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Resumen Ejecutivo

La presente investigaciéon comparo los niveles de calidad percibidos por las empresas
del sector operadores logisticos y almacenes en Lima y Callao, que poseen un sistema de
gestién de la calidad y las que no. Para este estudio se utilizé la herramienta de Factores de
éxito del TQM de Benzaquen (2013), desarrollado en el periodo de Octubre 2014 a Enero
2015. Esta investigacion se basé en un enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo,
explicativo y de caracter no experimental - transeccional.

Se aplicé a una muestra de 81 empresas debidamente respondidas de una poblacion
delimitada de 206 empresas dispuestas a brindar informacion, de las cuales 33 cuentan con un
sistema de gestidn de calidad. La hipétesis principal del presente estudio fue: “existen
diferencias significativas en el cumplimiento de los factores del TQM entre empresas del
sector operadores logisticos y almacenes de Lima y Callao, que cuentan con un SGC
comparado con aquellos que no cuentan con uno”.

El resultado del estudio concluyo que la hipétesis planteada fue verdadera, es decir
que si existio diferencia significativa en el cumplimiento de los nueve factores de calidad

entre las empresas del sector que poseen un sistema de gestién de calidad y las que no.



Abstract

This research compared the perceived levels of quality by logistics operators and
warehouses sector companies in Lima and Callao, that have a management system quality
and those which do not have one. For this investigation is has been used Benzaquen’s study
on Total Quality Management Success Factors (2013). This research was based on a
guantitative approach, descriptive scope, explanatory and not experimental - transeccional.

It was applied to a sample of 81 companies properly answered a defined population of
206 companies willing to provide information, of which 33 have a quality management
system. The main hypothesis of this study was "there are significant differences in the
implementation of TQM factors between companies in the logistics operators and warehouses
sector companies in Lima and Callao, which have a QMS compared with those who do not
have one."

The result of the investigation concluded that the main hypothesis was true, that is if
there are significant differences in the performance of nine quality factors between
companies in the sector that have a management system quality and those which do not have

one..
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Capitulo I: Introduccién

La gestion de la calidad es uno de los fundamentos por el cual las empresas en el pais,
vienen alcanzando estandares de clase mundial y desarrollando oportunidades de mejora en
sus diferentes procesos. La implementacion de sistemas de calidad como ISO 9000, TPM, 5S,
Lean Manufacturing, Six Sigma, Benchmark; solo son una muestra de las buenas practicas
gue las empresas en el pais vienen implementando con el objetivo de mantener un perfil
competitivo en la industria a nivel global.

En las dltimas décadas numerosas empresas han adoptado sistemas de Administracion
de la Calidad Total (ACT), el cual en inglés es llamado “Total Quality Management [TQM]"
y han implementado sistemas de gestion de calidad (SGC) del tipo ISO 9000. Ante este
hecho, diversos estudiosos han realizado investigaciones cuantitativas sobre la relacion entre
ambos y su impacto en los resultados de la empresa, llegando a conclusiones diversas.

Por un lado, autores como Gotzamani y Tsiotras (2001), y Magd y Curry (2003), en
sus investigaciones hallaron que la implementacion de sistemas de calidad como la
certificacion 1SO 9000 tenia una relacién positiva con la administracion de la calidad total.
Por el contrario, autores como Sun y Cheng (2002) y, Martinez-Lorente y Martinez-Costa
(2004) han realizado investigaciones segun las cuales no existe una relacion significativa en
los sistemas de calidad entre ellas la certificacion ISO 9000 y las practicas de administracion
de la calidad.

La presente investigacion tiene como objetivo comparar el nivel de calidad en las
empresas que tienen implementado un sistema de gestion de calidad (SGC) y las empresas
gue no cuentan con uno; tomando como base para este analisis los nueve factores de éxito de

la calidad (Benzaquen, 2013) en el sector de operadores logisticos y almacenes.



1.1 Antecedentes

Diversas investigaciones han analizado la relacién entre la implementacion del ISO
9000 u otro sistema de calidad y la administracion de la calidad total (ACT). Magd y Curry
(2003) llegaron a la conclusion que la implementacién de normas como la ISO 9000 tiene un
efecto positivo en los resultados de la empresa y son un buen primer paso hacia la ACT y
sefiala que ambos conceptos se complementan y es recomendable implementar las dos.

Vinuesa y Zuera (2009) realizaron un estudio en el sector de muebles en Espafia, y los
resultados del analisis sobre una muestra de empresas del citado sector, fueron que las
empresas certificadas con la norma ISO 9001:2000 establecen practicas ACT en mayor
medida que las empresas no certificadas, y asimismo obtienen mejores resultados en lo que
respecta a la comunicacién con sus clientes y el grado de conformidad de sus productos con
las especificaciones. De la misma forma, se aprecian mayores niveles de reducciéon de quejas
y de satisfaccion y fidelizacion de sus clientes.

En contraparte, Sun y Cheng (2002) segun su investigacion hecha en 180 empresas
manufactureras en Noruega sefalaron que no existe una relacion significativa entre la
certificacion ISO 9000 y la mejora en la performance empresarial.

Hesan, Chang y Chan (2002) realizaron un estudio comparativo sobre el impacto de la
ISO 9000 en la calidad en empresas en Singapore, los resultados revelaron que las
certificaciones 1SO no tienen un efecto significante en el manejo del negocio en si.
Adicionalmente el analisis indica que algunas caracteristicas organizacionales tales como
tamafio e industria tienen relacion con la elaboracion de préacticas de gestion de calidad.

Benzaquen (2013) hizo un estudio longitudinal donde en 65 empresas peruanas entre
los afios 2006 y 2011, pudiendo comparar nueve factores considerados clave de la
Administracion de la Calidad Total. Estos factores son: (a) la alta gerencia, (b) planeamiento

de la calidad, (c) auditoria y evaluacién de la calidad, (d) disefio del producto, (e) gestion de



la calidad del proveedor, (h) control y mejoramiento del proceso, (i) educacion y
entrenamiento, (j) circulos de calidad, y (k) enfoque hacia la satisfaccion del cliente. Los
resultados de la investigacion muestran una mejora en todos los aspectos de los nuevos
factores, a excepcion del uso de herramientas de control de calidad en el proceso y la
realizacion de los circulos de calidad, y una tendencia hacia la implementacion de sistemas de
gestion de calidad en las empresas peruanas.

Mas adelante, Benzaquen (2014) estudio6 el impacto de tener un sistema de gestién de
la calidad basado en la certificacion ISO 9001 en base a los nueve factores considerados
clave para medir la implementacion del TQM, mediante un estudio de corte transversal con
una muestra de 212 empresas peruanas, las mismas que respondieron la encuesta en el afio
2011. El resultado demostré que las empresas peruanas con certificacion 1ISO 9001 tienen un
mejor desempefio en los nueve factores analizados comparado con aquellas no certificadas.

Actualmente no se cuenta con investigaciones sobre este tema que estudien distintos
sectores econdmicos. Es necesario se realicen estudios que analicen sectores especificos con
el objetivo de comparar el nivel de calidad que tienen las empresas que poseen un sistema de
gestion de la calidad y las empresas que no la poseen.

1.2 Definicion del Problema

Actualmente los usuarios de productos y servicios en el Perd demandan una mayor
calidad en sus requerimientos conforme al crecimiento econémico del pais y del PBI per
capita de los ultimos afios. De acuerdo a esta necesidad, el establecer niveles de calidad
estandares y cumplir con las normas, son aspectos muy importantes que las empresas
peruanas tienen en cuenta, pero la realidad actual en el pais es otra, son muy pocas las
empresas que cuentan con un diagnostico adecuado del nivel de calidad de sus procesos.

