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Resumen Ejecutivo

La presente investigacion cuantitativa estuvo enfocada en el Sector Comercializacion
de Prendas de Vestir en Pert, 2014. EI mismo, tuvo como objetivo obtener la opinién de la
alta gerencia respecto al nivel de cumplimiento general de la gestion de calidad total (TQM)
y para cada uno de los nueve factores del TQM en sus empresas. De esta manera, ampliar el
conocimiento referente a la gestion de la calidad en las empresas que son parte de este sector
economico del pais.

En este contexto, para seleccionar la poblacion de empresas a encuestar se tomo6 como
base de datos Peru: The Top 10,000 Companies 2013 (Cavanagh, 2013), debido a que esta
ofrece una amplia gama de informacion del sector empresarial peruano, brindando datos
relevantes para la presente investigacion. Ademads, se verifico que las empresas seleccionadas
estuvieran ubicadas en Lima como en provincia y que contaran con nuUmero de registro de
contribuyente ante la entidad recaudadora de impuestos en Pera, SUNAT.

Para evaluar el nivel de calidad se realizaron 250 encuestas a la poblacion de
empresas seleccionadas. Las encuestas fueron realizadas via telefonica, via correo
electronico, o de manera presencial. Cada encuesta estuvo conformada por 35 preguntas, que
agrupaban los nueve factores del TQM. Por Gltimo, de las encuestas enviadas se obtuvieron
70 respuestas.

Finalmente, del anélisis de los resultados se observé que el nivel de gestion de calidad
de las empresas encuestadas fue en promedio 3.66. Es decir, este valor se encontrd entre la
escala neutro y de acuerdo. Adicionalmente, se encontré que el factor Alta Gerencia fue el
que obtuvo mayor puntaje mientras que el factor Circulos de Calidad es el que presenta

mayor oportunidad de mejora.



Abstract

This quantitative research was focused on the Commercialization of Clothing Sector in Peru,
2014. The objective of it is to identify the level of compliance of the nine factors of TQM.
Also, the level of compliance by each factor is detailed, which will serve to increase quality

awareness in companies that are in this economic sector.

To this end, it was used as a database “Peru: The Top 10,000 Companies 2013” (Cavanagh,
2013), to select the business population to be surveyed, because this offers a wide range of
information of the Peruvian business sector, providing relevant data for the present
investigation. In addition, the selected companies are registered in the SUNAT, the tax
collection agency in Peru. This filter was used because the informality of companies may
affect the total quality practices that were considered. On the other hand, companies from

Lima and other interior places of Peru were considered.

In order to assess the quality, 250 surveys were conducted to the selected population of
companies. The surveys were conducted by telephone, via email, or in person, which were
made up of 35 questions, which grouped the nine factors of TQM. It should be mentioned

that 70 surveys sent responses were obtained.

Thus, it is expected to describe the level of compliance of the nine factors of TQM in
commercialization of Clothes Sector in Peru. Additionally, opportunities for improvement
were found, following are the main ones: (a) For the nine factors of TQM evaluated for the
sector, the results shows that the factor Upper Management is more developed compared to
other factors, also the Quality Circles factor is the one with greater opportunity; (B) within
the analyzed sample, 16% of companies have a Quality Management System implemented,
namely, the Sector review presents an opportunity to have a QMS; and (c) the block analysis

of the sample tested, shows as result that most developed blocks are the Management and



Focus on Suppliers, taking opportunity of development Process and Focus on Customer

Satisfaction blocks.
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Capitulo I: Introduccion

Durante la ultima década, el Peru ha presentado una mejora significativa en sus
indicadores macroecondmicos. Segin Vasquez y Zamudio (2014), el crecimiento econdémico
promedio del pais, ha sido de 6% anual entre 2010 y 2013. Dicho crecimiento ha ocurrido de
manera descentralizada a lo largo del territorio nacional y en la mayor parte de los sectores
productivos, como son los casos de comercio, construccion, y servicios. Debido a este
crecimiento, se advierte que es conveniente analizar la calidad de las empresas en el mismo.

Segun Deming (1986), la calidad es definida segun el cliente y sus necesidades, por lo
cual, la direccion debe destinar recursos y esfuerzos a la investigacion del consumidor. La
norma ISO 9000 (Organizacion Internacional de Estandarizacion [ISO], 2005) anadi6 que la
calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristica inherentes cumplen con los
requisitos, donde las caracteristicas pueden ser fisicas, ergondomicas, sensoriales, y los
requisitos podrian ser identificados como una necesidad o expectativa. Es decir, la calidad
estaria expresada en el grado en el que un producto o servicio, por ser como tal, puede
satisfacer las necesidades de un cliente o consumidor.

En la presente investigacion, se evaluo la calidad en empresas que comercializan
prendas de vestir en el Perl. Estas empresas comercializadoras fueron: tiendas por
departamento, centros comerciales, galerias comerciales, y tiendas especializadas (boutiques)
ubicadas en el Peru (i.e., Lima y provincias). Se observo que en dicho sector, algunas
empresas cuentan con certificacion de calidad ISO 9001. Por ello, se utiliza la metodologia
tomada de la investigacion “Calidad en las Empresas Latinoamericanas: El Caso Peruano”,
que utiliza los nueve factores del Total Quality Management [ Administracion de la Calidad
Total] (TQM, por sus siglas en inglés) mencionada por Benzaquen (2013).

Finalmente, el objetivo de la investigacion fue obtener la opinion de los gerentes de
las empresas dedicadas a la comercializacion de prendas de vestir, respecto a la gestion de la
calidad. Para ello se utiliz6 una encuesta de 35 preguntas como herramienta de medicion, la

cual fue realizada a la poblacién de 250 empresas. Los resultados obtenidos sirvieron para



describir el nivel de calidad de las empresas comercializadoras de prendas de vestir a través
del uso de la metodologia de los Nueve Factores de TQM y desde la perspectiva de los cuatro
principales bloques de una organizacion: (a) Compromiso de la Alta Gerencia, (b) Gestion de
los Procesos, (¢) Gestion de los Proveedores, y (d) Mercado de Clientes

1.1 Antecedentes

Previa a la investigacion realizada por el profesor Benzaquen (2013) de CENTRUM
Catolica, en el Peru no se habia realizado estudios para conocer los niveles de calidad en las
empresas. Al 2015, el profesor ha realizado dos investigaciones: (a) “Calidad en las Empresas
Latinoamericanas: El Caso Peruano” (Benzaquen, 2013), y (b) “La ISO 9001 y TQM en las
Empresas Latinoamericanas: Pertt” (Benzaquen, 2014). Por otro lado, dichas investigaciones
se desarrollaron en el panorama industrial y no han sido focalizadas por sectores, quedando
asi una oportunidad para profundizar en la investigacion.

La metodologia utilizada por Benzaquen (2013), se dividi6 en nueve factores que
evaluan el grado de implementaciéon de TQM en una empresa, los cuales son: (a) Alta
Gerencia, (b) Planeamiento de la Calidad, (c¢) Auditoria y Evaluacion de la Calidad, (d)
Disefio del Producto, (e) Gestion de la Calidad del Proveedor, (f) Control y Mejoramiento de
los Procesos, (g) Educacion y Entrenamiento, (h) Circulos de Calidad, y (i) Enfoque de la
Satisfaccion del Cliente. Sobre la base de estos nueve factores se realiz6 el andlisis de la
medicion de la calidad en las empresas de comercializacidon de prendas de vestir en el Peru,
2014.

1.2 Definicion del Problema

Es relevante ampliar el conocimiento de la calidad en las empresas de los diferentes
sectores del Pais. Por ello, en la presente investigacion se analiz6 la calidad del Sector
Comercializacion de Prendas de Vestir en Pert. La evaluacion considero los factores del

TQM determinando asi el nivel de cumplimiento del Sector y de cada uno de los factores.



1.3  Propésito de la Investigacion
Objetivos.
1. Identificar el nivel de cumplimiento de los factores del TQM en el Sector
Comercializacion de Prendas de Vestir en Pera, 2014.
2. Identificar el nivel de cumplimiento de cada factor del TQM en el Sector
Comercializacion de Prendas de Vestir en Pert, 2014.
Preguntas.
(Cudl es el nivel de cumplimiento de los factores del TQM en el Sector
Comercializacion de Prendas de Vestir en Pera, 2014?
(Cual es el nivel de cumplimiento de cada factor del TQM en el Sector
Comercializacion de Prendas de Vestir en Pera, 2014?
1.4  Importancia de la Investigacion
La presente investigacion analiz6 nueve aspectos o factores para evaluar la calidad en el
Sector Comercializacion de Prendas de Vestir en el Pert, 2014. Dicha investigacion
aportara: a las futuras investigaciones, a las empresas encuestadas como base para elaborar el

Modelo Secuencial del Proceso Estratégico, al pais como fuente de consulta y a la Sociedad

porque al incrementar la calidad se genera bienestar en los consumidores.

1.5  Naturaleza de la Investigacion

La investigacion realizada tuvo un enfoque cuantitativo. Malhotra, Davila, y Trevifio
(2004) mencionaron que dicho enfoque esta orientado hacia la descripcion, prediccion, y
explicacion de un suceso a través de cuantificar de los datos obtenidos. Por ello, en la
presente investigacion se describio el estado actual de la calidad de una muestra de 70
empresas comercializadoras de prendas de vestir en el Pera, 2014 bajo los nueve factores del
TQM. Asimismo, la investigacion tuvo un disefio no experimental, con un enfoque

cuantitativo de disefio transeccional con un alcance descriptivo.



1.6

1.7

1.8

Limitaciones
La limitacion a consideradas fueron, el tamafo de la poblacion de empresas
comercializadoras de prendas de vestir encuestadas el cual es de 250, que se obtuvieron
de la base de datos Per(: The Top 10,000 Companies 2013 (Cavanagh, 2013). El
presente estudio tomo6 como referencia del sector a esta base de datos debido a que es una
de las fuentes de datos mas importantes y representativos del pais. Adicionalmente, esta
base de datos brindo informacion respecto a las principales empresas (rankings de
facturacion) e informacion relevante de analisis sectoriales, grupos econdmicos,
informacion financiera, encuestas a empresarios y directorio empresarial. Sobre la base
de ello, la muestra minima a tomar con un 95% de confianza y un 10% de error, fue de 70
empresas, considerando que se contd con un solo representante por cada empresa para
responder a la encuesta.

Delimitaciones

La elaboracion de la presente tesis contd con la disponibilidad de recursos humanos,
conformado por los cuatro integrantes del grupo de tesis. También se contd con acceso a
informacion (i.e., bases de datos, tesis, libros a través de CENTRUM Catolica), recursos
financieros y logisticos dentro del Peru. Por otro lado, el tiempo requerido para el
desarrollo de la misma fue de 10 meses. El Sector que se analizo fue el de
comercializacion de prendas de vestir en empresas peruanas de la capital del pais y las
provincias de acuerdo con la poblacion obtenida de la base de datos Peru: The Top
10,000 Companies 2013 (Cavanagh, 2013). La investigacion no incluyo la fabricacion de
las prendas de vestir. Ademas, la muestra que se tomo corresponde a empresas que no
son homogéneas en tamarfio.

Resumen

El Pert ha mostrado un crecimiento economico con mayor relevancia en los sectores

comercio, construccion, y servicios. Sin embargo, no se puede asegurar que este crecimiento



esté sostenido con la calidad de los productos y servicios entregados. La investigacion
permitio describir el estado en el que se encuentran las empresas comercializadoras de
prendas de vestir respecto a la calidad del servicio que brindan (desde la perspectiva de la
empresa), a través de los nueve factores del TQM.

El desarrollo y anélisis de la tesis se basod en una muestra representativa de minimo 70
empresas, al 95% de nivel de confianza y un 10% de error de una poblacion de 250 empresas
encuestadas. Se utilizd como herramienta de anélisis los Nueve Factores de TQM vy los
cuatro principales bloques en una organizacion, siguiendo el enfoque presentado en la

investigacion de CENTRUM Catdlica realizada por Benzaquen (2013).



Capitulo II: Revision de Literatura
2.1  Calidad

El concepto de gestion de calidad tuvo como pioneros a Deming o Juran de acuerdo
con lo mencionado por Boaden (1997). Por otro lado, Ishikawa (1986) menciond que el
término en espafiol control de calidad deriva del término japoneses hinshitsu kanri.
Asimismo, anadi6 que si se agregara el término hin, se agregaria el concepto de producto.
Pino (2008) indico también que el término kanri significa administracion o gestion, lo que
podria haber llevado a que se empezara a utilizar el término gestion de la calidad.
Posteriormente se habria afiadido el término total para derivar en lo que hoy se conoce como
gestion o administracion de la calidad total.

Segun D’Alessio (2012) “La administracion de la calidad total (TQM) mezcla varios
conceptos que se complementan adecuadamente: La calidad (TQC, control total de la
calidad), la logistica (JIT, justo a tiempo), y el mantenimiento (TPM, mantenimiento
productivo total)” (p. 351). Asi como D’Alessio, existen otros autores que mencionaron que
el TQM est4 enfocado en otras caracteristicas o se complementan con otras herramientas.
Por ejemplo, Kaneko, Nakashima, y Nose (2005) mencionaron que TQM pone énfasis en
siete caracteristicas: (a) Evaluacion de los clientes; (b) los clientes también son las personas;
(c) El control de calidad esta referido a Q (calidad), C (costo), D (entrega), D2 (cantidad), E
(Medioambiente), S (Seguridad), y M (Moral); (d) Incluye todas las actividades para lograr la
mejora continua; (e) Enfasis en las actividades de la mejor continua; () Participacion de
todos los empleados; y (g) Enfasis en la gestion basada en los hechos.

Por otro lado, Evans y Lindsay (2000) indicaron que el TQM “es un esfuerzo
completo de toda la empresa mediante el involucramiento total de toda la fuerza de trabajo y
con el enfoque de mejora continua que las empresas utilizaron para lograr la satisfaccion del

cliente” (p. 118). Es decir, el TQM mads que una herramienta, es una forma de poder adaptar



los procesos a esta filosofia que buscan mejorar el desempefio de las empresas y hacerlas
sostenibles en el tiempo; lo cual lleva a hacer que las empresas se tornen exitosas.

Con respecto a la implementacion del TQM, Evans y Lindsay (2000) mencionaron:

De la misma manera en la que se construye un edificio, una cultura de calidad total no

se puede mantener sin una sélida cimentacion. La infraestructura organizacional

representada por los sistemas y practicas gerenciales de una organizacion, es vital para
la implementacion de éxito de la calidad total. El disefio de una infraestructura
eficiente requiere: (a) comprender las mejoras practicas, (b) un consistente sistema de
aseguramiento de la calidad orientada a los procesos, y (¢) un proceso de evaluacion

continua hacia practicas de administracion de alto rendimiento. (p. 525)

Es decir, para tener una administracion de calidad se requiere de una buena
infraestructura o grupo de personas que tomen la decision de querer implementar un sistema
de calidad y que tengan el liderazgo para hacer que todo el equipo comprenda lo que es la
cultura de calidad. También se requiere que por el lado de los procesos se tenga una
orientacion hacia la mejora continua y herramientas referidas al analisis de datos y resolucion
de problemas. De igual forma, cuando una empresa decide tener un sistema de
administracion de calidad, la primera pregunta que aparece es la siguiente: ;En qué nivel de
calidad se encuentra la organizacion?

Evans y Lindsay (2000) mencionaron que “Hay disponibles muchos elementos de
autoevaluacion que pueden dar una imagen del estado de la calidad en la organizacion . . .
para las empresas pequeias.(. . .) Las normas ISO 9000 proporcionan una base para lo
anterior” (p. 527). Dicho de otro modo, en el caso de las empresas peruanas analizadas, una
forma de autoevaluar el nivel de calidad en el que se encuentran sera conocer el nivel de
implementacion de los lineamientos de la norma ISO 9001, el cual es un estandar

internacional, que ayuda a consolidar un sistema de calidad total. Asimismo, la norma ISO



9001 se ha fortalecido en los tltimos afios y es reconocida mundialmente. Para
complementar, D’ Alessio (2012) menciono:

La norma ISO 9000:2005 ha incorporado ocho principios: (a) enfoque al cliente, (b)

liderazgo, (c) participacion del personal, (d) enfoque basado en procesos, (¢) enfoque

basado en sistemas de gestion, (f) mejora continua, (g) enfoque basado en hechos para

la toma de decision, y (h) relaciones mutuamente beneficiosas entre proveedores. (p.

373)

Si bien es cierto que se tienen las normas ISO 9001 como una herramienta para
evaluar la calidad de las empresas, no es la inica que existe. Li, Anderson, y Harrison (2003)
publicaron un articulo sobre los principios y practicas del TQM en China, donde definieron
que después de haber revisado diferentes autores sobre la evaluacion de los principios de
calidad como Ahire, Golhar, y Waller (1996), Flynn, Schroeder, y Sakikabara (1994), Saraph,
Benson, y Schroeder (1989), Rao, Raghunathan, y Solis (1997), Sun (2000), y Zhang,
Waszink, y Wijngaard (2000), obtuvieron como resultado ocho factores claves para su propia
evaluacion de calidad en las empresas de este pais. Estos ocho elementos se mencionaron en
la Tabla 1. De las dos herramientas presentadas para la evaluacion de la calidad de las
empresas que comercializan prendas de vestir en el Pertl, se utiliz6 la herramienta del TQM
debido a que resulta ser de facil aplicacion. Asimismo, en la comparacion de los principios
que menciond D’Alessio (2012) para la norma ISO 9000:2005 y los que mencionaron Li et
al. (2003), se nota que existe mucha relacion entre ISO 9000 y los principios del TQM.

En resumen, la evaluacion de la gestion de la calidad realizada con los elementos o
principios del TQM, evaluo indirectamente el cumplimiento de la norma ISO 9001.
Asimismo, Benzaquen (2013) mencion6 que para evaluar la calidad en una empresa
latinoamericana se deben tomar los ocho principios de los autores Li et al. (2003); pero

agrega un principio adicional que es el de “Circulos de Calidad”; sumando asi los nueve



principios sobre los que se realizo la evaluacion. Finalmente, los nueve principios que se

evaluaron fueron: (a) Alta Gerencia, (b) Planeamiento de la Calidad, (c) Auditoria y

Evaluacioén de la Calidad, (d) Disefio del Producto, (e) Gestion de la Calidad del Proveedor,

() Control y Mejoramiento del Proceso, (g) Educacion y Entrenamiento, (h) Circulos de la

Calidad, e (i) Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente.

