) cada factor incluyd entre dos a cinco preguntas.

3.2 Preguntas de Investigacion

¢Cuadl es el nivel de cumplimiento de la Calidad Total (TQM) del Sector Automotriz de
vehiculos livianos y de pasajeros en Lima Metropolitana, sobre el cumplimiento de los nueve
factores de éxito de la calidad (TQM)?

a) ¢Cudl es el nivel de las Empresas Peruanas del Sector Automotriz de vehiculos
ligeros en el cumplimiento del factor de calidad Alta Gerencia (TQM)? b) ¢Cual es el nivel
de las Empresas Peruanas del Sector Automotriz de vehiculos ligeros en el cumplimiento del
factor de calidad llamado Planeamiento de la Calidad (TQM)? c) ¢Cual es el nivel de las
Empresas Peruanas del Sector Automotriz de vehiculos ligeros en el cumplimiento del factor
de calidad Auditoria y Evaluacion de la Calidad (TQM)? d) ¢Cual es el nivel de las Empresas
Peruanas del Sector Automotriz de vehiculos ligeros en el cumplimiento del factor de calidad

de Disefio del Producto (TQM)? e) ¢Cual es el nivel de las Empresas Peruanas del Sector
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Automotriz de vehiculos ligeros en el cumplimiento del factor de calidad Gestién de la
Calidad del Proveedor (TQM)? f) ¢Cudl es el nivel de las Empresas Peruanas del Sector
Automotriz de vehiculos ligeros en el cumplimiento del factor de calidad Control y
Mejoramiento del Proceso (TQM)? g) ¢Cual es el nivel de las Empresas Peruanas del Sector
Automotriz de vehiculos ligeros en el cumplimiento del factor de calidad Entrenamiento y
Educacion (TQM)? h) ¢Cual es el nivel de las Empresas Peruanas del Sector Automotriz de
vehiculos ligeros en el cumplimiento del factor de calidad Alta Gerencia (TQM)? i) ¢ Cual es
el nivel de las Empresas Peruanas del Sector Automotriz de vehiculos ligeros en el
cumplimiento del factor de calidad Satisfaccion del Cliente (TQM)?

3.3 Poblacién

En lima existen 90 empresas que representan las 42 marcas de vehiculos livianos,
estas 90 empresas estan clasificadas en Filiales o Subsidiarias de Fabrica, Importadores y
Distribuidores. La poblacién de los principales representantes de las empresas
comercializadoras de vehiculos livianos y pasajeros en Lima Metropolitana, fue definida
como todos aquellos altos ejecutivos de dichas empresas que en este caso son 90 personas. .
Los encuestados fueron aquellos ejecutivos que decidieron participar voluntariamente en la
encuesta.

La encuesta fue realizada entre los 90 ejecutivos de las empresas con mayor
participacion en el mercado, vinculadas al sector automotriz peruano que componen la
poblacion, entre las que se encuentran empresas tan importantes como , Automotores
Gildemeister Pertu SA , Derco Pert SA, Diveimport SA, Euromotors SA, General Motors
Pert SA, Kia Import Peri SAC, MC autos del Perti SA, Nissan Maquinarias SA, y Toyota

del Peri SA, entre otros.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




67

3.4 Disefo de la Muestra

A partir del tamafio de la poblacion de 90 personas, el tamafio de muestra esperado (n)
resultd 51 encuestados, se considerd un grado de confianza del 95% y un error del 9%. La
formula aplicada fue la siguiente:

B k?Npq
~ e2(N-1) +k2pq

n

N: niamero total de poblacion factible de remitir la encuesta, N=90

k: constante a un nivel de confianza de 95%, k=1.96

e: error muestral deseado, €=0.09 (9%)

p: proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de estudio, p=0.5

g: proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir es p-1, q=0.5

Para efectos de la determinacion de la muestra, se considerdé una poblacion de 90
encuestados, se obtuvo la cantidad de 51 encuestados. No obstante se realizaron 70
encuestas, que proporcionaron respuestas utilizables. Con la finalidad de obtener parametros
estadisticamente confiables se analizo la confiabilidad de las preguntas calculando el Alfa de
Cronbach.

La investigacion se realizo en junio del afio 2014. Se entrevistaron a 70 personas, la
tarea fue realizada por encuestadores profesionales pertenecientes a una empresa peruana
especializada en trabajos de campo.

3.5 Confidencialidad

La informacion proporcionada por las empresas tiene caracter confidencial, por lo que

su uso es exclusivo a los fines académicos de la presente investigacion. No se mostraran

datos individuales para respetar la confidencialidad de la muestra.
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3.6 Localizacion Geogréfica

Las encuestas se realizaron en Lima metropolitana, en los distritos de Surquillo, San
Isidro, La molina, Surco, Ate, Lima y San Borja
3.7 Instrumento

El instrumento utilizado en la investigacion fue la herramienta de medicion de la
calidad TQM (Benzaquen, 2013, 2014) en la que se relaciona los nueve factores en
concordancia a los cuatro principales bloques de una organizacion.

Los factores de la administracion de calidad total analizados en el presente estudio
fueron los siguientes: a) Alta Gerencia, b) Planeamiento de la calidad, c) Auditoria'y
evaluacion de la calidad, d) Disefio del producto, €) Gestion de la calidad del proveedor, f)
Control y mejoramiento del proceso, g) Educacion y entrenamiento h) Circulos de calidad, e
i) Enfoque hacia la satisfaccion del cliente, de acuerdo a lo sefialado por Benzaquen (2013)
estos factores se agruparon en los cuatro bloques principales del sector automotriz. Los nueve
factores fueron obtenidos a partir de entrevistas con expertos en el tema de gestion de la
calidad con el fin de adaptarlos a la realidad latinoamericana, cada factor incluye entre 3a 5
preguntas (Benzaquen, 2013).

Para el desarrollo de la herramienta que mide los factores de la calidad Benzaquen
(2013) considera la administracion de la calidad (YY) como una funcién que depende de nueve
factores (Xi, Xz, X3, Xa, X5, X6, X7, Xs, Xo).

Esto es,
Y=1 (X4, Xz, X3, Xa, X5, X6, X7, Xs, Xo)
Y= £ (Xi) i=1,2,....... 9

Cada uno de los nueve factores dependen, a su vez, de preguntas especificas (desde
Xa1 hasta Xg4), dependiendo de cada factor, éste puede incluir entre 2 a 5 preguntas

especificas.
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X = £ (Xij) i=1,2,...9j=1,2,...k;k=2,3,4,5

Y considera un promedio simple para el modelo matematico:

Xij=1/n) x’m
m=1]

Donde Xij representa el promedio de la puntuacién obtenida para cada pregunta.
Benzaquen (2013) trato a las calificaciones en el diferencial semantico como puntuacion para
Ilegar a una vision general con fines ilustrativos.

En la Figura 16 se aprecian las preguntas agrupadas en relacién a cada uno de los
nueve factores de la calidad. Para conocer el estado de implementacién de la calidad total
(TQM) en las empresas del sector automotriz de vehiculos livianos y pasajeros, se
construyeron 35 preguntas, que fueron respondidas por los encuestados con la finalidad de
medir la calidad en las empresas de dicho sector. Cada uno de estos factores estd compuesto
por preguntas que son analizadas de manera cuantitativa del 0 al 5, de la ponderacién de las
respuestas a estas preguntas resulta el valor del factor analizado.

3.8 Recoleccién de Datos

En el estudio se consider6 a las organizaciones como una unidad de analisis y se
selecciond a ejecutivos de las principales empresas del sector automotriz de vehiculos
livianos y pasajeros de Lima Metropolitana para responder la encuesta.

La investigacion se realizo en junio del afio 2014. Se encuesto a 70 personas, la tarea
fue realizada por encuestadores profesionales pertenecientes a una empresa peruana
especializada en trabajos de campo. El proceso se desarrollé del siguiente modo: los
encuestadores coordinaron previamente una cita con los ejecutivos de las empresas
seleccionadas para luego visitarlos en sus oficinas, en la entrevista previa fueron invitados a

participar del estudio, se les describio el procedimiento y sus beneficios. La participacion fue
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voluntaria, se administraron los instrumentos luego de que el participante diera su
consentimiento verbal. Cuando se termind la encuesta, el entrevistado fue invitado a firmar el
formato de consentimiento. El instrumento se desarroll6 a través de un cuestionario con papel
y l&piz, que tomaba en promedio 15 minutos para completar las 35 preguntas sobre

implementacion de la calidad.

Factores de Calidad Preguntas
La alta gerencia participa activamente en la Gestion de la Calidad en la empresa — X

La alta gerencia de la empresa alienta firmemente la participacion de los empleados en la Gestion de la
Calidad - X,

Alta Gerencia— X, | La alta gerencia de la empresa se reine de manera regular para discutir temas relacionados con la Gestion
de la Calidad - X,

La alta gerencia de la empresa proporciona los recursos apropiados para elevar el nivel de la calidad — X,
La alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo — X,
Planeamiento de | L& empresa tiene metas especificas y detalladas en cuanto a la calidad - X,
la Calidad - X, La empresa presta atencién al cumplimiento y éxito de sus politicas y planes relacionados con la calidad - X,,,
- La empresa obtiene datos objetivos para la toma de decisiones — X
Auditoria y 31
Evaluacion dela | La empresa evalia regularmente sus politicas y planes de la calidad - X,
Calidad - X A - )
3 El “benchmarking” se utiliza ampliamente en la empresa — X,
Disefio del Producto | Los requerimientos de los clientes son plenamente considerados en el diseno del producto — X,
X, La empresa invierte en el disefio del producto - X,
. La empresa ha establecido relaciones de cooperacion a largo plazo con sus proveedores- X
Gestion de la 51
Calidad del La empresa posee informacion detallada acerca del desempeno de los proveedores en cuanto a calidad — X,
Proveedor — X, . -
E La calidad de los productos que los proveedores suminisiran a la empresa es adecuada - X,
El proceso operativo en la empresa satisface los requerimientos de plazo de entrega de los clientes — X,
Las instalaciones y la disposicion fisica del equipo operativo en la empresa funcionan apropiadamente — X,