Es asi como el problema identificado en el que se basa la presente investigacion fue la

ausencia de un diagnadstico certero del nivel de calidad de las empresas en el sector



operadores logisticos y almacenes y la ausencia de una investigacion apropiada con la cual se
pueda demostrar cuan influyente es la implementacion de un sistema de gestion de calidad de
las empresas del sector estudiado.
1.3 Proposito de la Investigacion

1.3.1 Objetivo de la investigacion

El propdsito principal del presente estudio fue comparar el nivel de calidad percibido
en las empresas del sector operadores logisticos y almacenes que cuentan con un sistema de
gestion de la calidad y las empresas que no cuentan con este sistema, tomando como base de
comparacion los nueve factores de éxito de la calidad (TQM) propuestos por Benzaquen
(2013).

1.3.2 Pregunta de investigacion

¢ Se presentan diferencias significativas en la percepcion del cumplimiento de los
factores del TQM entre empresas del sector operadores logisticos y almacenes en Lima y

Callao, que cuentan con un SGC comparado con aquellos que no cuentan con uno?

1.3.3 Hipdtesis de la investigacion
Existen diferencias significativas en la percepcion del cumplimiento de los factores
del TQM entre empresas del sector operadores logisticos y almacenes en Lima y Callao, que

cuentan con un SGC comparado con aquellos que no cuentan con uno.

1.4 Importancia de la Investigacion

Autores como Magd y Curry (2003), y Vinuesa y Zuera (2009) llegaron a la
conclusion que la implantacion de un sistema de gestion de calidad, como las normas ISO
9000 tienen un efecto positivo en los resultados de la empresa y son un buen primer paso
hacia el TQM, las empresas certificadas con la norma ISO 9001:2000 establecen practicas
TQM en mayor medida que las empresas no certificadas, y asimismo obtienen mejores

resultados de la calidad.



Autores como Sun y Cheng (2002), y Hesan, Chang y Chan (2002) sefialaron que no
existe una relacion significativa entre la certificacién ISO 9000 y la mejora en la calidad de
las empresas.

Otros autores, como Cardona (2013), quien afirmo que por lo general se realiza un
mal uso de la ISO 9000 ya que las empresas la suelen aplicar para obtener la certificacion y
después llegan a descuidar la calidad de sus procesos, al final no llegan verdaderamente a
implementar una cultura de calidad en todos los niveles del negocio para lograr los resultados
esperados en la organizacion.

En el Peru con relacion a la certificacion 1ISO 9001, se ha mostrado crecimiento en el
namero de empresas en el pais que obtienen la certificacion 1ISO 9001. En 1995 se emitieron
siete certificados 1ISO 9001, posteriormente ascendieron a 1,177 para el afio 2010, 835 para el
afio 2011 y 928 para el afio 2012. Las emitidas en el 2012 representaban el 1.80% del total de
certificaciones 1SO 9001 emitidas en Sudameérica y 0.08% del total emitidas a nivel mundial.

Con ello, dentro del objetivo de la investigacion, busca identificar si las empresas del
sector operadores logisticos y almacenes con Sistema de Gestion de Calidad (SGC) tienen un
mayor nivel de cumplimiento de los nueves factores del TQM estudiados, comparado con
aguellos que no tienen un SGC, lo que servira de informacion para el desarrollo de otras
investigaciones que aporten nuevos conocimientos sobre calidad en el sector, ya que es
trascendente en el desarrollo del crecimiento y la mejora de la competitividad en el pais.

En la investigacion, tenemos la variable dependiente, el cual es la administracion de la
calidad y esta en funcion de nueve variables independientes que son los factores de éxito
TQM definidos por Benzaquen (2014). La relacion entre las variables independientes y la

variable dependiente se grafica en la Figura 1.



Factor AltaGerencia —
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Factor Planeamientode
calidad(X2)

Factor Auditoriay

evaluacion dela calidad
(X3)

Factor Disefio del
producto (X4)

Factor Gestiony
calidad del proveedor
(X5)

Gestiéndela
Calidad (Y)

Factor Controly

mejoramiento del
proceso (X6)

Factor Educaciény
entrenamiento (X7)

Factor Circulos de
calidad (X8)

Factor Enfoque hacia a

satisfaccion del cliente
(X9)

Figura 1. Relacion Entre las Variables Independientes y Dependientes.

Adaptado de “Calidad en las empresas latinoamericanas: El caso peponb’Benzaquen,
2013,Globalizacién, Competitividad y Gobernabilidat{1), pp. 41-59.

A partir de estos nueve factores se pudo comparar el nivel de calidad percibida entre
las empresas que poseen un sistema de gestion de la calidad y las que no. Dicha comparacion
esta sustentada en la explicacion dada por diversos autores sobre la relacion existente entre la
implementacion de un sistema de gestion de calidad como la ISO 9001 y la administracién de

la calidad total, asi como el impacto que dicha relacion tiene sobre los resultados de la



empresa. Entre estos autores cabe mencionar a Benzaquen (2014) quien analiz6 el impacto de
tener un sistema de gestion de la calidad basado en la certificacion ISO 9001 sobre el TQM.
Asi mismo Martinez-Lorente y Martinez-Costa (2004) plantearon un modelo conceptual

sobre las posibles relaciones de estos elementos que se puede apreciar en la Figura 2.

TQM

150 9001

Figura 2. Modelo Conceptual del Efecto del TQM y la ISO 9001 en los Resultados de la
Compafia.

Tomado de “ISO 9001 and TQM: substitutes or complementaries: an empirical study in
industrial companies”, por A.R. Martinez-Lorente, & M. Martinez-Costa, 2i0ddrnational
Journal of Quality and Reliability Managemegt.(3), p. 6.

Con lo expuesto, la presente investigacion contribuyé a dar un punto de vista diferente
a la controversia de si la implementacion de sistemas de calidad, influye positivamente en la
correcta implementacion de los principios de calidad de acuerdo al TQM. Para lo cual se
determiné en un sector en particular, operadores logisticos y almacenes, el nivel de calidad de
acuerdo al modelo de nueve factores del TQM segun Benzaquen (2013), y se analiz6 su
relacion con la implementacion del sistema de gestién de calidad en las empresas de dicho
sector. Por tanto esta investigacion es una referencia de como influye los sistemas de gestidn
de calidad en el sector Operadores logisticos y almacenes.

Los resultados de esta investigacion podran ser utilizados por los administradores o

gerentes de las empresas del sector operadores logisticos y almacenes, como un nuevo aporte



en la comparacion de los niveles de calidad notados en las empresas que poseen un sistema
de gestién de la calidad y las empresas que no cuentan con este sistema. Con dicha
informacion podrian ampliar su panorama si es conveniente la implementacion de un sistema
de gestidn de calidad para incrementar la administracion de la calidad en las empresas del
sector operadores logisticos y almacenes y asi aumentar la competitividad del sector en el
contexto de la globalizacion.

1.5 Naturaleza de la Investigacion

La investigacidon desarrollada es del tipo no experimental bajo un estudio
transeccional, siguiendo un enfoque cuantitativo, con una metodologia de alcance descriptivo
y explicativo. En este contexto, la presente investigacion se ha basado en el instrumento de
medicion tipo encuesta desarrollado por Benzaquen (2013, 2014).

Tiene un alcance descriptivo porque recopil6 informacion para mostrar la situacion
actual de la calidad en las empresas del sector de Operadores Logisticos y Almacenes en el
Peru, y explicativo por que describié la relacion que existe entre las empresas del sector de
Operadores Logisticos y Almacenes que cuentan con un SGC y el grado de cumplimiento de
los factores de éxito del TQM buscando especificar las caracteristicas y rasgos importantes de
los factores de calidad en este sector.