Tabla 1

Descripcion de los Ocho Elementos de Autoevaluacion para la Calidad de la Empresa

Elementos

Descripcion

Autores

1. Liderazgo

2. Vision de calidad
y planificacion

3. Control de proceso
y mejora

4. Disefio del
producto

5. Auditoria de
calidad y evaluacion

6. Calidad de la
gestion del
proveedor

7. Educacion y
formacion

8. Enfoque al cliente

Referida a los a los altos lideres y dirigentes
intermedios de la organizacion.

Una buena compaiiia debe promover objetivos,
estrategias, y planes de mejora de calidad. Una clara

vision ayudara a organizar los recursos y focalizarse en

alcanzar los resultados.

Este proceso esta referido a la combinacion de
maquina, herramientas, métodos, materiales, y mano
de obra dedicados a la produccion.

El disefio del producto es importante en la gestion de
la calidad, un buen o mal disefio tiene un impacto
directo en el éxito del producto.

Juran y Gryna (como se cit6 en Li et al., 2003)
afirmaron que una evaluacion formal de la calidad
proporciona un punto de partida, proporcionando una
comprension de la magnitud de la calidad.

Relacion interna y externa con los proveedores.

Todo el mundo dentro de la organizacion debe ser
educado en temas de calidad.

Como la empresa determina a largo plazo las
necesidades, expectativas, y preferencias de los
clientes.

Zhang et al. (2000), Saraph et al.
(1989), Flynn et al. (1994), Sun
(2000)

Zhang et al. (2000), Subba et al.
(1997)

Zhang et al. (2000), Saraph et al.
(1989), Flynn et al. (1994)

Zhang et al. (2000), Saraph et al.
(1989)

Saraph et al. (1989), Ahire et al.
(1996), Sun (2000)

Zhang et al. (2000), Saraph et al.
(1989), Subba et al. (1997),
Flynn et al. (1994), Ahire et al.
(1996), Sun (2000)

Zhang et al. (2000), Saraph et al.
(1989), Subba et al. (1997),
Ahire et al. (1996), Sun (2000)

Zhang et al. (2000), Subba et al.
(1997), Flynn et al. (1994), Sun
(2000)

Nota. Tomado de “Total Quality Management Principles and Practices in China [Principios de Gestion de la Calidad Total y
Practicas en China],” por J. H. Li, A. R. Anderson, y R. T. Harrison, 2003. International Journal of Quality & Reliability
Management, 20, pp. 1035-1036. doi: 10.1108/02656710310500833
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2.2 Calidad de las Empresas en el Sector Comercializacion de Prendas de Vestir en
el Mundo

La gestion de la calidad en el mundo y el uso de herramientas de control se han
aplicado y puesto en estudio en diversos sectores. Asimismo, la implementacion de Sistemas
de Gestion de Calidad se ha convertido en ocasiones como un requisito que exigen los
participantes en la cadena de abastecimiento. Por ello, es importante una revision en el
ambito mundial sobre la importancia de la calidad en los negocios y sobre como esta influye
en el posicionamiento de la empresa.

Towers y McLoughlin (2005) mencionaron que durante los primeros afios de la
manufactura, la metodologia de inspeccion recaia solo en aceptar o rechazar el producto. Sin
embargo, a medida que las empresas fueron creciendo, esta funcion se torné de mayor
importancia y requirid la creacion de puestos de trabajo dedicados a esta tarea. Por este
motivo, también se necesitd que los Sistemas de Gestion de Calidad evolucionen.

En el estudio realizado por Towers y McLoughlin (2005) se investigaron los efectos
de TQM sobre el rendimiento de las empresas, manejo de los costos, y mejoras en la
productividad en el sector manufacturero textil de Reino Unido; el cual se caracterizaba por
contar con una alta proporcion de pequefias y medianas empresas (PYMES).
Adicionalmente, mencionaron otros beneficios que se mostraron como la mejora del trabajo
en equipo, conciencia sobre la calidad, y la satisfaccion del cliente.

El TQM empez6 a tomar importancia en las empresas textiles cuando Reino Unido
empez0 a crecer; de igual manera las empresas de elaboracion de textiles empezaron a
modernizarse e industrializarse. Otra necesidad que se present6 fue el crecimiento de las
exportaciones y poder ser mas competitivo en el mercado. Segun Day (como se citod en
Towers & McLoughlin, 2005), la mayor dificultad que enfrentaron las empresas pequefias y

medianas para la implementacion del TQM fueron:
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1. Las limitantes de inversion dificultan que las personas especializadas en el trabajo se
dediquen exclusivamente a la revision de calidad y se desvien del dia a dia;

2. Dificultad en iniciativas de reingenieria de procesos; y

3. Falta de herramientas de planificacion avanzada.

El enfoque del estudio fue investigar el impacto de TQM PYMES de la industria textil
en Reino Unido:

1. Cbémo ha sido implementado TQM en las PYMES de fabricacion en Reino Unido;

2. Investigar los efectos de TQM sobre rendimiento empresarial de las PYME; y

3. Proponer una mayor investigacion del TQM en la cadena de suministros en la
comercializacion de prendas de vestir.

Durante el estudio realizado se observé que después de la aplicacion de TQM, las
empresas tomaron mayor conciencia de la calidad, la satisfaccion del cliente, y los beneficios
reportados en el trabajo en equipo. El 54% de las PYMES encuestadas contaron con un
Sistema de Gestion de Calidad, de las cuales solo el 14% esta por encima de los 5 afios con la
implementacion. Se concluyo6 que desde la perspectiva financiera, la adopcion del sistema de
gestion de calidad es beneficiosa porque contribuyé a mejorar la rentabilidad de la inversion
en los procesos operativos de la PYME; puesto que el 57% manifestd una mejora de la
rentabilidad como resultado de la incorporacion de un sistema de gestion de calidad en los
procedimientos operativos.

Asimismo, después de la implementacion se entendieron mejor los efectos del
enfoque TQM y mejoras en conciencia de calidad, trabajo en equipo, seguridad de
desperdicios, y satisfaccion al cliente. La implementacion de TQM se consideré como una
inversiéon mas que como un gasto. Este enfoque sobre la gestion de la calidad se dio desde la

perspectiva interna de la organizacion.
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Sin embargo, existe una percepcion sobre la calidad desde el punto de vista del
cliente. El Centro de Estudios del Retail (CERET, 2010) realiz6 un estudio en Chile en 2010
sobre calidad en los retails, el cual tuvo como objetivo analizar la percepcion de los clientes
acerca de la calidad de servicio de las distintas tiendas por departamento. El estudio se
realiz6 sobre la base de 687 encuestas; y por el alto nimero de encuestados se logr6 un
estudio con un error estadistico del 3.739% y un 95% de confianza.

Se investigaron cinco dimensiones relevantes para la satisfaccion al cliente en tiendas
retail; las cuales se mencionan y describen en la Tabla 2. Considerando el puntaje de las
cinco dimensiones, el estudio demostrd que existia un mejor puntaje de satisfaccion al cliente
de 91% para los clientes de las tiendas mayores (i.e., Ripley, Paris, y Falabella), mientras que
un menor puntaje para las tiendas menores de 77.7%. La dimension que influyd mas en el
resultado fue la Confianza; puesto que tiene mayor brecha entre los puntajes de tiendas
mayores y menores; tal como se observa en la Tabla 3. Estos resultados indicarian que para
la muestra que se tom¢ para el estudio, existia una diferencia en la percepcion de la
satisfaccion al cliente entre las tiendas mayores y menores; resultando las primeras con un

mejor puntaje.

Tabla 2

Descripcion Dimensiones de la Calidad de Servicio

Dimension Descripcion
Confianza Capacidad de otorgar el servicio prometido de forma precisa.
Empatia Preocupacion por la atencion personalizada al cliente.
Seguridad y Accesibilidad Disposicion de productos e instalaciones. Ambiente seguro para realizar la
compra.
Tangibilidad Instalaciones fisicas, equipos, materiales asociados, y producto fisico.
Respuesta y Servicio Voluntad de ayudar a los clientes y proveer un servicio oportuno.

Nota. Tomado de “Calidad de Servicio en la Industria del Retail en Chile: Tiendas por Departamento,” por el Centro de
Estudios del Retail (CERET), 2010. Recuperado de http://www.ceret.cl/wp-content/uploads/2011/01/calidad-servicio-
tiendas-por-departamento-version-resumida-ii-april-2010.pdf
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Tabla 3

Diferencia de Dimensiones por Formato

Seguridad y Respuesta y
Dimension Confianza Empatia accesibilidad Tangibilidad servicio
Tiendas mayores 0.837 0.603 0.813 0.773 0.637
Tiendas menores 0.743 0.610 0.823 0.793 0.613
Gap 0.094 -0.007 -0.010 -0.020 0.024

Nota. Tomado de “Calidad de Servicio en la Industria del Retail en Chile: Tiendas por Departamento,” por el Centro de
Estudios del Retail (CERET), 2010. Recuperado de http://www.ceret.cl/wp-content/uploads/2011/01/calidad-servicio-
tiendas-por-departamento-version-resumida-ii-april-2010.pdf

2.3  Calidad en el Peru

2.3.1. Calidad de las empresas en el sector comercializacion de prendas de vestir

en el Peru.

En los paises del primer mundo es esencial una cultura de la certificacion. Esto se
evidencia en la cantidad de empresas que cuentan con un certificado de calidad, hasta el
2008, Europa representaba el 48% del total de empresas certificadas en ISO 9001 (la mas
popular certificacion de la década); mientras que Sudamérica representaba solo el 4%. Casos
mas cercanos al perfil de Pera son Chile y Colombia, quienes contaban con 3,000 y 5,000
empresas certificadas con ISO 9001 respectivamente. Pert a 2014 contintia con un bajo nivel
de empresas certificadas en términos comparativos (“Falta Cultura Empresarial,” 2012).

Si bien en los tltimos afios, el Perl ha incrementado el nimero de empresas con
certificacion ISO 9001, este nimero aun se mantiene por debajo de los paises vecinos:

...en el afio 2009 se lograron 811 certificaciones ISO 9001, en el afio 2010 se

lograron 1,117 certificaciones, lo que significa un aumento del 38%, en el afio 2011

esa cifra se redujo a 835 certificaciones y en el ano 2012 se registraron 928

certificaciones. (Benzaquen, 2013, p. 2).

La informacién proporcionada por el Centro de Desarrollo Industrial (CDI) a 2012,

indic6 que existian 882 empresas certificadas con ISO 9001. En el Pert, las empresas que


http://www.ceret.cl/wp-content/uploads/2011/01/calidad-servicio-tiendas-por-departamento-version-resumida-ii-april-2010.pdf
http://www.ceret.cl/wp-content/uploads/2011/01/calidad-servicio-tiendas-por-departamento-version-resumida-ii-april-2010.pdf
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abarcan la mayor participacién como certificadoras son Société Générale de Surveillance
(SGS) y Bureau Veritas (BVQI). Sin embargo, existe un amplio potencial para obtener una
certificacion con otras empresas presentes en el mercado, tal como se menciona en la Tabla 4,
lo cual indicaria que existe un desconocimiento de la oferta en el Pert.

Sin embargo, en la gestion de las empresas, la gestion de la calidad atin no esta
interiorizada en los procesos de todos los sectores econdmicos; en ciertos rubros se cuenta
con una mayor conciencia sobre calidad que en otros. En la Tabla 5 se observa que de las
empresas certificadas con ISO 9001, solo el 1% pertenecen al sector de comercializacion de
prendas de vestir. Mostrando que las empresas con certificacion ISO 9001 estdn mas
concentradas en el sector de produccion de textiles que en el sector de comercializacion. La
exigencia para las empresas productoras se debe a que el producto esté dirigido tanto al
mercado local como exportacion sobre todo con el incremento de los acuerdos comerciales.

Tabla 4

Relacion de Empresas Certificadoras y Numero de Empresas Certificadas - 2012

Certificadora Cant. empresas  Porcentaje

Société Générale de Surveillance (SGS) 335 38%
Bureau Veritas (BVQI) 221 25%
Otras (OTRAS) 102 12%
Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC) 63 7%
Lloyd's Register Quality Assurance (LRQA) 48 5%
Global Learning and Consulting (GLC) 26 3%
ABS Quality Evaluations, Inc (ABS) 25 3%
Instituto Argentino de Normalizacion y Certificacion (IRAM) 21 2%
Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR) 16 2%
Certificaciones del Pert S.A. (CERPER) 9 1%
Deutsche Gesellschaft zur Zertifizierung von Managementsystemen (DQS) 5 1%
QSI America, Inc (QSI) 4 0.5%
TUV Rheinland (TUV) 3 0.3%
DNV GL Group (DNV) 2 0.2%
ABS Quality Evaluations, Inc (ABSQE) 2 0.2%

Total 882 100.0

Nota. Adaptado de “Empresas Certificadas con ISO 9001 en el Pert,” por el Centro de Desarrollo Industrial (CDI), 2012.
Recuperado de http://www.cdi.org.pe/asist_empcertISO9000-010.htm
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Tabla 5
Total de Empresas Certificadas con 1SO 9001-2012

Sector Cantidad Porcentaje
Otros sectores 874 99%
Comercializacion prendas de vestir 8 1%

Total 882 100%

Nota. Adaptado de “Empresas Certificadas con ISO 9001 en el Pera,” por el Centro de Desarrollo Industrial (CDI), 2012.
Recuperado de http://www.cdi.org.pe/asist_empcertISO9000-010.htm

Sobre la base de la clasificacion de empresas segiin operaciones que definio
D’Alessio (2012), las empresas de comercializacion de prendas de vestir se ubican como
empresas de servicio logistico. Este tipo de empresas deberan orientarse hacia el cliente,
definiéndose y adaptandose a las necesidades que presenten (Deulofeu, 2002). Por tanto, la
oferta de este rubro no solo se centra en el producto (i.e., prendas de vestir) sino que se
agrega la prestacion del factor humano.

Para el caso del comercio de prendas de vestir, el concepto de calidad como tal es
interpretado y aplicado por cada empresa como mejor se ajuste a sus condiciones y recursos.
Ruiz (2008) cito:

La calidad del servicio ha sido definida tanto desde un enfoque objetivo como

subjetivo. Mientras que la calidad de servicio objetiva se relaciona con el ajuste del

servicio a las especificaciones definidas por los prestatarios (Crosby, 1991), la calidad
de servicio subjetiva se desplaza hacia el cliente, definiéndose como un <juicio global

o actitud, relativa a la superioridad del servicio> (Parasuraman et al., 1988). (p. 86)

Ante la falta de lineamientos sobre temas de calidad en el Pert, en 1989 se creo el
Comité de Gestion de Calidad (CGC). Esta organizacion esta conformada por instituciones
publicas y privadas (i.e., 21 organizaciones gremiales, educativas, y técnicas) con el objetivo
de entablar lineamientos para la calidad en el pais. Esto parte como una iniciativa para

promover la calidad en sectores de la actividad econémica.
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En el mercado se incrementé el nimero de empresas que optan por un tipo de
certificacion; con la finalidad de contar con un factor diferenciador que les permita una
ventaja competitiva dentro del sector. Esta certificacion asegura un alto desempefio y calidad
ya sea en el producto o servicio ofrecido (“Falta Cultura Empresarial,” 2012). Las empresas
peruanas pueden contar con certificaciones tanto del sector publico o privado.

El rol del Gobierno es importante como apoyo para promover la normalizacién. El
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual (INDECOPI), cumple en el &mbito nacional la funcién de normalizacion a través
de la Comision de Reglamentos Técnicos y Comerciales (CRT). Este comité es responsable
de aprobar las Normas Técnicas Peruanas (NTP) elaboradas por los Comités Técnicos de
Normalizacion (CTN). Estos comités son representados por tres sectores involucrados en la
materia a normalizar: productores, consumidores, y técnicos (INDECOPI, 2006). Por el lado
privado, existen entidades certificadoras y homologadoras como las mencionadas
anteriormente en la Tabla 5.

Sin embargo, uno de los factores que mas retrasa el proceso de certificacion es el
factor economico. Esto se debe a que dentro de la cultura organizacional, la percepcion sobre
contar con un tipo de certificacion nacional o internacional es mas un gasto y no es
considerado una inversion para generar una competitividad (“Falta Cultura Empresarial,”
2012). Segtin INDECOPI (como se cit6 en “Costos de Acreditacion,” 2009), hasta ese
mismo afio “los costos de acreditacion para las empresas certificadoras en Pert son
actualmente 30 por ciento menores al promedio que se exhibe en la region, especialmente en
paises como Argentina, Brasil y Colombia . . .” (parr. 1).

A pesar de esta limitante, en el pais se observa una mejora con respecto a la
concientizacidon sobre como obtener una certificacion de calidad. Esto se refleja en el

incremento de empresas nacionales que cuentan con una certificacion alternativa a la ISO
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9001; como por ejemplo la implementacion de la certificacion Marca Pert, la cual satisface
criterios de calidad estandar. Por ejemplo en julio de 2011 se acreditaron 200 empresas
(“Falta Cultura Empresarial,” 2012).

En el Pert se cuenta con iniciativas para mejorar la calidad en las empresas y mejorar
la competitividad en los &mbitos nacional e internacional. En 2013, el Poder Ejecutivo
presento al Congreso de la Republica del Peru el Proyecto de Ley N°3667/2013 PE, donde se
planteaba la creacion del Sistema Nacional para la Calidad (SNC) y el Instituto Nacional de
Calidad (INACAL). Para 2014, el proyecto se aprob¢ a través del Decreto Supremo N°046-
2014-PCM, publicado el 1 de julio de 2014. Mediante este decreto se aprobd la Politica
Nacional para la Calidad (Sociedad Nacional de Industria [SIN], 2014).