Control y Los equipos operativos de la empresa reciben buen mantenimiento — X,
Mejoramiento de

La empresa utiliza las siete herramientas de Control de la Calidad para el control y mejoramiento del
Proceso — X

proceso (Diagrama de Flujo, Diagrama de Ishikawa o Causa - Efecto, Lista de Verificacion, Diagrama de
Pareto, Histograma, Graficos de Control, Diagrama de Relaciones) — X,
La empresa implementa el control de calidad con eficacia — X,

La mayoria de empleados de la empresa reciben educacion y entrenamiento en cuanto a calidad — X,

La mayoria de los empleados de la empresa son capaces de utilizar las herramientas para la gestiéon de la
Educacion y calidad — X;,

Entrenamiento — X, | |gs empleados de la empresa se encuentran activamente involucrados en las actividades relacionadas con
la calidad - X,

La conciencia de los trabajadores de la empresa hacia la calidad es fuerte — X,
La empresa esta capacitada para realizar circulos de calidad - X,
Circulos de La mayoria de los empleados de la empresa realiza actividades de circulos de calidad — X,
Calidad - X, Se utilizan las herramientas adecuadas para realizar los circulos de calidad en la empresa — X,
La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de calidad — X,
La empresa cuenta con medios para obtener informacion sobre los clientes — X,
Enfoque hacia la | La empresa lleva a cabo una encuesta de satisfaccién del cliente todos los anos — X,

salisfaccion del | E| personal de todos los niveles de la empresa presta atencion a la informacién sobre las quejas de los
cliente — X clientes — X
s 93

La empresa realiza una evaluacion general de los requerimientos de los clientes — X,

Figura 16. Factores de calidad. Tomado de “Calidad en las empresas Latinoamericanas. El
caso peruano”. Recuperado de
http://gcg.universia.net/pdfs_revistas/articlo_255 1366903351189.pdf
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Primero se asign6 un puntaje a cada respuesta obtenida. Las preguntas fueron
respondidas en una escala Likert, se asignd 1 punto a la opcion totalmente en desacuerdo, 2
puntos a la opcion en desacuerdo, 3 puntos a la opcidn neutro, 4 puntos a de acuerdo, y 5
puntos a totalmente de acuerdo.

Las escalas son instrumentos de medicidn o pruebas psicoldgicas que frecuentemente
son utilizadas para la medicion de actitudes. Summers (1982) definio el término actitud como
la “Suma total de inclinaciones y sentimientos, prejuicios o distorsiones, nociones
preconcebidas, ideas, temores, amenazas y convicciones de un individuo acerca de cualquier
asunto especifico”, la actitud se expresa por medio de opiniones. En una escala de medicion
de actitudes no interesa propiamente la opinion o el conjunto de palabras que expresa la
persona. Lo que en realidad es importante es la actitud de quién opina. La escala de medicién
de actitudes analiza los pensamientos y sentimientos de la persona hacia los hechos ya
definidos (Avila, 2006).

En la presente investigacion se trabajo con la muestra identificada previamente, sin
hacer una distincion entre las empresas que cuentan con sistema de gestion de calidad y las
que no. El instrumento fue probado en validez y confiabilidad. Para analizar los datos se
utilizé el programa estadistico SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) que facilita
la creacion de archivos en forma estructurada, organiza las bases para ser analizadas para ser
analizadas con diversas técnicas estadisticas, 1o que ha permitido obtener un anélisis de
frecuencia para determinar la mediana y la media, tanto por pregunta como por factor,
siguiendo la estructura de la Tabla 2 donde se agrupan las preguntas por factor de calidad.

Con la finalidad de obtener parametros estadisticamente confiables se analizo la
confiabilidad de las preguntas calculando el Alfa de Cronbach con el objetivo de medir la

confiabilidad asociada entre las preguntas y los factores evaluados.
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3.9 Andlisis e Interpretacion de Datos

Dado que el estudio tuvo un proposito descriptivo para la validacion se utilizé el
andlisis descriptivo y de frecuencia, un nivel descriptivo. El analisis descriptivo permitié
obtener un resumen de datos estadisticos para cada factor de la calidad identificando
claramente que el 99% de encuestados consideran que las empresas del sector automotriz
peruano no han implementado la calidad total en su gestion.

3.10 Validez y Confiabilidad

La confiabilidad de las preguntas del cuestionario se analiz6 calculando el Alfa de
Cronbach para medir la confiabilidad asociada a la relacién entre las preguntas y los factores
evaluados. El correlativo de las preguntas no guarda el orden consecutivo de los factores que
se midieron, por ello existe mayor confiabilidad y validez del instrumento que si las
preguntas estuviesen agrupadas correlativamente para cada factor evaluado.

En psicometria, el Alfa de Cronbach es un coeficiente que sirve para medir la
fiabilidad de una escala de medida, y cuya denominacion Alfa fue realizada por Cronbach en
1951, aunque sus origenes se encuentran en los trabajos de Hoyt (1941) y de Guttman (1945).
Un investigador busca medir una cualidad no directamente observable (por ejemplo, la
inteligencia) en una poblacion de sujetos. Para ello mide n variables que si son observables
(por ejemplo, n respuestas a un cuestionario o un conjunto de n problemas I6gicos) de cada
uno de los sujetos. “Se asume que los items (medidos en escala tipo Likert) miden un mismo
constructo y que estan altamente correlacionados” (Welch & Comer, 1988).

Se supone que las variables estan relacionadas con la magnitud inobservable de
interés. En particular, las “n” variables deberian realizar mediciones estables y consistentes,
con un elevado nivel de correlacion entre ellas. El alfa de Cronbach permite cuantificar el
nivel de fiabilidad de una escala de medida para la magnitud inobservable construida a partir

de la n variables observadas.
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El Alfa de Cronbach es una media ponderada de las correlaciones entre las variables
(o items) que forman parte de la escala. Como criterio general, George y Mallery (2003)
sugirieron las recomendaciones siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach:
a) Coeficiente alfa >0.9 es excelente, b) Coeficiente alfa >0.8 es bueno, c¢) Coeficiente alfa
>0.7 es aceptable, d) Coeficiente alfa >0.6 es cuestionable, e) Coeficiente alfa >0.5 es pobre
Coeficiente, y f) alfa <0.5 es inaceptable. Nunnally (1978) también indic6 que dentro de un
analisis exploratorio estandar, el valor de fiabilidad en torno a 0.7 es adecuado. Puede
calcularse de dos formas: a partir de las varianzas (Alfa de Cronbach) o de las correlaciones
de los items (Alfa de Cronbach estandarizado). Ambas férmulas son versiones de la misma y
que pueden deducirse la una de la otra. El Alfa de Cronbach y el Alfa de Cronbach
estandarizados, coinciden cuando se estandarizan las variables originales (items). La
investigacion utilizo la medida a partir de las varianzas, bajo esta metodologia el alfa de

Cronbach se calcula asi:

2
K . Z‘,S2i

K -1 S,

Dénue.
K- El nimero de preguntas o items
ssi2:  Sumatoria de Varianzas de los items
s.2:  Varianzade la suma de los items
o: Coeficiente de Alfa de Cronbach
Segun criterios un Alfa Cronbach mayor a 0.7 es aceptable, por consiguiente las
preguntas son confiables y estan midiendo el factor a que estan asociadas, un resultado menor

a 0.7 se considera insuficiente o débil para establecer confiabilidad.
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3.11 Resumen

La investigacion es de alcance descriptivo, cuenta con un enfoque cuantitativo, de
corte transversal y no experimental. La poblacion que formd parte de esta investigacion
fueron 90 ejecutivos que lideran las empresas del sector automotriz de vehiculos livianos y
pasajeros ubicadas en Lima Metropolitana, de las cuales se identificé una muestra
representativa de 51 personas , para asegurar la cantidad de la muestra se consideraron 20
encuestados adicionales, por lo que se trabajé con un total de 71 encuestados. Una vez
obtenida la poblacion de la investigacion, se prosiguio con las entrevistas, la encuesta y
recoleccion de las respuestas, las cuales se realizaron durante el mes de junio del 2014, se
obtuvo 70 encuestas debidamente respondidas, lo cual constituye el 137% de la poblacion
muestral (51 personas) La muestra obtenida conlleva a un margen de error de 9% con un
nivel de confianza del 95%.

Para analizar la confiabilidad entre las preguntas y los factores de calidad dentro del
cuestionario, se ha utilizado el Alfa de Cronbach, teniendo un resultado mayor al 0.7 en todos

los factores.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




Capitulo 1V: Presentacion y Discusion de Resultados

En este capitulo se presentan los resultados y el analisis del Alfa de Cronbach para
conocer la confiabilidad de la encuesta. Asi mismo se muestra el analisis de la estadistica
descriptiva de las encuestas obtenidas.
4.1 Test de validez

Al aplicar el Alfa de Cronbach al cuestionario de 35 preguntas, los resultados
obtenidos en los nueves factores resultd mayor a 0.7 (ver Tabla 1), por lo que se concluye que
las preguntas son confiables y estan midiendo realmente el factor al que estaban asociadas.

