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Resumen Ejecutivo

Desde hace varios afios, los Sistemas de Gestion de Calidad (SGC) han ido ganando la
aceptacion de las empresas en el Pert. No obstante, hasta antes de la realizacion de la
presente tesis, no han existido estudios que permitan relacionar la aplicacion de estos
sistemas con la gestion de calidad de las empresas del sector conversion del departamento de
Lima. Siendo las empresas del sector conversion las empresas de extraccion, transformacion
y reduccion; para el presente estudio las empresas consideradas son las mineras, petroleras y
pesqueras.

Para el sector es relevante ampliar el conocimiento de la calidad y conocer su
importancia y ventajas, por ello, el proposito de esta investigacion fue identificar si las
empresas del sector conversion del departamento de Lima con SGC presentan un mayor nivel
de calidad en comparacion con aquellas que no tienen un SGC. Para este estudio, se
consideré como empresas con SGC a aquellas que posean certificacion ISO 9001.

Asimismo, se utilizd como base la metodologia que desarrollé Benzaquen (2013).
Esta sirvi6 para determinar el nivel de cumplimiento de la calidad en nueve factores de éxito.
La investigacion dio como resultado que las empresas del sector conversion del departamento
de Lima con un SGC tienen diferencias significativas en los factores de calidad en

comparacion con aquellas empresas que no presentan un SGC.



Abstract

For several years, the Quality Management Systems (QMS) have been gaining
acceptance into Peruvians companies. However, even before the accomplished of this thesis ,
there have not been any studies that relates the implementation of these systems with quality
management of businesses in the conversion sector of Lima capital. Being the companies of
the converters sector the companies of extraction, transformation and reduction; for the
present research study the considered companies are in the mining, petroleum and fishing
industry.

For the sector is relevant to expand the knowledge of quality and know its important
and adventages, for that, the purpose of this research was to identify whether the enterprises
in the conversion sector SGC around Lima, have a higher level of quality compared to those
without a (QMS). It was considered companies with SGC for the purpose of this study, to
those companies who have the ISO 9001 certification.

The methodology developed by Mr. Benzaquen (2013) was used as basis for this
investigation.This process served to determine the observance of the level of quality through
the nine factors of success. The investigation resulted that the companies in the conversion of
sector of Lima with a QMS have significant differences in the quality factors compared to

those companies that do not have a QMS.



vi

Tabla de Contenidos

LiISta 08 TADIAS ...t IX
LISTA 08 FIQUIAS. ...ttt bbbttt bbbt X
Capitulo 2 INTFOAUCCION ...cvoiiiiieiieee e 1
L1 ANEECEACTIEES ...ttt ettt sttt et be et sae et e e e sae e 1

1.2 Definicion del Problema ...........cocuoiiiiiiiiniiiiiieeeeeeeeeee e 3

1.3 Propdsito de 1a INVEStIZACION .......eeevieieiieiieciieiie ettt e 3
L.3.1 HIPOLESIS. evieutieeiieiieeiie ettt ettt et e et eeteeetaeesbeesebeenseesaseenseessbeensaessneenseessseensens 4

1.3.2 ODJEUIVOS ..eeeuvieiiieiieeiieeiee ettt ete et e s aeeteeesaeesbeessbeenseessseenseessseensaessseenseensseensens 6

1.3.3 Preguntas de 1a inVeStIZACION ........eevvieriieiieeiiieieeeie ettt 7

1.4 Importancia de 1a INVEStIGACION ........eeevieriiieiieiieeie ettt 8

1.5 Naturaleza de 1a INVeStIZACION .......cccuviieiiieeiiieeiie et 9
1.5.1 Enfoque cuantitativo .......cceeeeeiieeiiieeniieeciie et esieeestee et e e e eaeeesseeeenseeenenee s 9

1.5.2 AlCance €XPlICAtIVO ......ueeieeiieeiiieeiieeeiee ettt e e ete e e e e st e e saeeeseaeeennns 10

1.5.3 Diseo no experimental.............ooueiiniiiiiiiiiii i 10

1.5.4 DiSeno tranSeCcCIONAl ........cocueeiuiiiiiiiniiiiieiieeee ettt 10

1.6 LAMIEACIONES. ....veeiteentieiieeit ettt ettt ettt et e eab e bee st eesbeeeabeenbeesbeenaeeens 10

1.7 DEIMITACIONES .....vveeutieiiieiieeite ettt ettt ettt ettt et e et sbeesate e s bt e sabeenbeesabeesaeeens 11

LL8 RESUMICIL. ...ttt et e st e ettt e et e et eeearee s 11
Capitulo 11: Revision de la LItEratura ..........ccocuveeiiiiiiieicceeeeee e 12
2.1 Calidad ... ettt 12
2.1.1 Sistemas de gestion de calidad y modelos ..........cccvveeeiieiiiiiiiieenieeeee e, 12

2.1.2 Modelo de Deming o ciclo PDCA (TQM)....cccouvieiiieeiieeieeeieeeee e 13

2.1.3 Modelo de Malcolm Baldrige ...........ccovueeeiiiieiiieeieeceeeee e 14

2.1.4 Modelo de excelencia EFQM..........ccccoviiiiiiiiiiiiiiec e 14



vil

2.1.5 Familia de normas ISO 9001.........cccoeiiiriiiiiiiriineeeeeeeeeeee e 15
2.1.6 Modelo de los nueve factores del TQM de Benzaquen ...........cccceevvevveeveennnnne 16
2.2 Calidad de las Empresas en el Sector Conversion en el Mundo..........ccccceceeveennennee. 18
2.3 Calidad en €] PalS........coeeiiiiieiiiiieieiee e 19
2.3.1 Sector conversion del departamento de Lima.........cccccveevieeiiieniieiienieeiienns 23
2.3.2 Anadlisis interno del sector (AMOHFIT) ......cccovviiiiieiiiiieiieeeeece e 25
2.4 RESUIMICIL. ...ttt ettt ettt et et s e et e sb e et e sbaesabeesbte e bt esaeeenbeesaneeas 30
2.5 CONCIUSIONES ...ttt ettt ettt ettt e st et e it e bt enbesaeesaeenbeenees 31
Capitulo TH: MetodolOgia .......coveiiiiieiiiieieese e 32
3.1 Diseflo de 1a INVEStIZACION .......cccueieuiieiieeiieeiie ettt ettt eteeseee b e seaeebaesane e 32
3.2 Poblacion y Seleccion de 1a MUESEIA .........eevieeiieriieiiieiiecieecie et 33
3.2.1 PODBILACION......eiiiiiiiiiiicee e 33
3.2.2 Seleccion de 1a MUESLIA.......ccouiiiiiiiiiiiiieeeeeeee e 34
3.3 Procedimiento de Recoleccion de Datos: Probabilistico ..........ccoceeviiiiiinicniinnicnns 35
3.4 INSEIUMEINTOS. 1. .ueiniteeiieeite ettt ettt ettt e b et e bt e st e e bt e et e e nbeeeabeesaneeas 36
3.5 Analisis e Interpretacion de Datos .........ccceevcuvieriieeriieeriie e 39
3.6 Validacion y Confiabilidad...........ccociiiiiiiiiiiiiiece e 40
3.7 RESUIMET ...ttt ettt ettt ettt et e e bt e st e e st e e sabteesabeeesaneeeans 41
Capitulo IV: Presentacion y Analisis de Resultados............ccoovrvereiiieiivenesieseese e 42
4.1 Test de Validez € HIPOESIS ....eeiviiiiiiiieiiieeiiieeieeestee et eieeeeiveeereeesveeesseeeennee s 42
O B BV | VUG /PRSP RRRS 42

4. 1.2 HIPOTESIS. .eeeeerieeeiieeiieeeiteeeiteeeieteeestreeeaaeessaeesssaeessseeessseeessseeessseeensseeensseeennseens 42
4.2 Perfil de Informantes: Andlisis DeSCIIPIIVOS ....cccuvieerieeeiiieeiieeeiieeeree e 48
4.2.1 Caracteristicas de la muestra obtenida ............cceveeriieniiniiiniiniieeceeeeen 48

4.2.2 Descriptivo de la calidad..........cccueeeiiiieiiieciieceeeee e 50



viil

4.3 Prueba de HIPOTESIS ....eeviieiieiieeiiieiie ettt ettt e ae e s eteesaaeesseessaeensaesnnaens 51
Capitulo V: Conclusiones y ReCOMENTACIONES..........couiiiiriiiriiieiee e 54
5.1 CONCIUSIONES ...ttt ettt ettt et saee b e aesaeens 54
5.2 Contribuciones TEOTICAS .......ccueevirieriieiieiieniieteete sttt ettt sttt st sae e saeens 58
5.3 Contribuciones PIACLICAS. ......ccueeuiriiriiiiiiieriieieeese ettt 59
5.4 TMPLICANCIAS ..c.eveeneieeiiieiie ettt ettt et e et e et e st e ebeeeabeessaeenseessaeenseensseensaensseans 60
5.5 RECOMENAACIONES .....eouvieniiiieiieieeiieiteie ettt ettt ettt et sbe e bt et saeesaeeneesaeens 61
5.6 Sugerencias para Futuras InVestigaciones ...........ccceevveeruieeiiienieeiieenieeieesveeieeseneens 62
5.7 RESUIMCL. ..ttt ettt ettt ettt et b e st e bt e et e e b e e eabeesaeeens 63
RETEIENCIAS. ...ttt b e bbbt bbb 64
Apéndice A: Modelo de Correo Electrénico Enviado a los Encuestados ....................... 75
Apéndice B: Carta de Presentacion de CENTRUM Catélica...........cccccovvvvrviineneienne, 76
APENTICE C: ENCUBSTA. ....c.eiuieiiieiieicete ettt et en s 77

Apéndice D: Agrupacion de Preguntas y Factores ..........ccccvoveveeereresene e 83



Tabla 1.

Tabla 2.

Tabla 3.

Tabla 4.

Tabla 5.

Tabla 6.

Tabla 7.

Tabla 8.

Tabla 9.

Tabla 10.

Tabla 11.

Tabla 12.

Lista de Tablas

Los Nueve Factores de TOM en la EMPresa... ... ... ... ... cccvecee v eeee veeaee e
Caracteristicas de 1a MUESIFA... ... ... ....c.cc.ooe et it ee ettt e et e e
Numero de Preguntas PO FACLOF ... ... ....c.cc.cov e veiesves e e et et vt aee e e aenan
Resultados del Alfa de Cronbach... ................ccccceveeiieieiieiiit e e ee aee e
Prueba de Normalidad... ... ................cccoouiiiii ittt et et e et e e
Cargo de [0S ENCUESIAAOS ... ... ......... .o ev ettt it et et e e e e aee e e e e
Ubicacion de la EMPIeSa... ... ... ..o ueeiesieseeeeee aee e e et e et et e e aen e
Naturaleza de [a EMPreSQ... ......... ... . ce v ue et ue ot et et s e e e e e vee e e
Numero de Trabajadores de la EMPresa................c.ccove oo verveevee vee eee e e

Tenencia de ISO Q001 ... ..........oooe e iie oo e e e e e et et e e e e e e aee e

U de Mann Whitney para Muestras Independientes — Factores sin

NOFIAQLIIAQU ... ... ..o e e e e e e e e e e e e e e e e e e et et e e s

Diferencia de Medianas ... .................. .o cov v v e et ot et e e e e aee e vee eee e

1X

17

35

41

43

47

48

49

49

49

50

52

52



Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.

Figura 6.

Figura 7.

Lista de Figuras

Naturaleza de 1a inVeStiZaCION. ... ...ouvvutiiti it

Formula para célculo de tamafio de muestra..............cooeviviiiiiiiiiiiiiinninnn.
Modelo de nueve factores del TQM en la empresa...........ooevvvvviiinieeenn....
Formula de calculo del Alfa de Cronbach................cooooiiiiiiiiiii,
Diferencia de nivel de cumplimiento entre empresas privadas y publicas........
Diferencias de nivel de cumplimiento entre empresas segun nimero de

CMPLEAAOS. .o e ettt e
Diferencia de nivel de calidad de los nueve factores entre empresas que

cuentan con ISO 9001 y empresas qUE NO........vvereiinieeineenierieenieennnennns



Capitulo I: Introduccion

Durante los ultimos afios, el concepto de calidad ha ido adquiriendo mayor
importancia en las empresas, debido a las exigencias de un mercado global. Diversas
empresas de los distintos sectores han optado por implementar un Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) basado en las normas ISO, con la finalidad de mejorar sus niveles de calidad.
Asimismo, muchas investigaciones efectuadas alrededor del mundo sobre calidad en las
empresas han demostrado que mantener un SGC basado en las normas ISO mejora la gestion
y el nivel de calidad en las empresas. Asi, por ejemplo, Subba, Ragunathan y Solis (1997) y
Carballido y Tovar (2008) identificaron la mejora del nivel de calidad durante el desarrollo de
sus estudios. Sin embargo, existen también otras investigaciones que no han logrado probar la
mejora de la calidad a partir de la practica de un SGC con certificacion ISO (Drew & Healy,
20006).

El propdsito de esta investigacion fue confirmar que las empresas del sector
conversion, que segun D’Alessio (2012), incluye los “procesos de extraccion, transformacion
y reduccion” (p. 25), del departamento de Lima que presentan un SGC poseen mayor nivel de
calidad, en comparacion con aquellas que no presentan un SGC. Para el logro de este
objetivo, se utilizdé como herramienta los nueve factores de éxito propuestos por Benzaquen
(2013), quien identifico aquellos factores que miden el nivel de calidad de las empresas. Este
estudio concluyo que las empresas que poseen un sistema de gestion de calidad con
certificacion ISO presentan un mejor desempefio en cada uno de los nueve factores, en
comparacion con aquellas empresas que no cuentan con un sistema de gestion de calidad para
la muestra observada.

1.1 Antecedentes
Se han encontrado diversos estudios que tratan acerca del sistema de gestion de

calidad en base a la norma ISO 9001 y de su impacto en el nivel de calidad de las



organizaciones. Por ejemplo, Subba et al. (1997) efectuaron un estudio empirico que reuniod
649 organizaciones de cuatro paises (Estados Unidos, India, China y México), las cuales
presentaban sistemas de gestion de calidad certificados con ISO 9001. A partir de este
trabajo, se descubri6 que las empresas con certificacion ISO presentaban mayores niveles de
calidad en ocho factores: (a) liderazgo, (b) informacion y andlisis, (c) calidad de la estrategia
en planificacion, (d) desarrollo de recursos humanos, (e) aseguramiento de la calidad, (f)
relaciones con los proveedores, (g) orientacion al cliente, y (h) calidad de los resultados
(citado en Bonilla, 2010). Posteriormente, Carballido y Tovar (2008) realizaron un estudio en
123 organizaciones de Ciudad de México y concluyeron que el desempefio de las
organizaciones mejora con la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001
(citado en Bonilla, 2010).

Por otro lado, Drew y Healy (2006) demostraron, en su investigacion sobre empresas
irlandesas, que las empresas que poseian un Sistema de Gestion de Calidad ISO no
presentaban una significativa mejora en el nivel de calidad en comparacion con aquellas
empresas que no contaban con este sistema.

En el Pert, Benzaquen (2013) realiz6 una investigacion que incluyo a varios sectores
empresariales y evidenci6 que aquellas que tenian certificacion ISO 9001 presentaban un
mayor nivel de calidad que aquellas que no poseian esta certificacion. El autor definio el
nivel de cumplimiento de la calidad mediante nueve factores: (a) Alta Gerencia, (b)
Planeamiento de la Calidad, (c) Auditoria y Evolucion de la Calidad, (d) Disefio del
Producto, (e) Gestion y Calidad del Proveedor, (f) Control y Mejoramiento del Proceso, (g)
Evaluaciéon y Entrenamiento, (h) Circulos de Calidad, y (i) Enfoque hacia la Satisfaccion del
Cliente.