El SNC se describe como:

... un sistema de caracter funcional que integra y articula principios, normas,

procedimientos, técnicas instrumentos e instituciones de la Infraestructura Nacional de

la Calidad. Tiene como finalidad promover y asegurar el cumplimiento de la Politica

Nacional para la Calidad con miras al desarrollo y la competitividad de las actividades

economicas y la proteccion al consumidor. (Ley 30224, 2014)

El objetivo de esta iniciativa es promover la participacion de entidades publicas y
privadas que integran la Infraestructura Nacional de la Calidad conformada por las
actividades de: (a) normalizacion, (b) acreditacion, (c¢) metrologia, y (d) evaluacion de la
conformidad, que se realizan en el pais (“Gobierno Plantea Crear,” 2014). Este sistema
estara conformado por: (a) Consejo Nacional para la Calidad (CONACAL), (b) el Instituto
Nacional de la Calidad (INACAL) y sus comités técnicos permanentes, y (c) entidades
publicas y privadas que formen parte de la infraestructura de la calidad (Ley 30224, 2014).

El estudio realizado por Benzaquen (2013) concluyo6 que existe evidencia de mejora
sobre la empresa peruana considerando los nueve factores claves de TQM. Esto estaria

vinculado con el incremento de empresas certificadas, asi como el aumento de oferta de
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empresas certificadoras. Asimismo, las exigencias de los socios comerciales internacionales
también serian un factor, puesto que como se menciond, los grandes mercados cuentan con
una amplia gama de empresas certificadas y que exigirian un estandar para los proveedores
peruanos. Por tanto, es necesaria la implementacion de certificaciones de calidad para
desarrollar una competitividad independientemente del sector.

2.3.2. Analisis interno del sector comercializacion de prendas de vestir en el

Peru.

Administracion y gerencia. Con el incremento de la actividad economica en el Pert
en las ultimas décadas, las empresas comercializadoras de prendas de vestir se han
beneficiado con el aumento de consumo de ropa. Como parte de la estrategia de la gerencia,
es necesaria la diferenciacion real con la competencia:

... poder comunicar una historia de la marca clara y potente; hablar en el mismo

lenguaje del consumidor . . . tener en cuenta que la gente quiere comprar menos

productos y, cada vez mas, consumir experiencias, precisd Andy Stalman, especialista
argentino en branding y CEO Euprenda & Latam de Cato Partners Europe. (““;Cuales

Son las Claves,” 2014, parr. 3)

En el estudio realizado por Benzaquen (2013), el resultado de la muestra evidencio
que en el caso de Pert1 . . . 1a Alta Gerencia pasé de pensar tacticamente, a estratégicamente
en la gestion de empresas, es decir, se trabaja para lograr objetivos de mediano y largo plazo
asegurando la sostenibilidad de la empresa” (p. 50). Asimismo, las empresas estan mas
comprometidas con la calidad, quizas como resultado por el incremento en el mercado
internacional. Por otro lado, el liderazgo es un componente relevante e imprescindible para la

aplicacion y gestion de la calidad total. Sin el soporte de la Alta Gerencia es dificil que el

resto de la organizacion ejecute la calidad como parte de los procesos.
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Por otro lado, uno de los aspectos que deben ser considerados por la Administracion y
Gerencia es la seguridad en los locales comerciales. Por ejemplo, Gabriel Lerner, director
comercial de la empresa de servicios de seguridad ISEG Peru S.A.C., indic6 que los
productos mas hurtados en las tiendas por departamento son ropa de deporte y jeans.
Asimismo, indico que la incidencia de robos en provincias como Trujillo y Piura es similar a
la de Lima (“;Hasta Cuanto Puede Perder,” 2014).

Marketing y ventas. En el Perq, la penetracion del retail en 2010 era de 80% y para
2012 alcanzé el 90%. Asimismo, el 32% de los consumidores estan entre 18 y 25 afios, el
29% estan entre 26 y 35 afios. El estudio realizado por Ipsos APOYO indic6 que el adulto
joven (i.e., edades entre los 21 y 35 afos aproximadamente) en Lima Metropolitana es el 25%
(i.e., 2.4 millones de personas) de la poblacion total de Lima, tal como se muestra en la

Figura 1.

Figura 1. Rubros en los que gasta la mayor parte de sus ingresos por edad (%).

Tomado de “Estudios Multiclientes,” por Ipsos APOYO Opinion y Mercado, 2012, p. 41. Recuperado de http://www.ipsos-
apoyo.com.pe/marketingdataplus/download_publi.php?filename=/Archivos/presentacion-estudios-multiclientes.pdf

Otro estudio realizado por Arellano (2010), indic6 que el comercio de prendas de
vestir en Lima tiene como principales canales de atencion Gamarra (41%), Mega Plaza
(33%), y Jockey Plaza (22%). Asimismo, se encontrd que el consumidor limefio destina el
8% de sus ingresos familiares a la compra de ropa. En el caso de provincia, el estudio

realizado por GFK Pert sobre el sector retail, indic6 que “existe una nueva generacion de
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consumidores que son mas exigentes y sofisticados al elegir un producto, y tienden a preferir
marcas que reconozcan su estatus como provinciano” (Salas, 2014, parr. 2).

Dentro de las preferencias por la adquisicion de prendas de vestir, el 68% prefieren
prenda nacional y el 9%, importada (Pert 21, 2012). Este mayor porcentaje de preferencia
por productos peruanos debe estar influenciado por las compras realizadas en Gamarra que
concentran la mayor parte de produccion de ropa nacional. Por ejemplo, en aquellas
provincias donde existen mas centros comerciales las ventas realizadas en la calle (i.e.,
ambulantes) disminuyen (Salas, 2014).

Operaciones, logistica, e infraestructura. Para el sector de comercializacion de
prendas de vestir se debe entender la dindmica de la moda y preferencias, lo cual le permitira
saber a la empresa cual es la mejor ubicacion y tamafio de la tienda. La demanda de prendas
de vestir estara afectada por la moda y estacion. A través de viajes, visitas a ferias, revistas,
catalogos, blogs, e informes de moda se puede conseguir informacion pertinente para estar al
dia de las ultimas tendencias.

Asimismo, la diversidad de climas en las regiones del Pert provoca una oferta
diferente para cada region, a pesar de provenir de la misma cadena de tiendas. Los gustos
entre las regiones también varian por las tendencias y el tipo de actividad a las que se dedican
en la region. Por ejemplo en Lima, los meses mas marcados de verano son entre enero y
marzo e invierno entre junio y agosto. El abastecimiento de productos debe estar
debidamente disefiado para contar con el producto adecuado para estas fechas. Asimismo,
otros factores que afectan las operaciones por incremento de venta son las festividades (e.g.,
Navidad, Fiestas Patrias, Dia de la Madre, etc.).

La ubicacion de los comercios de prendas de vestir esta localizada en zonas de alta

afluencia de personas. Es por ello que se evidencia una alta concentracion en los centros



comerciales. En el caso de Gamarra, se debe a la cercania geografica entre los fabricantes,
quienes mayormente tienen integracion vertical hacia delante, puesto que producen y
comercializan.

En el Sector Comercializacion de Prendas de Vestir en Pert se puede aplicar la
clasificacion que definieron Malhotra et al. (2004) sobre los canales de distribucion: (a)
cadena de distribucion exclusiva y (b) cadena de distribucion intensiva.

1. Cadena de distribucion exclusiva: Se refiere a que existe la participacion de un
intermediario escogido por territorio. En esta clasificacion se consideran a las 321

franquicias presentes en el Peru (111 capital 100% peruano de las cuales 18 ya se han

internacionalizado). Durante el I Foro Internacional de Franquicias (Expo & Ruedas de

Negocios Internacional de Franquicias), el viceministro de Comercio Exterior, Edgar

Vasquez, hizo referencia sobre el importante crecimiento de franquicias en los sectores
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confeccion, calzado, joyeria, y centros de estéticas. Asimismo, la directora de la Camara

de Comercio de Lima (CCL), Yolanda Torriani, indico que las franquicias en el Pera
tendran un crecimiento superior al 20%, especialmente en el rubro de gastronomia,

cosmética, y tiendas de ropa (“CCL: Franquicias Peruanas,” 2014).

2. Una cadena de distribucion intensiva: Se refiere a que se busca abarcar el mayor nimero

de intermediarios para garantizar una mayor disponibilidad de productos. En el Pert, se

consideran los siguientes tipos de intermediarios:
e Puestos de mercado: Se refiere a comerciantes ubicados en mercados relativamente

estables, mas conocidos como “mercados de barrio”. En estos mercados se suele

ofrecer variedad de productos como verduras, productos perecederos, ropa, entre otros

(e.g., mercado El Edén, mercado de Magdalena, etc.);
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e Comerciantes ambulantes: Se refiere a comerciantes informales, sin empresa
registrada y se ubican en la via publica;

e Almacenes de barrio: Se refiere en este caso a bazares donde se ofrecen prendas de
vestir y complementos;

e Tiendas especializadas: Se refiere a comercios especializados en articulos diversos.
En este caso se consideraria las boutiques de ropa (e.g., Michelle Belau, Boutique
Malika, Carolina Store, etc.);

e Supermercados: Articulos de consumo masivo como alimentos, cuidado del hogar,
ropa (e.g., Plaza Vea, Tottus, etc.);

e Tiendas por departamentos: Se refiere a almacenes de amplia superficie que venden
articulos diversos; a diferencia de los supermercados, no se venden alimentos (e.g.,
Ripley, Saga, etc.);

e Centros Comerciales: Se refiere a grandes locales, donde se ubican diversos tipos de
comerciantes especializados, conjuntamente con servicios (e.g., Centro Comercial
Jockey Plaza, Centro Comercial La Rambla, Centro Comercial Plaza San Miguel); y

e Comerciantes mayoristas: Se refiere a los productores y comerciantes que venden a
minoristas (e.g., comerciantes de Gamarra).

Finanzas y contabilidad. Respecto a los factores involucrados en el financiamiento
de un negocio propio en los paises emergentes, Cuevas (2014) mencion6 que la revista
Forbes establecié 10 verdades sobre el financiamiento:

1. Empezar con recursos propios: Por lo general, los emprendedores de negocio propio
utilizan ahorros o buscan un socio que comparta los costos;

2. Demostrar que el negocio marcha bien: Luego de iniciada la operacion del negocio se
debera contar con los libros contables organizados, de tal manera que se sustente ante las

entidades financieras que la empresa esta apta para recibir un préstamo;
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La cuenta tiene que convenir: Las proyecciones de los gastos financieros involucrados en
el préstamo deberan planificarse de tal manera que sean cubiertas en el plazo establecido
sin afectar negativamente a las utilidades obtenidas por el negocio. De lo contario se
recomienda continuar financidandose con capital propio;

Verdad de oro en un negocio: El crédito debe servir para generar mas riqueza. “Ese es el
crédito bueno”;

Comparar distintas opciones de crédito antes de quedarse con alguna: En este punto el
empresario debera comparar no solo la tasa de interés sino debera conocer también las
comisiones involucradas y otros gastos administrativos. De esta manera se podra
determinar el costo real del préstamo;

Se necesitara asesoria;

Se debe considerar que las entidades financieras evaltan el riesgo inherente al negocio
solicitante del préstamo;

Las franquicias son favoritas para las entidades que otorgan préstamos;

Aclarar las dudas y contar con un adecuado asesoramiento antes de firmar el contrato por
el préstamo; y

Solicitar apoyo: La comunicacion adecuada con la entidad financiera ante la posibilidad
de falta de pago de alguna cuota.

El andlisis de la estructura de costos del negocio de comercializacion de prendas de

vestir en Lima abarca desde el local (i.e., propio o alquilado), el disefio interior del local, y

costo de las prendas de vestir. En este aspecto, Rosado y Abarca (2010) mencionaron que en

la ciudad de Lima el metro cuadrado en el emporio comercial de Gamarra llega a costar en

promedio US$8 mil, siendo el precio por metro cuadrado mas elevado en el centro comercial

Parque Canepa donde el monto asciende a US$20 mil. Ademas, el costo del alquiler de una

tienda de 20 m? de primer piso llega a costar US$3 mil. Otras cifras muestran datos de
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compra de locales en Las Malvinas a US$110 mil; en Polvos Azules el alquiler de una tienda
puede costar entre US$4 mil y USS$5 mil. Por altimo, en el Jiron de la Unidn, el alquiler
oscila entre US$2,500 y US$3,500 mensuales.

Por otro lado, El Portal de los Emprendedores (PQS, 2014a) dio un ejemplo de cuanto es
la inversion necesaria para abrir una tienda de alta costura. El primer costo es del local, de
preferencia debe tener 100 m?, siendo los distritos mas adecuados para este tipo de negocio
San Isidro, San Miguel, Miraflores, y los Olivos. El alquiler mensual varia por la zona y va
desde S/.2,800 en el distrito de Los Olivos hasta los S/.8,000 en los distritos de San Isidro o
Miraflores. El segundo costo implicado es el disefio interior del local, en especial del
camerino para probadores; este espacio es de alta importancia debido a que aqui es donde el
cliente decidird la compra. Los costos de disefio interior mostrados en el PQS (2014b) se
mencionan en la Tabla 6.

Tabla 6

Costos de Disefio Interior para Una Tienda de Alta Costura - 2014

Concepto Por unidad aproximado
Bombillas LED S/.30
Aires acondicionados S/.800
Vitrinas / Aparadores Entre S/.300 y S/.600
Mostradores Entre S/.300 y S/.600
Exhibidores Entre S/.300 y S/.600
Estanterias Entre S/.300 y S/.600
Maniquis Desde S/.150
Espejos S/.60 el m?
Juegos de sala S/.1,200

Nota. Adaptado de “Idea de Negocio: ;Cuanto se Invierte en Abrir una Tienda de Alta Costura?,” por El Portal de los
Emprendedores (PQS), 2014b. Recuperado de http://pgs.pe/actualidad/noticias/idea-de-negocio-cuanto-se-invierte-en-abrir-
una-tienda-de-alta-costura

Recursos humanos. Las empresas comercializadoras de prendas de vestir en Lima y

provincia deben verificar que cuentan con la mano de obra requerida para atender la demanda
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que se les presente. Segiin Weinberger (2009), la estrategia de recursos humanos puede

apuntar a diversos factores como:

1. Reclutamiento: La empresa puede reclutar colaboradores externos o internos. En el caso
de empresas comercializadoras de prenda es necesario reclutar mano de obra calificada
para desenvolverse en procesos de venta, logistica, marketing, entre otros.

2. Seleccion: Se efectia a través de entrevistas a profundidad y la verificacion de referencias
personales.

3. Contratacion: La contratacion en los casos de empresas pequenas y medianas, bajo las
condiciones estipuladas por el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo del Pert
(MTPE) se especifica en la modificacion de la Ley de fomento del empleo (Ley 26513,
1995):

En toda prestacion personal de servicios remunerados y subordinados, se presume
la existencia de un contrato de trabajo a plazo indeterminado. El contrato
individual de trabajo puede celebrarse libremente por tiempo indeterminado o
sujeto a modalidad. El primero podra celebrarse en forma verbal o escrita y el
segundo en los casos y con los requisitos que la presente Ley establece. También
puede celebrarse por escrito contratos en régimen de tiempo parcial sin limitacion
alguna. (parr. 7)

4. Induccion: En este sentido el nuevo colaborador es introducido al nuevo trabajo, donde
debe tener claro: (a) la mision, (b) vision, (c) valores, y (d) objetivos de la empresa; y
como a través de su puesto de trabajo apoyara a la empresa a lograr sus objetivos.

5. Capacitacion: Es una inversion que debe ser establecida. Los colaboradores bien
capacitados son los activos mas importantes de la empresa. La capacitacion sirve para

aumentar el nivel de la motivacién y lograr de manera dptima los objetivos de la empresa.
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6. Evaluacion del desempeio: Sirve para medir el desempefio de los colaboradores a partir
de indicadores previamente establecidos y de conocimiento de los mismos. Segun sea el
caso, la evaluacion determinara la aplicacion de medidas correctivas o premiacion del
colaborador.

Uno de los ejemplos mas representativos para analizar la gestion de la estructura
organizacional, utilizada en el negocio de comercializacion de prendas de vestir en Lima, es
el Emporio de Gamarra. Segun Sanchez (2011), la mayor cantidad de propietarios de local
en la galeria El Rey de Gamarra son mujeres. Las cifras indicaron que 459 propietarios son
mujeres mientras que 333 propietarios son hombres. Por otro lado, los trabajadores por local
son en mayor proporcion mujeres, encontrandose 990 mujeres trabajadoras por local en
comparacion de 241 hombres trabajadores por local.

Sistemas de informacion y comunicaciones. En esta seccion se describen los
sistemas de bases de datos y comunicacion que se aplican en la zona para gestionar el
desarrollo de la comercializacion de prendas de vestir. Entre las instituciones que brindan
informacion respecto a la comercializacion se encuentran: (a) Sociedad Nacional de
Industrias (SNI), (b) Comisién de Promocién del Pera para la Exportacion y el Turismo
(PROMPERU), (c) Asociacion de Exportadores (ADEX), (d) Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica (INEI), y (¢) Asociacién Peruana Internacional de Cultura (APIC).

El principal apoyo que brindan estas entidades es el de consolidar conocimientos y la
red de contactos que se pueden generar a través de ellas. Por otro lado, en cuanto a sistemas
de informacion, existe en el mercado amplia variedad de productos informéaticos que apoyan
al proceso de comercializacion, entre ellos se cuenta con sistemas de informacion hechos a
medida hasta enterprise resource planning [sistemas de planificacion de recursos
empresariales] (ERP, por sus siglas en inglés). Estos productos contienen modulos basicos

para la gestion de la venta, compra, logistica, contabilidad, y tesoreria, entre otros. Segun
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informacion obtenida de plataformas web de venta de productos (MercadoLibre, 2015), estan
a la venta sistemas de informacion para la comercializacion de productos desde S/.1,150.

Tecnoldgica e investigacion y desarrollo. Para temas de investigacion y desarrollo
relacionados a proyectos de innovacion productiva, generacion, y aplicacion de
conocimientos tecnologicos y gestion empresarial en microempresas, el Perti cuenta con el
Fondo de Investigacion y Desarrollo para la Competitividad (FIDECOM) a cargo del
Ministerio de Producciéon (PRODUCE), con S/.200 millones en presupuesto. En el portal
Innévate Peru (2015), se mencion6 que las entidades que pueden acceder al FIDECOM son
“Empresas y las asociaciones civiles de caracter productivo legalmente constituidas en el pais
y las microempresas formales, sus trabajadores y conductores, en asociacion con entidades
académicas” (parr. 6).