1.6 Limitaciones

Entre las principales limitantes encontramos: (a) Escasa informacion documentada
referida a gestion de las empresas del sector operadores logisticos y almacenes, (b) Dificultad
para conseguir que las empresas respondan las encuestas; (c) El area geogréfica para la
realizacion de las encuestas, debido a que varias de las empresas pertenecientes a la muestra
de la investigacion se encuentran en lugares de dificil ubicacion. Esto también se debe a la
misma informalidad de estas empresas; (d) elevado porcentaje de cuestionarios sin

respuestas, lo que no ha obligado a trabajar con un margen de error alto y (e) la



objetividad/verificacion de las respuestas en base al cuestionario sobre la implementacion de
la calidad en su empresa.
1.7 Delimitaciones de la Investigacion

Las delimitaciones del presente estudio son:

« El ambito de accion del estudio se enmarca geograficamente en Lima y Callao.

» El presente estudio se realizara en el sector operadores logisticos y almacenes

» La poblacién analizada es la que se encuentra formalmente registrada en fuentes
oficiales de acceso al publico como: SUNAT, INEI, etc.

» Del total de la poblacién encontrada, se obtuvo 206 empresas dispuestas a brindar
informacion para el estudio.

» Para esta investigacion se consider6 principalmente la realizacién de encuestas,
como instrumento de medicion de la calidad de acuerdo a la metodologia de
Benzaquen (2013), como Unico medio para la recoleccion de informacién para
hacer el estudio. Dicha encuesta estuvo dirigida a directores, gerentes o jefes de la
poblacién total. Se consideré como dato valido a aquellas encuestas completadas
en su totalidad.

1.8 Resumen

La calidad se ha convertido en el mundo globalizado de hoy, en una necesidad
ineludible para permanecer en el mercado. Por ello los sistemas de gestion de la calidad, que
reflejan el consenso internacional en este tema, han cobrado una gran popularidad, y muchas
organizaciones se han decidido a tomar el camino de documentarlo e implementarlo.

El presente capitulo ha buscado comparar los niveles de calidad notados en las

empresas del sector operadores logisticos y almacenes en Lima y Callao que poseen un
sistema de gestion de la calidad y las que no cuentan con este sistema, tomando como base

los nueve factores de éxito de la calidad (TQM) propuestos por Benzaquen (2013).
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Esta investigacion se establece como un nuevo aporte en la comparacion de los
niveles de calidad notados en las empresas que cuentan con un sistema de gestion de la
calidad y las que no cuentan con este sistema, tomando como base los factores de éxito de
calidad. Al conocer dicha informacién se podria sugerir si es conveniente la implementacion
de un sistema para mejorar la gestion de la calidad en las empresas del sector operadores

logisticos y almacenes.

Después de haber planteado el problema, el propoésito, la importancia, el marco
conceptual, las definiciones operacionales, la delimitacion y las limitaciones de la
investigacion fue necesario hacer una revision de la literatura referente a la calidad y los
sistemas de gestion de la calidad que nos ayude a enmarcar el conocimiento necesario para la

realizacion de la presente investigacion.
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Capitulo II: Revision de la Literatura

En este capitulo, se incluye una revision de la evolucion teérica del concepto de
calidad total, modelos de gestidn de la calidad y la revision de las herramientas aplicables a la
administracion de la calidad en las empresas.

Se reviso bibliografias que incluian conceptos y teorias propuestas por autores como:
(a) E. Deming, (b) J. Jurén, (c) P. Crosby vy, (d) K. Ishikawa. Se tomé en cuenta modelos
desarrollados por la International Organization for Standardization, la European Foundation
Quality Management (EFQM), el Baldrige Performance Excellence Program, y la filosofia
del Total Quality Management (TQM).

Se revisO también las investigaciones realizadas respecto a la correlacion del impacto
de tener un sistema de gestion de la calidad como la norma ISO 9001 y la implementacion de
TQM, que fueron desarrolladas por los autores Gotzamani y Tsiotras (2001), Sun y Cheng
(2002), Taylor y Wright (2003), Magd y Curry (2003) y, Martinez-Lorente y Martinez-Costa
(2004).

2.1 Calidad

En la actualidad enfrentamos retos y sobre todo competencia en las organizaciones, de
tal modo que buscamos procedimientos para mejorar la calidad en cada uno de los procesos,
para con ello permitirse enfrentar la alta competencia, tanto nivel nacional como
internacional.

La calidad se ha convertido en nuestra época en una de las estrategias mas importantes
para todas las empresas, con el fin de seguir dentro del mercado competitivo.

La buena calidad es una cualidad que debe tener cualquier servicio para obtener un
mayor rendimiento en su funcionamiento y durabilidad, cumpliendo con normas y reglas

necesarias para satisfacer las necesidades del cliente.
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II: Revision de la
Literatura

Figura 3.Desarrollo del Argumento )
Adaptado de “Guia de Trabajos de Revision de la Literatura,” por P. Marquina, G. Alvarez,
D. Guevara, & R. Guevara, 2013, adaptado de Hart (2003) & Machi & McEvoy (2009).
Lima, Peri: CENTRUM Catdlica

Detras de todo esto hay un profundo cambio cultural, uno de cuyos pilares y la cual
me enfocare mas es la calidad del personal.

El Instituto para la Calidad de la PUCP, en publicacion via su pagina web el 15 de
enero de 2013 responde a la pregunta respecto a la definiciébn de Calidad, separandolas
inicialmente en tres perspectivas:

a) Desde el punto de vista productivo: calidad significa el desarrollo eficiente de un
producto cumpliendo con las especificaciones de disefio del mismo.

b) Desde el punto de vista del consumidor: calidad significa brindar un valor agregado al
cliente que supere sus expectativas y necesidades y a un precio asequible y aceptable.

c) Desde el punto de vista econdémico: calidad significa el desarrollar un producto o
servicio que tenga la capacidad de satisfacer al cliente al menor costo y sin defecto
alguno.

“La Calidad es un camino, no un destino...Calidad es el beneficio o la utilidad que

satisface la necesidad de una persona al adquirir un producto o servicio” (Lepeley 2001, p.6).
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Sostuvo ademas que la Gestion de Calidad tiene fundamento en la satisfaccion de las
necesidades de los clientes externos, pero asume que esas necesidades no podran ser
satisfechas a menos que los clientes internos sientan que la organizacion satisface sus

necesidades.

Para Susana Lépez Rey (2006), en su libro Implantacion de un sistema de calidad,
define a un sistema de calidad como la estructura organizativa, las responsabilidades, los
procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para llevar a cabo la gestion de la
calidad. Se aplica a todas las actividades realizadas en una empresa y afecta a todas la fases,
desde el estudio de las necesidades del consumidor hasta el servicio posventa.

Se debe tener en cuenta que los sistemas de calidad pueden variar para cada
organizacion de acuerdo a las influencias que ejercen sus précticas internas.

Ademés S. Lopez (2006) menciona que los objetivos clave que debe perseguir todo
sistema de calidad son:

» Obtener, mantener y buscar la mejora continua de los productos o servicios en
relacion con los requisitos de la calidad.

* Mejorar la calidad de sus propias operaciones, para satisfacer de forma continua
todas las necesidades de los clientes y también de otros agentes interesados.

» Dar confianza a la direccion y a los empleados en que los requisitos de la calidad
se estan cumpliendo y manteniendo, y que esto repercute en la mejora de la
calidad.

» Dar confianza a los clientes y otros agentes interesados en que los requisitos para la
calidad estan siendo alcanzados en el producto o servicio alcanzado.