En la presente investigacion, se pretende identificar si las empresas del sector

conversion del departamento de Lima que cuentan con un Sistema de Gestion de Calidad



(SGC) presentan mayor nivel de calidad comparado con aquellas que no tienen un SGC. Para
lograr este proposito, se utilizo la herramienta de investigacion desarrollada por Benzaquen
(2013).
1.2 Definicion del Problema

La gestion de la calidad es un aspecto cada vez mas relevante para las empresas
peruanas, sobre todo ahora que estan dentro de un mercado globalizado. Existen estudios que
apoyan la afirmacion de que la implementacion de un SGC mejora el nivel de la calidad
dentro de las actividades de la empresa; sin embargo, todavia existe un gran nimero de
empresas que desconocen o no cuentan con informacion sobre los beneficios de los SGC.

Con respecto a las empresas del sector conversion del departamento de Lima, estas no
tienen una recomendacion clara sobre si la implementacion de un SGC influenciara en la
mejora de la calidad de sus procesos. Ademas, el proceso de implementacion de un SGC
implica la asignacion de recursos econdmicos y humanos; por ello, para la toma de
decisiones, es necesario poseer informacion que brinde mayor seguridad de los resultados.

No obstante, durante el desarrollo de la presente investigacion, no se ha encontrado un
estudio especifico que compare los niveles de cumplimiento de la calidad entre las empresas
del sector conversion del departamento de Lima que cuentan con un SGC con respecto a las
que no tienen un SGC. Por lo tanto, resulta relevante ampliar el conocimiento de la calidad en
las empresas de los diferentes sectores del pais y de la region.
1.3 Proposito de la Investigacion

El proposito principal de la investigacion fue identificar si las empresas del sector
conversion del departamento de Lima con SGC presentan un mayor nivel de calidad
comparado con aquellas que no poseen un SGC, mediante el analisis de una muestra
representativa de empresas del sector conversion ubicadas en el departamento de Lima. Para

lograr medir el nivel de la calidad de las empresas, se utilizo la herramienta de medicion de



los nueve factores de éxito de la Administracion de la Calidad Total (TQM, por sus siglas en

inglés) del estudio propuesto por Benzaquen (2013).

1.3.1 Hipotesis

Hipotesis general. Las empresas del sector conversion en el departamento de Lima

con un SGC tienen diferencias significativas en los factores de calidad que aquellas empresas

que no tienen un SGC de acuerdo al modelo propuesto.

Hipotesis especificas. Las hipdtesis especificas son nueve. Estas se exponen a

continuacion:

1.

Las empresas del sector conversion en el departamento de Lima que cuentan con
un SGC tienen diferencias significativas en los factores de calidad en comparacion
con aquellas empresas que no presentan un SGC, de acuerdo al modelo propuesto.
Respecto al factor Alta Gerencia, este es significativamente diferente en el sector
conversion del departamento de Lima.

Las empresas del sector conversion en el departamento de Lima con un SGC
tienen diferencias significativas en los factores de calidad en comparacion con
aquellas empresas que no presentan un SGC, de acuerdo al modelo propuesto.
Respecto al factor Planeamiento de la Calidad, este es significativamente diferente
en el sector conversion del departamento de Lima.

Las empresas del sector conversion en el departamento de Lima con un SGC
tienen diferencias significativas en los factores de calidad en comparacion con
aquellas empresas que no presentan un SGC, de acuerdo al modelo propuesto.
Respecto al factor Auditoria y Evaluacion de la Calidad, este es significativamente
diferente en el sector conversion del departamento de Lima.

Las empresas del sector conversion en el departamento de Lima con un SGC

tienen diferencias significativas en los factores de calidad en comparacion con



aquellas empresas que no presentan un SGC, de acuerdo al modelo propuesto.
Respecto al factor Disefio del Producto, este es significativamente diferente en el
sector conversion del departamento de Lima.

Las empresas del sector conversion en el departamento de Lima con un SGC
tienen diferencias significativas en los factores de calidad en comparacion con
aquellas empresas que no presentan un SGC, de acuerdo al modelo propuesto.
Respecto al factor Gestion de la Calidad del Proveedor, este es significativamente
diferente en el sector conversion del departamento de Lima.

Las empresas del sector conversion en el departamento de Lima con un SGC
tienen diferencias significativas en los factores de calidad en comparacion con
aquellas empresas que no presentan un SGC, de acuerdo al modelo propuesto.
Respecto al factor Control y Mejoramiento del Proceso, este es significativamente
diferente en el sector conversion del departamento de Lima.

Las empresas del sector conversion en el departamento de Lima con un SGC
tienen diferencias significativas en los factores de calidad en comparacion con
aquellas empresas que no presentan un SGC, de acuerdo al modelo propuesto.
Respecto al factor Entrenamiento y Educacion, este es significativamente diferente
en el sector conversion del departamento de Lima.

Las empresas del sector conversion en el departamento de Lima con un SGC
tienen diferencias significativas en los factores de calidad en comparacion con
aquellas empresas que no tienen un SGC, de acuerdo al modelo propuesto.
Respecto al factor Circulos de Calidad, este es significativamente diferente en el
sector conversion del departamento de Lima.

Las empresas del sector conversion en el departamento de Lima con un SGC

tienen diferencias significativas en los factores de calidad en comparacion con



aquellas empresas que no presentan un SGC, de acuerdo al modelo propuesto.
Respecto al factor Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente, este es
significativamente diferente en el sector conversion del departamento de Lima.
1.3.2 Objetivos
Los propositos que se lograran mediante esta investigacion se presentan a
continuacion. En primer lugar, el objetivo general es identificar si las empresas del sector
conversion del departamento de Lima con un SGC tienen un mayor nivel de calidad
comparado con aquellas que no tienen un SGC. Para alcanzar este objetivo general, se
plantean nueve objetivos especificos. Estos son los que se detallan a continuacion:
1. Identificar si las empresas del sector conversion del departamento de Lima con un
SGC tienen un mayor nivel de calidad, comparado con aquellas que no tienen un
SGC, respecto al factor Alta Gerencia.
2. Identificar si las empresas del sector conversion del departamento de Lima con un
SGC tienen un mayor nivel de calidad, comparado con aquellas que no tienen un
SGC, respecto al factor Planeamiento de la Calidad.
3. Identificar si las empresas del sector conversion del departamento de Lima con un
SGC tienen un mayor nivel de calidad, comparado con aquellas que no tienen un
SGC, respecto al factor Auditoria y Evaluacion de la Calidad.
4. Identificar si las empresas del sector conversion del departamento de Lima con un
SGC tienen un mayor nivel de calidad, comparado con aquellas que no tienen un
SGC, respecto al factor Disefio del Producto.
5. Identificar si las empresas del sector conversion del departamento de Lima con un
SGC tienen un mayor nivel de calidad, comparado con aquellas que no tienen un

SGC, respecto al factor Gestion de la Calidad del Proveedor.



Identificar si las empresas del sector conversion del departamento de Lima con un
SGC tienen un mayor nivel de calidad, comparado con aquellas que no tienen un
SGC, respecto al factor Control y Mejoramiento del Proceso.

Identificar si las empresas del sector conversion del departamento de Lima con un
SGC tienen un mayor nivel de calidad, comparado con aquellas que no tienen un
SGC, respecto al factor Entrenamiento y Educacion.

Identificar si las empresas del sector conversion del departamento de Lima con un
SGC tienen un mayor nivel de calidad, comparado con aquellas que no tienen un
SGC, respecto al factor Circulos de Calidad.

Identificar si las empresas del sector conversion del departamento de Lima con un
SGC tienen un mayor nivel de calidad, comparado con aquellas que no tienen un

SGC, respecto al factor Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente.

1.3.3 Preguntas de la investigacion

De forma similar a los objetivos, se propone una pregunta general para luego pasar a

una serie de preguntas especificas que se relacionan directamente con los objetivos

especificos. La pregunta general es la siguiente: ;Cudl es el nivel de significancia de las

empresas del sector conversion en el departamento de Lima con SGC y de las que no lo

tienen? Asimismo, las preguntas especificas que se derivan son las que se presentan a

continuacion:

l.

(Cuadl es el nivel de significancia de las empresas del sector conversion en el
departamento de Lima con SGC y de las que no lo tienen, respecto al factor Alta
Gerencia (TQM)?

(Cuadl es el nivel de significancia de las empresas del sector conversion en el
departamento de Lima con SGC y de las que no lo tienen, respecto al factor

Planeamiento de la Calidad (TQM)?



3. (Cudl es el nivel de significancia de las empresas del sector conversion en el
departamento de Lima con SGC y de las que no lo tienen, respecto al factor
Auditoria y Evaluacién de la Calidad (TQM)?

4. (Cual es el nivel de significancia de las empresas del sector conversion en el
departamento de Lima con SGC y de las que no lo tienen, respecto al factor
Disefio del Producto (TQM)?

5. (Cuadl es el nivel de significancia de las empresas del sector conversion en el
departamento de Lima con SGC y de las que no lo tienen, respecto al factor
Gestion de Calidad del Proveedor (TQM)?

6. (Cual es el nivel de significancia de las empresas del sector conversion en el
departamento de Lima con SGC y de las que no lo tienen, respecto al factor
Control y Mejoramiento del Proceso (TQM)?

7. (Cuadl es el nivel de significancia de las empresas del sector conversion en el
departamento de Lima con SGC y de las que no lo tienen, respecto al factor
Entrenamiento y Educacion (TQM)?

8. ¢Cual es el nivel de significancia de las empresas del sector conversion en el
departamento de Lima con SGC y de las que no lo tienen, respecto al factor
Circulos de Calidad (TQM)?

9. (Cual es el nivel de significancia de las empresas del sector conversion en el
departamento de Lima con SGC y de las que no lo tienen, respecto al factor
Satisfaccion del Cliente (TQM)?

1.4 Importancia de la Investigacion

Existen diversas investigaciones sobre el tema de la calidad, sus sistemas y modelos

de gestion; sin embargo, son pocos los estudios que han desarrollado el tema de la

importancia de contar con un SGC para la mejora en la calidad. Ademas, con respecto a las



empresas del sector conversion en el departamento de Lima, no se ha encontrado estudio
alguno relacionado con este tema de investigacion.

De esta manera, la importancia de esta investigacion radica en el analisis, las
conclusiones y la contribucion que proporcionaran los resultados a quienes toman las
decisiones en las empresas del sector conversion. Estos resultados podran ser usados como
una herramienta por los gerentes, directivos y otros ejecutivos de estas empresas para la toma
de decisiones en temas de gestion de la calidad.

Adicionalmente, existe otro tipo de organizaciones como las de consultoria o
empresas certificadoras de sistemas de gestion de calidad, que también podran utilizar los
resultados para proporcionar recomendaciones o analisis adicionales dentro del sector. Por
otro lado, este estudio representa un primer panorama sobre la calidad en este sector, que
permitira que estudios posteriores lo tomen como referencia.

1.5 Naturaleza de la Investigacién

El disefio de la investigacién cumple con cuatro caracteristicas. Estas son las
siguientes: (a) enfoque cuantitativo, (b) alcance explicativo, (¢) disefio no experimental y (d)
disefio transeccional. Estas caracteristicas se grafican en la Figura 1 y més adelante se explica

cada una de ellas.

Alcance Diserio no Diseno

Enfoque

cuantitativo

explicativo experimetal transeccional

Figura 1. Naturaleza de la investigacion.

1.5.1 Enfoque cuantitativo
La investigacion es de enfoque cuantitativo, puesto que utiliza herramientas
estadisticas para probar las hipotesis y plantea un problema de estudio concreto. Asimismo,

utiliza la medicion de la calidad como punto de comparacién y orientada a la explicacion.
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1.5.2 Alcance explicativo

El alcance de la investigacion es explicativo, debido a que establece que si se
mantiene un SGC en las empresas del sector conversion del departamento de Lima, se
produciria una mejora en el nivel de la calidad de estas empresas, en comparacion con el
nivel de calidad de las empresas del sector que no cuentan con un SGC.

1.5.3 Disefio no experimental

La investigacion es no experimental, ya que no se ha aplicado ningun estimulo que
pueda ocasionar algun resultado diferente. Los datos han sido recogidos a través de una
encuesta en su contexto natural; es decir, solo se ha observado los resultados de esa encuesta.
Hernéndez, Fernandez, y Baptista (2010) definieron el disefio no experimental como aquel
que se realiza sin manipular deliberadamente las variables.

1.5.4 Disefio transeccional

El disefio de la investigacion es transeccional, debido a que la recopilacion de los
datos se realiz6 en un periodo tnico de tiempo, correspondiente a los meses de julio y
noviembre de 2014.
1.6 Limitaciones

Con respecto a las limitaciones de la investigacion, las principales fueron las
siguientes: (a) la dificultad para conseguir los nombres y correos electronicos de los
representantes de las empresas de la poblacion (b) el limitado nimero de respuesta de las
empresas a quienes se contacto reiteradamente lo que indujo a trabajar con un error de
10%(c) el estudio no ha podido concluir los motivos por el cual las empresas del sector
pesqueria tienen menores niveles de cumplimiento de calidad que las empresas del resto de
subsectores de conversion del departamento de Lima,(d) el estudio no ha podido concluir la
razon por la cual las empresas del sector conversion del departamento de Lima con menos de

50 trabajadores tienen menos niveles de cumplimiento de calidad que las empresas del mismo
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sector con una poblacion laboral mayor a 50 trabajadores, (e)el estudio no ha podido concluir
si existen diferencias de niveles de cumplimiento de calidad entre las empresas publicas
privadas, debido a que la hipotesis no diferencia la variable tamafio de empresa.

1.7 Delimitaciones

La presente investigacion se limit6 a las empresas del sector conversion del
departamento de Lima, para el presente estudio los rubros del sector que conformar la
muestra son las empresas mineras, petroleras y pesqueras.

La investigacion se limitd a entrevistar a directivos, quienes son los que toman las
decisiones en las empresas del sector conversion, ubicadas en el departamento de Lima. La
encuesta se realizé entre los meses de julio y noviembre de 2014.

1.8 Resumen

La presente investigacion tiene por finalidad demostrar que las empresas del sector
conversion del departamento de Lima que cuentan con SGC tienen un mayor nivel
cumplimiento de calidad comparado con aquellas que no tienen SGC, con relacién a los
factores de éxito del TQM, propuestos por Benzaquen (2013). Esta investigacion cuantitativa,
explicativa, no experimental y transeccional fue realizada para las empresas del sector
conversion ubicadas en el departamento de Lima. Los encuestados fueron los directivos o

quienes toman las decisiones en la empresa.
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Capitulo I1: Revision de la Literatura

En el presente capitulo, seran expuestos los modelos y herramientas del sistema de
gestion de calidad; asi como el andlisis de la calidad en el pais y, especialmente, en el sector
conversion.

2.1 Calidad

De acuerdo con Izquierdo (1991), la historia de la calidad en las empresas surgio entre
los afios 1900 y 1940. Asi pues, los productos del Reino Unido eran simbolo de calidad en
esos anos. Hacia 1940, Estados Unidos ya habia avanzado en el tema y conseguido el
liderazgo. Aproximadamente en 1975, Japon pasoé a ser el nuevo lider en cuanto a calidad. En
la década de 1980, Estados Unidos determin6 que el desarrollo de productos con alta calidad
no necesariamente significa orientar recursos extremos; por el contrario, esto ocasiona un
aumento en la productividad, competencia y la reduccion de costos de correccion. También
en esta década, diferentes modelos y sistemas de gestion de la calidad fueron implementados
en distintas organizaciones de varios paises.

Como consecuencia de la busqueda de la calidad en el sector empresarial, se han ido
implementando diferentes gestiones con el fin de que se garantice el cumplimento de los
objetivos de la calidad; entre los que se encuentran (a) el control de la calidad, (b) el
aseguramiento de la calidad, y (c) la gestion de la calidad total. Por su parte, Gutiérrez (2004)
indicé que el control de la calidad es un rol de aceptacion moderna; por ello, se entiende que
la empresa cuenta con un sistema de procedimientos para generar en forma econémica bienes
y servicios que satisfagan los requerimientos del consumidor.