Por otro lado, el Gobierno peruano ofrece a través del Fondo de Innovacion, Ciencia,
y Tecnologia (FINCYT, 2014), el financiamiento para proyectos de desarrollo tecnologico,
innovacion, y emprendimiento que mejoren la competitividad del pais. Como se aprecia en la
Figura 2, la inversion realizada por el Pert en ciencia y tecnologia es baja. Segun el
Ministerio de Economia y Finanzas (MEF, 2012) “es necesario incrementar de forma
gradualmente y sostenida la inversion en CTI hasta alcanzar al menos el nivel de gasto de los
paises latinoamericanos” (p. 10).

Se debe mencionar que las tecnologias utilizadas para el pago se han incrementado
debido a la creciente bancarizacion del Sector. En este sentido, la Superintendencia Nacional
de Administracion Tributaria (SUNAT, 2014) ofrece una lista de medios de pago utilizables:
depdsitos en cuenta, giros, transferencias de fondo, 6rdenes de pago, tarjetas de débito,

EE T3

tarjetas de crédito, cheques “no negociables”, “no a la orden”, u otro equivalente.
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Figura 2. Evolucion del gasto de inversion en ciencia y tecnologia, 1999-2012.

Tomado de “Peru: Politica de Inversion Publica en Ciencia, Tecnologia e Innovacion: Prioridades, 2013-2020,” por el
Ministerio de Economia y Finanzas (MEF), 2012. Recuperado de
https://www.mef.gob.pe/contenidos/inv_publica/docs/novedades/2013/agosto/Lineamientos CTI.pdf

2.4. Resumen

Se consider6 como parte fundamental de la implementacion de TQM, que la
infraestructura organizacional participe y cuente con el debido liderazgo para que toda la
organizacion adquiera la cultura de calidad. Por ello, es importante la autoevaluacion de la
organizacion con respecto a su nivel de calidad; por ejemplo, las normas ISO proporcionan
una buena base para ello (Evans & Lindsay, 2000). Sin embargo, la norma ISO 9001 no es la
unica herramienta existente. Para el caso del Pert, la de mayor facilidad de implementacion
fue TQM.

En una comparacion de principios entre la ISO 9001 y TQM se observaron
similitudes. La evaluacion de la gestion de la calidad con los elementos o principios del
TQM, apoy¢ indirectamente al cumplimiento con la norma ISO 9001. Basado en el estudio
de Benzaquen (2013), se evaluaron los ocho principios de los autores Li et al. (2003) y se
agrego el factor Circulos de Calidad, siendo asi nueve los factores considerados para el

presente estudio.
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La aplicacion del TQM en el mundo se reflejé en estudios que evaluaron el impacto
de su implementacion. Tal es el estudio realizado por Towers y McLoughlin (2005) en
empresas pequefias y medianas del sector textil en Reino Unido, donde demostraron que
empresas que implementaron Sistemas de Gestion de Calidad observaron mejoras en
rendimiento, disminucion de costos, y mejora en los procesos.

En el caso del Peru, si bien en los ultimos afios se ha incrementado el nimero de
empresas con certificacion ISO 9001, aun es bajo en comparacion a paises de la Region
(“Falta Cultura Empresarial,” 2014). Sin embargo, se cuenta con otras alternativas de
certificacion de calidad como las proporcionadas por INDECOPI o por el cumplimiento para
la certificacién de Marca Perti entregada por PROMPERU. Asimismo, en el Perti se esta
implementando la Ley 3667/2013 PE para crear el Sistema Nacional para la Calidad (SNC) y
el Instituto Nacional de Calidad (INACAL); todo como iniciativa para mejorar la calidad de
las empresas y mejorar la competitividad en los &mbitos nacional e internacional.

2.5. Conclusiones

La literatura y estudios sobre Sistemas de Gestion de Calidad evidenciaron que su
implementacion genera beneficios en distintos factores en la empresa. La implementacion de
los Sistemas de Gestion de Calidad no debe ser considerada como un gasto para la empresa
sino como una inversion. El TQM implementado fue un factor de diferenciacion y de
inclusion como parte de la estrategia de la empresa.

No todos los paises cuentan con el mismo desarrollo y facilidades para la
implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad, ni se cuenta con todos los recursos. Si
bien la implementacion de ISO 9001 y TQM son las mas completas con referencia a los
factores de mejora; existen otras certificaciones que pueden motivar a generar la

estandarizacion e implementacion de procesos de mejora. Esto se consideré como una
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iniciativa importante para tomar conciencia sobre la calidad y a mediano plazo poder dar un

paso mas con respecto a la adquisicidon de una certificacion.
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Capitulo I1I: Método

3.1 Diseiio de la Investigacion

Hernandez, Fernandez, y Baptista (2010) mencionaron: “en un proceso cuantitativo es
posible encontrar diferentes clasificaciones de los disefios. En esta obra adoptamos la
clasificacion: Investigacion experimental e investigacion no experimental” (p. 121). La
investigacion experimental serd aquella que est4 basada en un experimento mientras que la no
experimental consiste en observar fendémenos que pueden ser analizados. Este segundo
concepto sera analizado en la presente tesis. La investigacion tendrd un disefio no
experimental y segiin Hernandez et al. (2010) “. . . este puede ser transversal o transeccional.
Ya sea que su alcance inicial o final sea exploratorio, descriptivo . ..” (p. 151). Cada disefo
transeccional exploratorio o descriptivo se describe en la Tabla 7.
Tabla 7

Descripciones de los Disefios Exploratorio y Descriptivo

Disefio Descripcion

Exploratorio Se trata de una exploracion inicial en un momento especifico. Por lo general se aplica a
problemas de investigacion nuevos, no tan conocidos, ademas constituye el preambulo de
otros disefos.

Descriptivo El objetivo es indagar la incidencia de las modalidades o niveles de una o mas variables en
una poblacion. El procedimiento consiste en ubicar en una o diversas variables a un grupo
de personas u otros seres vivos, objetos, situaciones, contextos, fendmenos, comunidades; y
asi proporcionar su descripcion.

Nota. Tomado de “Metodologia de la Investigacion (5a ed.),” por R. Hernandez, C. Hernandez, y P. Baptista, 2010. México
D.F., México: Mc Graw-Hill.

En consecuencia, la presente tesis tuvo un disefio no experimental, con un enfoque
cuantitativo de disefio transeccional con un alcance descriptivo. Es decir, el objetivo fue
describir el cumplimiento a nivel general en el Sector Comercializacion de Prendas de Vestir
y describir su cumplimiento en cada uno de los nueve factores de éxito de calidad (TQM), en
las empresas comercializadoras de prendas de vestir en el Pert, 2014.

3.2  Poblacion y Seleccion de Muestra
La definicion de la poblacion de empresas comercializadoras de prendas de vestir

estuvo determinada por aquellas empresas constituidas ante SUNAT ubicadas en el Pert (i.e.,



32

cualquier tipo de establecimiento y tipo de negocio). Las caracteristicas que unen a estas
empresas fueron: (a) venta de producto terminado, (b) venta a cliente final, (c) empresa
cuenta con tienda fisica, y (d) personas juridicas y ubicadas en el Peru.

Adicionalmente, Arellano (2010) clasifico a los intermediarios por tipos de
establecimiento: (a) tiendas especializadas, (b) supermercados, (¢) tiendas por departamentos,
(d) centros comerciales, y (¢) comerciantes mayoristas.

La presente investigacion se realiz sobre la base de un universo de Peru: The Top
10,000 Companies 2013 (Cavanagh, 2013). La seleccion de la muestra fue no probabilistica.
La muestra minima se tomo con un 95% de confianza y un 10% de error, para 70 empresas.
En el apéndice B se encuentra la referencia a la féormula utilizada para la seleccion de la
muestra.

33 Procedimiento de Recoleccion de Datos

Las fuentes utilizadas en el presente estudio fueron del tipo secundarias como libros
especializados en calidad (i.e., ISO 9001, TQM), calidad en empresas minoristas, journals
(bases de datos Proquest y Ebsco) y principalmente los articulo publicados: “Calidad en las
Empresas Latinoamericanas: El Caso Peruano” (Benzaquen, 2013), y “La ISO 9001 y TQM
en las Empresas Latinoamericanas: Pert” (Benzaquen, 2014).

Asimismo, se consultaron fuentes primarias (encuestas). Para ello, se construyd una
base de datos conformada por 250 empresas dedicadas a la comercializacion de prendas de
vestir en el ambito nacional, tal como se muestra en la Tabla 9, de la cual se obtuvo la
muestra. Seguidamente, se envio por correo electronico la encuesta (ver Apéndice D) y/o se
visitaron los locales de comercializacion de prendas de vestir. Un representante de la

empresa respondio las preguntas del cuestionario.



33

Tabla &

Porcentaje de Empresas Encuestadas, Peru, 2014

Ubicacion Porcentaje
Lima 74%
Provincia 26%
Total 100%

La recoleccion de encuestas en Lima se realizo a través de correo electroénico y/o
encuesta presencial; en provincia, se realiz6 via correo electronico y/o entrevista telefonica.
Las encuestas se dirigieron a personas de alto y medio mando dentro de cada organizacion.
Se solicit6 la participacion voluntaria y se asegur6 a los encuestados que el estudio
mantendria la confidencialidad de los datos.

3.4  Instrumentos

Como se mencion6 en el Capitulo II, Li et al. (2003) publicaron un articulo sobre los
Principios y Practicas del TQM en China, donde después de haber revisado diferentes
autores, obtuvieron como resultado los ocho factores claves para la evaluacion de la calidad.
Dichos factores fueron evaluados a través de 40 preguntas a diferentes empresas chinas.
Dichos elementos fueron definidos como (a) Liderazgo, (b) Vision de Calidad y
Planificacion, (c) Control de Proceso y Mejora, (d) Disefio de Produccién y Mejora, (e)
Auditoria de Calidad y Evaluacion, (f) Calidad de la Gestion del Proveedor, (g) Educacion y
Formacion, y (h) Enfoque al Cliente.

Por otro lado, Benzaquen (2013) mencion6 que para medir la calidad en una empresa
en Latinoamérica, se deben considerar los factores ya mencionados por Li et al. (2003), pero
agregando un noveno factor que es Circulos de Calidad; sumando asi los nueve factores que
se utilizaran para medir la percepcion de la calidad en las empresas del Sector
Comercializacion de Prendas de Vestir en Peru, 2014. A diferencia de Li et al. (2003),

Benzaquen (2013) utilizé una nomenclatura similar en los nueve factores y la encuesta es
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reducida a 32 preguntas. Dado que existen factores como los de Disefio de Producto y
Planeamiento de la Calidad donde solo se presentan dos preguntas, se hace una modificacion
a la encuesta agregando tres preguntas para complementar aquellos factores donde no se pudo
definir la confiabilidad asociada a los factores. En consecuencia, la encuesta se encuentra
conformada por 35 preguntas. Los nueve factores seran divididos en cuatro bloques de una
organizacion: (a) Compromiso de la Alta Gerencia, (b) Gestion de los Procesos, (c) Gestion
de los Proveedores, y (d) Mercado de Clientes.

Finalmente, en el presente trabajo se evaluard la calidad considerando los nueve
factores (X1, X2, X3.... X9), representados en la siguiente ecuacion:

Esto es: Y = f (X1, X2, X3, X4, X5, X6, X7, X8, X9)

Y=f(Xi)dondei=1,2,3,4...9

X1: Alta Gerencia;

X2: Planeamiento de la Calidad;

X3: Auditoria y Evaluacion de la Calidad;

X4: Diseno del Producto;

X5: Gestion y Calidad del Proveedor;

X6: Control y Mejoramiento del Proceso;

X7: Educacion y Entrenamiento;

X8: Circulos de Calidad; y

X9: Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente.
3.5 Validez y Confiabilidad

Se procedi6 a evaluar la validez y confiabilidad de las preguntas del cuestionario
mediante el calculo del coeficiente Alfa de Cronbach para medir la confiabilidad asociada a
la relacion entre las preguntas y los factores evaluados. Segin Malhotra et al. (2004), este

coeficiente varia entre 0 y 1, y un valor igual o menor de 0.6 por lo general indica una
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confiabilidad no satisfactoria de consistencia interna. Asimismo, Nunnally (1967) indico que

es aceptable un Alfa de Cronbach con un valor entre 0.5 a 0.6, y es considerado como lo

minimo aceptado para investigaciones preliminares.

Los resultados de la encuesta realizada en el Sector Comercializacion de Prendas de

Vestir se muestran en la Tabla 9. Los valores del Alfa de Cronbach en los nueve factores

fueron mayores de 0.5, demostrando la confiabilidad asociada a la relacion entre las

preguntas y los factores evaluados.

Tabla 9

Resultados de Alfa de Cronbach

Bloques Factores Alpha Cronbach N preguntas
Compromiso de la Alta Alta Gerencia 0.7649 5
Gerencia Planeamiento de la Calidad 0.6070 3

Auditoria y Evaluacion de la Calidad 0.5993 3
Disefio del Producto 0.6951 3
Mercado de Proveedores Gestion y Calidad del Proveedor 0.5748 4
Gestion de los Procesos Control y mejoramiento del proceso 0.6112 5
Educacion y Entrenamiento 0.6112 4
Circulos de Calidad 0.8039 4
Mercado de Clientes Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente 0.6402 4
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Tabla 10

Valores Promedio por Factor

Bloques Factores Promedio

Compromiso de la Alta Gerencia Alta Gerencia 3.91
Planeamiento de la Calidad 3.74

Auditoria y Evaluacion de la Calidad 3.55

Disefio del Producto 3.68

Mercado de Proveedores Gestion y Calidad del Proveedor 3.80
Gestion de los Procesos Control y Mejoramiento del Proceso 3.77
Educacion y Entrenamiento 3.71

Circulos de Calidad 3.30

Mercado de Clientes Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente 3.48
Promedio 3.66

Las 35 preguntas de la encuesta (ver Apéndice C) se efectuaron a 250 empresas donde
se obtuvieron 72 respuestas, las cuales 70 conforman la muestra, dos se descartaron por estar
mal llenadas. Los resultados obtenidos de las empresas que comercializan prendas de vestir
se observan en la Tabla 10 y en la Figura 3 de forma grafica, donde claramente se evidencian
los resultados obtenidos en los nueve factores para los establecimientos comerciales

encuestados.
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Promedio por factor

Alta Gerencia
5.00

Enfoque hacia la

Satisfaccion del Cliente Planeamiento de la Calidad

Auditoria y Evaluacion de

Circulos de Calidad la Calidad

Educacion y Entrenamiento Disefio del Producto

Control y Mejoramiento de estion y Calidad del
Proceso Proveedor

Figura 3. Resultado de los nueve factores TQM sobre las encuestas a las empresas
comercializadoras de prendas de vestir en el Peru 2014.

3.6  Analisis e Interpretacion de Datos

El paso inicial fue asignar un puntaje a cada respuesta obtenida. Se utilizo la escala
de Likert de modo que se asign6 un puntaje de 1 a 5, para las respuestas obtenidas en las 35
preguntas, en donde:
1. Totalmente en desacuerdo;
2. En desacuerdo;
3. Neutro;
4. De acuerdo; y
5. Totalmente de acuerdo.
Luego de ello se procedio con la tabulacion de las encuestas colocando los datos de las
empresas que respondieron a la encuesta, en donde figurd, la ubicacion de la empresa, la
cantidad de trabajadores con los que la empresa cuenta, el cargo de la persona que respondid

la encuesta, el tipo de empresa, la cantidad de afios de fundacion de la empresa, si la empresa
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cuenta con un SGC o no, el nombre del SGC con el que la empresa cuenta y el tiempo con el
que la empresa cuenta con ese SGC. Las tabulacion de las encuestas aplicadas a la muestra se
encuentran en el apéndice E.

De las 35 preguntas realizadas, en el bloque Compromiso de la alta Gerencia se realizaron en
el factor Alta Gerencia 5 preguntas, en el factor Planeamiento de la Calidad 3 preguntas, en el
factor Auditoria y Evaluacion de la Calidad 3 preguntas y en el factor Disefo del Producto 3
preguntas. En el bloque Mercado de Proveedores se realizaron en el factor Gestion y Calidad
del Proveedor 3 preguntas. En el bloque Gestion de Procesos, se realizaron en el factor
Control y Mejoramiento del Proceso 5 preguntas, en el factor Educacion y Entrenamiento 4
preguntas y en el factor Circulos de Calidad 4 preguntas. Por ultimo, en el bloque de Mercado
de Clientes se realizo para el factor Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente 4 preguntas.
Cabe mencionar que el analisis de los resultados se mostrara en el capitulo 4.

3.7 Resumen

El presente estudio se enfocé en la calidad en las empresas comercializadoras de
prendas de vestir en el Pert1 2014. El estudio se centrd en la investigacion no experimental
que consistid en observar fendmenos que pueden ser analizados y se aplico un disefio no
experimental. Asimismo, se aplico un enfoque cuantitativo y la herramienta utilizada fue una
encuesta con 35 preguntas enfocadas a los nueve factores de éxito de la calidad (TQM).

El universo para la investigacion fue de 250 empresas y la muestra fue de 70
empresas con un 95% de confianza y un 10% de error. La encuesta fue aplicada a un
representante de cada empresa (i.e., alto y medio mando), siendo el 75% de Lima y 25% de
provincia. Los medios para la aplicacion fueron a través de correo electronico y/o presencial;
manteniendo la confidencialidad de los datos. Dentro de la muestra se obtuvo que el 84% de

empresas no cuentan con un SGC y el 16% si cuentan con un SGC.



A través del calculo del coeficiente de Alfa de Cronbach se evaluaron la validez y
confiabilidad de las preguntas del cuestionario; ubicandose todos los factores por encima de
0.5, demostrando la confiabilidad asociada a la relacion entre las preguntas y los factores

evaluados.

39



40

Capitulo IV: Resultados
4.1 Test de Validez

Después de verificar la confiabilidad de los datos calculando el coeficiente Alfa de
Cronbach para cada variable final, mostrados en la Tabla 9, se observé que los resultados
fueron mayores de 0.5 en todos los factores. Ademas, se observo que el factor Circulos de
Calidad fue el de mayor puntaje con 0.8039. Por el contrario, el factor con menor puntaje fue
Gestion y Calidad del Proveedor con 0.5748.