Dentro de los principales sistemas de gestion de calidad y modelos existentes

tenemos:
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2.1.1 Modelo Deming

W. Edwards Deming, de origen norteamericano, fue uno de los impulsores del gran
ascenso de la economia japonesa. A él se debe la invencion de la Gestién de la Calidad Total
(GCT) la aplicacion del ciclo de mejora continua de Calidad PHVA o rueda de Deming,
conocido también como el ciclo de mejoramiento continuo, que es un ciclo que sugiere
planifique, haga, verifique, actie. Segun Walton (1996), el Ciclo PHVA tiene cuatro etapas.
La empresa planifica un cambio, lo realiza, verifica los resultados y segun ello actia para
normalizar el cambio o para comenzar el ciclo de mejoramiento con nueva informacién. En

la Figura 4 se muestra este modelo.

Figura 4.El Ciclo de Deming PHVA
Adaptado de “El método Deming en la practica”, por M. Walton, 1996, p. 18.
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2.1.2 Modelo Malcolm Baldrige
El Premio Nacional de Calidad en Estados Unidos, llamado “Malcolm Baldrige”, se
cre6 en memoria del Secretario de Comercio, impulsor del mismo. La importancia del premio

viene dada por el hecho de que los galardones son entregados por el propio Presidente.

El “Malcolm Baldrige” es poco conocido y usado fuera de los Estados Unidos y su
area de influencia continental, aunque hay grandes multinacionales americanas que lo utilizan
como herramienta de evaluacién y mejora.

El Malcolm Baldrige es una herramienta a seguir para evaluar la excelencia en la
gestion de la empresa. Concede importancia al enfoque al cliente y su satisfaccion. En la
Figura 5 se muestra este modelo.

De acuerdo a lo sefialado por National Institute of Standards and Technology (NIST)
(2014Db) los criterios Baldrige obedecen a:

» Liderazgo: se cuestiona los aspectos clave de las responsabilidades de alto nivel de los
lideres, con el objetivo de crear una organizacion sostenible.

» Planeamiento estratégico: se cuestiona como las organizaciones desarrollan objetivos
estratégicos y planes de accion, los implementa, los modifican si las circunstancias lo
requieren y miden su progreso. Como subcategorias presenta: 1) Proceso de desarrollo

de la estrategia y 2) Estrategia de la compafiia.
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Figura 5.Modelo de Calidad Total Malcolm Baldrige
Tomado de “Modelo Malcolm Baldrige”, s.f. Recuperado de
http://www.pdca.es/pruebas/baldrige.html

» Enfoque al cliente: evalla las relaciones de la empresa con los clientes y el
conocimiento que tiene de los requerimientos de clientes y de los factores clave del
sector del mercado al que pertenece la empresa. También examina los métodos de la
compafiia para mejorar sus relaciones con los clientes y para determinar la
satisfaccion de los mismos. Como subcategorias se distinguen: 1) Conocimiento del
mercado Yy los clientes y 2) Satisfaccion del cliente y mejora de las relaciones con los
clientes.

» Medicion, andlisis y gestion del conocimiento: este criterio es considerado el “centro
cerebral” para el alineamiento de las operaciones con los objetivos estratégicos de la
organizacion gue conduciran a la mejora, innovacion y competitividad de las
organizaciones. Como subcategorias se distinguen: 1) Medidas del resultado de la
Gestion Total en la empresa y 2) Analisis de los resultados de la compafiia.

» Enfoque en la fuerza laboral, evalla la eficiencia de la compafiia para conseguir que

los empleados de la misma desarrollen todo su potencial y consigan asi los objetivos
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operacionales y de calidad de la empresa. También examina los esfuerzos para
mantener un entorno que conduzca a la participacion total, al liderazgo en calidad y al
crecimiento personal y de la organizacion. Se distinguen tres subcategorias: 1)
Sistemas de trabajo, 2) Educacion, entrenamiento y desarrollo de los empleados, y 3)
Bienestar y satisfaccion del empleado.

» Enfoque en las operaciones: trata de como la organizacién se centra en su trabajo, el
disefio del producto, la distribucion y la eficacia operativa para asi lograr el éxito y la
sostenibilidad de la organizacion.

» Resultados: se proporciona un enfoque a sistemas que abarca todos los resultados
necesarios para el sostenimiento de una empresa: procesos clave y resultados del(los)
producto(s), resultados orientados en el cliente, los resultados de la fuerza de trabajo,
liderazgo, los resultados del sistema de gobierno, desempefio financiero y del
mercado en general. También se examina los resultados relativos a los competidores.
Se distinguen cinco subcategorias: 1) Resultado de satisfaccidn del cliente, 2)
Resultados financieros y de comportamiento del mercado, 3) Resultados de Recursos
Humanos, 4) Resultado de los proveedores y empresas asociadas, y 5) Resultados
especificos de la empresa. J. Membrado (2002).
2.1.3Modelo de Excelencia EFQM
La Fundacién Europea para la Calidad en la Gestion desarrollé en 1991 un modelo de

excelencia, estructurado en dos grandes bloques: los agentes (lo que la organizacion hace) y
los resultados (lo que la organizacion logra).
Actuando en la direccion adecuada y de forma sistemética y planificada sobre los

agentes, se debe producir mejoras en los resultados.



18

Los resultados excelentes con respecto al rendimiento de la organizacion, a los
clientes, las personas y la sociedad se logran mediante un liderazgo que dirija e impulse la
politica y estrategia, las personas de la organizacion, las alianzas, los recursos y los procesos.

En los fundamentos del modelo se encuentra el esquema l6gico REDER: Resultados,
Enfoque, Despliegue, Evaluacién y Revision.

La idea basica del Modelo es proporcionar a las organizaciones una herramienta de

mejora de su sistema de gestion” (Cueva, 2014).

Figura 6. Conceptos Fundamentales de Excelencia.

Tomado de “Fundamental Concepts”, por European Foundation Quality Management, 2012a.
Recuperado dkttp://www.efgm.org/efagm-model/fundamental-conce@spyright 2012 por

la EFQM.
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Figura 7. Los Criterios del Modelo de Excelencia EFQM.

Traducido de “Model Criteria”, por European Foundation Quality Management, 2012b.
Recuperado dettp://www.efgm.org/efgm-model/model-criteri@opyright 2012 por la
EFQM.

Figura 8. Pensamiento Radar del Modelo de Excelencia EFQM.
Traducido de “Radar Logic”, por European Foundation Quality Management, 2012c.
Recuperado de http://www.efgm.org/efgm-model/radar-logic. Copyright 2012 por la EFQM.
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2.1.4Modelo Total Quality Management (TQM)

Sistema administrativo basado en el enfoque total de sistemas, que permite a una
organizacion el desarrollo de una cultura de mejoramiento contintio para el cumplimiento de
su mision. La administracion de la calidad total debe ser una parte integral del planeamiento
estratégico y funciona a todo lo largo y ancho de una empresa, facultando a los empleados
para aprender de sus experiencias y transferir ese conocimiento a situaciones nuevas en
busqueda de los cambios que permitan desarrollar la capacidad de crear e influir en el futuro
de la organizacion (Cantu, 2006, p. 427). EI TQM es definido segun James (2004), como el
compromiso de toda una organizacion para hacer bien las cosas. Se puede describir como la
filosofia con la que una empresa busca mejorar la calidad de actuacion en todos sus procesos,
productos y/o servicios.

Implementar un modelo de gestion de la calidad también puede estar asociado a la
obtencién de una certificacion de la implementacion del mismo por parte de una entidad
acreditada para tal fin. La certificacion de un modelo de gestion de la calidad, sin embargo,

no asegura un mejor desempefio de la organizacion que se ha certificado.