2.1.1 Sistema de gestion de calidad y modelos

El sistema de gestion de calidad ha sido definido como “la estructura organizativa, las
responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para llevar a

cabo la gestion de la calidad” (Lopez, 2006, p. 12). Bajo esta definicion, un sistema de
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gestion de calidad contempla el cumplimiento de la calidad en toda la empresa (esto es, en
cada una de sus areas) e involucra a todos los colaboradores. El correcto cumplimiento de los
procesos presentes en todas las areas de la organizacion es parte del éxito de la gestion de la
calidad.

Asimismo, Lopez (2006) afirm6 que la implementacion y certificacion de un sistema
de gestion de calidad se traduce en seguridad para las partes relacionadas de la empresa. Por
ello, es muy importante instaurar este sistema. Para muchos clientes o usuarios, el saber que
la organizacion que atiende los requerimientos de sus productos y/o servicios cuenta con un
sistema de gestion de calidad certificado, brinda o reafirma la confianza del cliente hacia la
organizacion. El cliente sentira que la empresa se preocupa por la gestion de la calidad y que,
como resultado, le brindara mejores productos y servicios.

Ademas del sistema de gestion de calidad basado en normas ISO, existen otros
modelos de gestion de calidad. Segln Torres, Ruiz, Solis, y Martinez (2013), un modelo de
gestion de la calidad es un conjunto de disposiciones que facilitan a las organizaciones
desarrollar y alcanzar sus objetivos, es susceptible de imitacioén o reproduccion; asimismo,
permite ejercer acciones para gobernar, dirigir, ordenar, disponer u organizar. Un modelo de
gestion de la calidad, a diferencia de un sistema de gestion de la calidad, no necesariamente
involucra a toda la organizacion; ademas, puede ser copiado y adaptado a una o varias
organizaciones. Adoptar un modelo de gestion de la calidad también puede contribuir a la
mejora de las organizaciones.

2.1.2 Modelo de Deming o ciclo PDCA (TQM)

Este modelo esta compuesto por cuatro etapas. Ademads, propicia el mejoramiento
continuo debido a los constantes desplazamientos a través de las cuatro etapas de manera
ciclica y repetitiva. El modelo de Deming “propone una definicion novedosa en cuanto a la

funcion llevada a cabo por una empresa, mas alla de hacer dinero es mantenerse en el negocio
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y brindar empleo a través de la innovacion, investigacion y mejora constante” (Herrera,
D’Armas, & Arzola, 2012, p. 4).

El circulo de la calidad de Deming muestra un modelo simple y eficaz para controlar
la calidad. El modelo asume que para dar una calidad apropiada, se deben seguir los
siguientes pasos (Van Bon, Pieper, & Kolthof, 2012, p. 5):

e Planificar: ;Qué se debe hacer, cuando, quién debe hacerlo, como y utilizando

que?

e Hacer: Se llevan a cabo las actividades programadas.

e Verificar: Determinar si las actividades dan los resultados esperados.

e Actuar: Ajustar los planes basandose en la informacion recogida al comprador.

2.1.3 Modelo de Malcolm Baldrige

En Estados Unidos, el modelo de Malcolm Baldrige “se ha convertido en un estandar
que es seguido como referencia para implantar un sistema de gestion basado en calidad total”
(Membrado, 2002, p. 4). Este modelo evalua la calidad como una gestion global de la
organizacion para buscar incrementar sus recursos mediante el desarrollo interno de la
organizacion como fuente de conocimiento de todos los participantes. Asi pues, la utilidad
del modelo de Malcolm Baldrige, se “debe fundamentalmente a su orientacion a resultados,
el fuerte énfasis en la necesidad de desarrollar alineamiento organizacional, el decidido
enfoque en los clientes y la preeminencia del concepto de focalizacion en todos los procesos,
hacia las areas y actividades claves” (Zambrano, Serdan & Rubio, 2008, p. 4).

2.1.4 Modelo de excelencia EFQM

El modelo europeo EFQM es un sistema de gestion de calidad que ha venido siendo
implementado por varias empresas de distintos paises. Los autores Martinez y Riopérez
(2005) manifestaron que el modelo EFQM ha demostrado su eficacia como sistema de

gestion de las organizaciones, y que el modelo se encuentra alineado a los principios de
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calidad total. Asi también, Roure y Rodriguez (2001) sefialaron que el modelo EFQM puede
ser considerado como una herramienta de identificacion de oportunidades de mejora; ademas,
este modelo sistematiza el andlisis interno. En la Figura 3, que se presenta en el Capitulo III,
se observa las nueve dimensiones consideradas.

Por otra parte, Gutiérrez, Torres, y Garcia (2010) consideraron que este modelo define
y describe la gestion de calidad de una forma mas simple de comprender para los directivos y
constituye una estructura ideal de gestion y de mejora continua para las organizaciones. El
modelo nace de la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (European Foundation
for Quality Management [EFQM]), fundada en el afio 1988 por 14 compaiiias europeas
lideres en diferentes sectores, tanto industriales como de servicios. La EFQM tiene como
principal objetivo potenciar la calidad de las empresas europeas en los mercados mundiales.
Entre las acciones mas importantes de la fundacion se encuentra la creacion del Premio
Europeo a la Calidad desde el afio 1991 (Membrado, 2002).

Para entender la relevancia estratégica del modelo EFQM, se expone el principal
argumento de Menguzzato (2009), quien plante6 que el modelo EFQM puede resultar una
buena herramienta para facilitar la adopcidon de un proceso estratégico integrador, ya que los
criterios del modelo propugnan la sistematizacion de los procesos de decision y el
empoderamiento y la implicancia de los agentes en el desarrollo de la estrategia y en su
revision.

2.1.5 Familia de normas 1SO 9001

En el afio 1947, se constituy6 la Organizacion no Gubernamental ISO, que tenia como
objetivo promover la estandarizacion y relacionar las actividades técnicas y comerciales, con
la finalidad de facilitar el comercio de los productos y servicios generados (Pérez & Munera,

2007).
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Con respecto a los inicios de las normas de la organizacion ISO, Esponda et al. (2005)
mencionaron que el principio de la etapa de aseguramiento de la calidad con énfasis en la
documentacion es el que origina la formacion de la familia de normas ISO 9000; esto se
produjo en el afio 1987, paralelamente con el auge de la calidad filoséfica y estadistica.

Con la finalidad de conocer y comprender la importancia de la estandarizacion basada
en las normas de la organizacion ISO, Fontalvo y Vergara (2010) sefialaron que los
estandares estan presentes en todo el mundo y estos son los que definen el modo como las
personas, productos y procesos interactiian entre si en su ambiente. También mencionaron
que los estandares pueden considerarse como un patréon o modelo al que siguen, ya que este
ha sido previamente establecido por alguna costumbre o consenso general, lo que hace mas
factible la interaccion.

2.1.6 Modelo de los nueve factores del TQM de Benzaquen

El modelo de Benzaquen (2013) mide el nivel de cumplimiento de calidad en el que
se encuentran las empresas latinoamericanas. El autor desarroll6 su investigacion basandose
en nueve factores, los cuales a su vez se encuentran contemplados en cuatro bloques. Su
objetivo era conocer el impacto que genera en las empresas peruanas el contar con la
certificacion ISO 9001; para ello estructurd un cuestionario de 32 preguntas acerca de la
implementacion de la gestion de la calidad total.

El cuestionario fue suministrado a directivos, ejecutivos y jefes de area en empresas
peruanas que contaran o no con certificacion ISO 9001. Como resultado, obtuvo 212
cuestionarios validos para su investigacion. Cada una de las 32 preguntas pertenecia a unos
de los nueve factores considerados en el modelo. En la Tabla 1, se puede identificar
claramente los factores que pertenecen a los grandes bloques y, a la vez, se describe de

manera precisa cada factor.



Tabla 1

Los Nueve Factores de TOM en la Empresa

Bloque Factor Descripcion
Alta Gerencia .Con.trlb.u,ye a la gestion de lq cghdad comprometiendo a la
institucion a alcanzar sus objetivos.
Planeamiento de la Analiza si se tienen metas especificas y detalladas sobre la
Alta Calidad gestion de la calidad.
Gerencia . .
Auditoria y Evaluacioén . o ., .
de la Calidad Realiza un seguimiento a las metas de gestion de calidad.
Disefio del Producto Adopta la innovacién como aspecto diferenciador dentro de su
entorno.
Gestion de la Calidad del Mide el nivel de’manejo de sistemas de f:alidad en 1'os'
Proveedores proveedores y como repercuten en los bienes o servicios que
Proveedor
ofrecen.
. . Verifica si el proceso operativo satisface los requerimientos de
Control y Mejoramiento . L . . .
los clientes y si las instalaciones y el equipo operativo
del Proceso .
funcionan de forma adecuada.
Gestion de Educacion y Mide lg capacitacio’n., ’entrenan‘liento, proporcion de .
. herramientas de gestion de calidad y el grado de compromiso
Procesos Entrenamiento . . ;
de los trabajadores con el sistema de calidad.
Verifica el didlogo en la empresa y el trabajo en equipo, mide
Circulos de la Calidad la frecuencia de realizacion y su impacto sobre el desempefio
de la organizacion.
. . Mide el grado de satisfaccion alcanzado por los clientes con
. Enfoqué hacia la . - . .
Clientes respecto a los bienes o servicios ofrecidos; a su vez, mide la

Satisfaccion del Cliente

forma en que se captan dichas necesidades.

Nota. Tomado de “Calidad en las empresas latinoamericanas: El caso peruano,” por J. Benzaquen, 2013. GCG: Revista de
Globalizacion, Competitividad y Gobernabilidad, 7(1), 41-59. doi: 10.3232/GCG.2013.V7.N1.03

Luego de analizar la informacion y la confiabilidad de las respuestas, Benzaquen

(2013) concluy6 que las empresas peruanas que cuentan con certificacion ISO 9001 tienen un

mayor nivel de cumplimiento de calidad que las empresas que no cuentan con esta

certificacion. Este mayor nivel de cumplimiento de calidad es encontrado en cada uno de los

factores.

De acuerdo con Hernandez et al. (2010), la validez de esta herramienta “se refiere al

grado en que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir” (p. 201) y se

compone principalmente por (a) la validez del contenido, (b) la validez relacionada con el

criterio, (c) la validez del constructo y (d) la validez de los expertos.
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En primer lugar, segiin Hernandez et al. (2010), la validez del contenido se refiere “al
grado en que un instrumento refleja un dominio especifico del contenido de lo que se mide”
(p. 201); ademas, estos autores indicaron que “el dominio de la variable esta definido por la
literatura (teoria y estudios anteriores)” (p. 201). De esta manera, se observa que el modelo de
los nueve factores propuesto por Benzaquen (2013) revis6 18 estudios sobre la relacion entre
el ISO y el nivel de cumplimiento de calidad.

En segundo lugar, la validez relacionada con el criterio “se establece al validar un
instrumento de medicion al compararlo con algun criterio externo que pretende medir lo
mismo” (Hernandez et al., 2010, p. 202). No obstante, no se ha podido demostrar esta validez
ante la ausencia de estudios que utilicen otro modelo para poder determinar la relacion entre
el ISO y la calidad.

En tercer lugar, la validez relacionada con el constructo “debe explicar el modelo
tedrico empirico que subyace a la variable de interés” (Herndndez et al., 2010, p. 203). Asi
pues, Benzaquen (2013) desarroll6 el modelo en base a modelos descritos en las referencias
de su investigacion y en base a teorias estadisticas.

Por tltimo, en cuanto a la validez de expertos, es conocido que la publicacién de un
documento en una revista cientifica tiene como requisito la aprobacion de expertos en la
materia a nivel mundial. Este modelo ha sido publicado en dos ocasiones; por ello, se
encuentra avalado por los expertos elegidos por la revista. Debido a estas afirmaciones, se
puede evidenciar que la validez del modelo esta demostrada y, ademas, esta se ratificara
conforme otras investigaciones utilicen el modelo y logren resultados confiables y valederos.
2.2 Calidad de las Empresas en el Sector Conversion en el Mundo

El sector conversion esta presente en todo el mundo a través de los subsectores

extractivos, transformacionales y de reduccion. Si bien en el Pert el subsector extractivo es

el mas importante, en otros paises con mayor nivel de desarrollo en industrias
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pertenecientes a los subsectores transformacion y reduccion estos tienen un peso similar o
mayor al de extraccion. Por ejemplo, en Alemania, el sector primario (extraccion) solo es
una pequefia parte de la economia (0.9%) y emplea al 2.4% de la poblacion activa. En
cambio las actividades secundarias representan el 29.1% del PBI, en donde estan incluidas
las industrias de transformacion y reduccion (Montoya, 2013).

Asi también, en Corea del Sur, el sector primario representa menos del 2% del PBI,
mientras que el sector secundario aporta un 39% del PBI; una de sus industrias mas
importantes es la del acero, y el pais es conocido por tener las mas grandes fundidoras a
nivel mundial (Santander Trade, 2014). Una muestra de su importancia se produjo cuando
cerr6 una de sus fundiciones, lo cual trajo como consecuencia que el precio del cobre se
fuese al alza a nivel mundial.

Por otro lado, los paises latinoamericanos se caracterizan por tener el sector primario
mas desarrollado. Asi retienen importantes ingresos a partir de la extraccion de minerales,
petroleo, pesca y madera. Chile, por ejemplo, es el mayor productor y exportador de cobre
en el mundo; Venezuela posee las reservas de petrdleo mas grandes del mundo; Ecuador y
Colombia sustentan gran parte de su PBI por el petroleo, y Bolivia proyecta su crecimiento
gracias a sus reservas de gas. Como se observa, la industria extractiva en la region es
importante; por ese motivo, las economias de estos paises han sufrido una desaceleracion
debido a la caida de los precios de los metales e hidrocarburos.

2.3 Calidad en el Pais

Segun Garcia y Céspedes (2001), la economia peruana logrd un crecimiento continuo
durante las dos décadas posteriores a 1990. Esta evidencia se contrasta con el escaso
crecimiento econdmico y, en algunos casos, con el decrecimiento experimentado en las

décadas anteriores.
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En 1990, la economia peruana era una de las mas ineficientes del planeta. En un

marco de hiperinflacion y depresion, el nivel del PBI per capita habia retrocedido y

las exportaciones totales apenas sumaban tres mil millones de dolares. Veintitrés afios

mas tarde, después de un proceso sostenido de reformas pro-mercado, Peru exporta
una cifra quince veces mayor y es una de las economias en desarrollo con crecimiento

mas vigoroso. (Lago, 2013, p. 1)

Este crecimiento econémico se relaciona con dos eventos en la sociedad peruana. El
primero esta referido a la globalizacion del mercado peruano con la liberalizacion de las
transacciones comerciales de un pais a otro que se explica en el siguiente texto:

Desde inicio de los 90 se adopté un modelo de desarrollo basado en la competencia

que pretende que la actividad econémica en el pais sea regulada por los mercados. El

proceso continud con los acuerdos comerciales y se ha profundizado con los Acuerdos
de Complementacion Econdmica y Tratados de Libre Comercio (TLC) firmados por

el Pert, en los cuales bienes y servicios son objeto de libre comercio. (Novoa, 2008, p.

1)

Asimismo, la globalizacion también atrajo empresas multinacionales con practicas
globales en sus operaciones. El ingreso de estas empresas y la apertura de la economia
trajeron consigo un mayor nivel de competencia en el mercado. Las empresas, en un primer
momento, tuvieron como principal preocupacion la productividad referida al ahorro de costos
y tiempos; luego, esta preocupacion se traslado a la calidad total. Este proceso aun continta y
es parte de la evolucion de la calidad en el pais.