Tomando el criterio mencionado anteriormente por Nunnally (1967), que indic6 que
es aceptable un Alfa de Cronbach con un valor entre 0.5 a 0.6, mientras que un resultado por
debajo de 0.5 se considera insuficiente para definir la confiabilidad. De ello se concluye que,
los valores del Alfa de Cronbach para los diferentes resultados se ubican entre 0.5 y 0.8,
demostrando la confiabilidad asociada a la relacion entre las preguntas y los factores
evaluados.

4.2 Perfil del Informante: Analisis Descriptivo

En Pert, el Sector de Empresas Comercializadoras de Prendas de Vestir cuenta con
empresas formales e informales. Ante este hecho, se determino realizar las encuestas a
empresas constituidas formalmente; es decir, que cuenten con nimero de registro de
contribuyente ante la entidad recaudadora de impuestos en Pert, SUNAT. Se considero este
filtro debido a que la informalidad de la empresa podria afectar las practicas de calidad total
utilizadas. Ademas, se utiliz6 como segundo filtro la informacion obtenida de la base de
datos Peru: The Top 10,000 Companies 2013 (Cavanagh, 2013), debido a que esta ofrece una
amplia gama de informacion del sector empresarial peruano, brindando datos relevantes para
esta investigacion. Adicionalmente, se consideraron en el estudio empresas de Lima y de 10
ciudades del interior del pais: Ancash, Arequipa, Chiclayo, Huancayo, Ica, Iquitos, La

Libertad, Piura, Pucallpa, y Tacna.
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Por tanto, la poblacién del estudio es el conjunto de empresas del Sector
Comercializacion de Prendas de Vestir que operan en las ciudades mencionadas. La unidad
de andlisis es la empresa. El andlisis cuantitativo que se realiz6 determina la relacion
existente entre las practicas de la calidad total con el desempeiio en las operaciones de la
empresa.

La muestra sobre la cual se elaboraron las encuestas para el desarrollo del presente
estudio, permite identificar previamente algunas variables respecto a esta que son pertinentes
resaltar. En una primera agrupacion, la Figura 4 muestra la composicion de empresas por su
tamafio en funcion de la cantidad de trabajadores. Se puede observar que el 64% pertenecen

a la micro y pequefia empresa y las del segmento mediana y grande es de 36%.

Figura 4. Distribucion por cantidad de trabajadores.

En cuanto al tiempo de operacion de las empresas, en la Figura 5 se puede visualizar
que existe una distribucion homogénea en antigiiedad, estando alrededor de 50% aquellas

empresas menores de 10 afos de antigliedad al igual que aquellas que superan este tiempo
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operando. Se observa ademas, que la mayoria de empresas se encuentran en el rango de 6 a
10 afios. Otra caracteristica importante de resaltar en esta distribucion es que cerca del 20%
de las empresas identificadas tienen mas de 20 afios de operacion, lo que puede interpretarse

como solidez del Sector.

Cantidad de afios de fundada la empresa

Mas de 20 afios
19%

0 - 5 afios
18%

16 - 20 anos
10%

6-10 afios

11 - 15 afos 37%

16%

Q-5 ®m6-10 =11-15 ®m[6-20 mMasde?20

Figura 5. Distribucion por antigiiedad de empresas.

Un factor importante que revelaron las encuestas es que existe un 16% que han
implementado un Sistema de Gestion de Calidad (ISO 9001), tal como se observa en la
Figura 6. De igual manera, se observa en la Figura 7 qué tipo de personal de las empresas
respondi6 a la encuesta. El 46% tienen puestos de Jefe o Gerente de Area y el 44% tienen
cargos de menor responsabilidad.

Empresas que cuentan con Sistemas de Gestion de Calidad

Si
16%

No
84%

mSi ®mNo

Figura 6. Porcentaje de empresas que cuentan con Sistemas de Gestion de Calidad.
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Cargo de persona que respondi6 la encuesta

Presidente o Gerente
General
10%

Otro
44%
Gerente de Area o
Jefe de
Departamento
46%
H Presidente o Gerente General m Gerente de Area o Jefe de Departamento Otro

Figura 7. Cantidad de personas por cargo empresarial que respondieron encuestas.

Los participantes que respondieron la encuesta tuvieron conocimiento sobre los
objetivos de la investigacion, y fueron informados sobre la confidencialidad de sus respuestas
y participaron de manera voluntaria. El inico incentivo ofrecido fue el de poner a su
disposicion los resultados del estudio, cuando estos sean publicados. El formato del
consentimiento informado fue entregado a los participantes tal como se muestra en el
Apéndice D.

Para participar en la encuesta se solicito a la empresa seleccionar un trabajador para
responder la encuesta. La base Peru: The Top 10,000 Companies 2013 (Cavanagh, 2013)
contenia 250 empresas, las cuales fueron contactadas via telefonica, via correo electronico, o
de manera presencial. Se obtuvieron 72 respuestas, de las cuales 53 fueron en Lima y 19 en
provincia.

Ademas, los trabajadores que no respondieron la encuesta fueron aquellos que
manifestaron su decision de no participar. De las 72 encuestas respondidas, 10% declararon
pertenecer a la Presidencia o Gerencia General, 46% a Gerencia de Area o Jefaturas, y 44%

declararon ser administradores de tienda. Por tltimo, se descartaron dos encuestas que
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estaban mal llenadas, quedando un total de 70 encuestas que fueron analizadas. No se
registraron casos en el que alguno de los participantes manifestara no entender alguna de las
preguntas. La depuracion final dio un total de 70 encuestas validas que fueran procesadas.
De estas, 51 fueron de Lima y 19 de provincia.

Analisis de resultados

Segun los resultados de la Figura 8, se observo que el nivel de calidad de las empresas
encuestadas fue en promedio 3.66. Es decir, este valor se encontrd entre la escala neutro y de
acuerdo. Los factores con mayor puntaje para las empresas encuestadas se encuentran en los
factores Alta Gerencia, Gestion y Calidad del Proveedor, Control y Mejoramiento del
proceso, Planeamiento de la Calidad, Educacion y Disefio del producto. Por otro lado, este
resultado demostrd que las empresas encuestadas presentan oportunidad de mejora en los
factores Auditoria y Evaluacion del Cliente, Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente y

Circulos de Calidad.

Puntaje promedio

Figura 8. Promedio por factor.
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Los resultados demuestran que los factores que tienen relacion con el bloque Alta
Gerencia son los mas desarrollados mientras que los que pertenecen al bloque Mercado de
Cliente y Gestion de Procesos son los de mayor oportunidad. Dicho resultado podria deberse
a que se tiene como oportunidad de mejora impulsar temas de calidad en las empresas del
sector analizado.

4.2.1. Factor Alta Gerencia

Segun los resultados mencionados en la Figura 8, se observé que el valor resultante
del factor Alta Gerencia es superior al resultado del resto de factores, obteniendo un puntaje
de 3.91. Esta situacion puede deberse al compromiso activo de la gerencia con respecto a la
provision de productos y servicios de calidad. Segin Gutiérrez (2004), es responsabilidad
exclusiva de la Alta Gerencia, organizar y administrar la empresa de tal forma que la
institucion como sistema integral quede orientada hacia la calidad. Durante la ejecucion de
las encuestas, el 56% de los trabajadores que respondieron a estas, pertenecian a la plana
gerencial de sus respectivas organizaciones. Esta situacion reafirma el nivel de conciencia
respecto a la calidad del apice gerencial y que refrenda los resultados obtenidos en este factor.

Benzaquen (2013) hizo referencia a que la Alta Gerencia en el Pert ha evolucionado
en su orientacion hacia un pensamiento estratégico, trabajando en lograr objetivos a largo
plazo. Asimismo, Evans y Lindsay (2000) sefialaron la importancia que tiene el
involucramiento de la Alta Gerencia en la decision de liderar la implementacion de un
sistema de calidad. De todo ello se desprende el rol de liderazgo que toma la Alta Gerencia
en la implementacién y mantenimiento de un Sistema de Gestion de Calidad en las
instituciones.

Como se menciond6 en el Capitulo II, la participacion de las instituciones privadas en
la creacion del Comité de Gestion de Calidad (CGC), demuestra el interés particular de los

equipos directivos de las organizaciones, en promover la calidad en los diferentes sectores de
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la actividad econdémica. La adopcion de Sistemas de Gestion de Calidad alternativos, como
es la certificaciéon Marca Pert apoya esta afirmacion. La plana perteneciente a la alta
gerencia de las empresas peruanas esta incorporando progresivamente sistemas de calidad en
sus respectivas empresas. En este mismo capitulo se hace referencia a un estudio realizado
en el Reino Unido, en el sector PYMES cuyas conclusiones fueron que los Sistemas de
Gestion de Calidad contribuyeron a mejorar la rentabilidad para un 57% de las empresas
participantes. Este motivo tampoco puede ser ajeno para las empresas peruanas, que para
enfrentar a sus pares extranjeros buscan mejoras que se traduzcan en ventajas comparativas.

Analizando los resultados de las preguntas de la encuesta referidas al factor Alta
Gerencia, se observo la homogeneidad en estos. Destaca el resultado obtenido en la pregunta
relacionada a la busqueda del éxito a largo plazo por parte de la empresa. El alto valor
obtenido puede deberse al consenso que existe en los trabajadores encuestados que la
direccion de la compaiiia tiene claros los objetivos a largo plazo, sumado a que el 56% de los
encuestados pertenecen al equipo gerencial de las compaiiias.

4.2.2. Factor Planeamiento de la Calidad

El factor Planeamiento de la Calidad se enfoco en el planeamiento de politicas, metas,
y planes en la organizacion. La muestra obtuvo un puntaje promedio de 3.74 demostrando
que la alta gerencia tiene compromiso con la calidad y define las metas especificas. De igual
forma, implementa medidas para llevar un control sobre el cumplimiento de los planes y
politicas que se establezcan.

Este factor esta vinculado con el de Alta Gerencia como complemento del mismo.
Las preguntas del cuestionario estan orientadas a determinar el nivel de ejecucion y control
implementado por el equipo gerencial. Ante esto, la situacion del Planeamiento de Calidad
tiene un resultado similar pero ligeramente inferior al desempefio del factor Alta Gerencia.

Probablemente los equipos directivos de las organizaciones tienen iniciativas sobre como
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incorporar Sistemas de Gestion de Calidad, pero tienen pendiente profundizar en el
cumplimiento de las politicas y planes relacionados a estos.

Considerando el resultado de las encuestas, se observo que la pregunta relacionada a
considerar a los empleados para desarrollar planes de calidad, obtiene el puntaje mas bajo
dentro de este factor, revelando una oportunidad de mejora en las empresas de este Sector.
De igual forma, el resultado de la pregunta relacionada a disponer de metas especificas y
detalladas respecto a calidad, obtiene el puntaje mas alto en este factor. Este resultado puede
deberse a la participacion del perfil de encuestados, donde se encuentra que el 56%
pertenecen al equipo gerencial de la organizacion.

Como se mencion6 anteriormente, este factor tiene un fuerte vinculo con el de Alta
Direccion, por ello y al igual que el primero, obtiene un puntaje alto y se ubica dentro de los
cuatro factores con puntaje resultante mas alto, junto con Gestion y Calidad del Proveedor y
Control y Mejoramiento del Proceso.

4.2.3. Factor Auditoria y Evaluacion de la Calidad

Respecto al factor Auditoria y Evaluacion de la Calidad, se obtuvo un puntaje de 3.55,
siendo el tercer factor con el puntaje mas bajo de la encuesta, estando solo por arriba de
Circulos de Calidad y Satisfaccion al cliente. Dicho factor se encuentro relacionado con la
toma de decisiones, evaluacion de sus politicas y planes de calidad, asi como de realizar
benchmarking en toda la empresa. El puntaje obtenido demostr6 que las empresas
encuestadas realizan auditoria y evaluacion de calidad, pero que atin hace falta que esta
actividad sea mas extendida.

En el Capitulo II, se mencion6 que existen diversos métodos para evaluar el nivel de
calidad en el que se encuentra la compafiia (Evans & Lindsay, 2000) y que dicha evaluacion
no solo las puede realizar la empresa internamente, sino que también existen empresas
externas que prestan este servicio. A pesar de tener dicha facilidad, las empresas de

comercializacion consideran esta evaluacion mas como un gasto que como una inversion.
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Debido a ello el resultado obtenido en este factor es bajo comparado con otros factores
evaluados.

Con respecto a la encuesta, se observo que las tres preguntas realizadas a las empresas
presentan resultados similares al obtenido como promedio, siendo la pregunta del
benchmarking en la compaiiia, la que marca un valor menor al resto. Esto se debid a que la
comparacion entre areas o sectores de la empresa podria no ser una practica muy difundida en
el Sector Comercializacion de Prendas de Vestir, posiblemente porque el 64% de la empresas
encuestadas sean micro o pequefias empresas y tengan solo un punto de comercializacion de
prendas de vestir, debido a ello la comparacion en este caso no aplicaria.

El factor Auditoria y Evaluacion de Calidad esta muy ligado al factor Alta Gerencia
debido a que para implementar un sistema que indique en qué nivel de calidad se encuentra la
empresa, se requiere una decision que solo la pueden tomar los altos directivos. Asimismo,
los altos directivos tienen que priorizar sus recursos y frecuentemente estos se destinan a lo
que sea prioridad. En el caso de la Evaluacion de la Calidad, se creeria que es el area
productiva la que requiere esta implementacion y no la de comercializacion, que es el sector
analizado en la presente tesis. El motivo por el que las empresas no lo implementan en el
sector de comercializacion seria que se tiene la percepcion que lo mas importante para
asegurar la calidad en una empresa esta ligado al bien o el producto. Sin embargo, se sabe
que la Evaluacion de la Calidad es importante a lo largo de toda la cadena de abastecimiento,
incluyendo la comercializacion.

4.2.4. Factor Disefio del Producto

Respecto al factor Disefio del Producto, se obtuvo un puntaje de 3.68, siendo el cuarto
factor con menor puntaje, estando solo por arriba de Circulos de Calidad, Satisfaccion del
cliente, y Auditoria y Evaluacion de la Calidad. Dicho factor se encuentra relacionado a los

requerimientos de los clientes, a la inversion, y al método utilizado en el disefio y desarrollo.



49

El valor que se obtuvo demuestra que las empresas del Sector estan realizando un esfuerzo
por invertir en este factor y se estdn enfocando en lo que prefieren sus clientes.

En el Capitulo II se mencion6 que la estructura de costos de las empresas del Sector
Comercializacion de Prendas de Vestir estd compuesta por activo tangible como lo son : (a)
maniquies, (b) vitrinas, y/o (c¢) colgadores. Asimismo, se mencion6 que debido al tipo de
distribucion, la misma podria estar formada por locales comerciales, tiendas especializadas,
supermercados, entre otros. Todos estos canales de comercializacion tienen como
caracteristica comun que el cliente no solo tendra una experiencia con la prenda sino también
con el local de atencion, es decir el Disefio del Producto podria tener dos enfoques de
relevancia, como son: (a) disefo del local de comercializacion y (b) el disefio del producto en
si. En el caso de las empresas que no tienen una integracion vertical hacia atras, es decir no
tienen fabrica de produccion, la inversion que realizan es en el local y en la exhibicion de sus
productos. Asimismo, para los locales o tiendas que tengan integracion vertical hacia atrés,
tendran que invertir adicionalmente en el disefio de sus propios productos; teniendo un area
que se dedique a dicha labor.

Otro aspecto importante sobre el disefio del producto es la definicion de la marca.
Segun definicion de la American Marketing Association, citada por Arellano (2010), la marca
sirve “...para identificar los bienes y servicios de la empresa y lo diferencian de sus
competidores”. En este sector la marca debe ser utilizada como un elemento distintivo en el
mercado; esta diferenciacion se enfatiza bien por la marca de la prenda o la marca del
establecimiento. Tal como se mencioné en el Capitulo II (Administracién y gerencia), una de
retos de la gerencia es desarrollar una estrategia de diferenciacion para poder competir en el
mercado, ya que los clientes no solo buscan un producto sino experiencias de compra. La
gerencia solo lograra este objetivo desarrollando una marca sélida respaldada por la calidad.

Con respecto a la encuesta, se observo que las tres preguntas realizadas tienen

resultados no homogéneos, donde la pregunta con mayor puntaje es aquella referida a que si
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la empresa invierte en el disefo y desarrollo, donde el 74% de las empresas encuestadas
contestaron estar de acuerdo y completamente de acuerdo. Esto se puede deber a que como
menciona Kottler y Keller (2006), el disefio del producto es especialmente importante cuando
se produce ropa, debido a que este factor genera la ventaja competitiva en una empresa.
Debido a ello las empresas de comercializacion invierten en dicho factor.

Por otro lado, en la encuesta se observé que la pregunta con menor puntaje es aquella
referida a si se tiene un método para desarrollar el disefio del producto, donde solo el 52% de
las empresas manifestaron estar de acuerdo y completamente de acuerdo. Es decir, solo la
mitad de las empresas siguen un método establecido, esto se podria deber a que no todas las
empresas encuestadas tienen poder de accion en el disefio del producto y no siguen un
método como tal, puesto que no cuentan con un area que se dedique al mismo o quizas el
disefio estd mas enfocado en el local y no en el producto.

Con respecto a la pregunta si el disefio y desarrollo esta enfocado en lo que el cliente
solicita, se obtuvo como resultado en las encuestas que 55.7% de las empresas encuestadas
estan de acuerdo y completamente de acuerdo. Esto demuestra que las empresas si escuchan
a sus clientes. Se debe mencionar que la encuesta ha sido realizada desde el punto de vista de
la empresa y no del cliente, por lo que hubiera sido interesante evaluar si el cliente tiene la
misma percepcion.

Durante la realizacion de las encuestas se observo que las empresas podrian tener una
integracion vertical hacia atrés y otras hacia adelante. Se observo también que las empresas
que tenian integracion vertical hacia atras basaban sus respuestas en la fabricacion del
producto o en el bien que se comercializaria, mientras las que tenian una integracion hacia
adelante estaban enfocadas en el local comercial. Es asi que se observa una oportunidad de
poder separar la pregunta de Disefio del Producto dependiendo del tipo de integracion que

tenga la empresa.
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Con respecto a la relacion que tiene el factor Disefio del Producto, se puede deducir
que el mismo esta ligado al factor Alta Gerencia, debido a que este ultimo es el que determina
cual sera la ventaja competitiva de la compania. Es decir, que es responsabilidad de la alta
gerencia definir hasta qué punto invertir en este factor, el mismo que podra hacer que se
diferencie de todo el resto de locales comerciales o no. Otro factor que puede tener relacion
con el Disefio del Producto es el factor Enfoque y Satisfaccion del Cliente, debido a que si se
invierte mas en el primer factor, el enfoque hacia el cliente también puede afectarse
positivamente.