La Gestion de Calidad total es una filosofia de gestiébn que surge como producto de la
integracion de tres estilos de gestion de la calidad desarrollados por Deming, Juran y Crosby,
guienes propusieron una aproximacion estructurada que integra, facilita y enriquece el
impacto de utilizar herramientas de andlisis y control (Huq & Stolen, 1998). Sila &
Ebrahimpour (2002) determinaron mediante un analisis de trabajo desde los afios 1989 al
2000 que existian 25 factores de éxito para la Administracion de la Calidad Total, el estudio
comprendi6 el analisis de 347 investigaciones realizadas alrededor del mundo entre los afios

1989 y 2000.

Este amplio concepto ha sido adoptado por muchas empresas hoy en diay ha

significado para ellas una ventaja competitiva. Asegura que las empresas estén integradas,
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existe un mayor conocimiento todos los procesos y un mayor control de todo el sistema. De
esta manera los productos o servicios que recibe el consumidor final cubren sus expectativas,
hay cero defectos de calidad, por lo tanto menos desperdicios, menos mermas, menos costos
de produccion. Los proveedores, el servicio de entrega y el servicio post venta, también se
encuentran dentro de esta cadena de calidad, se compran productos de buena calidad que
llevaran a tener un producto final de calidad, se tiene un excelente esquema de entregas que
permite llegar a tiempo y un servicio de post venta pensado para satisfacer las necesidades de
nuestros clientes.

Benzaquen (2013) en la Figura 9, muestra su estudio longitudinal @elidad en
las empresas latinoamericanas: El caso peruamwhde desarrollé una herramienta de
medicion de la calidad basada en el TQM, con modificaciones para ser replicado en el Peru.
En el estudio se realizé diocus groupen el 2005 con expertos en el tema de gestion de la
calidad, donde se discutieron y analizaron los factores clave de la calidad con la finalidad de
adaptarlo a la realidad de las empresas latinoamericanas, como resultado se establecio una
medida de la gestidn de la calidad en nueve factores. En Figura 9 se muestra un esquema que
permite asociar los nueve factores en relacion a los cuatro principales bloques de una

organizacion.

2.1.5Modelo Benzaquen de los Nueve Factores Claves del TQM

El Modelo de los Nueve Factores del TQM (Benzaquen, 2013) es una metodologia
que mide el estado de la implementacién de la Administracion de la Calidad Total (TQM) en
empresas latinoamericanas en base a nueve factores de éxito de calidad. En este marco se
estructurd y se ejecutd una encuesta dirigida a ejecutivos de diversas empresas en los afios
2006 y 2011. Los resultados de la tltima encuesta evidenciaron una mejora en todos los
factores de éxito de la calidad. La conclusién del autor fue que en el andlisis del 2011 “se

evidencia un mayor compromiso hacia la calidad en las empresas peruanas, un cambio en la
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gestion impulsado por el liderazgo de la Alta Gerencia, que influye directamente en el
desemperio de los demas factores; explicando asi su incremento y mejora con respecto al
analisis del 2006”. (Benzaquen, 2013, p. 50).

Los factores propuestos por Benzaquen (2013) para la medicion de la implementacion
de la Administracion de la Calidad Total son: Gestion de calidad del proveedor, Alta
gerencia, Planeamiento de la calidad, Auditoria y evaluacion de la calidad, Disefio del
producto, Control y mejoramiento de procesos, Educacion y entrenamiento, Circulos de

calidad y Enfoque hacia la satisfaccion del cliente.

Figura 9. Modelo de Nueve Factores de TQM en la Empresa.

Adaptado de “Calidad en las empresas latinoamericanas: El caso pepaardo'Benzaquen,
2013,Globalizacién, Competitividad y Gobernabilidag(1), p. 45.

2.1.6 Relacion Administracion de la Calidad Total (TQM) e ISO 9001

A pesar del objetivo comun, la calidad, la existencia de relacion entre la gestion de
calidad total y las normas ISO 9001 no ha tenido consenso.

Diversas investigaciones desarrolladas muestran en algunos casos que las normas ISO
9001 contribuyen en gran medida al camino de las empresas hacia la gestion de la calidad

total, como lo demuestran Gotzamani y Tsiotras (2001) en su estudio empirico en empresas
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certificadas en la industria griega. Otro aporte importante entrega Magd y Curry (2003)
donde concluyen en la complementariedad de ambas incuso recomendando la
implementacion de ambas una como primera etapa hacia la segunda.

Sin embargo, la polémica se encuentra con las detracciones a estos estudios como es
el caso de Sun y Cheng (2002), quienes realizaron una investigacion empirica en las
pequefias y medianas empresas (PYME) y grandes manufactureras noruegas, donde muestran
gue las implementaciones de estos sistemas se deben a presiones externas y la no existencia
de relacion significativa entre la certificacion 1ISO 9001 y las practicas/mejoras de la gestion
de calidad total en cuanto a la actuaciéon empresarial. Asi mismo Taylor y Wright (2003) en
un estudio a 109 organizaciones inglesas encontraron diferentes grados de éxito en las
implementaciones de los sistemas de gestion y el poco entendimiento de las relaciones entre
el ISO 9001 y los sistemas de gestion de calidad total.

2.2 Calidad en las empresas en el sector Operadores Logistico y Almacenes en el
Mundo

Los operadores logisticos son las empresas que soportan el transporte y manejo de la
carga desde el punto de salida en origen hasta el punto de entrega en destino. Los operadores
logisticos han evolucionado en funcidn a los requerimientos de los mercados globales. En el
mundo existen cuatro gigantes en el sector logistico.

Maersk Line es la mayor compafiia del mundo en cuanto a transporte de mercancias
por mar. Si el transporte maritimo de mercancias es la circulacién sanguinea del comercio
mundial, los barcos celestes de esta macroempresa danesa representan la mayor parte de sus
glébulos rojos. El emporio de la estrella de siete puntas es todo un referente, con sus méas
de 500 barcos portacontenedores que se encargaron del transporte en 2011 de nada mas y

nada menos que casi 4 millones de contenedores.
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DHL, es la mayor empresa de logistica global del mundo. ¢ Qué quiere decir
esto? Pues que, en su conjunto, las mil y una actividades a las que se dedica esta
empresa alemana, propiedad de Deutsche Post, la hacen el mayor operador del globo,
incluyendo servicios y transportes de todo tipo: correo tradicional, mensajeria, paqueteria,
flota de camiones, furgonetas, motos, barcos fluviales, aviones.

DHL cuenta con certificaciones activas como ISO 9001, TS 16949, ISO 14001, ISO
13485. Su sistema de gestidn de calidad brinda la estructura para lograr el cumplimiento con
la mayor parte de los requisitos de los organismos regulatorios y normativos.

FedEX, esta considerada como la mayor compafia de envios exprés, y cuenta también
con la mayor flota aérea de carga del mundo. Esta empresa, cuya profesionalidad y calidad de
servicio quedaron fuera de toda duda en ese gran anuncio film llamado N&ufrago, trabaja
desde su base de Memphis repartiendo todo tipo de mercancias por los cinco continentes y
cuenta con la nada despreciable cifra de 300 mil trabajadores.

FedEx cuenta con la certificacion segun norma internacional de calidad 1ISO
9001:2000 revisada para todas sus operaciones en todo el mundo, asi como la ISO 14001 que
la acredita como una compafiia que cumple con los estandares de gestiéon medioambiental.

UPS, (United Parcel Service) es otro gigante de la logistica, que retine en su plantilla a
casi 400 mil trabajadores. Las furgonetas de reparto de UPS llegan hasta 220 paises y sus
dirigentes se enorgullecen de poder alcanzar cualquier direccion de Norteamérica y Europa.
Nada menos. El color marrén de sus furgonetas se ha convertido en un icono de las carreteras
americanas, e incluso poseen una fuente tipogréfica propia, la Ups Sans. UPS también se

encuentra acreditada con la ISO 9001.
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2.3 Calidad en el Pais

2.3.1 Calidad de las Empresas en el Sector Operadores Logisticos y Almacenes

en el Pais

Las empresas del sector operadores logisticos en el Per(, se encargan de disefar y
ofrecer los servicios de importacion/exportacion de productos, envio y recepcion de
mensajeria, courier nacional e internacional, transporte de carga, entre otros. Suministros que
organizan y gestionan de manera independiente para sus clientes.