El segundo evento es que el incremento de la economia, la globalizacion y el Internet
han cambiado el comportamiento del consumidor. Ahora el consumidor peruano se interesa
mas en la calidad de los productos que en la década de 1990. Asi pues, “mas del 80% de los

consumidores peruanos prefieren la calidad del producto o servicio antes que el precio al
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momento de realizar una compra, revel6 una encuesta realizada por IPSOS Peru” (RPP
Noticias, 2014, parr. 1).

Por otra parte, el director de la carrera de Administracion y Marketing de la UPC,
Rodrigo Pinillos, expres6 que “por mas que la persona no tenga una alta capacidad de gasto,
busca, prefiere y exige un servicio con un estandar de calidad minimo” (Sanchez, 2011, parr.
6). Si bien esta calidad se limita a la de los productos finales, esta creciendo la conciencia
sobre comprar productos de empresas socialmente responsables. Este nuevo factor tiene
incidencias en las decisiones de compra del consumidor peruano: los peruanos van
entendiendo, poco a poco, que tienen el poder, a través de sus preferencias y consumos, de
colaborar efectivamente con un cambio favorable para si mismos y para los demas.

En consecuencia, estos dos eventos han motivado el desarrollo de la calidad en el
Peru. Si bien ya se manejaba el concepto de calidad en el mercado peruano antes de la década
de 1990, solo después de esa década comenzo su crecimiento y el interés de las empresas por
ese concepto. Una de las primeras organizaciones que surgio para tratar el tema de calidad
fue el Comité de Gestion de la Calidad. A continuacion, se relata parte de su historia.

En el Peru, en el afio 1989 se crea el Comité de Gestion de la Calidad (CGC)

integrado inicialmente por cuatro instituciones, hoy lo integran 21 instituciones

gremiales, educativas y técnicas reunidas en base a un acuerdo de Cooperacion

Interinstitucional con el objeto de promover la calidad en el Pert. Desde su

formacion, el Comité de Gestion de la Calidad tiene como Coordinacion y Secretaria

Técnica al Centro de Desarrollo Industrial (CDI) de la Sociedad Nacional de

Industrias. (Centro de Desarrollo Empresarial [CDI], 2014, parr. 1)

El CGC establecid en el afio 1991 un Concurso Motivacional de Mejoramiento de la
Calidad, con el objeto de promover el desarrollo de la calidad en el Pert, elevar su nivel y

mejorar la competitividad de las empresas. Posteriormente, en cooperacion con expertos del
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Premio Malcolm Baldrige de Estados Unidos y expertos de premios latinoamericanos, se
redisefiaron los criterios de evaluacion y se elevaron los niveles de exigencia. A partir del afio
1997, el concurso paso a denominarse Premio a la Calidad, con estandares similares a los
Premios Nacionales Latinoamericanos. En el 2001, aprobado por Resolucion Suprema, se
convirtio en el Premio Nacional a la Calidad en el Pert (CDI, 2014).

A fines de la década de 1990, las grandes empresas fueron las pioneras en temas de
certificacion ISO 9001. Seguin un balance realizado hasta el 2000, 141 empresas en el Pera
habian obtenido una certificacion ISO 9001. Ademas, un pequefio grupo ya incursionaba en
temas de ISO 14000.

Posteriormente, esta corriente logro posicionarse en las medianas empresas, hasta que
a mediados de 2002 las pequefias empresas también apostaban por la certificacion ISO. Al
principio, algunas de ellas eran forzadas por temas de relaciones comerciales, pero
posteriormente todas las que apostaron por ello gozaron de notables ventajas, tales como las
siguientes: (a) reduccion de costos, (b) mejora del clima laboral, (¢) incremento de la
productividad, (d) disminucion de las mermas e incremento de las ventas, entre otras. Segiin
The ISO Survey of Certifications (2010), hacia el 2008, el Pert1 ya contaba con 688
certificaciones internacionales a la calidad (Benzaquen, 2013).

Al 2013, existian 1,040 empresas certificadas con ISO. Esta cifra es menor en
comparacion con Chile o Colombia, que tienen 4,238 y 13,393 empresas certificadas con ISO
respectivamente. Por ello, Indecopi ha mostrado su preocupacion respecto a este tema.
Asimismo, ha manifestado que el Pert es uno de los paises de la region con el menor nimero
de empresas certificadas en ISO 9001, y solo Bolivia est4 por debajo; ademas, sefialo que un
pais se mide en términos de calidad, y el indicador es el nimero de empresas que tienen

capacidad para su gestion (RPP Noticias, 2012).
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Por ultimo, la ONG Ciudadanos al Dia (CAD), con el apoyo de la Defensoria del
Pueblo, organiza, desde el ano 2005, el Premio a las Buenas Practicas en Gestion Publica
(BGP), que es una competencia anual que busca generar ejemplos de buenas practicas de
servicio a la ciudadania. Estas, al ser reconocidas publicamente, se mantendran y mejoraran
y, a su vez, serviran como aliciente para impulsar y promover un mejor desempeio por parte
de las instituciones estatales y, de ese modo, sentaran un referente de accion y practica
correcta (Ministerio de Relaciones Exteriores [MRE], 2012).

2.3.1 Sector conversion del departamento de Lima

La informacion sobre la calidad del sector conversion en el departamento de Lima es
bastante escasa, pero si existen estadisticas e informacién a nivel nacional por subsectores
(extracciodn, transformacion y reduccion). Estos datos agregados incluyen el departamento de
Lima. En referencia a ello, se observa que el tema de la calidad en el sector ha ido en
incremento, lo cual se refleja en las compafiias que implementan sistemas de gestion de la
calidad y obtienen certificaciones asi como las nuevas regulaciones respecto al tema.

La mineria, industria perteneciente al sector conversion, es el principal sector
exportador del pais, ya que explica el 59% de las exportaciones totales. Es el principal
pagador de impuestos, con mas de 15% del total de recursos tributarios recaudados y 30% de
la renta corporativa, y representd mas de 21% de la inversion privada en 2011 (Sociedad
Nacional de Mineria, Petroleo y Energia [SNMPE], 2012).

Asimismo, Lima posee importantes unidades mineras en operacion, algunas de las
cuales estan ampliando operaciones. Ademads, cuenta con algunos proyectos mineros en
exploracion. La SNMPE (2012) también sefialé que Lima, al 2010, era el séptimo
departamento en produccion minera, con alrededor de S/. 800 millones (Luna, 2011).

No obstante, una complicacion que tiene Lima es el alto nimero de empresarios

mineros informales que no siguen ningun sistema de gestion de la calidad y producen un


http://www.ciudadanosaldia.org/
http://www.premiobpg.pe/es/
http://www.premiobpg.pe/es/
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impacto negativo en la sociedad. Constantemente, se producen ejemplos de estos casos, los
cuales se publican en los distintos medios de comunicacion. A continuacion, se muestran
algunas de estas noticias:

En las zonas altas de Chosica y del distrito de Ricardo Palma, provincia de

Huarochiri, a una hora de viaje en automévil desde el centro de la capital, se respira el

aire contaminado por el uso inadecuado de productos quimicos, como cianuro y

mercurio. (Pera2l, 2013, parr. 2)

Los agentes de la division de medio ambiente de la policia y funcionarios de la

Presidencia del Consejo de Ministros intervinieron esta mafnana tres sectores de

Carabayllo para erradicar la produccion ilegal de material de construccion, como

piedra chancada y arena. (Silva, 2014, parr. 1)

La mineria informal logra margenes rentables de productividad, pero con un costo
social muy alto. Asi, se observa, por ejemplo, (a) el impacto negativo en la salud de los
trabajadores, ya sea por enfermedades o accidentes; (b) la contaminacion ambiental, (c) el
empleo informal, entre otros. Las empresas que pertenecen a la mediana y gran mineria si
tienen estandares de calidad en su produccidn en distintos niveles. Los requisitos impuestos
por el regulador obliga a estas empresas a tener estos sistemas de gestion, y el comercio
internacional los obliga a seguir las certificaciones relacionadas a la calidad total. Asimismo,
se ha sefalado, respecto a la certificacion ISO 9001, que todas las empresas de la gran
mineria cuentan con esta certificacion en alguno de sus procesos.

En la actualidad, las empresas mineras mas importantes del pais operan sus unidades

productivas aplicando estrictos estandares de seguridad, salud, medio ambiente y

gestion de calidad en sus diversos procesos, ello permite minimizar los riesgos

inherentes a esta actividad y alcanzar, internacionalmente, altos niveles de

competitividad. (Instituto de Ingenieros de Minas del Peru, 2010, p. x)
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Otra de las industrias del sector conversion es la pesca. Lima, al ser un departamento
costero, es uno de los que aportan a la produccion pesquera. El sector pesquero es muy
importante en la economia del Pert, tal como lo indica la Organizacion de las Naciones
Unidas para la Agricultura y la Alimentacién (FAO, 2010). De acuerdo con esta institucion,
el sector pesquero es un elemento estratégico para la economia del Perq, principalmente por
ser una importante fuente generadora de divisas después de la mineria.

Se destaca particularmente la importancia de la pesqueria maritima y, en menor grado,
la pesca continental y la acuicultura. En el ano 2008, los desembarques de recursos
hidrobioldgicos maritimos y continentales representaron 7,353 toneladas, con un valor de
exportaciones de US$ 2,335 millones. Estas ultimas significaron un crecimiento de 19 % en
relacion al valor de las exportaciones en el 2007 (FAO, 2010).

Por su parte, Panorama Pesquero (2011) sefialé que la mayoria de las empresas de
pesca vienen mejorando su tecnologia en sus plantas y procesos de produccion de
congelados, enlatados, curados, harina y aceite de pescado; ademas, poseen sistemas de
aseguramiento de la calidad HACCP3 vy, varias de ellas, certificaciones ISO. Asi también, se
observa que las demads industrias también estan creciendo en calidad por los dos fendmenos
antes mencionados que son la globalizacion y el cambio de habitos del consumidor.

2.3.2 Andlisis interno del sector (AMOHFIT)

Administracion y gerencia. El analisis de la direccion de empresas obliga a enfocarse
en los aspectos interpersonales. Asi, la administracion y gerencia deben lograr influenciar en
las personas dentro de las organizaciones con el fin de cumplir los objetivos. También debe
contemplar que todas las areas y niveles de la organizacion conozcan y se encuentren
comprometidos con la vision de la empresa.

Las empresas del sector conversion del departamento de Lima son todas aquellas

organizaciones dedicadas a las actividades de extraccion, transformacion y reduccion. Segun
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Mintzberg, Quinn & Voyer (1991), este tipo de organizaciones son denominadas mdquinas,
debido a que su trabajo operativo es rutinario, ya que esta altamente estandarizado, y sus
procesos son integrados, reglamentados y burocraticos.

Por otro lado, debido a que existen grandes proyectos de inversion dentro de este
sector, las habilidades directivas deben de tener altos grados de exigencia técnica. Otro punto
importante es el alto grado de vision nacional e internacional, debido a que las decisiones
deben de ser tomadas en base a las tendencias de las cotizaciones de los hidrocarburos,
minerales o recursos naturales, los cuales estan constantemente ligados a las coyunturas
macroeconémicas de paises como China, que es el primer demandante de la produccion
peruana.

Asi también, un aspecto importante es la fuerte relacion gremial que existe en este
sector, plasmada en su participacion en la sociedad nacional de industria. En la pagina web
del Ministerio de Energia y Minas (http://www.minem.gob.pe), se observa las cotizaciones
mundiales, ademas de las normativas, procedimientos, obligaciones y autorizaciones del
sector. El sitio también cuenta con informacion sobre las cuotas de pesca, el ambiente y
planes estratégicos de las industrias.

Para concluir, es importante indicar que el lado débil de este sector esta representado
por las practicas de gobierno corporativo y de responsabilidad social, que presentan una alta
incidencia de conflictos sociales relacionados con la mineria, los cuales no han podido ser
controlados adecuadamente por la parte directiva.

Marketing, ventas e investigacion de mercado. Segun D’Alessio (2012), existen
algunas variables que deben ser consideradas dentro de este aspecto. Para esta investigacion,
se ha tomado en consideracion solo aquellas que son aplicables a este sector, tal como la
politica de precios, la cual estd regida basicamente por los niveles de cotizacion mundial. Se

debe de tener en cuenta que, en este sector, no hay valor agregado en los productos y que
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basicamente son commodities que son negociados a nivel mundial por grandes traders que
realizan compras a gran volumen a futuro en la gran mayoria de los casos. Por lo tanto, existe
una alta concentracion de compradores.

La mayor parte de las ventas del sector conversion del departamento de Lima son
ofertadas en el mercado internacional. Segtin la Comisién de Promocion del Peru para la
Exportacién y el Turismo (PROMPERU), en el afio 2014, los principales destinos de las
exportaciones fueron China, Estados Unidos, Suiza, Canada, Brasil, Japon, Chile, Colombia y
Corea del Sur en el mismo orden. Ademas, mas del 90% de productos del sector conversion
provenian del departamento de Lima. En adicion, se indica que este tipo de productos no
necesita campafas de publicidad ni promociones; estd basado en la capacidad de produccion
y/o explotacion de los recursos naturales.

Para concluir, al no haber un mayor grado de generacion de valor en las industrias
estudiadas, el grado de creatividad en la publicidad es bastante bajo. Respecto al anélisis de
investigacion de mercados, el seguimiento a las economias de los paises-destino es clave para
poder proyectar los resultados de los proximos afios.

Operaciones y logistica e infraestructura. Existen variables claves identificadas para
el area de operaciones. Segiin D’Alessio (2012), las variables aplicables a este sector son las
siguientes: (a) costos de fabricacion en relacion con la industria, (b) suministro de materiales,
(c) facilidades de ubicacion y disefio de planta, (d) economias de escala, (e) eficiencia técnica
y energética, (f) capacidad de produccion, (g) eficiencia de fabricacion y (h) eficiencia de
activos.

La eficiencia es un factor clave en este sector si se tiene en consideracion que las
ventas en las organizaciones dependen solo de la multiplicacion de dos variables (precio y
cantidad). En este sector, la primera variable precio es exdgena; en consecuencia, la variable

controlable es cantidad, y es hacia donde se direccionan todos los esfuerzos de las
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organizaciones. Ademas, al no haber un mayor grado de generacion de valor en los productos
ofertados, este elemento se vuelve mas critico. Por tal motivo, Mayerling Zambrano expone
que con eficiencia operativa se puede lograr ahorros de 30% en los sectores mineria e
hidrocarburos (Garcia, 2013).

Por otra parte, donde se puede ver claramente que existe una complicacion es respecto
a las variables facilidad de ubicacion y diserio de planta. Estas organizaciones no tienen
muchas opciones de ubicacion, es decir, tienen que estar instaladas donde se encuentran los
diversos recursos naturales; por ello, su planificacion se vuelve compleja. Por ejemplo, en el
sector pesquero, en la mayoria de los casos, se debe estar de acuerdo con las cuotas de
pesqueria que pueda nombrar la entidad encargada.

Por otro lado, también se observa que existen restricciones respecto a la tala de
arboles en el sector forestal. Quizas el sector més critico en este aspecto en estos ultimos
tiempos ha sido el sector minero, que ha tenido que afrontar muchos problemas; el méas
representativo ha sido el problema de Conga de la minera Yanacocha, que lleva cuatro afios
sin resolverse.

Respecto a la eficiencia técnica y energética, existe un plan disefiado por el Ministerio
de Energia y Minas para los proximos 10 afios. Dentro de los temas mas resaltantes, se
observa que el Peru es un pais deficitario de petrdleo, crudo y destilados, déficit que se
calcula en US$ 3,000 MM. Asimismo, la actividad exploratoria debe de ser incrementada. Se
observa también que los permisos para la actividad exploratoria son una traba para cubrir este
déficit; adicionalmente, el Gasoducto Sur Peruano planifica incrementar su capacidad de
produccion de 500 MMPCD a 800 MMPCD.