4.2.5. Factor Gestion de la Calidad del Proveedor

El factor Gestion de la Calidad del Proveedor mostro la relacion interna y externa de
la empresa con el proveedor. Este obtuvo un puntaje promedio de 3.80 lo que lo ubica en la
segunda posicion con mayor puntaje obtenido de los nueve factores. Grima y Tort-Martorell
(1995) indicaron que “. . . si previamente se ha comprado buena parte de lo que se vende, mal
puede garantizarse la calidad del producto vendido si no se tiene la seguridad de que las
partes compradas sean las correctas” (p. 99). Este comentario indicaria que en el caso de las
empresas que compran productos para comercializar, es dificil asegurar la calidad del
producto. Sin embargo, para la muestra obtenida se alcanzé un puntaje de 3.80, estando por
encima del puntaje promedio de 3.60.

Este factor es alto para esta muestra porque a pesar de que la mayoria de empresas
encuestadas no cuentan con SGC, existe un alto nimero de empresas que son productoras y
comercializadoras. Por tanto, estas empresas comercializadoras cuentan con la ventaja de
retornar el producto si es que no cuenta con las especificaciones necesarias. Por ejemplo, en
la muestra encuestada el 36% son microempresas y el 28% pequeiias empresas, las cuales son
comercializadoras y productoras; es decir, cuentan con una integracion vertical hacia atras.

Asimismo, se observd que existe un alto compromiso por parte de la Alta Gerencia

con respecto a temas de calidad. Por tanto, esta responsabilidad se refleja en una mejor
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relacion de la empresa con los stakeholders; en este caso con los proveedores. A pesar de no
contar con un Sistema de Gestion de Calidad, la muestra evaluada contaria con principios
basicos sobre temas de calidad.

4.2.6. Factor Control y Mejoramiento del Proceso

Respecto al factor Control y Mejoramiento del Proceso, se enfocé en verificar el
proceso operativo, se obtuvo un puntaje de 3.77; siendo un valor alto por encima del
promedio 3.60. Segin Londhe (2006) “Los procesos del sector de comercializacién abarcan
todos aquellos relacionados a mejorar el proceso de compra del cliente y la relacion con el
cliente” (p. 6.3). En el caso de la presente investigacion, se tienen cinco preguntas de las
cuales la mayoria de ellas estaban orientadas a la experiencia del proceso de compra la cual
esta ligada a todas las empresas de comercializacion.

El proceso de comercializacion de prendas de vestir implica la compra de la prenda y
la entrega inmediata. Por otro lado, las instalaciones y equipo operativo se enfocaron
principalmente en los aparadores, maniquies, mostradores; tal como se mencionan en la Tabla
6. Al ser la mayoria de la muestra micro y pequefia empresa, la infraestructura de los locales
y procesos son basicos y por tanto no requieren de mayor exigencia por parte de los
administradores o duefios, por ello el puntaje es alto.

Sin embargo, dentro de la muestra evaluada se encontr6é que uno de los aspectos que
aln es deficiente es la aplicacion de herramientas de Control de la Calidad. Este punto esta
fuertemente relacionado con el factor Entrenamiento y Educacion. Las empresas de la
muestra buscan personal que cuente con conocimientos y experiencia previa para ingresar a

trabajar, y el aspecto de entrenamiento no se desarrolla en las organizaciones.
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4.2.7. Factor Entrenamiento y Educacion

El factor Entrenamiento y Educacion buscoé identificar la capacitacion, uso de
herramientas, e involucramiento de parte del personal de las empresas encuestadas en cuanto
a la Gestion de la Calidad. Es un factor que obtuvo un puntaje promedio de 3.71 lo que lo
ubica en medio del puntaje obtenido de los nueve factores. Los representantes entrevistados
de las empresas afirmaron que sus empleados se encuentran activamente involucrados en las
actividades relacionadas con la calidad y que estos cuentan con una conciencia hacia la
calidad fuerte. Sin embargo, los empleados carecen de capacidades para utilizar herramientas
para la Gestion de la Calidad; lo que es una consecuencia de recibir bajo o ningin
entrenamiento en cuanto a esta. Como se menciono en el Capitulo I, cada trabajo que tenga
impacto en la calidad del producto o servicio entregado, debe ser desarrollado por personal
competente (Nava, 2005).

En este sentido, la organizacion debe comparar la competencia de su personal con la
requerida para cumplir con la politica de calidad y sus objetivos. Por otro lado, Yacuzzi
(2006) menciond que la educacion en calidad se enfoca a la formacion de personas que se
identifiquen con los conceptos sobre calidad, profundizando en la transmision de teoria y
generacion de la creatividad; mientras que el entrenamiento sobre calidad se enfoca en la
imitacion, la repeticion, la préctica, y el control, haciendo que la persona sea experta en las
herramientas de calidad. En este contexto, se observé que el 44% de empresas encuestadas
no brindan entrenamiento y educacion, por lo que estan obligadas a contratar a personal con
experiencia previa para suplir esta falencia. La experiencia solicitada es de minimo 1 afio en
ventas, haciendo hincapié en la gestion de reclamos y devolucion de mercancia.

4.2.8. Factor Circulos de Calidad

El factor Circulos de Calidad brind6 informacion respecto a la capacidad de las

empresas encuestadas en el uso de esta herramienta, la frecuencia de uso de la misma, y el
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impacto en las finanzas debido a los ahorros obtenidos por su uso. Este factor obtuvo un
puntaje de 3.30, lo que lo ubica en la tltima posicién comparado con el resto de factores.
Claramente los Circulos de Calidad no son una técnica de uso frecuente por las empresas del
Sector Comercializacion de Prendas de Vestir. Ello debido a que el 71% de las empresas
encuestadas no percibe un ahorro tangible al utilizar este tipo de herramientas. Segun lo
mencionado en el Capitulo II, en el Sector Comercializacién de Prendas de Vestir se observd
que solo el 1% de las empresas cuentan con una certificacion referente a calidad, debido a
que dentro de la cultura organizacional, la percepcion sobre contar con un tipo de
certificacion nacional o internacional es considerada un gasto mas que una inversion para
generar competitividad (“Falta Cultura Empresarial,” 2014). En consecuencia, las empresas
encuestadas no consideran necesario el uso de Circulos de Calidad, por lo que no se
preocupan por contar con capacidades y herramientas que permitan su realizacion. Sin
embargo, como se ha validado con esta investigacion, el aumento en el rendimiento
organizativo se encuentra estrechamente relacionado con el uso de espacios dedicados a la
revision de calidad, tal como son los Circulos de Calidad.

4.2.9. Factor Satisfaccion del Cliente

Por tltimo, el factor Satisfaccion al Cliente, identifico si la empresa cuenta con: (a)
los medios necesarios para obtener informacion sobre los clientes, (b) el uso de encuestas de
satisfaccion anuales, (c) el involucramiento del personal para atender las quejas de los
clientes, y (d) la realizacion de evaluaciones de requerimiento de los clientes. Este factor
obtuvo un puntaje de 3.48, lo que lo ubicd en la pentiltima posicion respecto a los demas
factores. Segln los resultados obtenidos en las encuestas, el 64% de empresas encuestadas
no realizaron una encuesta de satisfaccion del cliente todos los afios y un 44% de empresas no
cuentan con medios necesarios para obtener informacion sobre los clientes. Al respecto,

Denove y Power (2006) observaron que solo las empresas que invierten el tiempo necesario
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para escuchar a sus clientes e implementan las sugerencias que estos le brindan son capaces
de obtener la fidelidad de los mismos. En consecuencia, la percepcion del cliente es lo que
define lo que la empresa realmente es. Por otro lado, las empresas encuestadas estuvieron de
acuerdo en cuanto a que el personal de sus empresas en todos los niveles de la empresa presta
atencion a la informacion sobre las quejas de los clientes, realizando evaluaciones generales
respecto a los requerimientos de los clientes. Asimismo, estudios realizados en el Reino
Unido y Chile respecto a calidad demuestran que la aplicacion del TQM incrementa la
conciencia de calidad, la satisfaccion del cliente, y los beneficios reportados en el trabajo en
equipo. Ademas, la dimension que influye mas en la satisfaccion del cliente es la confianza
que la empresa genera.
4.3 Resumen

La muestra analizada estuvo formada por 70 empresas del sector comercializacion de
Prendas de vestir, donde el 64% eran micro y pequenias empresas y el 36% estaba formado
por empresas medianas y grandes. El 10% de los encuestados fueron Presidentes/Gerentes
Generales, 46% Gerente de area/Jefe de departamento y el 44% por administradores de

tiendas.

El nivel de calidad obtenido para todos los factores de la muestra fue de 3.66, donde
el factor Alta Gerencia resulto con mayor puntuacion y el de circulos de calidad con el de
menor valor. De los nueve factores, cinco de ellos obtuvieron puntajes superiores a 3.66 y

tres de ellos por debajo de este valor.

Las empresas encuestadas demostraron ser empresas que tienen una Alta gerencia
comprometida y que realizan un buen planeamiento de la Calidad acompafiado de un Control
y Mejoramiento del Proceso. Donde el Disefio del Producto est4d formado por la prenda y por

el local de comercializacion. Asimismo, dichas empresas mantienen una buena relacion con



los proveedores y clientes. Por otro lado, consideran a las Auditorias y Evaluaciones de
calidad como un gasto y no como una inversion. Finalmente presentaron oportunidad de

mejora en los factores Circulos de Calidad y Satisfaccion del cliente.
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Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones
La presente investigacion analizé el nivel de cumplimiento de los nueve aspectos o
factores para evaluar la Gestion de la Calidad Total (TQM) en el Sector Comercializacién
de Prendas de Vestir en el Peru, 2014. Obteniendo como puntaje promedio 3.66 respecto
al nivel de cumplimiento para los nueve factores. Los resultados muestran que dicho
sector se encuentra en un nivel medio; es decir, con oportunidad de seguir desarrollandose
en este &mbito. La muestra encuestada tiene una distribucion de 64% para micro y
pequefia empresa. Por otro lado, el 36% de la muestra encuestada esta compuesta por
medianas y grandes empresas. Es decir, predominan las empresas de tamafio menor a 50
trabajadores.
Dentro de la muestra analizada, el 16% de empresas cuentan con un Sistema de Gestion
de Calidad implementado. Es decir, el Sector analizado presenta oportunidad para
implementar un SGC. En el Sector Comercializacion de Prendas de Vestir, los SGC son
recientes debido a que el 54.6% de las empresas encuestadas tienen un Sistema de
Gestion de Calidad con un tiempo de antigiiedad de 1 a 3 afios. El136.4% tienende 4 a 7
afios de antigiiedad y el 9% de 8 a mas afios. Seglin lo observado en la muestra, este
Sector se encuentra en una primera etapa de implementacion de SGC y se encuentra
lejano de ser un Sector maduro con respecto a temas de calidad.
Al realizar el analisis por bloques de la muestra evaluada, los resultados mostraron que el
Compromiso de la Alta Gerencia y Mercado de Proveedores son los mas desarrollados;
mientras que los bloques de Gestion de Procesos y Enfoque en la Satisfaccion del Cliente
tienen oportunidad de mejora. Dichos resultados muestran que el Sector analizado toma
mayor relevancia en temas de proveedores y gerencia, posiblemente por ser empresas de

menor tamafo donde los procesos son menos complejos. La preocupacion de dichas
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empresas radica en tener una gerencia comprometida y unos proveedores que puedan
abastecer siempre a los locales comerciales.

Los resultados muestran que el factor Alta Gerencia fue el mas desarrollado respecto al
resto de los factores. Este factor en particular mide el grado de compromiso de la Alta
Gerencia respecto a la incorporacion de la calidad en las empresas que dirigen. De igual
manera, evalla la capacidad estratégica de la Alta Gerencia para dirigir la organizacion a
largo plazo. Considerando lo anteriormente indicado, es de entender el resultado
obtenido en este factor; la plana gerencial de las organizaciones en el Pert, de manera
intrinseca, orientan sus estrategias en brindar calidad en sus procesos relacionados al
servicio y al producto, que finalmente se traducen en el incremento de las ventas.

En lo que respecta al factor Planeamiento de la Calidad, de igual forma, se observé un
puntaje resultante por encima del promedio del resto de factores. Las preguntas que
sirven para medir el desempefio de este factor, evaluan las acciones que toma la empresa
respecto a la planificacion de la calidad. Considerando que es la plana gerencial quien
elabora los planes y establece los controles para medir la ejecucion de estos, el resultado
obtenido por este factor puede estar relacionado con el obtenido por el factor Alta
Gerencia.

Las auditorias o evaluaciones de calidad fueron importantes para saber el nivel de calidad
en el que se encuentra una compania. Los tipos de evaluacion son diversas y dentro de
las mas utilizadas se encuentran las que se realizan internamente pero también existen
auditorias externas realizadas por terceros.

El Disefio del Producto fue el factor mas importante en el Sector Comercializacion de
Prendas de Vestir debido a que constituye la ventaja competitiva de la compaiiia.
Ademas, porque influyo6 en la compra del articulo comercializado. Es por ello que en
dicho Sector no solo se tendra que disefiar la prenda a vender, sino que también se

exhibira en el local comercial.
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8. El factor Gestion de la Calidad del Proveedor fue el segundo factor con mayor puntaje
sobre la evaluacion de esta muestra. A pesar que la mayoria de las empresas no cuentan
con un SGC, existe un alto nivel de coordinacion para asegurar que no existan productos
dafiados debido a que las empresas comercializadoras cuentan con integracion vertical
hacia atrés.

9. El factor Control y Mejoramiento del Proceso se enfocé en verificar el proceso operativo.
Al ser la mayoria de la muestra micro y pequeiia empresa, la infraestructura de los locales
y procesos son basicos y por tanto no requieren de mayor exigencia por parte de los
administradores o duefos.

10. En el factor Entrenamiento y Educacion, las empresas realizaron una capacitacion muy
basica referente a la calidad enfocando el entrenamiento en la atencion de reclamos y
devolucion de prendas.

11. Las empresas encuestadas comprendieron y se encontraron capacitadas para realizar
Circulos de Calidad; sin embargo, no se percibi6 un ahorro relacionado directamente a la
aplicacion de esta herramienta.

12. En el factor Satisfaccion al Cliente, se observo que las empresas no cuentan con buenas
practicas para realizar una encuesta de satisfaccion anual; sin embargo, los empleados de
la empresa de todos los niveles prestaron atencion a la informacion sobre las quejas de los
clientes. En consecuencia, este factor fue atendido reactivamente después de la queja del
cliente.

5.2 Recomendaciones

El estudio realizado fue una investigacion descriptiva sobre la calidad en las empresas
de comercializacion de prendas de vestir en el Peru desde la perspectiva de los miembros de
las mismas organizaciones. Estos resultados evidenciaron la percepcion que tienen los

representantes de las empresas sobre la calidad. Para evaluar el cumplimiento holistico de la



60

calidad, seria recomendable realizar un estudio descriptivo sobre el mismo tema desde la
perspectiva de los clientes.

En el estudio seria recomendable profundizar por tipo de intermediario (e.g., tiendas
especializadas, tiendas por departamentos, centros comerciales, etc.). Esto se debe a que cada
conglomerado de tiendas tiene caracteristicas diferentes y que cada consumidor las buscaria
por diversas motivaciones. Asimismo, esta investigacion se deberia segmentar entre Lima y
provincia para observar el comportamiento de tipo de intermediario por region.

En el bloque Compromiso de la Alta Gerencia, se recomienda involucrar a los
empleados para establecer las politicas y planes de calidad. Ademas, por el lado del factor
Disefio de Producto, se recomienda el establecimiento (i.e., local fisico) y el producto final
(i.e., prendas de vestir). Esto se debe a que el factor Disefio del Producto abarca ambas
caracteristicas juntas, pero dada la relevancia en el factor de comercializaciéon ambas
condiciones deberian evaluarse por separado. También, en el bloque Mercado de
Proveedores, se recomienda que la medicion no se base solo en el criterio de la alta gerencia
si no que se tenga como referencia un SGC.

En el bloque Gestion de los Procesos, se recomienda definir lineamientos y establecer
buenas practicas que apoyen a mejorar la calidad en el servicio de comercializacion de
prendas de vestir a través de un adecuado entrenamiento apuntando a que el empleado sea un
experto en el uso de las herramientas de calidad y se encuentre familiarizado con los
conceptos relacionados. También se recomiendan: aplicar la herramienta de Circulos de
Calidad, y hacer visible las fortalezas de aplicar esta herramienta en la empresa con el fin de
aumentar la calidad del servicio brindado lo cual luego se refleja en ahorro para la empresa.

En el bloque Mercado de Clientes, se recomienda contar con un sistema customer
relationship management [gestion de relaciones con los clientes] (CRM, por sus siglas en

inglés) o similar para gestionar la informacion de todos sus clientes y de esta manera
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mantener una relaciéon mas cercana con ellos. Dicha oportunidad se aprecia en los sectores
micro y pequefios donde no cuentan con un sistema informatico que apoye en esta tarea.

Por otro lado, la presente investigacion analiza nueve aspectos o factores para evaluar
la calidad en el Sector Comercializacion de Prendas de Vestir en el Perti, 2014. Dicha
investigacion es un aporte al sector debido a que anteriormente no ha sido analizada, la cual
podra servir de base para un estudio de comparacion a futuro.

Los resultados de la presente investigacion son confiables. Es decir que podrian ser
utilizados para una tesis futura donde se comparen los niveles de calidad de 2014 vs otro afio
posterior. En una investigacion futura se deberd considerar que la muestra a comparar debe
ser significativa y con un nivel de error maximo del 10%.

Finalmente, la presente investigacion indica que los resultados obtenidos son
confiables en los nueve factores pero se debe tener especial consideracion a los factores de
tres preguntas puesto que un error de toma de data podria hacer que los resultados no sean
confiables. Es por ello que el aporte que se realiza es agregar una cuarta pregunta a estos tres

factores siendo cada una de ellas las que se muestran en la Tabla 11.