Es importante resaltar, que existe una diferencia entre las empresas que brindan
solamente el servicio de envio postal y las empresas como operadores logisticos en el Perq,
cuyo valor agregado de esta Ultima, esta basado en el cuidadoso y detallado manejo de la
informacion al momento de ofrecer un servicio a un determinado costo, ya que la empresa
cémo operador logistico, coordina todas las actividades de direccion del flujo de los
materiales y productos que necesite una Compafiia, desde la fuente de suministro de los
materiales hasta su utilizacion por el consumidor final.

Por otro lado, las funciones que desarrollan las empresas como operadores logisticos
en el Peru son las siguientes:

» El servicio de almacenaje, el cual abarca diferentes sistemas de gestion como
distribucién, suministros, control de lotes o niUmero de series, recepcion,
fraccionamiento, clasificacion, ubicacién, pesaje, preparacion de los pedidos entre
otros.

» El servicio de transporte, que prioriza la mejoria de los plazos de entrega con rapidez
y facil acceso, los sistemas estan integrados a través del intercambio de informacion

y tienen accesibilidad en tiempo real.
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» El tratamiento informativo, es otro de los puntos que se debe considerar, ya que en
esta parte se encargara de verificar la documentacion generada por los remitentes y
destinatarios, la cual sera utilizada por el operador logistico.

Las empresas como operadores logisticos en el Pera a nivel mundial son entidades
fundamentales para el comercio. Siendo este un puente entre la produccion y los mercados
gue estan separados por el tiempo y la distancia y que necesitan procedimientos adecuados
para su 6ptimo rendimiento.

Las empresas de logistica en el Perd requieren personal capacitado en la optimizacion
de la cadena logistica y de esta manera ser mas competitivos. Ademas es necesario también
gue el estado peruano invierta en infraestructura como carreteras, puertos y aeropuertos, para
gue las empresas como operadores logisticos se desempefien en este rubro sin ninguna
dificultad y sus clientes estén satisfechos con el servicio.

El rol que desempefia un operador logistico es de optimizar toda la cadena de
suministros de una determinada compaiiia, el cual se inicia desde el recojo de la mercaderia
del cliente. En el caso de la exportacion, incluye el transporte, los tramites aduaneros, la
llegada al puerto, el embarque a la naviera, y el traslado hacia el extranjero. Es necesario
considerar que la congestion en los puertos genera un sobrecosto y esto es asumido por el
cliente exportador o importador; esto depende basicamente de la eficiencia de los puertos en
el Peru.

En el mercado peruano se esta entendiendo cada vez més la importancia de la labor de
los operadores logisticos y el valor que sus servicios generan para las empresas. Los servicios
gue prestan los operadores logisticos estan comprendidos en almacenaje, distribucion,
manipulacion, carga completa y carga fraccionada.

Por la variedad geografica en el Perq, el desarrollo de la logistica es bastante

complejo. Particularmente porgue en el sector de transporte existe una alta concentracion de
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demanda en Lima, seguida de una menor participacion en algunas ciudades de la costa y
bastante menos en el resto del pais. A lo anterior, se suma a la escasa infraestructura
desarrollada en vias de comunicacion.

En los ultimos afos, en el Perd se ha observado un crecimiento comercial sin
precedentes, generado por un mayor consumo y produccién de las provincias. Se puede
observar la construccién de grandes centros comerciales, supermercados, tiendas por
departamentos, cadenas de comida rapida en ciudades como Piura, Chiclayo, Trujillo,
Cajamarca, Huancayo, Ica y Arequipa.

Esta apertura de nuevos mercados y la demanda de mayor valor afiadido por parte de
los clientes, originan cadenas logisticas mas largas que traen consigo una mayor complejidad
en la gestion, ya que muy pocas empresas tienen la capacidad de integrar todos los servicios
logisticos por si mismos.

En un entorno cambiante, los operadores logisticos especializados en diversos
sectores como bienes de consumo, industria, frio, mineria, electrénica y quimicos, empiezan
a tener mayor relevancia en las operaciones de los clientes. Se requiere entonces construir
una integracion a lo largo de toda la cadena de suministros y generar relaciones de confianza
con los clientes. Integrar implica compartir informacion, coordinar actividades y planificar de
forma conjunta.

Pérez (2009) manifesté que para el Peru hay importantes desafios que estan
relacionados directamente con el disefio y operacion de los servicios de infraestructura que
requieren mejoras institucionales. Es necesaria una mayor inversion ya sea en forma directa o
a través de asociaciones, las cuales deben plantearse tomando como base un plan nacional de
logistica, el cual debe integrar los diferentes modos de transporte y las cadenas logisticas y de

sServicios.
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Rojas (2013) manifesto que el 40% de las empresas de capitales nacionales se
encuentran en el cuadrante primario de la matriz de competitividad es decir estan poco
automatizadas y son poco eficientes en la gestion de la cadena de suministros. El principal
problema que se presenta en la tercerizacion (operadores logisticos) es la falta de
compromiso de los operadores seguida de la falta de mejoramiento continuo, errores
relacionados al recurso humano.

2.3.2 Analisis Interno del Sector (AMOFHIT)

Para realizar el andlisis interno es importante describir cada uno de los roles del
sector, en especial aquellos que generan valor a la empresa. Segun D’Alessio (2008) lo mas
importante para una organizacién es identificar sus competencias distintivas, las cuales son
las fortalezas de una compafiia, que no pueden facilmente igualarse o ser imitadas por la
competencia. A continuacion se presenta el andlisis conocido como AMOFHIT con el objeto

de caracterizar la situacion interna del sector operadores logisticos y almacenes.

Administracion y gerencia del Sector Operador Logistita.empresa es la
encargada de manejar aspectos operacionales y estratégicos, asi como de definir el rumbo y
las estrategias de la organizacion, el permanente objetivo de la administracion es aumentar la
productividad como vehiculo para incrementar las posibilidades de competir con éxito

(D’Alessio, 2008, p. 170).

La Administracion y Gerencia en el sector operadores logistico y de almacenaje en el
Peru tienen como funcidn principal crear valor, promoviendo la iniciativa, la creatividad, el
desarrollo de las capacidades de sus colaboradores para trabajar en equipo y la capacidad de
comunicacion. Administrar una empresa del sector supone disefiar un modelo de gestion,
sobre la base de un Plan Estratégico y otros instrumentos de gestion, los cuales incluyan

indicadores que permitan un analisis situacional que evidencie las mejoras realizadas, dicho
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proceso debe repetirse constantemente para lograr la mejora continua que es el fin de una
buena administracion. Bonilla, Diaz, Kleeberg & Noriega (2012).

El sector operadores logistico y de almacenaje en el Perl se encuentra integrado por:
operadores de transporte, Courier, operadores de logistica integral y servicio de almacenaje.

Antes, una empresa que se dedicaba al sector operador logistico, se enfocaba en tener
el producto justo, en el lugar justo, en el tiempo exacto y al menor costo posible. En la
actualidad estas actividades han sido redisefiadas y ahora consisten en un todo un proceso.

Los operadores logisticos compiten en diversos segmentos, y las variables valoradas
por los clientes difieren en cada uno de ellos. Algunas empresas valoran la seguridad fisica, el
tiempo de respuesta; otras, la flexibilidad, el enfoque integral de solucion o la informacién
confiable y oportuna.