Finanzas y contabilidad. Respecto a este punto, se debe tener en consideracion las
siguientes variables: (a) situacion tributaria, (b) capital de trabajo, (c¢) relaciones con

accionistas e inversiones, (d) eficiencia y (e) efectividad de los sistemas contables. El Perq,
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en los ultimos afios, viene incrementando su buena fama a nivel mundial y tiene otorgado el
grado de inversion por las principales clasificadoras. Dentro de los principales elementos que
consideran estas entidades para otorgar la calificacion, se encuentra la estabilidad tributaria,
que en el sector mineria ha sido muy importante para el desarrollo del pais. Las relaciones
que tiene el Estado con los inversionistas y los empresarios del sector conversion es correcta
por el desarrollo econémico peruano que ha tenido el pais en los tltimos afos.

Recursos humanos y cultura. Segiun D’ Alessio (2012), las variables que deben de ser
estudiadas en este punto son las siguientes: (a) competencias y calificaciones profesionales,
(b) disponibilidad y calidad de la mano de obra, (c) nivel de remuneraciones, y (d) beneficios
y cultura organizacional.

En este aspecto, dos de las industrias materia de estudio (mineria e hidrocarburos)
muestran un mayor nivel remunerativo. Segiin Bessombes (2014), en mineria e
hidrocarburos, las empresas ofrecen los mejores sueldos (el nivel promedio otorgado es de
S/. 2,820), seguido por el sector construccion (S/. 2,045); inclusive se muestra que en mineria
e hidrocarburos, los profesionales pueden llegar a ganar de tres a cinco veces mas que un
obrero técnico.

En cuanto a la jerarquia de ingresos, a nivel de gerentes y directivos se observa lo
siguiente: (a) gerente de proyectos con S/. 21,200; (b) superintendente de produccidon con
S/. 18,000; y (c) gerente de planta con S/. 10,000. Respecto a los profesionales, se aprecia lo
siguiente: (a) ingenieros de perforacion, pozos de petrdleo y gas con S/. 19,000; (b) ingeniero
electricista con S/. 18,000; y (c) ingeniero de controles industriales y electronica con
S/. 14,502. Sobre los técnicos, se observa lo siguiente: (a) funcionario de expedicion de
licencias y permisos con S/. 14,130, (b) inspector de control de calidad y procesos
industriales con S/. 7,988, y técnico inspector naval de buques con S/. 7,000. En cuanto a los

empleados, la jerarquia es la siguiente: (a) jefe de abastecimiento con S/. 13,750, (b) jefe de
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almacén con S/. 9,000, y (c) empleado de abastecimiento con S/. 8,000. En el caso de los
obreros, la sucesion es la siguiente: (a) cementador de pozos de petrdleo y gas con S/. 8,000,
(b) estibador y cargador de barcos con S/. 5,000, y (¢) operario de produccion con S/. 4,787
(Bessombes, 2014).

Sistema de informacion y comunicaciones. Dentro de estas variables, se observa las
siguientes: (a) oportunidad y calidad de la informacién para la toma de decisiones,

(b) sistemas de seguridad, y (c) sistemas de comunicacion interna y externa. En este sector,
debido a la fuerte necesidad de estar comunicado por las cotizaciones mundiales de los
precios, debe de existir un rapido sistema de informacion en tiempo real, lo mismo ocurre con
la informacion de la produccidon de minerales, pesca, tala y energia.

2.4 Resumen

La calidad de los productos o servicios es un importante factor para los consumidores.
En la actualidad, las empresas que buscan ser competitivas y permanecer en el tiempo no
pueden dejar de considerar este factor. Por lo tanto, la implementacion de los sistemas de
gestion de calidad es uno de los recursos mas importantes para la mejora de la calidad y
estudios realizados en empresas e industrias a nivel mundial lo confirman.

Existe una marcada diferencia entre la dependencia del sector conversion en el Pera
con respecto a paises desarrollados, debido a que en nuestro pais y en Latinoamérica el sector
conversion esta basado en las actividades extractivas, mientras que en los paises
desarrollados esta distribuido entre los subsectores de trasformacion, extraccion y reduccion,
orientando su economia a una industria con mayor valor agregado.

El sector conversion del departamento de Lima es muy importante en la economia
peruana, debido a las grandes cantidades de inversion y demanda de mano de obra; por lo
tanto, tiene que estar siempre en constantes cambios tecnologicos. Los empleados que

trabajan dentro de €l son los mejores pagados, debido a que existe un déficit de mano de obra
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calificada. Asimismo, al ser un impulsor del PBI, tiene mucha complejidad social como se ha
visto anteriormente, debido a que ninglin otro sector en el pais origina reclamos sociales por
quienes se sienten afectados con su evolucion o quienes no sienten un adecuado cuidado del
medio ambiente.
2.5 Conclusiones

Se puede concluir estableciendo que contar con un sistema de gestion de calidad es
muy importante para el sector conversion del departamento de Lima, debido a que mejora sus
procesos y, como consecuencia, vuelve a la industria mas eficiente. Ademas, la certificacion
ISO 9001 esta basada en estandares mundiales que, entre sus beneficios, logran mitigar los

conflictos sociales en el tema del medio ambiente.
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Capitulo I11: Metodologia

En el primer capitulo, se mencion6 que el proposito de este estudio es identificar si las
empresas del sector conversion del departamento de Lima con SGC tienen un mayor nivel de
calidad comparadas con aquellas que no tienen un SGC. Asimismo, en el segundo capitulo
se estudiaron los principales conceptos relacionados a tres aspectos importantes. Estos son los
que siguen: (a) la calidad, (b) los sistemas de gestion, y (c) la calidad en el Perti y en el
mundo.

En este capitulo, se establecen las caracteristicas metodoldgicas de la investigacion.
Para ello, se definen los conceptos, herramientas y técnicas que se utilizaron tanto para la
recoleccion de datos como para el anélisis de los mismos. Ademads, se determinaron cuatro
puntos: (a) la poblacion y eleccion de la muestra, (b) la metodologia de andlisis, (c) la
interpretacion de datos y (d) la validacion.

3.1 Disefio de la Investigacion

La investigacion tiene un enfoque cuantitativo, debido a que se utilizé la recoleccion
de datos como herramienta para probar la hipotesis. También, se fundamenta en la medicion
numérica y el analisis estadistico de las encuestas efectuadas a las diversas empresas del
sector conversion del departamento de Lima. Esto permiti6 identificar la relacion entre los
niveles de calidad y la tenencia de un SGC.

El alcance de la investigacion es explicativo. Este buscé explicar la relacion causal
entre la tenencia de un SGC y el nivel de calidad en las empresas del sector conversion del
departamento de Lima. Los estudios explicativos estan dirigidos a responder por las causas de
los eventos y se centran en explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se
manifiesta, o por qué se relacionan dos o mas variables (Hernandez et al., 2010).

Por otro lado, el tipo de diseno fue clasificado como transeccional o transversal. La

razon es que la investigacion se efectud para datos recabados en un momento unico, y busco
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describir y establecer las relaciones entre dos o mas categorias. La recoleccion de datos se
realiz6 durante el periodo comprendido entre los meses de julio y noviembre del 2014.

Hernéndez et al. (2010) explicaron que una investigacion es transversal o
transeccional cuando esta se centra en (a) analizar cudl es el nivel o modalidad de una o
diversas variables en un momento dado, (b) evaluar una situacion, comunidad, evento,
fendmeno o contexto en un punto de tiempo; y/o (¢) determinar o ubicar cudl es la relacion
entre un conjunto de variables en un momento. En suma, en estos casos el disefio apropiado
para un enfoque no experimental es el transeccional.

Finalmente, el disefio de la investigacion se realizo de manera no experimental. Esto
se explica porque recoge la informacion de la realidad sin manipular las variables, siendo una
simple observacion de estas en su contexto natural. Segun Gomez (2006), “en un disefio no
experimental no se construye ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya
existentes, no provocadas intencionalmente por el investigador” (p. 102).

3.2 Poblacién y Seleccién de la Muestra

3.2.1 Poblacion

La investigacion considerd como poblacion a las empresas del sector conversion.
Este, segun D’ Alessio (2012), incluye los “procesos de extraccion, transformacion y
reduccion” (p. 25). Ademas, el estudio se concentrd en las empresas ubicadas en el
departamento de Lima, pudiendo tener adicionalmente operaciones en otros departamentos.

La poblacion de 588 empresas fue seleccionada del Top 10,000 de las compaiiias con
mayores ventas en el Pert, considerando todas las empresas del sector conversion
pertenecientes a esta lista. E1 Top 10,000 es una publicacion especializada en elaborar
rankings, analisis sectoriales, informacion financiera y encuestas a empresarios. Los
representantes de las empresas tomados como referencia para la encuesta fueron, en su

mayoria, personal de nivel gerencial o responsables de planta.
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3.2.2 Seleccion de la muestra

La muestra resultante es del tipo probabilistica simple, puesto que todos los elementos
de la poblacion tuvieron la misma posibilidad de ser escogidos. Segin Hernandez et al.
(2010) para que la muestra sea probabilistica son necesarios dos procedimientos: (a) calcular
un tamafio de muestra representativo de la poblacion y (b) seleccionar elementos muestrales
con la misma posibilidad de ser seleccionados.

Para el célculo del tamafno de la muestra se utiliz6 la formula que se presenta en la
Figura 2. En esta se observa que la variable “n” es el tamaino de la muestra y valor por
determinar. La variable “N” representa al tamafio de la poblacion, que en este caso la
comprenden 588 empresas. El “Z,” es el nivel de confianza que representa al maximo error
aceptable de representatividad de la muestra; es decir, mide qué tan representativa es la
muestra de la poblacion. En este caso se emplea un nivel de confianza de 1,96 (equivalente a
un 95% de certeza).

Asimismo, el “e” es el error de muestreo. También, representa el intervalo donde se
encuentran los resultados obtenidos del muestreo con respecto a la poblacion. En esta
investigacion se esta tomando un 10%.

Finalmente, tanto el “p” como el “g” representan la probabilidad de ocurrencia del
fenomeno. Estadisticamente se define como la desviacion estandar de una distribucion
binomial, que en este caso tendria como eventos la tenencia de SGC. Dado que no hay
estudios anteriores que puedan brindar esta informacion, se utiliza 50% para cada una de

estas variables.

B NxZ5*p=*q
_ez*(N—1)+Z§*p*q

n

Figura 2. Formula para calculo de tamafio de muestra. Adaptado de “Investigacion:
Determinacion del tamafio muestral,” por P. Fernandez, 2001. Recuperado de
http://www.fisterra.com/mbe/investiga/9muestras/tamano muestral2.pdf
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Por otro lado, segin Berenson, Levine y Krhebiel (2006), cuando en la muestra no se
obtiene un conocimiento previo o una estimacion de la proporcion poblacional se usa 0.5 para
determinar el tamano de la muestra. Esto produce que el tamafio de esta sea lo mas grande
posible y deriva el mayor costo posible del muestreo. Con los datos obtenidos, la muestra
optima es de 83 empresas, segun se observa en la Tabla 2.

Tabla 2

Caracteristicas de la Muestra

Error (%) 10
Nivel de confianza (%) 95
Tamafo de la poblacion (nimero) 588
Tamafo de la muestra (nimero) 83

3.3 Procedimiento de Recoleccion de Datos: Probabilistico

Como técnica para conseguir la informacion se utilizo6 la encuesta de tipo electronica.
Esta es adecuada por las caracteristicas de la investigacion, ya que permite llegar
eficientemente al objetivo y cuantificar el nivel de la variable dependiente en funcion de la
independiente. Asimismo, cumple las necesidades del disefio no experimental y transversal o
transeccional propuesto.

Las fuentes de los datos son los gerentes o personal estratégico de las empresas del
sector conversion, ubicadas en el departamento de Lima. Es decir, se trata de aquellos que
toman decisiones. Como medio de contacto se obtuvo direcciones de correo electronico de
estas personas. Tanto para el envio de la informacion, elaboracion de formato, asi como para
la recoleccion de datos se utilizo la web de SurveyMonkey (https://es.surveymonkey.com). El
servicio se utilizo entre los meses de julio y noviembre del 2014.

Para la encuesta se incluyeron preguntas moderadoras que diferenciaban a la muestra
segun subsector, cantidad de trabajadores, si es privada o no, entre otros. La encuesta se

envio6 en un correo electronico, en el que se adjuntaba la carta de presentacion de CENTRUM
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Catolica (ver Apéndice B) y el enlace de la encuesta. El detalle de la encuesta se puede
observar en el Apéndice C. La preparacion de los datos ha sido en formato Excel del Office,
version 2010.

Por otra parte, el consentimiento informado se dio a través del correo electronico de
presentacion (ver Apéndice A) previo a la encuesta. En este se informd y solicité a los
participantes su consentimiento y participacion voluntaria para la realizacion de la
investigacion. También, se comunic6 el fin que tendran los datos brindados y el caracter
anonimo con el que se trataran una vez recogidos.

En concordancia con las medidas tomadas, se ha mantenido la confidencialidad y
anonimato de las respuestas de los participantes de la encuesta. Los resultados mostrados son
agregados y afirman una tendencia grupal. No se han expuesto, ni se prevé hacerlo,
resultados individuales en la investigacion. De esta manera, se protege tanto la identidad
como la informacion brindada por los encuestados. Este compromiso fue escrito en el correo
electronico de presentacion de la encuesta.

3.4 Instrumentos

Como instrumento principal se utilizo la metodologia desarrollada por Benzaquen
(2013). Esta tiene base en el estudio Total quality management principles and practices in
China, desarrollado por Li, Anderson y Harrison (2013) y que propone ocho factores para
medir la calidad en las empresas chinas. Los factores son los que siguen: (a) Liderazgo de la
Alta Gerencia, (b) Planificacion de la Calidad, (c) Control de Procesos, (d) Disefio del
Producto, (e) Evaluacion y Auditoria de Calidad, (f) Cadena de Suministros, Educacion y
Capacitacion, y (g) Cliente. A partir de ello, Benzaquen desarrollé nueve factores claves de
éxito para las empresas latinoamericanas.

Para elaborar el cuestionario se utilizé como base el utilizado por Benzaquen (2013) y

se agrego tres preguntas recomendadas por expertos, que han permitido obtener mayor
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informacion de las variables y su relacion (ver Apéndice C). Este cuestionario recoge
informacion sobre las variables de investigacion y esta alineado a la pregunta de
investigacion. De esta manera, se convierte en sustento para la informacion con la que se ha
elaborado el estudio.

El documento cuenta con preguntas cerradas y se da las alternativas que permiten
obtener informacion precisa. Esto es conveniente para realizar una medicion. La razén es que
“las preguntas cerradas son mas faciles de codificar y preparar para el analisis” (Hernandez,
etal., 2010, p. 221).

La pregunta relacionada a la medicion de la calidad se presenta en forma de bateria de
preguntas. Esta consta de las 32 subpreguntas, expuestas en una escala tipo Likert. Ademas,
fueron propuestas por Benzaquen (2013) mas tres preguntas adicionales; todas ellas
enmarcadas en los nueve factores. También, fueron precodificadas, para facilitar su posterior
analisis estadistico.

En cuanto a la modalidad de administracion de la encuesta, ha sido del tipo
autoadministrado, que consiste en que el cuestionario se entrega directamente a los
encuestados. Como se comento, la técnica ha sido la encuesta y se utilizé un medio
electronico para su ejecucion. Este método ayuda a recabar informacion de una poblacion
grande. Es importante que este instrumento se someta a pruebas de confiabilidad, validez y
objetividad, las cuales se tratan mas adelante.