Tabla 11

Propuesta de Nuevas Preguntas para Futura Encuesta sobre Calidad

Factores Pregunta para agregar en futura encuesta

Planeamiento de la Calidad Los objetivos de la empresa son coherentes con la politica de Calidad.

Auditoria y Evaluacion de la  La empresa cuenta con un plan de auditorias que abarca todos los procesos
Calidad criticos de la calidad del producto.

Diseiio del Producto El disefio del producto se enfoca en mejorar la calidad del mismo.
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Apéndice A: Poblacion

RUC Razén Social Ciiu  Sector Esp Subsector Esp
20512410295 3B TEXTIL S.R.L. 5131 COMERCIALIZADORAS VENTA PRODUCTOS TEXTILES
20510611285  A.S. TEXTILES S.A.C. 5131 COMERCIALIZADORAS VENTA PRODUCTOS TEXTILES
20100108616 ADAMS S.A. 5232 COMERCIALIZADORAS VENTA AL POR MENOR DE ROPA
20347100316  ADIDAS CHILE LTDA. SUC. DEL PERU 5131 COMERCIALIZADORAS VENTA PRODUCTOS TEXTILES
20512981799  AGENCIA TEXTIL DEL PERU S.A.C. 5131 COMERCIALIZADORAS VENTA PRODUCTOS TEXTILES
20505455551  AIR SPEED S.A.C. 5131 COMERCIALIZADORAS VENTA PRODUCTOS TEXTILES
20544442903 ALDRITEX S.A.C. 5131 COMERCIALIZADORAS VENTA PRODUCTOS TEXTILES
20547694580 ALGODONERA FARIDE S.R.L. 5131 COMERCIALIZADORAS VENTA PRODUCTOS TEXTILES
20510753152 ANDINA DESARROLLO DE COMERCIO 5131 COMERCIALIZADORAS VENTA PRODUCTOS TEXTILES
S.A.C.
20100561019 ANGLO AMERICAN TRADING CO. S.A. 5131 COMERCIALIZADORAS VENTA PRODUCTOS TEXTILES
20548534080 ANHUMTEX E.LR.L. 5131 COMERCIALIZADORAS VENTA PRODUCTOS TEXTILES
20292890932 AQUASPORT S.A.C. 5232 COMERCIALIZADORAS VENTA AL POR MENOR DE ROPA
20377481454 ARTICULOS DE SEGURIDAD 5232 COMERCIALIZADORAS VENTA AL POR MENOR DE ROPA
INDUSTRIAL S.A.
20513930748 AURA TEXTILES S.A.C. 5131 COMERCIALIZADORAS VENTA PRODUCTOS TEXTILES
20428406614 BASSAM & JADER S.A.C. 5131 COMERCIALIZADORAS VENTA PRODUCTOS TEXTILES
20492739911 C.A.P.LT.A.N. GROUP TEXTILE S.A.C. 5131 COMERCIALIZADORAS VENTA PRODUCTOS TEXTILES



20374412524

20144048301

20305882071

20553435600

20505715307

20554702512

20475309899

20110451548

20543070719

20101920721

20100313201

20477822445

20388121816

20509059188

20113642093

20547078358

20123337906

20546183107

20544410297

20507240187

20554804781

CALZADOS AZALEIA PERU S.A.

CANGALLO & CIA. S.A.

CASIMIRES NABILA S.A.C.

CIA. IMPORTADORA TEXTIL SAN

LUCAS S.A.C.

CIA. LOGISTICA MAYORISTA S.A.C.

CIA. TEXTIL KASANDRA S.A.C.

COLORTEX PERU S.A.

COMERCIAL CHACA S.A.

COMERCIAL JAKIE.LR.L.

COMERCIAL MONT S.A.C.

COMERCIAL OWN S.A.

COMERCIAL PERLITA S.A.C.

COMERCIAL S. DELY S.R.L.

COMERCIAL TEXTIL COILL S.R.L.

COMERCIAL TEXTIL S.A.

COMERCIALIZADORA AMEXPORT

S.A.C.

COMERCIALIZADORA DE

PRODUCTOS TEXTILES S.A.

CONSORCIO ALTA MODA S.R.L.

CONSORCIO NACIONAL SOLANGE S.L.

S.A.C.

CONSORCIO TEXTIL EXPORTADOR

S.A.C.

CONSORCIO TEXTIL SAN LAZARO

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5232

5131

5131

5232

5131

5131

5131

5232

5131

5131

5131

5131

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS
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VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA AL POR MENOR DE ROPA

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA AL POR MENOR DE ROPA

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA AL POR MENOR DE ROPA

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES



20213627270

20392601318

20552119224

20509882101

20547546122

20547106319

20548124001

20479082058

20548427321

20547066856

20545459320

20509059269

20493006976

20546007473

20520179047

20536189522

20547807457

20553189307

20546890555

S.A.C.

CONSORCIO TRANSANDINO S.A.C.

COPACABANA EXPORT S.A.C.

CORPORACION ACROPOLIS E.ILR.L

CORPORACION ALESSANDRA S.A.C.

CORPORACION ARCATEX S.A.C.

CORPORACION C. & D. ASOCIADOS

S.A.C.

CORPORACION DE NEGOCIOS

MULTIPLES JCS S.A.C.

CORPORACION J. & K. NIKELINE

S.A.C.

CORPORACION LMR S.A.C.

CORPORACION LOGISTIC TRAVEL

S.A.C.

CORPORACION MUNDOTEX E.LR.L.

CORPORACION MW S.A.C.

CORPORACION NUEVO ORIENTE

S.A.C.

CORPORACION RIDOF GROUP S.A.C.

CORPORACION ROMURI S.A.C.

CORPORACION SYDNEY S.A.C.

CORPORACION TEXTIL LOS ROBLES

S.A.C.

CORPORACION TEXTIL SAN

SEBASTIAN S.A.C.

CORPORATION EXPORT TEXTIL S.A.C.

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5232

5131

5131

5131

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS
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VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA AL POR MENOR DE ROPA

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES



20520809750

20509344460

20507965581

20502723627

20548041644

20544134249

10255505896

20550493510

20547679351

20432909833

20547549491

20517919919

20428535180

20503530016

20433462701

20506752541

20521352656

20475844344

20510556594

20100092604

20537860732

CORPORATION WORLD TEXTILES

S.A.C.

COSPER S.A.C.

COTTON MIX S.A.C.

COTTON TRADERS S.A.C.

CREACIONES BC S.A.C.

CREACIONES FONKEN E.LR.L.

CREACIONES KEREN (ALVAREZ

MOYA JAIME RUBEN)

CREACIONES KEREN S.A.C.

CREACIONES MRR S.A.C.

CREACIONES NEW FACE S.A.

CROMATEX FINA S.A.C.

D. & D. TEXTILES S.A.C.

DECO INTERIORS S.A.C.

DECORCLUB E.LR.L.

DESIGNERS S.A.C.

DISENOS TEXTILES ARIANA S.A.C.

DISTRIBUIDOR TEXTIL WARNACO

PERU S.A.C.

DISTRIBUIDORA DE COSMETICOS Y

BELLEZA S.A.C.

DISTRIBUIDORA DEPORTIVA PUMA

S.A.C.

DISTRIBUIDORA INTERTEXTIL S.A.C.

DISTRIBUIDORA LA COSTA S.A.C

5131

5232

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5232

5131

5131

5131

5131

5232

5131

5131

5131

5131

5131

5131

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS
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VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA AL POR MENOR DE ROPA

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA AL POR MENOR DE ROPA

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA AL POR MENOR DE ROPA

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES



20503529191

20509254631

20536099027

20517769763

20536560051

20102097069

20514215589

20100108705

20514107859

20108045231

20550772401

20101951872

20422488198

20548155739

20545304121

20543199240

20548290431

20517722881

20544539061

DISTRIBUIDORA TEXTIL MARYS

S.A.C.

DISTRIBUIDORA Y

COMERCIALIZADORA FABIAN E.LR.L.

DISTRIBUIDORA Y

COMERCIALIZADORA VILLA S.A.C.

DREAM MAX S.A.C.

E. & A. AMERICANTEX S.A.C.

ECCO CENTER S.A.C.

ECOTEX J. & S. ELR.L.

EL S.A.

EMPORIUM JL S.A.C.

EMPRESA DE CONCERTACION
ECONOMICA PARA IMPORTACION

S.A.

EMPRESA TEXTIL GALATASARAY

S.R.L.

EMPRESAS COMERCIALES S.A.

EQUIPERU S.A.C.

EXPORT ROCA S.A.C.

EXPORT WORLD RP S.A.C.

EXPORTACIONES E IMPORTACIONES

ROSS DOMINIS.A.C.

EXPORTACIONES FOR YOU E.IR.L.

EXPORTACIONES IMPORTACIONES

CONFECCIONES DAVILA E.ILR.L.

EXPORTACIONES VIVANCO S.A.C.

5131

5131

5131

5131

5131

5232

5131

5232

5131

5232

5131

5232

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS
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VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA AL POR MENOR DE ROPA

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA AL POR MENOR DE ROPA

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA AL POR MENOR DE ROPA

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA AL POR MENOR DE ROPA

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES



20492407322

20517521982

20263804300

20506123098

20111355526

10475441252

20510131828

20256459010

20502647696

20110516691

20101958451

20511416877

20524299438

20546352146

20525137741

20513118849

20554789880

20338395290

20512118128

20517195902

20467015347

20518511450

20544353714

FABRICATO DEL PERU S.A.C.

FAIRUZ TEXTIL S.A.C.

FARIDE ALGODON DEL PERU S.R.L.

FASHION COMPANY S.A.C.

FISHER INTERNATIONAL COMPANY

S.R.L.

FLORES IMAN JOSE WILLIAM

FUCI COLLECCION S.A.

GAITEX S.A.

GEORGES TRADING E.LR.L.

GEXIM S.A.C.

GIORGIO S.A.C.

GLOBAL SOURCING S.A.C.

GRUPO CORBAN S.A.C.

GRUPO GOLD FAMILY S.A.C.

GRUPO TEXTIL 3G S.A.C.

GRUPO TEXTIL CASAS S.A.C.

GRUPO TEXTIL LA BELLOTA S.A.C.

GRUPO YES S.A.C.

HIGHLAND TRADING COMPANY

S.A.C.

HILOS DE VERANO S.C.R.L.

HIPER DEPORTE S.A.C.

HUANCATEX S.A.C.

IBEROTEX S.A.C.

5131

5131

5131

5131

5131

5232

5131

5131

5232

5131

5232

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5232

5131

5131

5131

5131

5232

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

74

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA AL POR MENOR DE ROPA

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA AL POR MENOR DE ROPA

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA AL POR MENOR DE ROPA

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA AL POR MENOR DE ROPA

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA AL POR MENOR DE ROPA



20472498305

20517192717

20505132620

20387297481

20480788771

20553188751

20535628921

20431796911

20512002685

20545058414

20552463944

20519373921

20544589327

20545583250

20521314720

20492465527

20510508271

20537484226

20550745268

20553410011

20544872584

20427799973

20523250052

IDEAS TEXTILES S.A.C.

IMPORT & EXPORT PARDUS S.A.C.

IMPORTACIONES SAVAL S.A.C.

IMPORTADORA GOMELAST S.A.C.

IMPORTADORA ROMHERTEX S.A.C.

INDUSTRIAS TEXTIL BETETA S.A.C.

INDUSTRIAS YHASMINTEX S.A.C.

INTERAMERICANA SPORT S.A.C.

INTERSPORT S.A.C.

INVERSION TOJAS E.IR.L.

INVERSIONES AELU S.A.C.

INVERSIONES CODIMAR E.LR.L.

INVERSIONES DEL PERU SAMIR S.A.C.

INVERSIONES DON DIEGO S.A.C.

INVERSIONES FLOTEX S.A.C.

INVERSIONES KAYSER S.A.C.

INVERSIONES LITZY S.A.C.

INVERSIONES MARIAL S.A.C.

INVERSIONES PERU TRAVEL S.A.C.

INVERSIONES REYNA J & J SR.L.

INVERSIONES RIDOFPERU S.A.C.

INVERSIONES RUBINS S.R.L.

INVERSIONES SANTIAGO DE QUITO

S.A.C.

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5232

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5232

5131

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS
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VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA AL POR MENOR DE ROPA

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA AL POR MENOR DE ROPA

VENTA PRODUCTOS TEXTILES



20545576041

20554702946

20451537467

20543733688

20543072258

20543100561

20519073375

20101015492

20512414525

20553349436

20516463121

20532145415

20522865576

20546747248

20523751698

20491903440

20522662110

20129993139

20492478009

20144422199

10074321807

10104559480

INVERSIONES SORTEGA S.A.C.

INVERSIONES TEXTIL VLADIMIR

S.A.C.

INVERSIONES VIGI S.A.C.

INVERSIONES Y NEGOCIOS APOLO

FENIX S.A.C.

JC EXPORT E.LR.L.

JIROTHANY EXPORT E.LR.L.

JOPE REPRESENTACIONES S.A.C.

JORGE PENA S.A.

KARINE FASHION INTERNATIONAL

E.IR.L.

KATALINA TEXTIL S.A.C.

KOMAX PERU S.A.C.

KS DEPOR S.A.

LAFAYETTE DEL PERU S.A.C.

LAZZOS COMERCIALES S.A.C.

LI AN TEXTIL S.A.C.

LOGO JEANS S.A.C.

LUCI TEXTIL S.A.C.

M. & M. IMPORTACIONES S.R.L.

MAISA PERU S.A.C.

MAREFA S.A.C.

MEDINA LINARES ORFELINDA RUTH

MENDEZ VELASQUEZ JUAN

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5232

5232

5131

5131

5232

5131

5131

5131

5232

5232

5131

5131

5131

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS
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VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES
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VENTA PRODUCTOS TEXTILES

VENTA PRODUCTOS TEXTILES



20100525641

20106632376

20296897338

20537012642

20516264609

20524230403

20537390086

20508945257

20546330410

20516541378

20510133014

20392655167

20543855872

20546065759

20513386690

20428651767

20532614261

20392748092

20546859712

20514811271

20100302773

ABRAHAM

MERCADEO COMERCIAL S.A.

MERCANTIL ALGODONERA S.A.

MICHELLE BELAU S.A.C.

MNG TEXTILES S.A.C.

MUNDO DEPORTIVO S.A.C.

MYPTEX S.A.C.

N STORES S.A.C.

NABILA S.A.C.

NEGOCIOS Y SERVICIOS GENERALES

MEDIAPOME E.LR.L.

NEW ATHLETIC INTERNATIONAL

S.A.C.

NEW CORPORATION TEXTILE S.A.C.

NEW EXPORT TEXTIL S.A.C.

NEW WORLD PERU S.A.C.

NIKELINE NEW COMPANY S.A.C.

NU-E S.A.C.

NUNURA S.A.C.

OFF ROAD DISTRIBUTION S.R.L.

ORBIS TRADING S.A.C.

PAFOJ S.A.C.

PERU FORUS S.A.

PERU INNOVACIONES Y MODAS

TEXTILES S.A.C.

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5232

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5232

5131

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS
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20510227779

20522086020

20544342780

20298501512

20348233166

20513201665

20546325173

20546466231

20544187016

20508457961

20338009241

20545363217

20492457770

20548041059

20507323635

20508056037

20537200139

20547513208

20514641090

10434187317

20511505977

20545103495

20376729126

PERUVIAN SOURCING GROUP S.A.C.

PETRATEX E.IR.L.

PKSES S.A.C.

PLASTIMEL S.R.L.

PRIDE CORPORATION S.R.L.

PRIMATEX S.A.C.

PRODUCCION Y SERVICIOS TEXTILES

PROSERTEX S.A.C.

PRODUTEXTI S.A.C.

PROGRESS CENTER E.LR.L.

PRONTO MODA S.A.C.

PUNTO 7 S.A.C.

PUNTO NAYSA S.A.C.

R. & L. TEXTILES S.A.C.

R.M.B. TEXTIL S.A.C.

RANCO INTERNACIONAL S.A.C.

RIMUBA E.LR.L.

RISKSEA S.A.C.

ROSENTEX E.LR.L.

SALCEDOTEX S.A.C.

SANCHEZ SUAREZ LADY ESTHER

SANMAREE PTY LTD. SUC. DEL PERU

SERVICIOS INDUSTRIALES TOTALES

S.A.C.

SOUTHERN TEXTILE NETWORK S.A.C.

5131

5131

5131

5131

5131

5232

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5232

5232

5131

5131

5131

5232

5131

5131

5131

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS
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20509678678

20419470041

20544533887

20512035427

20100559464

20500472881

20101717098

20522601757

20388738228

20100836727

20523332024

20547896298

20107175581

20506449520

20506656746

20461482156

20544587626

20472017722

20390148314

20513268816

20545396140

10081952324

20492788377

SPORT CENTER SHOES S.A.C.

T.J.C. PERU S.A.

TABOTEX E.LR.L.

TECNOLOGIA & TINTURA TEXTIL

S.A.C.

TEDITEX S.A.C.

TEJIDOS DCOQUIS S.A.C.

TEJIDOS JORGITO S.R.L.

TEJILINDA S.A.C.

TEXCOPE S.A.C.

TEXSERVIS.R.L.

TEXTIL LATINO SUR S.A.C.

TEXTIL MODA S & F S.A.C.

TEXTIL RIO NAZCA S.R.L.

TEXTIL ROSSMEL S.R.L.

TEXTIL SANTOS S.A.C.

TEXTILES ARVAL S.A.C.

TEXTILES DON VILLAFUERTE S.A.C.

TEXTILES EL CARMEN S.A.C.

TEXTILES EUROMOD S.A.C.

TEXTILES JACKELINE S.A.C.

TEXTILES JASMIN S.A.C.

TEXTILES JESUS (TORREJON

HERNANDEZ ALCIBIADES)

TEXTILES LEO E.LR.L.

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS
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20508405147

20521319101

20511520003

20504098568

20510673396

20470789469

20524970865

20501057682

20430829816

20417531026

20101030882

20492836282

20340155115

20440815716

20336966711

20338405864

20544216211

20545509874

20549415874

20503643309

10097412052

TEXTILES LINCOLN S.A.C.

TEXTILES LOTTE S.A.C.

TEXTILES OLINDA S.A.C.

TEXTILES QUILICHE HNOS. S.A.C.