En la actualidad estas empresas demandan por todos los servicios de las diferentes
fases de la cadena de suministros; sin embargo, el abastecimiento (o planificacién del
abastecimiento) es un proceso mas intangible que las empresas suelen llevar internamente.

El sector ha manifestado su preocupacién ahora que el crecimiento exportador se ha
ralentizado. Si bien esta situacién ha generado una contraccion en la prestacion de los
servicios logisticos, el reto para los operadores logisticos esta en plantear, de manera creativa
y efectiva nuevos servicios que generen valor. La clave es estar cerca de los clientes para
entender bien sus necesidades segun cada contexto.

La efectividad de las decisiones de las principales planas directivas de las empresas
del sector sigue siendo positiva, ya que la adecuacion a las realidades propias de nuestra
economia, hacen equilibrar y mantener su posicion en el mercado.

Marketing y ventas del Sector Operador Logisti& mercado del sector ha venido
madurando en cuanto a crecimiento, sin embargo, aun hay muchas empresas que prefieren

manejar su operacion internamente, pero poco a poco las transnacionales van tirando el carro
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de la tendencia mundial de externalizar los procesos. El crecimiento de algunos ha ido en el
tamano de la red; sin embargo, también hay un aumento en la oferta de servicio, lo que en
cierta medida enfoca el crecimiento hacia un determinado segmento.

Como estrategia del sector el cual brinda marketing debe estar conectado en tres areas
clave: el Mercado, la entrega de “Valor” al Cliente y la Cadena de Suministros.

La gestion de venta es realizada por el personal de las areas comerciales, el cual los
servicios brindados por el sector busca satisfacer al cliente en funcion a soportar el transporte
y manejo de la carga desde el punto de salida en origen hasta el punto de entrega en destino.
Estas empresas han evolucionado ajustandose a los requerimientos de los mercados globales,
y el éxito de cada uno de ellos radica en la capacidad de brindar todos los servicios conexos

con la cadena logistica de manera integrada.

Las grandes empresas del sector buscan: la transparencia, honestidad y seriedad en la
oferta de servicios, para que asi los usuarios puedan conocer desde el principio que servicio
estan comprando y que estandares de calidad pueden esperar. Si eso no se cumple, es dificil

gue una empresa en este rubro sea exitosa de manera sostenida.

Estas herramientas operacionales son cada vez mas determinante en el sector y mas
aun cuando se vislumbra un crecimiento sostenido en el mercado para los préximos afios, lo

gue hace cada vez mas primordial destacar, gracias a la calidad de servicios.

Los Operadores Logisticos estan integrando un nivel de operacion bastante alto y eso
es muy importante para los clientes, quienes asi deciden trabajar con un experto. La clave
esta en tener la infraestructura, la gente y conocer la operacion del cliente.

El sector operadores logisticos y almacenes, respecto al marketing, el 60% cuenta con
un responsable o un departamento a cargo del desarrollo de las estrategias de Marketing. En
la Figura 10, Arellano (2010, p.121) menciond que “...en los afios sesenta Jerome McCarthy

propuso la existencia de lo que llam¢é las 4p del Marketing, que incluian las variables de
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Producto, Precio, Punto de venta y Publicidad”; el cual es la base para cual planteamiento el

marketing.

Figura 10.La funcion de la mezcla de marketing
Adaptado de “Marketing: Enfoque América Latina. El marketing cientifico aplicado a
Latinoamérica,” por R. Arellano, 2010, p.121.

Operaciones, logistica e infraestructur®.” Alessio (2012) indicd que los procesos de
operaciones de una organizacion tienen como funcién principal la transformacién de insumos

en productos o servicios finales; la administracion de operaciones es un conjunto de

actividades que crean valor.

Por la variedad geografica en el Peru, el desarrollo de la logistica es bastante
complejo. Particularmente porque en el sector de transporte existe una alta concentracion de
demanda en Lima, seguida de una menor participacion en algunas ciudades de la costa y
bastante menos en el resto del pais. A lo anterior, se suma a la escasa infraestructura

desarrollada en vias de comunicacion. En los ultimos afios, en el Perl se ha observado un
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crecimiento comercial sin precedentes, generado por un mayor consumo y produccion de las
provincias. No es novedad observar la construccion de grandes centros comerciales,
supermercados, tiendas por departamentos, cadenas de comida rapida en ciudades como
Piura, Chiclayo, Trujillo, Cajamarca, Huancayo, Ica y Arequipa. Esta apertura de nuevos
mercados y la demanda de mayor valor afiadido por parte de los clientes, originan cadenas
logisticas mas largas que traen consigo una mayor complejidad en la gestion, ya que muy
pocas empresas tienen la capacidad de integrar todos los servicios logisticos por si mismos.

Se requiere entonces construir una integracion a lo largo de toda la cadena de
suministros y generar relaciones de confianza con los clientes. Integrar implica compartir
informacion, coordinar actividades y planificar de forma conjunta. Generar relaciones de
confianza se basa en definir los objetivos a conseguir, acordar medir los resultados, construir
relaciones a largo plazo y crear equipos multifuncionales entre el operador logistico y su
cliente.

Finanzas y ContabilidadLos costos y gastos que representan el sector son afectos al
desarrollo econdmico del Pais, sus mercados y negocios, un buen manejo de procesos y
almacenaje aseguran un control mas eficiente en la contabilidad de los stocks que se veran
reflejados en los estados financieros al momento de la evaluacién, hay forma por este medio
de también evidenciar cuando las empresas estan sufriendo por el descontrol y poder
establecer parAmetros de mejora, ya sea invertir mas en logistica y almacenes o inclusive

reducir algunos gastos innecesarios.

El 30% de las empresas nacionales del sector presentan un alto nivel de
automatizacion y eficacia en su cadena logistica. Este indice se ha incrementado en tres
puntos porcentuales en comparacion con el registrado en el 2013, segun el estudio Reporte de

la Logistica en el Peri — Benchmarking 2014 realizado por GS1Peru.
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Los resultados del estudio permiten concluir que en el pais se estan dando pasos
importantes para mejorar la logistica, pero que tenemos una brecha grande de
oportunidades por cubrir si queremos que las pequefias y medianas empresas sean mas
competitivas.

En el sector el costo de la logistica en el Peru representa entre el 20% y 30% sobre las
ventas, cuando en Chile es de 12% y en Estados Unidos de 8%.

Recursos Humanos y Culturale$El recurso humano constituye el activo mas
valioso de toda organizacion, movilizando los recursos tangibles e intangibles, haciendo
funcionar el ciclo operativo y estableciendo las relaciones que permiten a la organizaciéon

lograr sus objetivos” (D’Alessio, 2008, p.178)

El sector mantiene una imagen que se sustenta en el compromiso de trabajo en equipo,
ya que la coordinacion y la exactitud en los horarios por realizar la entrega en los lazos
establecidos es importante. Por ello cuenta con un alto grado de profesionalismo, basado en
valores éticos y morales, y orientados a la obtencion de resultados y a la satisfaccion del
cliente. Esto se logré con funcionarios motivados y con una cultura organizacional que se
desenvuelve en un ambiente de mejora continua.

Informatica y ComunicacionesEl desarrollo de las telecomunicaciones ha permitido
gue la transferencia de datos sea mucho mas sencilla. Esto tiene fundamental importancia ya
gue los operadores logisticos deben estar conectados permanentemente con distintas
empresas, sea del interior o del exterior. De esta manera se puede obtener informacion
instantanea sobre dénde se encuentran los contenedores, en cuanto tiempo arriban a puerto de
destino, etc. Por otro lado, el crecimiento del Internet permite que se pueda acceder a
informacion sin la necesidad de movilizarse y agilizando la comunicacion a través de
diferentes sistemas y correos electronicos. En la actualidad, las empresas estan tendiendo a

utilizar sistemas que integran a todos los eslabones de la cadena logistica. Estos sistemas
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suponen un acuerdo entre fabricantes y canales de distribucion para utilizar un concepto de
sistema abierto, en donde desaparece toda clase de barreras entre los distintos componentes
que genera la cadena logistica, con el objetivo de optimizar sus rendimientos y a la vez
consiguen una mayor satisfaccién del cliente. De esta forma se crea una organizacion virtual
de caracter permanente, que permite eliminar toda clase de actividades duplicadas en

esfuerzo, consiguiendo una estructura de costos éptimos.