La medicion del nivel de calidad en las empresas estudiadas se realiz6 una vez
obtenidas las encuestas, mediante la herramienta que utilizo Benzaquen (2013) en su estudio
de los nueve factores que se proponen para medir la implementacion del TQM. En este, se
mide y evalta el nivel de la calidad en cada uno de los frentes mencionados en el disefio de la

investigacion. La relacion de los nueve factores y los frentes se describe en la Figura 3.
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Figura 3. Modelo de nueve factores del TQM en la empresa. Tomado de “Calidad en las
empresas latinoamericanas: El caso peruano,” por J. Benzaquen, 2013, GCG: Revista de
Globalizacion, Competitividad y Gobernabilidad, 7(1), p. 45. doi:
10.3232/GCG.2013.V8.N1.04

Asimismo, en la herramienta mostrada, la administracion de la calidad esta en funcion
de estos nueve factores. Para la medicion del nivel de la calidad de cada uno se utilizaron las
preguntas del cuestionario. También, tuvieron preguntas especificas, que fueron entre dos y
cinco del total de 32 preguntas del cuestionario. En la presente investigacion, se han agregado
tres preguntas adicionales; por ello, finalmente, la encuesta contempld 35 preguntas. Para
hallar el valor, se considera que todas las preguntas tienen el mismo peso y el factor obtiene
el valor del promedio simple de las preguntas asociadas al factor.

Asi, la administracion de la calidad (Y') tendra un determinado valor en funcién de los
factores (X). Este es el que sigue:

Y=£(X1, X2, X3, X4, X5, X6, X7, X3, X9) O

Y=fX)i=12,.9

Donde cada factor tiene entre dos y cinco preguntas

Xi=f(xij)i=12,.9;j=12,.k; k=2345
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La herramienta plante6 respuestas que van del 1 al 5. Estas corresponden a lo
siguiente: 1= Totalmente en desacuerdo; 2= En desacuerdo; 3= Neutral; 4= De acuerdo; y 5=
Totalmente de acuerdo. Se trata de la precodificaciéon mencionada antes.

3.5 Andlisis e Interpretacion de Datos

La recoleccion de los datos utilizé la técnica de la encuesta electronica. Para hallar el
nivel de calidad, el cuestionario tiene una pregunta con 32 subpreguntas precodificadas, las
cuales pertenecian a la medicion de uno de los nueve factores de calidad propuestos (ver
Apéndice D), y otras tres preguntas adicionales, que han permitido obtener valiosa
informacion de los participantes. Recolectadas las respuestas, el analisis y valoracion de estas
se realizo siguiendo la metodologia de puntuacion especificada por el estudio de Benzaquen
(2013).

Para el célculo de la significancia, se utilizo la variable de agrupacion de las muestras
a la tenencia de un SGC. También, se empled como variable de comparacion al nivel de
cumplimiento de calidad en cada uno de los nueve factores que se encuentra en una escala
Likert de cinco valores. Dicha escala es considerada formalmente como de tipo ordinal.

En relacion con la eleccion del método de validacion, se debe determinar si es que la
muestra tiene distribucion normal. Ademas, la determinacion de la normalidad se llevo a cabo
a través de la prueba de Kolmogorov-Smirnov, considerando un error de 5%. Segiin Marquez
(2001) “esta prueba es una alternativa para probar que una muestra proviene de una
distribucién continua (normal)”. Los resultados, mostrados en el Capitulo IV confirman que
no todas los factores poseen distribucion normal. Dado que la variable es de tipo ordinal y las
muestras no poseen una distribucion normal, el analisis se definié como no paramétrico.

Segun Angel, Sedano, Vila, & Lopez. (2003), si ambas muestras se obtienen de
distintos individuos, maquinas, empresas, objetos, entre otros, no hay nada en comun en ellas;

lo que hace que las dos sean “independientes”. En la presente investigacion la variable de
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agrupacion es la tenencia de ISO y cada una de las encuestas tomadas pertenece a individuos
de empresas distintas. Por lo tanto, para este trabajo las muestras son independientes.

En cuanto a la comparacion y validacion de las hipotesis, se utilizo la prueba U de
Mann Whitney para muestras independientes. Se trata de una prueba no paramétrica. Por
ultimo, para los célculos y reportes se utilizé el software Microsoft Excel 2010 y SPSS
Statistics, version 22.
3.6 Validacion y Confiabilidad

La validacion de la correlacion de las encuestas fue realizada mediante medidas de
coherencia interna usando el Alfa de Cronbach, que permitié medir la confiabilidad asociada
a la relacion entre las preguntas y los factores evaluados. El valor considerado como bueno,
segun Hernandez et al. (2010), es a partir de 0.75, lo que se considera como aceptable. La
férmula aplicada se muestra en la Figura 4, donde “a” es el Alfa de Cronbach; “k”, el nimero
de preguntas del factor; S%, la varianza de cada una de las preguntas, y S%uma, la varianza de

la prueba total.

Figura 4. Formula de célculo del Alfa de Cronbach. Adaptado de “Interpretaciones del
coeficiente Alpha de Cronbach,” por V. Cervantes, 2005. Recuperado de
http://www.humanas.unal.edu.co/psicometria/files/1113/8574/8604/Articulo 1 Alfa de Cro
nbach 9-28 2.pdf

Por otra parte, se analiz6 la confiabilidad de las preguntas que se encontraban dentro
de un factor de medicion de nivel de calidad. Asimismo, el orden de estas preguntas no esta
relacionado a la pertenencia a un factor determinado, lo que aumenta su confiabilidad. En la

Tabla 3, se muestra la agrupacion de preguntas por factor que se realizo para el célculo del

Alfa de Cronbach.
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Tabla 3

Numero de Preguntas por Factor

Factor N° de Preguntas

Alta Gerencia 5
Planeamiento de la Calidad
Auditoria y Evolucion de la Calidad
Disefio del Producto

Gestion y Calidad del Proveedor
Control y Mejoramiento del Proceso
Evaluacion y Entrenamiento
Circulos de Calidad

Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente

B . Y, I N VS R VS I OS]

3.7 Resumen

La metodologia que se usoé en la investigacion fue de enfoque cuantitativo y se utilizd
la herramienta propuesta por Benzaquen (2013). Asi, este enfoque se desarrolla mediante la
medicion de nueve factores del modelo TQM, por lo que la investigacion se vuelve
cuantitativa. El alcance es de tipo explicativo. Por ultimo, el disefio de la investigacion fue no
experimental del tipo transeccional, dado que los datos recogidos corresponden a un
momento en el tiempo.

Asimismo, se ha utilizado la técnica de la encuesta electronica, con una muestra de 83
encuestas. La relacion se estableci6 entre la tenencia de un SGC y la media de los factores de
calidad. También, se ha utilizado el Alfa de Cronbach con el fin de comprobar la correlacion
de las encuestas y la prueba Kolmogorov-Smirnov para comprobar la normalidad.
Finalmente, en cuanto a la prueba de hipotesis, seglin su significancia, se utiliz6 la prueba U

de Mann Whitney para muestras independientes y cada uno de los factores.
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Capitulo 1V: Presentacion y Andlisis de Resultados

En el Capitulo III, se explicaron las técnicas y herramientas necesarias para resolver
las preguntas de investigacion y demostrar la veracidad de la hipdtesis. También, se expuso el
disefio de la investigacién como cuantitativo, explicativo, no experimental y transeccional.
Dentro de las principales técnicas y herramientas que se mencionaron, se encuentran las
encuestas y los célculos, como el Alfa de Cronbach y la prueba U de Mann Whitney, para
muestras independientes.

En este capitulo, se muestran los resultados obtenidos y se verificara la veracidad de
la hipdtesis para la determinacion de la relacion entre la tenencia de un SGC y la gestion de
calidad. La confiabilidad de la encuesta se midi6 mediante el Alfa de Cronbach. Asimismo,
la comprobacion de la hipotesis principal de la tesis presenta la verificacion de las nueve
hipdtesis secundarias, que tienen sus hipotesis nulas sobre las cuales se calculo la
significancia utilizando la prueba U de Mann Whitney para muestras independientes.

4.1 Test de Validez e Hipdtesis

4.1.1 Validez

La validez o confiabilidad de la muestra es el grado en que un instrumento ha
producido resultados consistentes y coherentes. Para la presente investigacion se utilizo el
Alfa de Cronbach y se agruparon las preguntas por cada factor, midiendo la correlacion de las
respuestas en cada uno de ellos. El resultado demostr6 que existe una confiabilidad alta
demostrada por el valor de las correlaciones de las preguntas en cada uno de los factores al
ser mayor a 0.75 (ver Tabla 4).

4.1.2 Hipdtesis

El proposito de la investigacion es identificar si las empresas del sector conversion del
departamento de Lima con un SGC tienen un mayor nivel de calidad en comparacion con

aquellas que no tiene uno. Para lograr la validacion se debid comprobar la veracidad o no de
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la hipdtesis principal presentada en el Capitulo I. Ademas, para comprobar la hipotesis, se
contrastaron los grupos de empresas que tienen un SGC con los que no, en relacion con la
gestion de calidad, mediante nueve factores compuestos por un total de 35 preguntas.
Tabla 4

Resultados del Alfa de Cronbach

Factor Alfa de Cronbach N° de Preguntas
Alta Gerencia 0.91 5
Planeamiento de la Calidad 0.87 3
Auditoria y Evolucion de la Calidad 0.82 3
Diseflo del Producto 0.90 3
Gestion y Calidad del Proveedor 0.79 4
Control y Mejoramiento del Proceso 0.84 5
Evaluacion y Entrenamiento 0.84 4
Circulos de Calidad 0.89 4
Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente 0.80 4

Entonces, se tuvo dos grupos para comparar su nivel de calidad. La significancia
bilateral brinda la seguridad de que la diferencia de las medias sea o no distinta; es decir, que
no sea producto de resultados dispersos que llegaron a una conclusion por azar. Una vez
confirmado este punto se puede dar por validada la relacion hallada.

Para el célculo de la significancia, se utilizd como variable de agrupacion la tenencia
de un SGC y como variable de comparacion, la gestion de calidad en cada uno de los nueve
factores que se encuentra en una escala Likert. Esta se considera formalmente como de tipo
ordinal y, por lo tanto, no paramétrica. Sin embargo, la experiencia ha demostrado que puede
ser trabajada como paramétrica, segiin lo dicho por Creswell y Pell, cuando “sefialan que
debe considerarse en una medicidn por intervalos porque ha sido probada en multiples
ocasiones” (citados en Herndndez et al., 2010, p. 251).

En cuanto a la absolucion de las preguntas de investigacion, se utilizé el célculo de la
significancia para cada una de las hipdtesis secundarias, las cuales tienen una hipotesis
alterna y una hipdtesis nula cada una de ellas. Por lo tanto, fueron nueve calculos por

demostrar. Como lo que se desea comparar en las hipdtesis es la diferencia de las medias, se
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debera utilizar la significancia bilateral. A continuacion, se presentan las nueve hipdtesis

alternas y nueve hipotesis nulas.

1.

Hipotesis Alterna: Las empresas del sector conversion en el departamento de Lima
con un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) tienen diferencias significativas en el
factor Alta Gerencia de aquellas empresas que no poseen un SGC de acuerdo con el
modelo propuesto.

Hipotesis Nula: Las empresas del sector conversion en el departamento de Lima con
un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) no tienen diferencias significativas en el
factor Alta Gerencia de aquellas empresas que no poseen un SGC de acuerdo con el
modelo propuesto.

Hipotesis Alterna: Las empresas del sector conversion en el departamento de Lima
con un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) tienen diferencias significativas en el
factor Planeamiento de la Calidad de aquellas empresas que no poseen un SGC de
acuerdo con el modelo propuesto.

Hipotesis Nula: Las empresas del sector conversion en el departamento de Lima con
un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) no tienen diferencias significativas en el
factor Planeamiento de la Calidad de aquellas empresas que no poseen un SGC de
acuerdo con el modelo propuesto.

Hipotesis Alterna: Las empresas del sector conversion en el departamento de Lima
con un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) tienen diferencias significativas en el
factor Auditoria y Evaluacion de la Calidad de aquellas empresas que no poseen un
SGC de acuerdo con el modelo propuesto.

Hipotesis Nula: Las empresas del sector conversion en el departamento de Lima con

un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) no tienen diferencias significativas en el
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factor Auditoria y Evaluacion de la Calidad de aquellas empresas que no poseen un
SGC de acuerdo con el modelo propuesto.

Hipotesis Alterna: Las empresas del sector conversion en el departamento de Lima
con un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) tienen diferencias significativas en el
factor Disefio del Producto de aquellas empresas que no poseen un SGC de acuerdo
con el modelo propuesto.

Hipotesis Nula: Las empresas del sector conversion en el departamento de Lima con
un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) no tienen diferencias significativas en el
factor Disefio del Producto de aquellas empresas que no poseen un SGC de acuerdo
con el modelo propuesto.

Hipotesis Alterna: Las empresas del sector conversion en el departamento de Lima
con un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) tienen diferencias significativas en el
factor Gestion de la Calidad del Proveedor de aquellas empresas que no poseen un
SGC de acuerdo con el modelo propuesto.

Hipotesis Nula: Las empresas del sector conversion en el departamento de Lima con
un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) no tienen diferencias significativas en el
factor Gestion de la Calidad del Proveedor de aquellas empresas que no poseen un
SGC de acuerdo con el modelo propuesto.

Hipotesis Alterna: Las empresas del sector conversion en el departamento de Lima
con un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) tienen diferencias significativas en el
factor Control y Mejoramiento del Proceso de aquellas empresas que no poseen un
SGC de acuerdo con el modelo propuesto.

Hipotesis Nula: Las empresas del sector conversion en el departamento de Lima con

un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) no tienen diferencias significativas en el
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factor Control y Mejoramiento del Proceso de aquellas empresas que no poseen un
SGC de acuerdo con el modelo propuesto.

Hipdtesis Alterna: Las empresas del sector conversion en el departamento de Lima
con un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) tienen diferencias significativas en el
factor Entrenamiento y Educacion de aquellas empresas que no poseen un SGC de
acuerdo con modelo propuesto.

Hipotesis Nula: Las empresas del sector conversion en el departamento de Lima con
un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) no tienen diferencias significativas en el
factor Entrenamiento y Educacion de aquellas empresas que no poseen un SGC de
acuerdo con el modelo propuesto.

Hipotesis Alterna: Las empresas del sector conversion en el departamento de Lima
con un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) tienen diferencias significativas en el
factor Circulos de Calidad de aquellas empresas que no poseen un SGC de acuerdo
con el modelo propuesto.

Hipotesis Nula: Las empresas del sector conversion en el departamento de Lima con
un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) no tienen diferencias significativas en el
factor Circulos de Calidad de aquellas empresas que no poseen un SGC de acuerdo
con el modelo propuesto.

Hipotesis Alterna: Las empresas del sector conversion en el departamento de Lima
con un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) tienen diferencias significativas en el
factor Satisfaccion del Cliente de aquellas empresas que no tienen un SGC de acuerdo
con el modelo propuesto.

Hipotesis Nula: Las empresas del sector conversion en el departamento de Lima con

un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) no tienen diferencias significativas en el
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factor Satisfaccion del Cliente de aquellas empresas que no poseen un SGC de

acuerdo con el modelo propuesto.

La eleccion de la prueba para probar la hipdtesis nula pasa por comprobar la
normalidad de la muestra. La Tabla 5 presenta la normalidad de las muestras para cada uno
de los factores. En esta, se observa que algunas de las significancias son menores al nivel de

error permitido de 5%, por lo que algunos factores no tienen un comportamiento normal.

Tabla 5
Prueba de Normalidad
. . . Kolmogorov-Smirnov*
Factor Variable independiente Si

ig.
Sin ISO .002

X1
Con ISO .004
Sin ISO .001

X2
Con ISO .001
Sin ISO .004

X3
Con ISO .000
Sin ISO .001

X4
Con ISO .020
Sin ISO .043

X5
Con ISO .000
Sin ISO .001

X6
Con ISO .005
Sin ISO .000

X7
Con ISO .023
Sin ISO .009

X8
Con ISO 220
Sin ISO .000

X9
Con ISO .001

Finalmente, se esta realizando una comparacion de dos grupos y la variable de
comparacion puede ser tomada como paramétrica o no paramétrica. Adicionalmente, se
observa que algunos de los factores no muestran comportamiento normal. Dada estas
consideraciones, en la presente investigacion, se eligio la prueba no paramétrica U de Mann
Whitney para muestras independientes. El porcentaje de error que se considero es un 5% que

sera el valor de comparacion de la significancia.
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4.2 Perfil de Informantes: Analisis Descriptivos

Los datos de la muestra probabilistica fueron recogidos teniendo en cuenta lo
siguiente: (a) el planteamiento del problema, (b) la hipoétesis, (c) el disefio de investigacion y
(d) el alcance buscado. Posteriormente, estos datos fueron codificados y editados con la
finalidad de organizarlos en una base de datos. Los calculos estadisticos fueron realizados en
el software Microsoft Excel 2010 y el programa SPSS, version 22. Es importante resaltar que
las encuestas fueron recogidas mediante la herramienta web SurveyMonkey.