TEXTILES SERVELEON S.A.C.

THE CURL S.A.C.

THE SEARCH S.A.C.

TRADING FASHION LINE S.A.

TRANSFORMACIONES MULTIPLES

S.A.C.

TRIATHLON S.A.C.

VALDITEX S.A.

VENTCORP PERU S.A.C.

VENTURA HNOS. S.R.L.

VENUS PERUANA S.A.C.

VF PERU S.A.

VIA UNO PERU S.A.C.

VISTAMODA PERU S.A.C.

YAKELURJE TEXTIL S.A.C.

YHASMIN COMPANY S.A.C.

72.7.&S.S.AC.

ZENOZAIN RIOS CLEMENTE

GUMERCINDO

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5232

5131

5232

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5131

5232

5131

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS

COMERCIALIZADORAS
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Apéndice B: Seleccion de la Muestra y Datos

Poblacién 90% * | 95%* | 99% * 90%* 95%* 99%* 90%* 95%* 99%* 90%* 95%* 99%*
100 73.21 79.51 87.02 40.59 49.24 62.62 23.29 30.13 42.68 14.59 19.52 29.52
150 96.73 108.08 | 122.49 46.83 58.79 79.02 25.18 33.40 49.65 15.29 20.82 32.66
200 11524 | 131.75 | 153.85 50.73 65.10 90.92 26.25 3532 54.06 15.66 21.53 34.49
250 130.19 | 151.68 | 181.78 53.40 69.58 99.95 26.93 36.58 57.11 15.90 21.99 35.69
300 142.51 168.70 | 206.80 55.34 72.93 107.04 27.41 37.48 59.34 16.06 22.30 36.54
350 152.84 | 183.39 | 229.36 56.82 75.53 112.76 27.76 38.14 61.04 16.17 22.53 37.17
400 161.63 | 196.21 | 249.79 57.98 77.60 117.46 28.03 38.65 62.38 16.26 22.70 37.66
450 169.20 | 207.49 | 268.38 58.91 79.29 121.40 28.24 39.06 63.46 16.33 22.84 38.05
500 17579 | 217.49 | 28537 59.68 80.70 124.74 28.41 39.40 64.36 16.39 2295 38.36
550 181.57 | 226.42 | 300.97 60.33 81.89 127.62 28.55 39.68 65.11 16.43 23.05 38.63
600 186.68 | 234.44 | 31532 60.88 82.90 130.12 28.67 39.91 65.75 16.47 23.12 38.85
650 191.25 | 241.68 | 328.59 61.35 83.79 13231 28.78 40.11 66.30 16.51 23.19 39.04
700 19534 | 248.26 | 340.88 61.76 84.56 134.25 28.86 40.28 66.78 16.53 23.25 39.20
750 199.02 | 254.26 | 352.30 62.12 85.24 135.98 28.94 40.44 67.20 16.56 23.29 3935
800 202.37 | 259.75 | 362.94 62.44 85.84 137.53 29.01 40.57 67.58 16.58 23.34 39.47
850 205.41 | 264.79 | 372.87 62.72 86.38 138.93 29.07 40.69 67.91 16.60 23.38 39.58
900 208.20 | 269.44 | 382.17 62.98 86.86 140.19 29.12 40.79 68.21 16.62 23.41 39.68
950 210.75 | 273.74 | 390.90 63.21 87.30 141.34 29.17 40.89 68.48 16.63 23.44 39.77
1000 213.11 | 277.73 | 399.09 63.41 87.70 142.40 29.21 40.97 68.72 16.64 23.47 39.86

(*) Nivel de Confianza |5% Error | |10% Error | |15% Error | |20% Error




Apéndice C: Encuesta

Fecha [

CUESTIONARIO SOBRE LA IMPLEMENTACION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA

A. Su empresa o Institucién esta ubicada:

a. (
b. (

) En Lima
) En provincia

B. Su empresa es:

a. (
b. (
c. (

) Publica
) Privada
)Otra (Instituciones)

C. ¢Cuantos trabajadores tiene ?
a.1a10( )
b.11a50( )
c.51a200( )
d.201amas ( )

D. Su cargo es:

a.
b.
c.

() Presidente de Directorio o Gerente General
() Gerente de Area o Jefe de Departamento
() Otro

E. ¢En qué tipo de empresa trabaja?
a. () Manufactura: construccion, fabricacion, ensamblaje
) Conwersion: extraccion, transformacion, reduccion
) Reparaciones: reconstruccion, renovacion, restauracion
) Logistico: almacenamiento, transporte, comercial
) Seguridad: proteccion, financiamiento, defensa, orden
) Bienestar: salud, educacion, asesoria
) Otra

@meooyw

F. ¢Cuantos afios de fundada tiene su empresa?

a() 0-5

b.( ) 6-10
c.() 11-15
d () 16-20
e.( ) Masde20

G. Su empresa ¢cuenta con un Sistema de Gestiéon de Calidad?
()Si ( )No

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

82

I. Indique el tiempo que su empresa cuenta con Sistema de Gestién de

Calidad

a. De1a3afos ()
b. De4a7afios ()
c. De 8 amas 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 mas representa su opinion.

Preguntas

Totalmente
En Totalmente
en Neutro De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

La empresa implementa el control de calidad con eficacia.

La empresa esta capacitada para realizar circulos de calidad

El “benchmarking” se utiliza ampliamente en la empresa.

La mayoria de los empleados de la empresa son capaces de
utilizar las herramientas para la gestion de la calidad.

La empresa tiene metas especificas y detalladas en cuanto ala
calidad.

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

La empresa posee informacién 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 afos.

10

El personal de todos los niveles de la empresa presta atencion
a la informacion sobre las quejas de los clientes.

1

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

12

Las instalaciones y la disposicién fisica del equipo operativo en
la empresa funcionan apropiadamente.

13

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

14

La alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo.
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15

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

16

El proceso operatvo en la empresa satisface los
requerimientos de plazo de entrega de los clientes.

17

La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de calidad.

18

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

19

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

20

Los equipos operativos de la empresa reciben buen
mantenimiento.

La alta gerencia participa activamente en la Gestion de la

21 Calidad en la empresa.

22 |La empresa obtiene datos objetivos para la toma de decisiones

2 La empresa evalGa regularmente sus politicas y planes de la
calidad.

o4 La empresa realiza una evaluacion general de los
requerimientos de los clientes.

25 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.

27 La empresa presta atencién al cumplimiento y éxito 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

28 [de Flujo, Diagrama de Ishikawa o Causa - Efecto, Lista de
Verificacion, Diagrama de Pareto, Histograma, Graficos de
Control, Diagrama de Relaciones).
La alta gerencia se relune de manera regular para discutir

29 . - ;
temas relacionados con la Gestién de la Calidad.

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

31 |La empresa invierte en el disefio del producto.

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

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

34 La empresa realiza auditorias o evaluaciones de sus
proveedores.

35 La empresa tiene un método para desarrollar el disefio del

producto.
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Apéndice E: Tabulacion respuestas de encuestas aplicadas a la muestra

H.
Indique
qué
E. ¢En qué G. Su empresa Sistema . .
A. Su empresa o ] I. Indique el tiempo que su
.. i A . i tipo de A 5 i ¢cuenta con un de i
Institucion esta B. Su empresa es: C. ¢ Cuantos trabajadores tiene ? D. Su cargo es: F. ¢ Cuantos afnos de fundada tiene su empresa? i » L empresa cuenta con Sistema de
] empresa Sistema de Gestion |Gestion ¥ .
ubicada: i . Gestion de Calidad
trabaja? de Calidad? de
Calidad
cuenta su
empresa
a. b. L
i d. Logistico:
c. Otra President | Gerente almacenamie a. De1a |b. Deda|c. De8a
Nro de a. En b. .. |b. L c.51a d.201a |ede de Area o e. Mas de B - - L
i . . |a Publica| _ . (Institucion|a. 1210 |b. 11 a 50 , i . c. Otro nto, a. 0-5 b. 6-10 c. M-15 d. 16-20 ()Si ()No 3 aiios 7 aiios mas afos
Empresa Lima Provincia Privada 200 mas Directorio | Jefe de 20
es) transporte, () () ()
o Gerente |Departam i
comercial
General |ento
1 1 1 1 Encargado de tienda 1 1 1
2 1 1 1 Encargado de tienda 1 1 1
3 1 1 1 Encargado de tienda 1 1 1
4 1 1 1 Encargado de tienda 1 1 1
5 1 1 1 Encargado de tienda 1 1 1
6 1 1 1 Encargado de tienda 1 1 1
7 1 1 1 1 1 1 1
8 1 1 Encargado de tienda 1 1 1
9 1 1 1 Encargado de tienda 1 1 1
10 1 1 1 Encargado de tienda 1 1 1
11 1 1 1 Encargado de tienda 1 1 1
12 1 1 1 Encargado de tienda 1 1 1
13 1 1 1 Encargado de tienda 1 1 1
14 1 1 1 Encargado de tienda 1 1 1
15 1 1 1 Encargado de tienda 1 1 1
16 1 1 1 Encargado de tienda 1 1 1
17 1 1 1 Encargado de tienda 1 1 1
18 1 1 1 Encargado de tienda 1 1 1
19 1 1 1 1 1 1 1
20 1 1 1 Encargado de tienda 1 1 1
21 1 1 1 Encargado de tienda 1 1 1
22 1 1 1 Encargado de tienda 1 1 1
23 1 1 1 Encargado de tienda 1 1 1
24 1 1 1 Encargado de tienda 1 1 1
25 1 1 1 Encargado de tienda 1 1 1
26 1 1 1 1 1 1 1
27 1 1 1 Encargado de tienda 1 1 1
28 1 1 1 Encargado de tienda 1 1 1
29 1 1 1 Encargado de tienda 1 1 1
30 1 1 1 Encargado de tienda 1 1 1
31 1 1 1 1 1 1 1 ISO 9001 1
32 1 1 1 1 |Jefe de comercializacion 1 1 1|SAP Manual con formatos manuales
33 1 1 1 1|Supervisor de Calidad 1 1 1 SO 9001 1
34 1 1 1 1 1 1 1 1SO 9001 1
35 1 1 1 1 1 1 1 ISO 9001 1




E. ¢En qué G. Su empresa
A. Su empresa o .
L | i . . tipo de i . . ¢cuenta con un
Institucion esta B. Su empresa es: C. ¢ Cuantos trabajadores tiene ? D. Su cargo es: F. ¢ Cuantos afios de fundada tiene su empresa? . .
. empresa Sistema de Gestion
ubicada: .
trabaja?
a. b. d. Loaistico:
President |Gerente ) OgIStICO..
c. Otra almacenamie
Nro de a.. En b. _ . |a Publica| . (Institucion ¢ .de ) de Area o ¢. Otro nto,
Empresa Lima Provincia Privada Directorio | Jefe de
es) transporte,
o Gerente |Departam .
comercial
General |ento
36 1 1 1
37 1 1 1 1
38 1 1 1 1 1
39 1 1 1 1 1 1
40 1 1 1 1 1
41 1 1 1 1 Duefio 1 1
42 1 1 1 1 Dueiio 1 1
43 1 1 1 1 Duefio 1 1
44 1 1 1 1 Duefio 1 1
45 1 1 1 1 Duefio 1 1
46 1 1 1 Encargado de tienda 1 1
47 1 1 Encargado de tienda 1 1
48 1 1 1 Duefio 1 1
49 1 1 1 | Administrador 1 1
50 1 1 1 | Administrador 1 1
51 1 1 1|Jefe de calidad 1 1
52 1 1 1 |Jefe de calidad 1 1
53 1 1 1 1|Gerente de Operadores 1 1
54 1 1 1 1| Auditor de Calidad 1 1
55 1 1 1 1 [Coordinador de Gestion de 1
56 1 1 1 1 |Supervisor de Calidad 1
57 1 1 1 1 |Jefe de calidad 1 1
58 1 1 Jefe de calidad 1 1
59 1 1 1|Gerente de Area o Jefe de D 1 1
60 1 1 1 [Responsable de Calidady A 1 1
61 1 1 1 [Administrador 1 1
62 1 1 1 |Supervisor de Calidad 1 1
63 1 1 1 |Jefa de Disefio 1 1
64 1 1 Jefe de calidad 1 1
65 1 1 1 1 |Gerente de Area o Jefe de 1
66 1 1 1 1|Jefe de calidad 1
67 1 1 1 1 [Supervisor de Calidad 1
68 1 1 1 1 |Gerente de Area o Jefe de [ 1
69 1 1 1 1 |Gerente de Area o Jefe de D 1
1 1 1 1

70

Coordinador de Desarrollo




87

Preguntas

35

33

32

30

29

28

27

26

24125

23

2

11

10

Nro de

Empresa

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35

36
37

38
39
40

4

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55

56
57

58
59
60
61

62

63
64

65

66
67

68
69
70
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Preguntas

1. La empresa implementa el control de calidad con eficacia.

2. La empresa esta capacitada para realizar circulos de calidad

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

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

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

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

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

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

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

9. La empresa lleva a cabo una encuesta de satisfaccion del cliente todos los afios.

10. El personal de todos los niveles de la empresa presta atencion a la informacion sobre
las quejas de los clientes.

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

12. Las instalaciones y la disposicion fisica del equipo operativo en la empresa
funcionan apropiadamente.

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

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



&9

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

16. El proceso operativo en la empresa satisface los requerimientos de plazo de entrega
de los clientes.

17. La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de calidad.

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

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

20. Los equipos operativos de la empresa reciben buen mantenimiento.

21. La alta gerencia participa activamente en la Gestion de la Calidad en la empresa.
22. La empresa obtiene datos objetivos para la toma de decisiones

23. La empresa evalua regularmente sus politicas y planes de la calidad.

24. La empresa realiza una evaluacion general de los requerimientos de los clientes.
25. Se utilizan las herramientas adecuadas para realizar los circulos de calidad en la
empresa.

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

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

28. 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, Graficos de Control, Diagrama
de Relaciones).

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

Gestion de la Calidad.



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

31. La empresa invierte en el disefio del producto.

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

33. La empresa involucra a sus empleados para hacer las politicas y planes de calidad.
34. La empresa realiza auditorias o evaluaciones de sus proveedores.

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

Valores:

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Neutro

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo
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Apéndice F: Agrupacion Bloque — Factor - Pregunta

BI Factores de p ' N
oque " reguntas
q Calidad 9 Pregunta
La alta gerencia participa activamente enla Gestidn de |a Calidad en la empresa - <11 2
La alta gerencia de la empresa alienta frmemente la participacidn de los empleados en la Gestidén de B
la Calidad - ¥12
) La alta gerencia de la empresa se redne de manera regular para discutic temas relacionados conla
Alta Gerencia - ©1 " g - P gularp 29
Gestidn de |a Calidad - %13
La alta gerencia de la empresa proporciona los recursos apropiados para elevar el nivel de la calidad g
- x4
La alta gerencia busca el éxito de la empresa alargo plazo - K15 14
Laempresa tiene metas especilicas v detalladas en cuanto a la calidad - =21 5
. Planeamierto de |2 i irmi A iti i
Compramisa e La empresa presta atencion al cumplimienta v éxito de sus politicas v planes relacionados conla 57
alidad - idad -
dela Blta calidad - %22
Gerencia Laempresainvolucra a sus empleados para hacer las politicas v planes de calidad. 35
Laempresa obtiene datos objetivos paralatoma de decisiones - ©31 v
Auditor a v Evaluacion
Laempresa evaliaregularmente sus politicas v planes de la calidad - X32 25
de la Calidad - 3 " s R P
El *benchmarking™ ze utiliza ampliamente en la empresa - x33 ]
Loz requerimientas de los clientes zon plenamente considerados en el dizefio del producto - =d1 32
Dizefio del Producto - N
wd Laempresairwierte en el dizefio del producto - =42 k1!
La empresa tiene un métoda para desarrollar el dizefio del producta, 35
Laempresa ha establecido relaciornes de cooperacidn alargo plazo con sus proveedares- =51 13
Mercaddo de Gestion de a Lalzmzre;.z;osee infarmacidn detallada acerca del dezempefia de loz proveedores en cuanta a 7
Proveedaores Calidad del S
Praweedar - %5 La calidad de loz productos que los proveedores suministran ala empresa ez adecuada - <53 15
Laempresa resliza auditarias o evaluaciones de sus proveedaores. 34
El procesao operativo en la empreza satisf ace los requerimientos de plazo de entrega de los clientes - 16
#E1
Lasinstalaciones ula dispasician fisica del equipa operativa en la empreza funcionan 1
apropiadamente - K62
Contral w Mejoramiento
Los equipos operativos de la empresa reciben buen mantenimiento - <63 20
de Proceso - X6 quIpesop P
La empreza uiiliza laz siete herramientas de Contral de la Calidad para el contral w mejoramiento del
) . . . PR 25
proceso [Diagrama de Flujo, Diagrama de Ishikawa o Causa - Efecto, Lista de VYeriticacidn, Diagrama
Lz empresaimplementa el contral de calidad con eficacia - XES 1
La mayvoria de empleados de la empresa reciben educacian v entrenamiento en cuanto a calidad - 1
nil
Gestidn de Lamayoria de loz empleados de la empresa zon capaces de utilizar las herramientas parala gestidn 4
los Procesos Educacidny de la calidad - ®72
Entrenamiento - X7 |Los empleados de la empresa se encuentran activamente involucrados en las actividades 11
relacionadas conla calidad - X773
La conciencia de los rabajadares de la empresa hacia la calidad ez fuente - <74 a0
Lz empresa esta capacitada para realizar circulas de calidad - 51 z2
. . La mayoria de los empleados de la empresarealiza actividades de circulos de calidad - <52
Circulos de Calidad - Y P P 28
=] " ) I . )
Se wtilizan laz herramientas adecuadas para realizar los circuloz de calidad en la empreza - <53 25
La empresa ha obtenide aharras por los circulos de calidad - =84 17
La empreza cuenta conmedios para obtener informacion sobre los clientes - =31 13
Meroada de Enfogue haciala Laemprezallevs a cabo una encuesta de satisfaccidn del cliente todosz las afios - X372 5|
i zatisfaccion del clients - — - — -
Cliertes _wg El personal de todos los niveles de la empresa presta atencidn a lainformacicn sobre las quejas de los 10
clientes - =33
La empreza realiza una evaluacidn general de loz requerimientos de los clientes - <34 2d