Tabla 1
Resultados de Alfa de Cronbach

Factor Alfa de Cronbach N° de Preguntas
Alta Gerencia — Liderazgo 0.7 5
Planeamiento de la calidad 0.8 3
Auditoria y Evaluacion de la calidad 0.7 3
Disefio del Producto 0.7 8
Gestion y Calidad del Proveedor 0.7 4
Control y mejoramiento del proceso 0.7 5
Educacién y Entrenamiento 0.7 4
Circulos de Calidad 0.7 4
Enfoque hacia la satisfaccion del cliente 0.7 4

4.2 Descripcion de la Muestra

En la Tabla 2, se detalla la descripcion de la muestra del total de las empresas que
fueron consideradas en el presente estudio, siendo 70 empresas del sector automotriz. Como
se puede observar, el 95% son grandes y medianas empresas, el 53% tienen mas de 15 afios

de funcionamiento y solo el 3% del total de las empresas tienen certificacion 1ISO 9001.
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Tabla 2

Resultados de las Encuestas

Descripcion P %
Afios de Fundacion 70 100%
11a50 4 5%
51a200 52 74%
201 a més 15 21%
Cargo del Encuestado 70 100%
Presidente o Gerente General 13 19%
Gerente de Area o Jefe de Departamento 57 81%
Afios de Fundacion 70 100%
0 a5 afios 3 4%

6 a 10 afios 22 31%
11 a 15 afios 8 11%
16 a 20 afios 9 13%
Mas de 20 afios 28 40%
Cuentan con Sistemas de Gestion 70 100%
No 67 96%
Si 3 4%

4.3 Descripcion de la Calidad

Los resultados obtenidos se pueden apreciar en la Tabla 3, se hizo una comparacion
de los resultados de las encuestas a las empresas del sector automotriz de vehiculos livianos y
los obtenidos por Benzaquen (2013) a nivel global empresarial, donde se aprecia que las
empresas del sector automotriz peruano muestran un resultado por debajo del resultado
general mostrado por las empresas peruanas en todos los factores clave considerados en este
estudio; ello quizéas se deba a la falta de interés por parte de los directivos del sector de
atender el tema de calidad en sus empresas, las épocas de bonanza en afos anteriores

contribuyeron a esta desatencidn que repercutiréd en el largo plazo sobre los resultados de las
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empresas. Factores como Alta Gerencia, Planeamiento de la Calidad, Disefio del Producto,
Control y Mejora del proceso y Educacion y Entrenamiento merecen la mayor atencion por
parte de los directivos con la finalidad de mejorar los niveles de calidad de sus empresas.
Como nos lo muestra la Tabla 3.

La evaluacion de cada factor de acuerdo a los resultados obtenidos se realiza
midiendo a cada subvariable con el resultado obtenido por el mismo, comparandolo con el
resultado que se ha obtenido a nivel global de los nueve factores (2.87) y con el resultado de
cada factor:

El factor Alta Gerencia (X1) obtuvo un promedio de 2.85 comparado con el 4.08
obtenido por las empresas en el 2011, con una diferencia que asciende a 1.23; lo cual indica
que la Alta Gerencia no participa activamente en la Gestién de la calidad de la empresa, pese
a que sefialan que hacen participar a los empleados en temas de Gestidn de calidad (3.14),
esto se contradice con los demas sub factores: No proporcionar los recursos apropiados para
elevar el nivel de calidad (2.74), no se retnen de manera regular para discutir temas
relacionados con calidad (2.8)y lo més grave es que el resultado mas bajo (2.66) se da porque
la empresa no busca el éxito de la empresa a largo plazo. Encontrandose tres subvariables por
debajo del promedio obtenido tanto por el factor como por el sector.

El Planeamiento de la Calidad (X2) obtuvo un promedio de 2.88 comparado con el
3.86 de las empresas en el 2011, con una diferencia que asciende a 0.98, las empresas del
sector automotriz de autos livianos o pasajeros no realizan un adecuado planeamiento de la
calidad. Las empresas no cuentan con metas especificas en cuanto a temas de calidad (2.99),
al no contar con politicas de calidad claras no prestan atencion a las mismas (3.07) y menos

logran el involucramiento de los trabajadores (2.57).
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Tabla 3

Valores Promedios por Factor y Subvariable

Empresas
encuestadas - Benzaquen

Factor / Subvariable Automotriz 2011 (65)

(70)
Alta Gerencia - Liderazgo - X; 2.85 4.08
Xi;: La alta gerencia participa activamente en la Gestién de la Calidad en la empresa. 291 4.09
Xi,: La alta gerencia alienta firmemente la participacion de los empleados en la Gestion de la Calidad. 3.14 4.1
Xi3: La alta gerencia se re(ine de manera regular para discutir temas relacionados con la Gestion de la Calidad. 2.8 3.73
Xi4: La alta gerencia proporciona los recursos apropiados para elevar el nivel de la calidad. 2.74 3.94
Xis: La alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo. 2.66 4.54
Planeamiento de Calidad - X, 2.88 3.86
X,1: La empresa tiene metas especificas y detalladas en cuanto a la calidad. 2.99 4
Xa,: La empresa presta atencion al cumplimiento y éxito de sus politicas y planes relacionados con la calidad. 3.07 3.72
Xa3: La empresa involucra a sus empleados para hacer las politicas y planes de calidad. 2.57
Auditoria y Evaluacion de la Calidad - X; 3.06 3.76
X31: La empresa obtiene datos objetivos para la toma de decisiones. 3.01 3.83
X3,: La empresa evalla regularmente sus politicas y planes de la calidad. 3.07 4.02
Xs3: El benchmarking<e utiliza ampliamente en la empresa. 3.09 3.42
Disefio del Producto -X, 2.5 3.76
X410 Los requerimientos de los clientes son plenamente considerados en el disefio del producto. 2.69 3.65
X4,: La empresa invierte en el disefio del producto. 2.54 3.87
X43: La empresa tiene un método para desarrollar el disefio del producto. 2.29
Gestion y Calidad del Proveedor - Xs 2.96 3.81
Xs;: La empresa ha establecido relaciones de cooperacion a largo plazo con sus proveedores. 3.09 3.75
Xs,: La empresa posee informacion detallada acerca del desempefio de los proveedores en cuanto a calidad. 3.06 3.55
Xs3: La calidad de los productos que los proveedores suministran a la empresa es adecuada. 2.94 4.13
Xs4: La empresa realiza auditorias o evaluaciones de sus proveedores. 2.77
Control y Mejoramiento del Proceso - Xg 2.79 3.77
Xe1: El proceso operativo en la empresa satisface los requerimientos de plazo de entrega de los clientes. 3.11 4.04
Xg2: Las instalaciones y la disposicion fisica del equipo operativo en la empresa funcionan apropiadamente. 3.19 3.97
Xs3: LOS equipos operativos de la empresa reciben buen mantenimiento. 2.09 4.04

Xe4: La empresa utiliza las siete herramientas de Control de la Calidad para el control y mejoramiento del
proceso (Diagrama de Flujo, Diagrama de Ishikawa o Causa - Efecto, Lista de Verificacion, Diagrama de Pareto, 2.43 3.07
Histograma, Gréaficos de Control, Diagrama de Relaciones).

Xes: La empresa implementa el control de calidad con eficacia. 3.13 3.75
Educacion y Entrenamiento - X; 2.87 3.51
X71: La mayoria de empleados de la empresa reciben educacion y entrenamiento en cuanto a calidad. 271 3.61
X7,: La mayoria de los empleados de la empresa son capaces de utilizar las herramientas para la gestion de la 291 3.02
calidad.

X73: Los empleados de la empresa se encuentran activamente involucrados en las actividades relacionadas con 284 378
la calidad.

Xz4: La conciencia de los trabajadores de la empresa hacia la calidad es fuerte. 3.01 3.63
Circulos de Calidad - Xg 2.89 3.45
Xg1: La empresa esta capacitada para realizar circulos de calidad. 3.03 3.84
Xg,: La mayoria de los empleados de la empresa realiza actividades de circulos de calidad. 2.67 3.14
Xga: Se utilizan las herramientas adecuadas para realizar los circulos de calidad en la empresa. 2.8 3.34
Xg4: La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de calidad. 3.06 3.46
Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente - X 3.07 3.77
Xg1: La empresa cuenta con medios para obtener informacion sobre los clientes. 2.99 3.83
Xgz: La empresa lleva a cabo una encuesta de satisfaccion del cliente todos los afios. 3.16 3.57
Xo3: El personal de todos los niveles de la empresa presta atencion a la informacién sobre las quejas de los 303 38
clientes.

Xg4: La empresa realiza una evaluacion general de los requerimientos de los clientes. 3.1 3.89
Valor Promedio (Y) 2.87 3.75
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Nota. Los Valores del 1 al 5 significan:
1- Totalmente en desacuerdo.

2- En desacuerdo.

3- Neutral.

4- De acuerdo.

5- Totalmente de acuerdo.

La Auditoria y Evaluacion de la Calidad (X3) segun los resultados, el sector
automotriz peruano de autos livianos o pasajeros ha obtenido un resultado de 3.06, que es el
mejor resultados en el sector, lo cual se manifiesta por que las empresas se basan en datos
objetivos para la toma de decisiones (3.01), evalta regularmente sus politicas y planes de
calidad (3.07) y lo més importante es que usa de una manera apropiada el benchmarking de la
misma, este Gltimo resultado es el mas alto de los resultados de este factor (3.09).

Con respecto al disefio del producto (X4) los resultados evidencian un descuido
significativo, el 2.50 obtenido en comparacion con el 3.76 de las empresas del sector,
muestran un diferencial de 1.26, por el cual los clientes no son participes de las mejoras de
los productos (2.69) y la inversion de la empresas por la mejora de los productos es minima
(2.54). Las empresas no cuentan con un método estandarizado para desarrollar el disefio del
producto (2.29).

La Gestion de la Calidad del Proveedor (X5) obtuvo como resultado el 2.96 en
comparacion con las empresas peruanas que obtuvieron en el 2011 3.81, la diferencia de 0.85,
lo cual denota una relacion a mediano y corto plazo con los proveedores (3.09), posee
informacion de parte de los proveedores sobre sus politicas de calidad (3.06), ocasionando

que la percepcidn acerca de los proveedores sea que los productos ofrecidos no cumplen los
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estandares de calidad (2.94) y se observa limitacion en realizar auditorias o evaluaciones a
sus proveedores (2.77).

El Control y Mejoramiento de Procesos (X6) obtuvo como resultado 2.79 en
comparacion con el resultado de las empresas peruanas de 3.77 en el 2011, obtuvo como
diferencia 0.98, la cual es una de las diferencias mas altas de los resultados, donde el cliente
es el perjudicado por los estandares en los tiempos de las empresas del sector (3.11), se ve
afectado por la baja funcionalidad de las instalaciones y disposiciones (3.19), sumado al poco
mantenimiento que reciben las maquinarias de las mismas (2.09). El desconocimiento de la
implementacién de las 7 herramientas de Control de Calidad para la mejora de procesos es un
aspecto que debe mejorar a la brevedad (2.43), esto se ve reflejado en la baja implementacién
de los controles de calidad (3.13).