4.2.1 Caracteristicas de la muestra obtenida

La encuesta se realizo a 83 empresas del sector conversion entre los meses de julio y
noviembre del 2014. Los encuestados tenian puestos de responsabilidad en dichas empresas y
pertenecian al negocio central. En su mayoria fueron gerentes y jefes, y su distribucion se
muestra en la Tabla 6. Asimismo, se observa que la mayoria de los encuestados fueron
personal con influencia dentro de la empresa. El hecho de tener un nimero alto de tomadores
de decisiones como encuestados fortalece el supuesto que la respuesta del encuestado
corresponde a la situacion real de la empresa.
Tabla 6

Cargo de los Encuestados

Cargo del encuestado N
Gerente de Area o Jefe de Departamento 65
Presidente de Directorio o Gerente General 16
Analista 2
Total general 83

Por otro lado, las empresas pueden operar solo en el departamento de Lima o en Lima
y provincias, segun se detalla en la Tabla 7. En otras palabras, todas las empresas se
encuentran ubicadas en el departamento de Lima, algunas exclusivamente en Lima. Ademas,

otras tienen divisiones presentes tanto en Lima como en otros departamentos del Peru.
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Tabla 7

Ubicacion de la Empresa

Ubicacion N
Provincias y Lima 39
Lima 44
Total general 83

La Tabla 8 muestra el origen de las organizaciones encuestadas. La mayoria pertenece
a fondos privados. Esto se debe a que el gobierno peruano no promueve tener empresas en
este sector, con algunas excepciones.

Tabla 8

Naturaleza de la Empresa

Tipo de empresa N
Privada 78
Publica 5
Total general 83

La Tabla 9 presenta la cantidad de trabajadores de las empresas encuestadas. La
mayoria corresponden a empresas con mas de 200 trabajadores. Las empresas del sector
conversion en su mayoria son grandes empresas que cuentan con varias internas, por lo que
es natural que necesiten un numero elevado de empleados para su operacion.

Tabla 9

Numero de Trabajadores de la Empresa

Numero de trabajadores N
Hasta 50 11
51a200 23
201 a mas 49
Total general 83

En las preguntas relacionadas a las variables, se obtuvo informacion acerca de la
tenencia o no de un SGC, y la apreciacion del nivel de calidad en la empresa mediante 35

preguntas, que uso la escala Likert. En el caso del SGC ISO 9001, se corrobor6 por la
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tenencia de dicha certificacion. Asimismo, corresponde a las organizaciones que se

consideran dentro del grupo de empresas que tienen el sistema de gestion implantado.
También, se observé que si bien algunas de las empresas no tienen la certificacion en

mencion, si poseen otro SGC o estan en proceso de certificar el ISO 9001. Estas empresas

han sido consideradas como sin SGC. En la Tabla 10, se observa la cantidad de empresas con

certificacion ISO 9001 y aquellas que no la tienen.

Tabla 10

Tenencia de 1SO 9001

(Cuenta su empresa con un Sistema de
Gestion de Calidad ISO 9001
certificado?

No Si

Total general 35 48 83

(En qué tipo de empresa trabaja? Total general

4.2.2 Descriptivo de la calidad

En el presente apartado, se muestran las comparaciones que se han realizado entre las
medias de distintos grupos, lo cual complementa el propdsito de la investigacion.En la Figura
5, se expone la diferencia del nivel de la calidad entre empresas publicas y privadas. Segin
esto, no se puede determinar una tendencia sobre el nivel de calidad entre ambos grupos,

debido a la escasa muestra de empresas publicas.

MNivel de calidad
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Figura 5. Diferencia de nivel de cumplimiento entre empresas privadas y publicas.



51

En la Figura 6, se muestra el nivel de la calidad. Este se diferencia por el nimero de
trabajadores. En este sentido, no se puede determinar un mayor o menor nivel de calidad

asociado al nimero de empleados con que cuenta la empresa.

Nivel de la calidad
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Figura 6. Diferencias de nivel de cumplimiento entre empresas segiin numero de empleados.

4.3 Prueba de Hipdtesis

La investigacion utilizé el SPSS Statistics, version 22, para el calculo del nivel de
significancia. Segun Triola (2004), para rechazar la hipdtesis nula la significancia debe ser
menor a “las opciones comunes que son 0.05 y 0.01” (p. 376). En este estudio, se utiliz6
como referencia el nivel de significancia bilateral menor a 0.05 para rechazar cada una de las
hipotesis nulas. Si la significancia es mayor, se da por valedera la hipotesis nula y no se
podria asegurar que exista una diferencia estadistica.

Los resultados de la significancia de U de Mann Whitney para muestras
independientes se observan en la Tabla 11. Existen pruebas para cada una de las hipotesis
nulas propuestas. Este valor de la significancia responde a cada una de las preguntas de

investigacion planteadas en el Capitulo I.



Tabla 11

U de Mann Whitney para Muestras Independientes — Factores sin Normalidad

Factor

Significancia bilateral

Planeamiento de Calidad - X2

Auditoria y Evaluacion de la Calidad - X3
Gestion y Calidad del Proveedor - X5
Control y Mejoramiento del Proceso - X6
Educacion y Entrenamiento - X7

Alta Gerencia - Liderazgo - X1

Disefio del Producto -X4

Circulos de Calidad - X8

Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente - X9

.00
.00
.00
.00
.00
.00
.00
.00
.00

Finalmente, se observa que para todos los factores la hipotesis alterna es aceptada,
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puesto que su significancia bilateral es menor a 0.05. Por ello, todas las hipotesis alternas son

confirmadas y las nulas descartadas con un 95% de confianza. Ademas, se evidencia que para

todos los factores, la media del grupo de empresas con SGC es mayor que la media del grupo

sin SGC, como se muestra en la Tabla 12 y en la Figura 7.

Tabla 12
Diferencia de Medianas
Nivel de calidad en empresas
Factor Sin SGC Con SGC

Alta Gerencia 3.80 4.00
Planeamiento de la Calidad 3.33 3.67
Auditoria y Evolucion de la Calidad 3.33 4.00
Disefio del Producto 3.00 3.67
Gestion y Calidad del Proveedor 3.25 3.75
Control y Mejoramiento del Proceso 3.60 4.00
Evaluacion y Entrenamiento 3.25 3.75
Circulos de Calidad 3.25 3.50
Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente 3.50 3.75
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Figura 7. Diferencia de nivel de calidad de los nueve factores entre empresas que cuentan
con SGC y empresas que no.

Por lo tanto, se concluye estadisticamente que las empresas que tienen ISO poseen un
mayor nivel de calidad en comparacion con las que no han implantado esta certificacion en
cada uno de los factores. Esto responde al propdsito de la investigacion. En consecuencia, se
puede suponer que se ha identificado que las empresas del sector conversion del
departamento de Lima con un SGC tienen un mayor nivel de calidad en comparacion con

aquellas que no tienen un SGC para la muestra observada.
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Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones

La elaboracion del estudio formuld conclusiones y recomendaciones para el sector
conversion del departamento de Lima, como consecuencia del andlisis de los resultados
obtenidos. Para ello, se utilizd como herramienta el contraste de las medias entre las empresas
que poseen un SGC y las que no para cada uno de los nueve factores de éxitos de la calidad
(TQM), dentro del sector conversion en el departamento de Lima.

El estudio cuantitativo y explicativo, basado en encuestas, tuvo como el objetivo el
identificar si las empresas del sector conversion del departamento de Lima con un SGC
tienen un mayor nivel de la calidad a diferencia de aquellas que no tienen un SGC. Las
encuestas utilizaron la escala de Likert para su organizacion y el Alfa de Cronbach para su
validacion de la correlacion.

5.1 Conclusiones

El detalle del analisis de los resultados por cada uno de los objetivos de la
investigacion es el siguiente:

1. Los resultados de la investigacion muestran que existen diferencias positivas en los
niveles de cumplimiento de la calidad que perciben las empresas con el Sistema de
Gestion de Calidad (SGC), en contraste con las que no lo tienen, esto con respecto a
los nueve factores de éxito de la calidad. Ademas, se complementan con el analisis del
valor de las medias, por lo cual estos resultados brindan informacion que lleva a
soportar la aceptacion de la hipotesis materia de esta investigacion. En conclusion, se
podria afirmar que para la muestra observada se cumple la existencia de una relacion
positiva entre la tenencia de un SGC y el nivel de calidad en las empresas.

2. El nivel de cumplimiento percibido por las empresas del sector conversion del
departamento de Lima que poseen un SGC y las que no lo tienen con respecto al

factor Alta Gerencia, es significativamente mayor en 0.59 con respecto a la diferencia
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de medianas. También, se observa que este factor obtuvo la mayor diferencia de
medianas de los casos analizados. Por lo tanto, concluimos que el apoyo de la Alta
Gerencia es un factor determinante en el éxito de la implementacién de un SGC, y su
posterior impacto en la calidad.

El nivel de cumplimiento percibido por las empresas del sector conversion del
departamento de Lima que poseen un SGC y las que no respecto al factor
Planeamiento de la Calidad es diferente. Se concluye que las empresa con SGC (3.92)
con respecto las empresas sin SGC (3.21) permiten analizarse este factor para las
empresas del sector de conversion del departamento de Lima con relacion al numero
de empleados que las organizaciones que tienen entre 11 y 50 trabajadores no poseen
el mismo nivel de desarrollo de este factor, respecto a las empresas con una poblacion
mayor a 50 trabajadores.

El nivel de cumplimiento percibido por las empresas del sector conversion del
departamento de Lima que poseen un SGC (3.92) y las empresas sin SGC (3.36) con
respecto al factor Auditoria y Evaluacion de la Calidad es significativamente mayor.
El analisis pareciera indicar que en este factor las empresas con una poblacién menor
a 50 trabajadores tienen un menor nivel de desarrollo. A diferencia de las que tienen
de 51 a 200 trabajadores y mas de 200 trabajadores, estos dos ultimos casos presentan
un mayor nivel de desarrollo muy similar entre si, se necesitaria hacer estudios
posteriores partiendo de una hipdtesis de tamafio de empresa para poder concluir o no
respecto a este punto de estudio.

El nivel de cumplimiento percibido por las empresas del sector conversion del
departamento de Lima que poseen un SGC (3.71) y las empresas son SGC (3.10), en
relacion a la diferencia de medianas, con respecto al factor Disefio de Producto es

significativamente mayor. El estudio pareciera evidenciar que en este factor se
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presentan diferencias respecto a las empresas publicas y privadas, teniendo éstas
ultimas un mayor nivel de desarrollo. De acuerdo a la investigacion pareciera indicar
que las exigencias del mercado, con pretensiones de mayor valor agregado, son un
fuerte motivador de este factor en las empresas privadas, se necesitaria hacer estudios
posteriores partiendo de una hipoétesis de tipo de empresa para poder concluir o no
respecto a este punto de estudio.

El nivel de cumplimiento percibido por las empresas del sector conversion del
departamento de Lima que poseen un SGC y las empresas sin SGC, con 3.84 y 3.39
en diferencia de medianas respectivamente, con respecto al factor Gestion de Calidad
del Proveedor es significativamente mayor.

El nivel de cumplimiento percibido por las empresas del sector conversion del
departamento de Lima que poseen un SGC (4.01) y las empresas sin SGC (3.48) con
respecto al factor Control y Mejoramiento del Proceso es significativamente mayor.
El estudio pareciera mostrar que este factor es el mas desarrollado dentro de las
empresas con menos de 50 trabajadores, sin alcanzar a las que cuentan con un nivel de
trabajadores de 51 a 200 trabajadores, asi como las de 200 a més trabajadores, se
necesitaria hacer estudios posteriores partiendo de una hipotesis de tamafio de
empresa para poder concluir o no respecto a este punto de estudio.

El nivel de cumplimiento percibido por las empresas del sector del departamento de
Lima que poseen un SGC (3.67) y las empresas sin SGC (3.23) con respecto al factor
Entrenamiento y Educacion del Proceso es significativamente mayor.
Adicionalmente, el sector publico pareciera mostrar una ligera ventaja frente al sector
privado dentro de este factor. El estudio pareciera mostrar que este factor es el mas

débil dentro de las empresas que cuentan con menos de 50 trabajadores, se necesitaria
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hacer estudios posteriores partiendo de una hipdtesis de tipo de empresa para poder
concluir o no respecto a este punto de estudio.

El nivel de cumplimiento percibido por las empresas del sector conversion del
departamento de Lima que poseen un SGC (3.57) y las empresas sin SGC (3.01) con
respecto al factor Circulos de Calidad es significativamente mayor. Este factor es el
que menor nivel de importancia tiene para este tipo de empresas con un menor nivel
promedio para ambos casos.

El nivel de cumplimiento percibido por las empresas del sector conversion del
departamento de Lima que poseen un SGC (3.81) y las empresas sin SGC (3.29) con
respecto al factor Satisfaccion del Cliente es significativamente mayor. El estudio
muestra que en este factor es donde se observa una mayor diferencia de medianas
porque absorbe las recomendaciones del SGC para lograr una mayor satisfaccion de
los clientes y asi obtener alto nimero de ventas.

Las empresas del sector conversion del departamento de Lima con mas empleados
muestran un mayor nivel de calidad que las empresas de menor tamafio. Esto
responde a la necesidad de las grandes organizaciones, las cuales buscan entrar en
mercados mas grandes; y en estos mercados es donde la exigencia de las
certificaciones es mayor. También, se debe a que las grandes empresas son en su
mayoria transnacionales y tienen una politica de gestion de calidad que replican en
cada una de sus operaciones en el mundo.

El nivel de la calidad en las empresas publicas pareceria que es menor al de las
empresas privadas. Esto se debe a las propias exigencias de los directivos de
implementar y seguir las normas de calidad. Se observa que una de las mayores
diferencias encontradas se relacion con el factor relacionado a la auditoria, debido a

que el este proceso no es aplicado de forma estricta por las empresas del sector
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publico, se necesitaria hacer estudios posteriores partiendo de una hipotesis de tipo de

empresa para poder concluir o no respecto a este punto de estudio.

13. Considerando los nueve factores de la calidad y las recomendaciones dadas por el
SGC ISO 9001, se observa que éstas apuntan a los nueve factores de la calidad
propuestos por Benzaquen (2013). Segun el investigador, se entiende que la relacion
positiva encontrada corresponde a que, para la muestra, las empresas certificadas
aplican realmente las recomendaciones proporcionadas por la ISO 9001 en cada uno
de los nueve factores.

5.2 Contribuciones Teoricas

Una importante contribucion de esta investigacion es el apoyo al modelo propuesto
por Benzaquen (2013). Este, tenia como propésito describir el nivel de calidad en las
empresas peruanas con respecto a los nueve factores de TQM estudiados e identificar las
diferencias considerando si cuentan con un SGC o no. En este caso se aplico la metodologia
para las empresas del sector conversion del departamento de Lima constituyéndose en el
primer estudio enfocado para las empresas que se encuentran dentro de esta ubicacion
geografica.