El factor Educacién y Entrenamiento (X7) obtuvo un resultado de 2.87 en
comparacion con el 3.51 de las empresas peruanas resulté una diferencia de 0.64, siendo uno
de los factores mas cercanos a los resultados de Benzaquen (2013) donde la mayoria de los
empleados aun no reciben las capacitaciones correspondientes (2.71), lo cual deriva a la
incapacidad de utilizar las herramientas otorgadas por las empresas (2.91) y si bien los
empleados poseen un mejor resultado respecto a la vision de la calidad (2.84), no se
encuentran involucrados en las actividades de calidad propuestas por las empresas (3.01).

El factor Circulos de Calidad (X8), obtuvo 2.89 y se observa una diferencia de 0.56,
frente a los 3.45 en comparacion de las empresas peruanas, siendo el factor méas cercano a los
resultados de Benzaquen (2013) demuestra la preocupacion por parte de las empresas para
generar circulos de calidad que pueden darle mayores resultados en cuanto a la capacidad que
pueda demostrar a largo plazo.

El factor Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente (X9) mostré un resultado de 3.07

en comparacion con 3.77 obtenido por las empresas en el 2011, lo cual indica que las
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empresas cuentan con escasos medios para obtener la informacion sobre los clientes (2.99),
las empresas no cuentan en su mayoria con encuestas de satisfaccion del cliente (3.16),
incluye la seccion de reclamos y sugerencias que mencionan sus clientes (3.03), la empresa
no realiza evaluaciones periddicas sobre los requerimientos de sus clientes (3.1).

La Figura 17 muestra la relacion global de los nueve factores del sector con relacion a

los resultados de Benzaquen.

== Empresas encuestadas - Automotriz (70) == Benzaquen 2011 (65)

Alta Gerencia - Liderazgo - X1
2214.08

Enfoque hacia la Satisfaccion del

3. : . .
Cliente . X0 Bfaneamiento de Calidad - X2

377

‘. Auditoria y Evaluacién de la Calidad -

Circulos de Calidad - X8 -/ X3

| 3.45 /13.76

|3.51 |
Educacion y Entrenamiento - X7

375 Disefio del Producto -X4

3.77 3.81

Control y Mejoramiento del Proceso -/

X6 Gestion y Calidad del Proveedor - X5

Figura 17. Comparacion de los 9 factores de las empresas encuestas. Tomado de resultados
de las encuestas realizadas en Junio 2014

Ante los resultados obtenidos en el sector, al encontrarse el valor de cada factor por
debajo de los hallazgos de Benzaquen, se realiz6 un andlisis de la desviacion de cada
subvariable con respecto al promedio obtenido tanto por el sector en su conjunto como por
cada uno de los nueve factores del sector, como lo muestra la Tabla 4, las flechas en azul
indican un valor de la subvariable menor a cada promedio, mientras que las rojas sefialan un
valor mayor; asi se observa que los factores sobre los que tienen menor control las empresas
del sector son aquellos que muestran resultados mas bajos e inconsistentes entre subvariables
de un mismo factor, siendo este el caso del factor X4 Disefio del Producto, o X5 Gestion y

Calidad del Proveedor.
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Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones
En este capitulo se presentan las conclusiones y recomendaciones derivadas de la
investigacion realizada.
5.1 Conclusiones
La investigacion realizada tuvo como finalidad identificar el nivel de cumplimiento de
los nueve factores de Calidad descritos por Benzaquen (2013), luego del analisis
correspondiente se llegd a las siguientes conclusiones:

a) El factor Alta Gerencia (X1) en el sector automotriz de vehiculos livianos o de
pasajeros de Lima Metropolitana mostr6 una puntuacion baja en relacién a los otros
factores, asi como una diferencia negativa con el estudio de Benzaquen (2013). Esta
diferencia se hace menor en la subvariable asociada al aliento de la alta gerencia a
que los empleados participen en la gestion de la calidad (X1,), pero esto no se
acompana en las demas subvariables por lo que no se evidencia un compromiso por
parte de los directivos del sector en la participacion activa de la gestion de la calidad,
siendo un factor de gran importancia para la gestion de calidad en las empresas.

b) EIl Planeamiento de la Calidad (X2) de las empresas del sector automotriz de
vehiculos livianos o pasajeros obtuvo una valoracion baja frente a los demas factores
evaluados en el sector, asi como una diferencia negativa frente al anélisis
multisectorial, no evidenciando énfasis en este factor ni en sus subvariables. Con lo
cual se concluye que en el sector las empresas no cuentan con politicas claras y
detalladas acerca de la gestion de la calidad.

c) La Auditoria y Evaluacion de la Calidad (X3) obtuvo la segunda puntuacion mas alta
dentro de los nueve factores evaluados en el sector, esto se da por las actividades
propias del sector: Su énfasis en abarcar mercado utilizando herramientas como el

Benchmarking y el uso de datos objetivos para la toma de decisiones, lo cual resulta
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interesante considerando que el sector en el Perdl no mantiene plantas de produccion,
siendo las directrices de la matriz las que se siguen, como una estrategia comercial.

d) Con respecto al disefio del producto (X4) los resultados del sector muestran la
valoracién del factor més baja de los nueve factores, este resultado evidencia que el
disefio de producto no es un factor aplicable a la valoracién de la calidad en la
industria, puesto que en Lima Metropolitana la gestion cubre la parte de
comercializacion y distribucion, y no se realiza el disefio de los vehiculos.

e) La Gestion de la Calidad del Proveedor (X5) obtuvo un puntaje promedio dentro de
los nueve factores evaluados en el sector, no obstante al evaluar la puntuacién por
subvariable, aquellas que se refieren a relaciones de largo plazo con los proveedores
y el desempefio de los mismos cuentan con una mejor valoracion, mientras que las
subvariables en las que se audita o0 mide la calidad del proveedor tienen puntaje bajo,
estas subvariables con menor valoracion no pueden ser controlados por las empresas
del sector en Lima Metropolitana, al ser comercializadoras de marcas de las que
dependen, esto resulta importante ya que destaca una vez mas que el tipo de negocio
en Lima Metropolitana resulta netamente comercial.

f) El Control y Mejoramiento de Procesos (X6) del sector obtuvo una valoracion
promedio, obteniendo en las siguientes subvariables: El proceso operativo de la
empresa satisface los requerimientos de plazo de entrega del cliente (Xs1) Y las
instalaciones y la disposicion fisica del equipo operativo en la empresa funciona
apropiadamente (Xg1), puntajes sobresalientes frente a todas las subvariables, siendo
por otro lado la subvariable (Xs4), acerca del nivel de utilizacion de las siete
herramientas de control de la calidad para el control y mejoramiento del proceso, la

subvariable con menor puntuacion de todo el analisis, evidenciando que la naturaleza
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del sector limita la gestion de calidad a los procesos de distribucion y venta. La
calidad en el sector se ve reflejada por el servicio posventa que se le da a los clientes.

g) El factor Educacion y Entrenamiento (X7) tiene una puntuacion baja frente a los
nueve factores evaluados en el sector, a la vez que se encontro similitud en la
valoracién de las subvariables del factor, evidenciando poco énfasis en involucrar al
personal de forma integral en la gestion de calidad de las empresas esto teniendo en
cuenta que las empresas no gestionan procesos de calidad y solo copian gestiones de
las matrices o de sus proveedores.

h) El factor Circulos de calidad (X8), obtuvo una valoracién alta dentro de los nueve
factores evaluados en el sector, encontrandose los mayores puntajes en las
subvariables referentes a que la empresa a esta capacitada para realizar circulo de
calidad (Xs1) y; a que la empresa ha obtenido ahorros por los circulos de calidad
(Xs4). Se evidencio énfasis en generar valor por medio de los circulos de calidad en el
sector, esto refleja que los gerentes de las empresas estan conscientes que la calidad
de su produccion es algo que es de interés de sus stakeholders, por o mismo tratan de
infundir los conceptos de calidad, pero aun de una manera muy superficial.

i) El factor Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente (X9) fue valorado con la mayor
puntuacién dentro de los nueve factores, ello demuestra que el enfoque y objetivos de
las empresas del sector automotriz estan enfocados a las areas comerciales y la
relacion que mantiene con los clientes. Todas las subvariables obtuvieron
puntuaciones altas demostrando consistencia en la importancia de este factor en el
sector estudiado.

J) El estudio evidencid que el nivel de la Calidad Total (TQM) del Sector Automotriz
de vehiculos livianos y de pasajeros en Lima Metropolitana, sobre el cumplimiento

de los nueve factores de éxito de la calidad (TQM) es menor en los nueve factores
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analizados, demostrando que no se aplica un nivel de calidad similar al estudio
multisectorial llevado a cabo por Benzaquen (2013).

k) El estudio evidencié que el Sector Automotriz de vehiculos livianos y de pasajeros en
Lima Metropolitana, por sus caracteristicas necesita ser evaluado en la gestion de
calidad utilizando otro modelo que contenga factores mas relevantes dada su
naturaleza. Esto considerando las caracteristicas del sector y la forma como actan
sus participantes que se dedican netamente a la comercializacion y servicio posventa.

5.2 Recomendaciones

a) Los directivos de las empresas del sector automotriz de autos livianos o pasajeros en
Lima Metropolitana deben enfocar sus esfuerzos en la busqueda del éxito a largo
plazo de la organizacion. A su vez, debe existir un mayor compromiso de la Alta
Gerencia en la gestion de calidad mediante su participacion y la motivacion del
personal, como se vio en el estudio el bajo compromiso por las capacitaciones y
entrenamiento de los colaboradores.

b) Las empresas del sector automotriz de autos livianos o pasajeros en Lima
Metropolitana deben mejorar sus procesos y la logistica con la que cuentan, asi
como implementar herramientas de control de calidad que les permita implementar
integralmente el control de calidad en sus operaciones.

c) El factor servicio al cliente es el que obtiene mayor enfoque debido a que al ser
empresas que comercializan los autos, tienen una mayor propuesta de servicio pre y
pos venta. Es importante comenzar a revisar este factor de calidad, para futuros
trabajos de investigacion.

d) Lamejoraen el desempefio de los nueve factores de la calidad descritas por

Benzaquen (2013), contribuiran a que el sector automotriz liviano o de pasajeros
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cuente con un nivel de calidad que le permita ser m&s competitivo en términos de
utilidades, que es el fin de toda empresa y por ende de la Calidad Total.

e) Para futuros estudios en el sector, es necesario revisar el factor sobre disefio y
produccion ya que en el Perd no existen fabricas de produccion, sin embargo
creemos que el disefio del producto debe considerar los requerimientos de los
clientes, asi mismo las empresas deberian asignar recursos al disefio del producto,
puesto que el sector es altamente sensible a factores estéticos.

5.3 Contribuciones Teoricas

La presente investigacion ha ampliado el estudio de calidad en las empresas peruanas
realizado por Benzaquen (2013) aplicandolo al sector automotriz liviano o de pasajeros de
Lima metropolitana, ademas permitio extender su radio de accion a un sector especifico de la
industria nacional asi como validar el uso de la herramienta de medicién de la calidad,
conociendo el objetivo de dicho estudio de replicar la misma en el Pert y Latinoamérica,
alentando ademaés a realizar el mismo estudio en otros sectores del quehacer nacional.
5.4 Contribuciones Préacticas

La presente investigacion ha determinado que para elevar el nivel de calidad del
sector automotriz de vehiculos livianos y pasajeros en Lima Metropolitana es necesario la
mejora de los siguientes factores: a) Control y mejoramiento de procesos, puesto que incide
directamente en la percepcion de la calidad, siendo un factor critico de la industria; b) La alta
gerencia, que debe ser el impulsor de la implementacion del mejoramiento de la calidad en el
sector. Asi mismo este trabajo ha de servir de base para investigaciones futuras que se
realicen sobre calidad en el sector automotriz de vehiculos livianos y pasajeros en Lima

Metropolitana.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




Referencias

Abad, J. (2012). Aspectos clave de la integracién de sistemas de gestion. Madrid: Aenor.

Abrate, S., & Walton, D. A. (1992). Machining of composite materials. Part I: Traditional
methods (Vol. 3). Composites Manufacturing.

Abril, C. (2010). Guia para la integracion de sistemas de gestion: calidad, medio ambiente y
seguridad y salud en el trabajo. Madrid: Fundacién confemetal.

Agus, A. (2005). The structural linkages between TQM, product quality performance, and
business performance: preliminary empirical study in electronics companies.
Singapore Management Review.

Alvarado Oyarce, O. (2002). Supervision Educativa Orientada al Control de Calidad. Lima,
Lima, Peru: Derrama Magisterial Servicios Graficos.

Antony, J. (2002). Design for Six Sigma: a breakthrough business improvement strategy for
achieving competitive advantage (Vol. 51). Work Study.

Antony, J., Leung, K., Knowles, G., & Gosh, S. (2002). Critical success factors of TQM
implementation in Hong Kong industries (Vol. 19). International Journal of Quality &
Reliability Management,.

Avila, H. (2006). Introduccion a la Metodologia de la Investigacion. Espafia: Eumed.net.

Baptista, N., & Odete, P. (2006). Metodologia y Andlisis para Evaluar la Calidad en la
Ensefianza Superior Publica: Un caso de Estudio. Braganca, Portugal: Instituto
Politecnico de Braganca.

Bartesaghi, 1., & Pérez, S. (2010). La Ronda de Doha: eventuales impactos para el Uruguay.
CEPAL.

BBVA, R. (2010). Situacion Peru 2010. Peru.

Benguria, I. R. (1991). Calidad total y estratégica. Un camino a recorrer (Vol. 46). Boletin

de Estudios Econdmicos.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




88

Benzaquen. (2014). EL 1SO 9001 Y TQM EN LAS EMPRESAS LATINOAMERICANAS:
PERU (Vol. 1). Peru: GCG: Revista de Globalizacion, Competitividad y
Gobernabilidad.

Benzaquen, J. (2013). Calidad en la empresas latinoamericanas: El caso peruano.
Globalizacion, Competitividad y Gobernabilidad, 41-59.

Bernal, C. (2006). Metodologia de la Investigacion (2 ed.). Mexico: Pearson educacion.

Brull, E. (2011). La gestion de procesos en las organizaciones. Tarragona: Arola Editors.

Buendia, E., Bravo, C., & Herndndez , P. (1998). Métodos de investigacion en
Psicopedagogia. Madrid: MacGraw-Hill.

Camison, C. (1996). "La Calidad como Factor de Competitividad en Turismo: Analisis del
Caso Espaiiol” (Vol. 749). Espafa: Informacion Comercial Espafiola.

Camison, C., Cruz, S., & Gonzales, T. (2011). Gestion de la Calidad. Madrid: Pearson
Education .

Canta, J. (2011). Desarrollo de una cultura de calidad. Mexico: McGraw-Hill.

Cerda, H. (2004). Los elementos de la investigacién. Bogota: El Buho.

Chin, K. S., & Pun, K. F. (2002). A proposed framework for implementing TQM in Chinese
organizations (Vol. 19). (I. J. Management, Ed.)

Chow-Chua, C., Goh, M., & Wan, T. B. (2003). Does 1SO 9000 certification improve
business performance? (Vol. 8). International Journal of Quality & Reliability
Management,.

Colunga, C. &. (1994). Los Costos de la Calidad. México DF, Mexico: Panorama Editorial.

Corbett, L. (1994). The manufactoring Paradox: A Challenge for the New Zealand
Manufacturers (Vol. Special Report No. 8). Victoria University, Wellington:

Graduate School of Business and Goberment Management.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




89

Croshy, P. (1979). Quality is free: The art of making quality certain (\Vol. 94). New York,
New York, Estados Unidos: McGraw-Hill.

Cuatrecasas, L. (2010). Gestion integral de la calidad : implantaciéon, control y certificacion.
Barcelona: Profit.

Cuatrecasas, L. (2012). Gestion de la calidad total. Madrid: Ediciones Diaz Santos.

D'Alessio, F. (2012). Administracion de las Operaciones Productivas. Mexico DF: Pearson
Educacion de México.

Dean, J. W., & Bowen, D. E. (1994). Management theory and total quality: improving
research and practice through theory development (Vol. 19). Academy of
management review.

Deming, E. (1986). Out of the Crisis. Cambridge MA: MIT.

Deming, W. (1982). "Fuera de la Crisis". Calidad, Productividad y Posicion Competitiva.
(S. Diaz de Santos, Ed.) Madrid, Espafia: Cambridge University Press.

Devlin, S. (1994). Service Quality from the Customers Perspective (Vol. 22). Marketing
Research.

Emory, W. (1985). Business Research Methods. Illinois: Richard Irwin, Inc.

Evans, J. R., & Lindsay, W. M. (2000). La administracion y el control de la calidad.
Thomson.

Fernandez, J. M. (2002). Gestion de la Calidad Total. EI Modelo EFQM de excelencia (Vol.
12). Medifam.

Fernandez, P. (2000). Herramientas para la evaluacion de la calidad. Madrid, Espafa:
CissPraxis.

Flores, M., Padilla, L., & Peralta, F. (2010). Implementacion de un Sistema de Calidad para
Productos Relacionados con la Industria Automotriz bajo la Norma ISO7TS16949.

Mexico DF: Instituto Politecnico Nacional de Mexico.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




90

Fraguela, J. A., Carral, L., Castro, & Rodriguez. (2011). La Integracién de los Sistemas de
Gestion: Necesidad de una Cultura Empresarial. Bogota: Universidad Nacional de
Colombia.

Garcia, M., Quispe, C., & & Réez, L. (2014). Mejora continua de la calidad en los procesos
(Vol. 6). Industrial Data.

Garvin, D. A. (1988). Managing quality: The strategic and competitive edge. Simon and
Schuster.

Gonzales, F. (2011). Procesos para la toma de decisiones en un entorno globalizado.
Madrid: Editorial universitaria Ramoén Areces.

Gutierrez, H. (2010). Calidad total y productividad. México: McGraw Hill.

Hofstede, G. (1994). The business of international business is culture. (Vol. 3). International
business review.

Huq, Z., & Stolen, J. D. (1998). Total quality management contrasts in manufacturing and
service industries (\Vol. 15). International Journal of Quality & Reliability
Management.

ICB Editores. (2009). Sistema de Gestion de la Calidad. Malaga: ICB Editores.

Juran, J., & Gryna, F. (1988). Juranis Quality Control Handbook.

Kamiya, M., & Ramirez, C. (2004). The automotive industry, developments in China and
implications for Latin America.

Kim, J. (1995). Strategic Discoveries Trough Manufacturing Lessons from the 1994
International Manufacturing Futures Survey. Proceedings Annual Conference
Strategic Management Society.

Krugman, P. R., & Obstfeld, M. (2000). International economics: Trade and policy.

Lagrosen, S. (2002). Quality management in Europe: a cultural perspective (Vol. 14). The

TQM Magazine.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




91

Li, J. H., Anderson, A. R., & Harrison, R. T. (2003). Total quality management principles
and practices in China (Vol. 20).

Machorro, A., Venegas, A., Resenos, E., Gallardo, M., & Acufia, B. (2009). La Calidad en el
Servicio como Ventaja Competitiva en una Empresa Automotriz (Vol. 1). Mexico,
Mexico: Academia Journals.

Maldonado, S. (2009). La rama automovilistica y los corredores comerciales del TLCAN
(Vol. 59). Comercio Exterior.

Manheim, J. B., & Rich, R. C. (1991). Empirical Political Analysis. Research Methods in
Political Scien (3 ed.). New York: Longman Publishing Group.

Martinez, A. M., Carbajal, D. H., & de Alba, P. L. (2010). Empresas, sectores y regiones.
Argentina.