Como un segundo aporte tedrico, el presente estudio brinda soporte en la evaluacion
de las empresas para implementar o no de un SGC. Identifica impactos favorables de la
organizacion en relacion con cada uno de los nueve factores de éxito. Dicha informacion
podria determinar que las empresas del sector conversion en el departamento de Lima se vean
atraidas a contar con un SGC, dado que el estudio identifica que las empresas del sector
tienen un mayor nivel de calidad en contraste con aquellas empresas que no tienen un SGC.

Un tercer aporte tedrico, permite la posibilidad de que las empresas en general
lograran hacer un analisis de evaluacion de proyecto de inversion de un SGC basado en los

nueve factores de éxito. Es decir, efectuarian un presupuesto de inversion por cada factor de
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éxito; lo totalizarian y analizarian los flujos futuros que generarian en las organizaciones al
implementar un SGC. De esta manera se logra la posibilidad de producir una metodologia
para evaluar la inversion de los factores de éxito de forma independiente para cada uno de
ellos.

Un cuarto aporte tedrico, es que las empresas del sector conversion identifican la
cultura de calidad total como indicador de desarrollo potencial dentro de su rubro. En esta
investigacion, se obtuvo que la dio la mayoria de las empresas contaba con un SGC. Y segun
el estudio tedrico precedente, sobre el sector de las grandes mineras, incluso tiene 100% de
tenencia de SGC ISO 9001.

5.3 Contribuciones Practicas

El presente estudio permite contribuir en la mejora de la comprension para directivos
de las empresas del sector conversion del departamento de Lima, respecto a la implicancia de
contar con un SGC. El principal motivo se origin6 luego del analisis de los factores de
calidad a detalle, donde los elementos encontrados intervienen dentro del desarrollo del
planeamiento estratégico de las organizaciones. Ademas, al no existir estudios similares
dentro de este sector, es una excelente fuente de informacion de las fortalezas y las
debilidades de las empresas.

Los cargos de nivel intermedio, pueden efectuar un benchmarking debido a que el
estudio muestra las preguntas que estan asociadas a cada factor. Por lo tanto, pueden tomar
este estudio como fuente de partida para poder comparar la organizacion respecto a su
competencia. Luego, se podran incorporar tacticas que sirvan, en primer lugar, para cubrir las
oportunidades de mejora y en segundo lugar para desarrollar una ventaja comparativa frente
al sector de estudio.

A nivel empresarial las organizaciones gremiales, como por ejemplo la Sociedad

Nacional de Mineria, Petroleo y Energia, pueden tomar el estudio como base para poder
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combinar esfuerzos en el desarrollo de acciones que permitan subir el nivel de algin factor, o
quizas negociar con el Estado algiin incentivo de caracter tributario que pueda servir como
beneficio. También, el estudio muestra que los niveles de calidad en las empresas con menos
de 50 trabajadores son inferiores al de organizaciones con mas de 51 trabajadores. Asimismo,
existe una tarea pendiente de desarrollo dentro de este tipo de organizaciones y se podria
buscar fortalecerlo, ya que las empresas que se encuentran dentro de este sector pueden ser
altamente contaminantes. Ademas, se concluye que existe una relacion positiva entre contar
con un SGC y el cuidado del medio ambiente.

Por otra parte, el estudio puede servir de base para que el Estado pueda tomar ciertas
decisiones o iniciar a su vez otros estudios alternativos. Por ejemplo, en estos momentos el
economista Hernando de Soto ha planteado la desburocratizacion del proceso de
formalizacion de los mineros informales, debido a que el método propuesto por el Gobierno
solo ha logrado formalizar a siete de los 70,000 mineros potenciales para este proceso. El
poder efectuar un estudio, esta vez ampliado al sector informal y compararlo con las
empresas formales del sector, podria ayudar a entender las posibles complicaciones de
caracter ambiental, laboral, entre otras, y con esto conseguir dar mayores facilidades
evaluando el trade off de sus decisiones.

Finalmente, se pueden obtener nuevos criterios empresariales y ser el punto de partida
para un enfoque diferente. Asimismo, posibilitaria el servir de base para futuras
investigaciones que sean medibles entre los impactos de la calidad en los incrementos de los
niveles de productividad o rentabilidad. Todo ello se realizaria de acuerdo con la variable
independiente SGC.

5.4 Implicancias
El presente estudio puede servir de evidencia para revisar los esfuerzos que estan

realizando las organizaciones en el Pera e indicarles la direccion a donde se dirigen en
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comparacion con el sector nacional e internacional. Adicionalmente, el estudio permite tener
una referencia de la fortaleza de las organizaciones del sector conversion. Incluso, podria ser
un elemento para tomar en cuenta en la elaboracion de sus CAPEX para los proximos afios.

El estudio muestra que en este sector, las organizaciones estatales como privadas tienen
niveles de calidades similares. Estas evidencias, identifican la importancia de no descuidar
los logros obtenidos y la asignacion de partidas presupuestarias para mantener el buen nivel
obtenido. Los resultados de la investigacion servirian como base para los proximos
planeamientos de estado.

Por su parte, las organizaciones gremiales pueden usar el presente estudio para poder
hacer publicidad respecto a los logros obtenidos y los préximos pasos por desarrollar.
Finalmente lo tomarian como una fuente adicional de informacidn para implementar mejoras
en los niveles conscientes de las organizaciones. En consecuencia, establecerian objetivos
concretos que puedan ser medidos en el futuro y lograr subir los estandares del sector.

5.5 Recomendaciones

e Los resultados obtenidos de la investigacion muestran indicios de una relacion
positiva entre el SGC y la gestion de calidad en las empresas del sector conversion del
departamento de Lima. Es pertinente la actualizacion de la investigacion realizada
para comprobar y analizar la evolucion de los resultados de las empresas del sector.

e Lainvestigacion permiti6 identificar oportunidades de mejora del rubro de analisis. Se
debe considerar a las empresas del sector conversion del departamento de Lima con
menos de 50 trabajadores para ampliar el estudio y lograr identificar los factores que
lo limiten el mejorar el nivel de cumplimiento de la calidad. Entre estos factores
podrian encontrarse los siguientes: (a) la poca capacidad de financiamiento, (b) el
desconocimiento de la importancia de la calidad, (¢) la orientacidn solo al resultado o

(d) las pocas facilidades que les brinda el estado, entre otros.
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e Los resultados obtenidos del presente estudio indicaron que las empresas del sector
pesqueria han obtenido niveles de cumplimiento de la calidad inferior a sus pares de
los otros sectores pertenecientes al sector conversion. Es recomendable investigar las
causas que originan esta disparidad de los resultados, con la finalidad que el nivel de
cumplimiento de la calidad en las empresas pesqueras logre estar dentro del promedio
del sector conversion.
e Los sectores mineria y forestal deben identificar planes concretos y precisos para
incrementar sus estandares de calidad con la finalidad de alcanzar los niveles de
cumplimiento del sector hidrocarburos.
e Serecomienda efectuar el estudio complementario a nivel de pais para conocer,
analizar, definir e identificar indicadores y resultados para aportar mayores
alternativas de apoyo para la Alta Gerencia dentro de las organizaciones del sector
conversion.
e Se recomienda que las empresas del sector conversion efectuen estudios
complementarios con la finalidad de medir sus niveles de cumplimento de calidad
versus otros paises, y con la posibilidad que pueda incorporase algin otro factor al
que no se le esté dando la importancia debida y que pueda tener un rol importante.
e Serecomienda que los sectores tengan comportamientos y objetivos gremiales en
cuanto a su cumplimiento a los niveles de calidad. En este estudio, no se aprecia la
existencia de esfuerzos conjuntos en dicho aspecto.
5.6 Sugerencias para Futuras Investigaciones

Si bien el presente estudio muestra evidencias importantes de variables no analizadas
para el sector conversion, existen limitaciones de indole geografica analizadas, debido a que
el alcance es solo para las empresas del departamento de Lima y la mayoria de estas

organizaciones tienen su mayor capacidad productiva en provincia. Ademas, hay aspectos de
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indice social que no han sido tomados en cuenta, y que en este sector en especifico tienen un
papel muy importante, asimismo pueden ser detonantes incluso para paralizar las operaciones
habituales. Por ello, incorporar este elemento resulta de caracter importante.

Existen estudios complementarios que podrian derivarse, como la relacion de los
niveles de calidad con productividad, generacion de rentabilidad o su importancia en la
generacion de valor en las empresas del sector conversion o de otros sectores, las cuales
tienen gran impacto en el PBI del pais. Adicionalmente, se tiene la posibilidad de comparar
estos resultados con los de otros paises de la region o del mundo, que permitan orientar mejor
las estrategias, objetivos y esfuerzos de las empresas. De esta manera, se podra elevar su
capacidad de gestion.

5.7 Resumen

El presente estudio tiene como finalidad relacionar la tenencia de un SGC y la gestion
de calidad de las empresas del sector conversion del departamento de Lima. La metodologia
usada tomé como fuente el estudio de Benzaquen (2013) y se demostrd que existe una
relacion positiva entre la tenencia de un SGC y la gestion de calidad en las empresas
participantes del sector materia de estudio. Ademas, contrario a lo que podria percibirse, se
muestra que las empresas publicas en este sector tienen niveles similares a sus pares de las
empresas privadas; con la limitante que el estudio solo se ha dirigido a Lima, donde las
operaciones productivas no son de mayor nivel o son muy limitadas.

También, se ha podido observar que las empresas del sector pesqueria no estan dentro
del promedio de organizaciones similares a las de su sector, encontrando que existe una
importante oportunidad de mejora. Por ultimo, existe una fuerte limitante al no incorporar el
factor de responsabilidad social al estudio. En la actualidad este factor es muy importante en

el desarrollo y la conclusion de inversiones en el sector minero, los cuales no estan pudiendo
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ser concretados por falta de una correcta comunicacion entre las empresas de este sector y las

comunidades en donde van a desarrollar, generandose muchos conflictos sociales.
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Apeéndice A: Modelo de Correo Electronico Enviado a los Encuestados

Estimado Sr(a). Julio Salvatierra

Es grato dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y a la vez manifestarle que
un grupo de alumnos del MBA Gerencial de CENTRUM Catolica esta realizando
un estudio sobre la “Situacion de la Calidad en las Empresas del Sector Conversion
en el Pert”, que permita diagnosticar el estado de la implementacion de la
Administracion de la Calidad Total (TQM) como una extension de los estudios

realizados por el profesor Benzaquen (2013, 2014).

Para ello, solicitamos atienda la presente encuesta con el proposito de obtener su
apreciacion referente a distintos aspectos sobre la gestion de la calidad en su
empresa, la cual solo le tomara cinco minutos de su tiempo, pulsando el /ink que
aparece en la parte inferior. Agradeceremos que responda las preguntas en base a la
informacion real y actual de su empresa. La informacion que nos proporcione tiene
caracter confidencial, por lo cual guardaremos la reserva del caso sobre sus

respuestas.

Al finalizar la investigacion le daremos a conocer los resultados del estudio que
mostrara las tendencias del sector en su conjunto. En este sentido agradeceremos su
valiosa contribucion, la cual asume de forma voluntaria permitiendo culminar con

éxito la presente investigacion.

Link encuesta:

https://surveymonkey.com/s.aspx?sm=o0aN 2bYD9aegafENSSNVnTQA 3d 3d

Atentamente,

Karla Sanchez

Julio Salvatierra

MBA LXX CENTRUM Catdlica
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Apéndice B: Carta de Presentacion de CENTRUM Catolica
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Apéndice C: Encuesta

CENTRUM

CENTRO DE NEGOCHDS.
Pontificia Universidad Catdlica del Perd

ncuesta sobre la sitwacion de la Calidad en las empresas del sector conversion en el Perd

*1. Su empresa, institucion o unidad esta ubicada:
En Lima
En provincia
Ambos

* 2, Suempresa es:
Fublica

Frivadsa

%3, ; Cuantos trabajadores tiene?
1a10
11 a 50
51 & 200

201 & mas

*4, Su cargo es:
Presidents de Directorio o Gerante Ganeral
Gerente de Ares o Jele de Departarmenio

O (especifigue)
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* 9. Después de cada enunciado marque con un aspa (x) en la escala el nivel que mas representa su opinidn.

Mo estoy de acwerdo ni en
Totalmente en desacuwerdo En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuwerdo
desacuerdo

9.1) La empresa implementa el control :
de caldad con eficacia. e e S - b
9.2) La emnpresa esta capacitada para .
realizar circulos de calidad o o o o
9_3) El “benchmarking” se utliza - - . ”
ampliamente en la empresa. o et o o
9.4) La mayoria de los empleados de
la empresa son capaces de wtilizar las " \
herramientas para la gestion de la o X o
caldad.

9_5) La empresa tene metas
especificas y detalladas en cuanto a la
calidad.

9.6) La alta gerencia alienmta

farmemente la participacion de los ) )
empleados en la Gestion de la - il - L
Cahdad.



9.7) La empresa poses informacion
detallada acerca del desempefio de
los proveedores en cuanto a calidad.

9.8) La alta gerencia proporciona los
rEcursos apropiadod para ehevar e
nivel de la calidad.

8.8} La empresa leva a cabo una
encuesta de satisfaccibn del chenle
tedos los afios.

9.10) El personal de todos los niveles
de la empresa presta atencion a la
informacion sobre [as quejas de los
clientes

8.11) Los empleados de la empresa
s encuentran acthamente
involucrados en las actvidades
relacionadas con la calidad.

9.12) Las instalaciones y la
dispasiciin fisica del equipo operativo
enla empresa funcionan
apropiadamente.

-

O

O

I,—"x
L

79



9.13) La empresa ha establecido
relaciomes de cooperacion a largo
plazo con sus proveedores.

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

9.15) La calidad de los productos gue
los proveedores suministran a la
empresa es adecuada.

9 16) El proceso operatvo en la
empresa satisface los regquernmientos:
de plazo de entrega de los clientes.
9.17) La empresa ha obtenado ahomos:
por los circulos de calidad.

9.18) La mayoria de empleados de la
empresa reciben edwcacion y
entrenamiento en cuanto a caldad.
9.19) La empresa cuenta con medios
para obtener mformacion sobre los
chentes.

9.20) Los equapos operativos de la
empresa reciben buen manteninmento.

8 21) La alta gerencia participa
achh en la Gestitn de la
Cabdad en la empresa.

9 27) La empresa obtiene datas
SBEVOS PAra k8 toma g GECEones
9 23) La empresa evalia regularmente
sus polticas y planes de la cabdad.

9 24) La empresa reakza una
evaluaciin general de los
requenmientos de los chentes

8.25) Se utilizan las herramientas
adecuadas para reabzar los circulos
oe calidad en la emgresa

S 26} La mayoria de kos empleados de
la empresa reakiza acthmdades de
circulos de cabdad

8 27} La ernpresa presta atencidn al

cumplmiento y éxilo de sus polficas v
mmhcm:- con ka cabdad.

—

-

L

o
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928} La empresa utliza las siete
herramientas de Control de la Calidad
para el confrol y mejoramiente del
proceso (Diagrama de Flujo,
Diagrama de Ishikawa o Causa -
Efecto, Lista de Verificaciin,
Diagrama de Pareto, Histograma,
Graficos de Controd, Diagrama de
Relaciones)

2.20) La alta gerencia se redne de
manera régular para disculir lemas
refacionados con ka Gestdn de ka
Cahdad.

8.30) La conciencia de los
trabajadores de la empresa hacia la
cahdad es fuerte.

9.31) La empresa imaerte en el dsefio
del producto.

9 .32) Los requerimientos de los
clientes son plenamente consideradas
en &l disefio del producio

9.23) La emgresa involucra a sus
empleados para hacer las politicas y
planes de cabdad,

9.34) La empresa realiza auditonias o
evaluaciones de sus proveedores.
9.35) La empresa tiene un método
para desarroliar el desedio ded
producto.

. Q
\J .
P R
N L
! T
L I:_J
) .
i £y
W LI
':_,_:' s .:'
\J (J
Finalzar Muchas Gracias
Desamollads por Surveyhonkey

i i
N
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Apéndice D: Agrupacion de Preguntas y Factores
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