Merril, P. (2010). Cémo aprender de los errores al implementar un sistema de la calidad en
la empresa. Madrid: Aenor.

Mortimore, M., & Barron, F. (2005). Informe sobre la industria automotriz mexicana (Vol.
162). Mexico: United Nations Publications.

Motwani, J. (2001). Critical factors and performance measures of TQM. The TQM magazine,
13, 292-300.

Moyano, J., Bruque, S., & Martinez, P. (2011). Gestion de la Calidad en Empresas
Tecnologicas de TQM a ITIL. Bogota: Ediciones de la U.

Navarrete, M. (1993). Planeacion estratégica de la calidad total. Bogota: Tercer.

Noronha, C. (2002). Chinese cultural values and total quality climate. (Vol. 12). Managing
Service Quality.

OICA. (2011). Obtenido de Organizacion Internacional de Constructores de Automoviles:
www.oica.net

Pastor, A. (2013). Sistemas integrados de gestion. Cadiz: Universidad de cadiz.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




92

Peresson, L. (2007). Sistemas de Gestion de la Calidad con Enfoque al Cliente. Valladolid,
Espafa: Uva.

Perez, J. (2012). Gestion por procesos. Madrid: Esic.

Picazo, L., & Martinez, F. (1991). Ingenieria de servicios. Para crear clientes satisfechos y
lograr ventajas competitivas sustanciales y sostenibles. Mexico, Mexico: McGrow
Hill.

Pino, R. M. (2008). TQM Practices in Manufacturing and Service Companies in Peru. Peru:
Journal of CENTRUM.

Ponsati, E., & Campos, M. (2010). Gestion de Calidad. Catalufia: Univ. Politéc. de
Catalunya.

Prajogo, D. I., & McDermott, C. M. (2005). The relationship between total quality
management practices and organizational culture (\VVol. 25). International Journal of
Operations & Production Management.

Publicaciones, V. (2010). Gestion de la calidad (1SO 9001/2008) en el comercio. Malaga:
Vertice.

Reeves, C. A., & Bednar, D. A. (1994). Defining quality: alternatives and implications (Vol.
3). Academy of management Review.

Rendon, Y. (2010). Veracruz: Universidad Veracruzana.

Research, B. (2013). Situacion Automotriz Pert 2013 .

Rivas Tovar, L. A., & Muro, B. F. (2007). La gestion del conocimiento en la industria
automovilistica. (Vol. 23). Estudios gerenciales.

Rodriguez, C., Gutierrez, J., & Pozo, T. (2006). www.ugr.es. Obtenido de
http://www.ugr.es/~erivera/PaginaDocencia/Posgrado/Documentos/ClementeCuadern

olnferencial.pdf

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




93

Séez, S., & Gomez, L. (2011). Sistema de mejora continua de la calidad en el laboratorio.
Valencia: Maité Simon.

Santos Vijandea, M. L., & Alvarez Gonzélez, L. I. (2007). Gestion de la calidad total de
acuerdos con el modelo EFQM: Evidencias sobre sus efectivos en el rendimiento
empresarial (Vol. 13). Universia Business Review.

Shewhart, W. A. (1931). Economic control of quality of manufactured product (Vol. 509).
ASQ Quality Press.

Sila, I., & Ebrahimpour, M. (2005). Critical linkages among TQM factors and business
results (Vol. 25). International journal of operations & production management.

Suarez, G. (1992). Three Experts on Quality. Arlington: Departament of the Navy TQL
Office.

Summers, G. (1982). Medicidon de Actitudes. Mexico: Trillas.

Sureshghandar G. S., C. R. (2002). “The Relationship between Management’s Perception of
Total Quality Service and Customer Perceptions of Service Quality” (Vol. 13). Total
Quality Management.

Tata, J., & Prasad, S. (1998). Cultural and structural constraints on total quality management
implementation (\Vol. 9). Total Quality Management.

Urbano, P. M., Sanchez, J. I., & Rua, A. R. (2012). Sector automotriz: crisis internacional y
repercusiones internas en Espafa.

Vacas, F. S., Garcia, O., Palao, J., & Rojo, P. (2003). Temas Basicos de Innovacion
Tecnologica en las empresas.

Velasco, J. (2010). Gestion de la calidad : mejora continua y sistemas de gestion : teoriay
practica. Madrid: Piramide.

Welch, S., & Comer, J. (1988). Quantitative methods for public administration: techniques

and applications. Brooks Cole.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




94

Whitney, G., & Pavett, C. (1998). Total quality management as an organizational change:
Predictors of successful implementation (Vol. 5). Quality Management Journal.
Zeithaml, V. A., Berry, L. L., & Parasuraman, A. (1996). The Behavioral Consequenses of

Service Quality. American Marketing Association, Journal of Marketing.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




Apeéndice A

Cuestionario aplicado

_ [ ] Nombre de la empresa:
» ‘ Fecha
&/ €cenTRUM S
GRADUATE BUSINESS SCHOOL Direccién exacta:
PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU R UC

CUESTIONARIO SOBRE LA IMPLEMENTACION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA

A. Su empresa o Institucién estd ubicada: E. ¢En qué tipo de empresa trabaja?
a. ( ) EnLima a. () Manufactura: construccién, fabricacion, ensamblaje
b. () En provincia b. () Conwersién: extraccion, transformacion, reduccién
c. () Reparaciones: reconstruccién, renovacion, restauracion
B. Su empresa es: d. ( ) Logistico: almacenamiento, transporte, comercial
a. () Publica e. () Seguridad: proteccion, financiamiento, defensa, orden
b. ( ) Privada f. () Bienestar: salud, educacién, asesoria
c. ()Otra (Instituciones) g. ( )Otra
C. ¢Cuéntos trabajadores tiene ? F. ¢Cuantos afios de fundada tiene su empresa?
a.lalo( ) a.() 0-5
b.11a50( ) b.() 6-10
c.51a200( ) c.() 11-15
d.201amés ( ) d() 16-20
e.( ) Masde20
D. Su cargo es:
a. () Presidente de Directorio o Gerente General G. Su empresa ¢cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad?
b. () Gerente de Area o Jefe de Departamento ()sSi () No
c. () Otro

H. Indique qué Sistema de Gestion de Calidad cuenta su empresa

I. Indique el tiempo que su empresa cuenta con Sistema de Gestién de Calidad
a. Dela3afios ()
b. Ded4a7afios ()
c. De 8 amés afios ( )

NOTA: ES IMPORTANTE QUE MARQUE LA SITUACION REAL ACTUAL DE SU EMPRESA

Después de cada enunciado marque con un aspa (x) en la escala el nivel que méas representa su opinion.

Totalmente
En Totalmente de
Preguntas en Neutro De acuerdo
desacuerdo acuerdo
desacuerdo

La empresa implementa el control de calidad con

eficacia.

2 La empresa estd capacitada para realizar circulos
de calidad

3 El “benchmarking” se utiliza ampliamente en la
empresa.

La mayoria de los empleados de la empresa son
4 |capaces de utilizar las herramientas para la gestién
de la calidad.

La empresa tiene metas especfficas y detalladas en
cuanto a la calidad.

La alta gerencia alienta firmemente la participacion
de los empleados en la Gestién de la Calidad.

La empresa posee informacion detallada acerca del
desempefio de los proveedores en cuanto a calidad.

La alta gerencia proporciona los recursos
apropiados para elevar el nivel de la calidad.

La empresa lleva a cabo una encuesta de
satisfaccion del cliente todos los afios.
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El personal de todos los niveles de la empresa
10 |presta atencion a la informacién sobre las quejas de
los clientes.

Los empleados de la empresa se encuentran
11 |activamente involucrados en las actividades
relacionadas con la calidad.

Las instalaciones y la disposicion fisica del equipo

12 ) ; .
operativo en la empresa funcionan apropiadamente.

La empresa ha establecido relaciones de
cooperacion a largo plazo con sus proveedores.

La alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo
plazo.

La calidad de los productos que los proveedores
suministran a la empresa es adecuada.

El proceso operativo en la empresa satisface los
requerimientos de plazo de entrega de los clientes.
La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de
calidad.

La mayoria de empleados de la empresa reciben
educacion y entrenamiento en cuanto a calidad.

La empresa cuenta con medios para obtener
informacion sobre los clientes.

Los equipos operativos de la empresa reciben buen
mantenimiento.

La alta gerencia participa activamente en la Gestion
de la Calidad en la empresa.

La empresa obtiene datos objetivos para la toma de
decisiones

La empresa evalla regularmente sus politicas y
planes de la calidad.

La empresa realiza una evaluacién general de los
requerimientos de los clientes.

Se utilizan las herramientas adecuadas para realizar
los circulos de calidad en la empresa.

La mayoria de los empleados de la empresa realiza
actividades de circulos de calidad.

La empresa presta atencion al cumplimiento y éxito
27 |de sus politicas y planes relacionados con la
calidad

La empresa utiliza las siete herramientas de Control
de la Calidad para el control y mejoramiento del
proceso (Diagrama de Flujo, Diagrama de Ishikawa,
o Causa - Efecto, Lista de Verificacion, Diagrama de
Pareto, Histograma, Gréficos de Control, Diagrama
de Relaciones).

La alta gerencia se reine de manera regular para
29 |discutir temas relacionados con la Gestion de la
Calidad.

La conciencia de los trabajadores de la empresa
hacia la calidad es fuerte.

31 [La empresa invierte en el disefio del producto.

Los requerimientos de los clientes son plenamente
considerados en el disefio del producto.

La empresa involucra a sus empleados para hacer
las politicas y planes de calidad.

La empresa realiza auditorias o evaluaciones de sus
proveedores.

La empresa tiene un método para desarrollar el
disefio del producto.

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

28

30

32

33

34

35
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Apeéndice B

Revision de Literatura

97

Tema Autor Fuente  Afio Resumen
1 Administracion de las operaciones productivas D'Alesio, F. Libro 2012 Orientacion de las operaciones enfoncada en procesos
2 Aspectos clawve de la lnte_qracmn de sistemas de Abad, J. Libro 2012 Importancia de coptar con sistemas de gestion
gestion integrados
. . . . | lucié Iti lal |
3 Calidad en la empresas latinoamericanas Benzaquen, J. Articulo 2013 Comparar la evo umo_n,en ¢ tle_mpo del alcance de la
gestion de calidad
4 Calidad total y productividad Gutierrez , H Libro 2010 Como la mejore_a e_n la calidad ”!CIde enla
) productividad empresarial .
5 Cémo aprender de los errores al implementar un Merril, P. Libro 2010 Fundgment.os de la gestnlon de la ca}lldad, ofr.e?lendo
sistema de la calidad en laempresa directrices y consejos para su implantacion.
6 Desarrollo de una cultura de calidad Cantd, J Libro 2011 Importancia del lfl\’/olucram.lento del cliente en la
o ) . o ) gestion de calidad total )
7 Fuera de la Crisis. Calidad, P_r_oductmdadyPosmlon Deming, E. Libro 1986 Filosofiay conceptos gue dan origen a la gestion de
Competitiva ) _ calidad )
8 Gestion de Calidad Ponsati, E. & Libro 2010 Tratamgnto de Ia_as nqglones Pas!cas de Ia'ge_stlon de
Campos, M. calidad y aplicacion de técnicas estadisticas
9 Gestion de la Calidad Camison, C. Cruz, S. Libro 2011 Importan.ma de la apllca?l,on de proc.esos enlos
& Gonzales, T. sistemas de gestion de la calidad
10 Gestion de la callc.ie}d : mejqra con,tln.uay sistemas de Velasco, J Libro 2010 Importancia de Ia.callfifad en Ios'5|sterr.\as de gestion,
gestion : teoriay préctica su aplicacion en las industrias
1 Gestion de la Calidad en Empresas Tecnologicas de  Moyano, J. ,Bruque, Libro 2011 Aplicacion de lafilosofia de calidad en la gestion de
TQM alTIL. S. & Martinez, P. las empresas de tecnologia
12 Gestion de la calidad total Cuatrecasas, LI. Libro 2010 La cal!dad. Calidad F?tal' EVOI[.JCIOH hlstorlc.a, de la
calidad y su gestion. La calidad y su gestion.
13 Gestion de la calidad total de acuerdos con el modelo  Santos M. & Alvarez Libro 2007 Uso de EFQM para el impulso de la excelencia
EFQM L. empresarial
Procesos de medicion y seguimiento para mejora de
14 Gestion por procesos Perez, J. Libro 2012 competitividad y consecucidn de objetivos
estratégicos
Guia para la integracion de sistemas de gestion: Aplicacién de normas de gestion de calidad en el
15 calidad, medio ambiente y seguridad y salud en el Abril, C. Libro 2010 X X gesti
trabaio medio ambiente, seguridad y salud
16 1SO 9001 Organl.zamon Articulo 2008 Sistemas de cont'rc?l que mlde.n la aplicacion de
Internacional de politicias de calidad
17 Juranis Quality Control Handbook Juran, J. & Gryna, F. Libro 1988 Enfoque estratégico )::leit(;:gturado para obtener la
18 La gestidn de procesos en las organizaciones Brull, E. Libro 2011 Profundizacion .S,Obre la gestion de pro_cesos y
presentacion de un modelo propio
. . . . F la, J., I, . . S
La Integracion de los Sistemas de Gestion: Necesidad raguela, J..Carral . Solo el involucramiento de la direccion de las
19 R L,Castro & Articulo 2011 S . . .
de una Cultura Empresarial. . organizaciones permite el cambio emrpesarial
Rodriguez
Larelacion entre el sector industrial y el tamafio de la Aplicacion de los principios de calidad en las précticas
20 empresa con las practicas de calidad total y el Pino, R. Tésis 2008 P P S P
= R de las organizaciones
desempefio organizacional
21 Procesos para la toma de t.jecmones én un entorno Gonzales, F Libro 2011 Importancia de los procesos en la toma de decisiones
globalizado
22 Quality is free: The art of making quality certain Crosby, P. Libro 1979 Lacalidad es el result.ad? dela prevencion de defectos
y el cumplimiento de requisitos.
Sistema de meiora continua de la calidad en el Disefio de sistema de calidad para los laboratorios,
23 1 N Séez, S. & Gomez, L. Libro 2011 ofreciendo un modelo de seguimiento para todos los
laboratorio
procesos
24 Sistemas de Gestion de_la Calidad con Enfoque al Peresson, L Articulo 2007 Procesos de la organl_zacmn enfocados en cubrir
Cliente expectativas del cliente
Vision del entorno y sus exigencias de cualquier
25 Sistemas integrados de gestion Pastor, A. Libro 2013 actividad profesional ,bisqueda de la satisfaccion de la
sociedad.
26 Supervision Educativa Orientada al Control de Calidad Alvarado, O. Libro 2002 Importancia de Ia orientacion e involucramiento en la

calidad de la educacion
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Apéndice C
Anélisis del resultado
La evaluacién de cada factor de acuerdo a los resultados obtenidos se realiza
midiendo a cada subvariable con el resultado obtenido por el mismo, comparandolo con el
resultado que se ha obtenido a nivel global de los nueve factores (2.87) y con el resultado de
cada factor, las flechas en azul indican un valor de la subvariable menor a cada promedio,

mientras que las rojas sefialan un valor mayor.

Valores obtenidos por el Factor Alta Gerencia y sus subvariables frente al promedio
obtenido por los nueve factores y por el factor

Promedio Promedio » ..
) ) Resultados Relacion Relacion
Alta Gerencia - Liderazgo - X1 Global enel Factorenel
Empresas Sector con Sector  con Factor
Sector Sector
X11: La alta gerencia participa activamente en la
) A 2.91 2.87 2.85 t f
Gestidn de la Calidad en la empresa.
X12: La al ia ali | icipacid |
a alta gerencia a. |Ienta a par?lapaaon de los 3.4 287 285 t t
empleados en la Gestién de la Calidad
X13: La alta gerencia se retne regularmente a discutir
- — N 2.8 2.87 2.85 ‘ ‘
temas relacionados con la Gestion de la Calidad.
X14: La alta gerencia proporciona los recursos
j . i 2.74 2.87 2.85 ‘ .,
apropiados para elevar el nivel de la calidad.
X15: La alta gerencia busca el éxito de laempresaa
2.66 2.87 2.85 ‘ ‘
largo plazo

Valores obtenidos por el Factor Planeamiento de la Calidad y sus subvariables frente al
promedio obtenido por los nueve factores y por el factor

Promedio Promedio . L
) ) Resultados Relacién Relacién
Planeamiento de Calidad - X2 Global enel Factor en el
Empresas Sector con Sector con Factor
Sector Sector
X21: La empresa tiene metas especificas y detalladas en
X 2.99 2.87 2.88

cuanto a la calidad.
X22: La empresa presta atencién al cumplimiento
" presap ump v 3.07 2.87 2.88 f f
éxito de sus politicas y planes de calidad
X23: La empresa involucra a sus empleados para hacer

- : 2.57 2.87 2.88 ‘ ‘
las politicas y planes de calidad
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Valores obtenidos por el Factor Auditoria y Evaluacion de la Calidad y sus subvariables
frente al promedio obtenido por los nueve factores y por el factor

Promedio Promedio . »
. » ) Resultados Relacién Relacion
Auditoria y Evaluacidn de la Calidad - X3 Global en el Factoren el
Empresas Sector con Sector con Factor
Sector Sector
X31: La empresa obtiene datos objetivos para la toma
! 3.01 2.87 3.06 ‘
de decisiones.
X32: La empresa evalla regularmente sus politicas
prese & P y 3.07 2.87 3.06 f f
planes de la calidad.
X33: El benchmarking@e utiliza ampliamente en la
3.09 2.87 3.06
empresa.

Valores obtenidos por el Factor Disefio del producto y sus subvariables frente al promedio
obtenido por los nueve factores y por el factor

Resultados Promedio Promedio Relacion Relacion
Disefio del Producto - X4 Global enel Factor en el
Empresas Sector con Sector con Factor
Sector Sector

X41: L imientos de los client
. 0s requerlmlen. os~ e los clientes son 2.69 287 25 t
considerados en el disefio del producto. ‘

X42: Laempresa invierte en el disefio del

roducto 2.54 2.87 25 ‘ f

X43: La empresa tiene un método para desarrollar el
- 2.29 2.87 2.5
disefio del producto. ‘ ‘

Valores obtenidos por el Factor Gestion de la Calidad del Proveedor y sus subvariables
frente al promedio obtenido por los nueve factores y por el factor

Promedio Promedio - ..
. . Resultados Relacién Relacién
Gestion y Calidad del Proveedor - X5 Global enel Factoren el
Empresas Sector con Sector = con Factor
Sector Sector
X51: La empresa ha establecido relaciones de
A 3.09 2.87 2.96
cooperacion a largo plazo con sus proveedores.
X52: La empresa posee informacion detallada acerca del t t
desempefio de los proveedores en cuanto a calidad. 3.06 2.87 2.96
X53: La calidad de los productos que los proveedores
- 2.94 2.87 2.96 ‘
suministran a la empresa es adecuada.
X54: La empresa realiza auditorias o evaluaciones de sus
277 2.87 2.96 . .
proveedores.
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Valores obtenidos por el Factor Control y Mejoramiento de Procesos y sus subvariables
frente al promedio obtenido por los nueve factores y por el factor

Promedio Promedio » .,
) ) Resultados Relacion Relacién
Control y mejoramiento del proceso - X6 Global enel Factoren el
Empresas Sector con Sector con Factor
Sector Sector
X61: El proceso operativo en la empresa satisface los
L . 3.11 2.87 2.79
requerimientos de plazo de entrega de los clientes
X62: Las instalaci la di icion fisica del i
a§ instalacionesy la |sposm|on |5|c'a el equipo 3.19 287 279 t t
operativo en la empresa funcionan apropiadamente.
X63: Los equipos operativos de la empresa reciben
duipos operativ P ! 2.09 2.87 2.79 ‘ ‘
buen mantenimiento.
X64: La empresa utiliza las siete herramientas de ‘
Control de la Calidad para el control y mejoramiento 2.43 2.87 2.79 ‘
del proceso
X65: La empresa implementa el control de calidad con
. 3.13 2.87 2.79
eficacia.

Valores obtenidos por el Factor Educacion y Entrenamiento y sus subvariables frente al
promedio obtenido por los nueve factores y por el factor

Promedio Promedio » ..
L. A Resultados Relacion Relacion
Educaciéon y Entrenamiento - X7 Global enel Factoren el
Empresas Sector con Sector  con Factor
Sector Sector
X71: La mayoria de empleados de la empresa reciben
3y . . 271 2.87 287 . . 8
educacion y entrenamiento en cuanto a calidad.
X72: L iadel lead d
& a mayoria e. os empleados so.n’capaces c.e s01 287 287 t t
utilizar las herramientas para la gestion de la calidad.
X73: Los empleados de la empresa se encuentran ' '
involucrados en las actividades relacionadas con la 2.84 2.87 2.87
calidad.
X74: La conciencia de los trabajadores de la empresa
. : 3.01 2.87 2.87
hacia la calidad es fuerte.

Valores obtenidos por el Factor Circulos de Calidad y sus subvariables frente al promedio

obtenido por los nueve factores y por el factor

Resultados Promedio Promedio Relacion Relacion
Circulos de Calidad - X8 Global enel Factor en el
Empresas Sector con Sector con Factor
Sector Sector

X81: La empresa estd capacitada para realizar circulos de

. P P P 3.03 2.87 2.89 f f
calidad.
X82: La mayoria de los empleados de la empresa realiza

- ) ) 2.67 2.87 2.89 ‘ ‘
actividades de circulos de calidad.
X83: Se utilizan las herramientas adecuadas para

, ! , 2.8 2.87 2.89 ‘ ‘

realizar los circulos de calidad en la empresa.
X84: La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de
calidad 3.06 2.87 2.89
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Valores obtenidos por el Factor Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente y sus subvariables
frente al promedio obtenido por los nueve factores y por el factor

Promedio Promedio . .,
) ) » A Resultados Relacion Relacion
Enfoque hacia la satisfaccion del cliente - X9 Global en el Factoren el
Empresas Sector con Sector con Factor
Sector Sector

X91: La empresa cuenta con medios para obtener
, " _ 2.99 2.87 3.07 ‘
informacién sobre los clientes.
X92: La empresa lleva a cabo una encuesta de

- aempresa B, 3.16 2.87 3.07 f f
satisfaccion del cliente todos los afios.
X93: El personal de todos los niveles presta atencién a

o F perso : P 3.03 2.87 3.07 f .
lainformacion a las quejas de los clientes.
X94: La empresa realiza una evaluacion general de los

. . 3.1 2.87 3.07

requerimientos de los clientes

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




Apéndice D
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Ne MARCA RAZON SOCIAL TIPO ENTREVISTADO

1 Kia Mass Automotriz SA Concesionario Gerente General.

2 Kia Limautos S.A Concesionario Grente de ventas

3 Suzuki Derco Center SAC Concesionario Gerente General.

4 kia Autoland SA Concesionario Gerente General.

5 kia Alese SA Concesionario Gerente de ventas

6 kia Schettini SRL Concesionario Gerente comercial

7 Volvo Morored SA Concesionario Gerente de negocios
8 Toyota Panautos SAC Concesionario Gerente de ventas

9 Toyota Mitsui Automotriz SAC Concesionario Gerente de ventas
10 Volkswagen Pendero S.A Concesionario Gerente de comercializacion
11 Subaru Lavagna SAC Concesionario Gerente de negocios
12 Lexus Mitsui Automotriz SAC Concesionario Gerente regional
13 Toyota Autoespar SAC Concesionario Gerente de vehiculos
14 Volkswagen Flechelle SAC Concesionario Gerente de marketing
15 Volkswagen Pewagen SAC Concesionario Gerente de repuestos
16 Mitsubishi San Bartolome SA Cconcesionario Gerente de ventas
17 Nissan Maquisistemas SA Concesionario Gerente de ventas
18 Nissan Almaneces Santa Clara SAC Concesionario Gerente de ventas
19 Mitsubis hi Automotriz San Blas SAC Concesionario Gerente de ventas
20 Mitsubis hi MC Autos del Perti SAC Concesionario Gerente de ventas
21 Ford Autosumi SAC Concesionario Gerente de ventas
22 Ford Autoland SA Concesionario Gerente de ventas
23 Hyundai Autocam Concesionario Gerente de marketing
24 Hyundai Le Volant SAC Concesionario Gerente de marketing
25 Hyundai NBS Service Concesionario Gerente de marketing
26 Hyundai Gea Motors SAC Concesionario Gerente de marketing
27 Honda Fastlane SAC Concesionario Gerente de marketing
28 Honda Japan Autos SAC Concesionario Gerente de marketing
29 Honda Masaki SAC Concesionario Gerente de marketing
30 Fiat Ital Motor SAC Concesionario Gerente de marketing
31 Chevwrolet Autofondo SAC Concesionario Gerente de ventas
32 Mitsubis hi Zuauto SAC Concesionario Gerente de ventas
33 Honda Diamante del Pacifico Concesionario Gerente de ventas
34 Volkswagen Peruwagen SAC Concesionario Gerente de ventas
35 \olvo Manasa SA Concesionario Gerente de vehiculos
36 Jin Cheng Faga Motors SAC Concesionario Gerente de vehiculos
37 Toyota Sucho SA concesionario Gerente de vehiculos
38 Hyundai Motores America SAC Concesionario Gerente de vehiculos
39 Volkswagen Amsa SAC Concesionario Gerente de vehiculos
40 Mitsubishi Zea Motors SAC Concesionario Gerente de vehiculos
41 Lifan Marsano Motors Sac Distribuidor de marca Gerente General.
42 Foton Derco Pert SA Distribuidor de marca Gerente de marca
43 Subaru Indumotora del Perd Sac Distribuidor de marca Gerente postventa
44 kia Skberge Perd SAC Distribuidor de marca Gerente General.
45 Chery Skberge Peru SAC Distribuidor de marca Gerente de marca
46 Fiat Skberge Perd SAC Distribuidor de marca Gerente de marca
47 Hyundai Automotores Gildemeister SAC Distribuidor de marca Gerente de marca
48 Land Rover Automotores Gildemeister SAC Distribuidor de marca Gerente de marca
49 Suzuki Derco Peru SA Distribuidor de marca Gerente de marca
50 Mazda Derco Perd SA Distribuidor de marca Gerente de marca
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N2 MARCA RAZON SOCIAL TIPO ENTREVISTADO

51 Jac Derco Pert SA Distribuidor de marca Gerente de marca
52 Geely Derco Peru SA Distribuidor de marca Gerente de marca
53 Volkswagen Euroshop SA Distribuidor de marca Gerente de autos
54 Faw Derco Peru SA Distribuidor de marca Gerente comercial
55 Mitsubishi Skberge Perd SAC Distribuidor de marca Gerente general

56 Nissan Nissan Maquinas SA Distribuidor de marca Gerente de canales
57 Porsche Euroshop SA Distribuidor de marca Gerente comercial
58 Peugeot Braillard SAC Distribuidor de marca Gerente de canales
59 Ssang Yong Euroshop SA Distribuidor de marca Gerente de vehiculos
60 Renault Nissan Maquinas SA Distribuidor de marca Gerente comercial
61 Seat Euroshop SA Distribuidor de marca Gerentede marca
62 Mercedes Benz Divemotors SAC Distribuidor de marca Gerente general

63 Chrysler Divemotors SAC Distribuidor de marca Gerente de postventa
64 Great Wall Derco Pert SA Distribuidor de marca Gerente de marca
65 Volvo Automotores Gildemeister SAC Distribuidor de marca Gerente de postventa
66 Zotye Automotores Gildemeister SAC Distribuidor de marca Gerente de marca
67 Citroen Automotores Gildemeister SAC Distribuidor de marca Gerebte de canales
68 Changan Derco Peru SA Distribuidor de marca Gerente regional
69 Hafei Derco Perd SA Distribuidor de marca Gerente regional
70 Hyundai Automotores Gildemeister SAC Distribuidor de marca Gerente de ventas
71 Jonway Derco Peru SA Distribuidor de marca Gerente de canales
72 jinbei Automotores Gildemeister SAC Distribuidor de marca Gerente de vehiculos
73 Mahindra Automotores Gildemeister SAC Distribuidor de marca Gerente de postventa
74 ZNA Nissan Maquinas SA Distribuidor de marca Gerente de canales
75 Alfa Romeo Skberge Peru SAC Distribuidor de marca Gerente de marca
76 Brillance Automotores Gildemeister SAC Distribuidor de marca Gerente de ventas
77 BYD Indumotora del Peru Sac Distribuidor de marca Gerente de ventas
78 Dodge Divemotors SAC Distribuidor de marca Gerente de vehiculos
79 Jeep Divemotors SAC Distribuidor de marca Gerente de canales
80 MG Skberge Peru SAC Distribuidor de marca Gerente de marca
81 Haima Automotores Gildemeister SAC Distribuidor de marca Gerente de ventas
82 BMW Inchcape Motors Pert SAC Distribuidor de marca Gerente de marca
83 Audi Euroshop SA Distribuidor de marca Gerente regional
84 Dongfeng Indumotora del Pert Sac Distribuidor de marca Gerente de post venta
85 Mini Automotores Gildemeister SAC Distribuidor de marca Gerebte de canales
86 Ford Ford del Perd SAC Sucursal de Ford Gerebte de postventa
87 Honda Honda del Peru SA Sucursal de Honda Gerente central

88 Chevrolet Chevrolet Perd SAC Sucursal de TMC Gerente de Autos
89 Toyota Totota del Perd SA Sucursal de Toyota Gerente de marketing
90 Daihatsu Totota del Perd SA Sucursal de Toyota Gerebte de post venta

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