Tecnologia El sector se observa que cada vez mas se relaciona con la tecnologia y es
porque los sistemas de control son mejor llevados si son automatizados y si se pueden
manejar con facilidad y a tiempo real, herramientas como los ERP, (sistemas de integracion
de recursos), CRM (Relacion con el consumidor) y SRM (Relacién con el proveedor), son
algunos de los mas utilizados, el cual son indispensables para el sector que se enfoca en su
crecimiento mas agresivos y requiere un control con alcance para toda la cadena. Ademas con
el apoyo de los Gobiernos Regionales se ha incrementado los accesos y la implementacion de

equipos.

2.4 Resumen

Se ha realizo una revision profunda sobre los conceptos y teorias propuestas por
distintos autores sobre la calidad total. Se pudo evidenciar que este tema ha ido
evolucionando y ha sido estudiado por muchos autores, los cuales han dejado sus teorias y
estudios, que aun hoy en dia son de gran utilidad.

Es este sentido, basamos esta investigacion en estos conceptos, los cuales han sido

recogidos en los estudios de Benzaquen (2013, 2014) aplicados a empresas del Peru.
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2.5 Conclusiones

Luego de entender la importancia de la actividad de los operadores logisticos y
almacenes en el Perl, podemos concluir que el desarrollo de esta actividad es fundamental
para el desarrollo del pais.

Las tendencias mundiales, tecnologia, globalizacion, afectan al sector por lo que los
sistemas tienen que reaccionar, adaptarse, cambiar y prever las necesidades sociales y
econOémicas.

Muchas empresas a nivel mundial determinan su éxito en la cadena de suministros, y
aungue muchas aun manejan esta actividad de manera interna, poco a poco las grandes
transnacionales estan dirigiendo esta actividad hacia la misma direccion de la tendencia

mundial de externalizarlo, y es lo que provocaré el crecimiento de estas empresas en el Peru.
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Capitulo Ill: Metodologia

El propésito de esta investigacion ha sido comparar los niveles de calidad percibidos
por las empresas del sector de Operadores Logisticos y Almacenes en Lima y Callao al 2014
que poseen un sistema de gestion de la calidad y las que no, respecto a los nueve factores de
éxito de la calidad (TQM) propuestos por Benzaquen (2013). La estructura metodolégica que
se planted para el logro del objetivo de la presente investigacion se detalla a continuacion.
3.1 Disefio de la Investigacion

La presente investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, pues valora la percepcion del
nivel de calidad de las empresas encuestadas mediante una encuesta desarrollada por
Benzaquen (2013, 2014) que utiliza la escalbikiert, y fue considerado conveniente porque
se centra en la descripcion y explicacion de los sistemas de gestion de la calidad teniendo en

cuenta el modelo de nueve factores del TQM en las empresas del sector a nivel nacional.

El disefio de la investigacion fue no experimental pues no se alteré ninguna de las
variables independientes, de caracter transeccional o transversal porque recolecta datos en un
solo momento de tiempo, la recoleccion de datos para la investigacion se desarrolla durante
los meses de octubre del 2014 a enero del 2015. Se trabajé con alcance descriptivo porque
recoge y muestra informacién de empresas del sector sobre el desempefio de los nueve

factores de éxito de la calidad TQM evaluados.

3.2 Poblacion y Seleccion Muestra
La poblacion esté definida en el sector de Operadores Logisticos y Almacenes,
constituido por empresas formales que hay en Lima y Callao, sin considerar el tamaiio, ya

gue estan pueden ser grandes, medianas, pequefias y microempresas.

Para determinar la poblacién de la investigacion se identifico la razén social de las

empresas del sector de Operadores Logisticos y Almacenes a partir de la busqueda en fuentes
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oficiales de acceso publico. Sin embargo no todas las instituciones oficiales poseian un
listado completo y publico de las razones sociales de las empresas.

A partir de esta poblacion preliminar se procedi6 a estructurar una base de datos que
incluyera el nombre de los directivos a quienes se dirigiria la encuesta, cargo o puesto de
trabajo en la empresa y su correo electronico. Para ello se utiliz6 de manera complementaria a
las fuentes oficiales referidas en el parrafo anterior, el sistema de consulta RUC de la
Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria (SUNAT), y paginas
web de las empresas que lo tuvieran. Finalmente, se llamé a todas las empresas enlistadas
para ratificar la vigencia de la informacion obtenida previamente y/o para completar la
informacion que no fue posible encontrar en las fuentes antes sefialadas. Cabe precisar, que
hubo empresas que no desearon otorgar informacion bajo consentimiento informado y otras
gue no se lograron contactar via telefénica.

Se tuvo en cuenta la opinion de diversos autores, donde afirman que no es
conveniente medir todos los elementos de una poblacion en estudio, principalmente por la
limitacion de recursos (tiempo y dinero), y pese a que al hacerlo se eliminaria el error de
muestreo, estos recomiendan realizar un muestreo adecuado que permita inferir y dar
conclusiones para toda la poblacién con ciertos grados de confiabilidad. Para el presente
estudio se aplico la técnica de muestreo probabilistico en el cual todos los elementos de la
poblacion tenian la misma posibilidad de ser seleccionados y pdrsnitiauir el error
estandar, a su vez este puede ser sin reemplazo o con reemplazo, dada las caracteristicas del
presente estudio se determiné que el muestreo debia ser sin reemplazo donde cada elemento
muestral de la poblacién tiene una sola oportunidad de ser seleccionado (Triola, 2004).

Las etapas para determinar el tamafio de la muestra en el muestreo aleatorio simple,

son las siguientes (Rodriguez, 2005):
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» Etapa 1: Si bien la poblacion preliminar de empresas del sector de Operadores
Logisticos y Almacenes es amplia, se obtuvieron los datos suficientes como para
estructurar la base de datos a 206 empresas, numero que constituye finalmente la
poblacion de la presente investigacion.

» Etapa 2: Se determiné un intervalo de confianza 95%, siguiendo el estudio
desarrollado por Benzaquen (2013a) y que segun el autor es uno de los més usados.

» Etapa 3: Se asigno la probabilidad que ocurra un evento (p) o que no se realice (q),
cuando no se posee suficiente informacion de la probabilidad se le asigna los
maximos valores: p = 0.5y g = 0.5, la suma siempre debe ser igual a 1.

» Etapa 4: De acuerdo con el autor, lo mas aconsejado es trabajar con variaciones
menores a 10%, de lo contrario se reduce demasiado la validez de la informacion.
Con ello se tom6 como error muestral deseado de 9%.

Z?pgN

n = ——
Ne? + Z2pa

Dado que no es posible determinar con anticipacion la proporcion de las empresas del
sector operadores logistico y almacenes que cuentan con un SGC y las que no de la
poblacion, se determin6 que si al menos un 35% de la muestra tienen implementada algun
SGC, seria valido establecer el andlisis comparativo entre ambos estratos aplicando la
metodologia que se desarrolla mas adelante en este capitulo.

3.3 Procedimiento de Recoleccion de Datos

Para la recoleccion de datos se debe elaborar un plan que permita reunir datos con un
propésito especifico (Hernandez et al., 2014), este incluye determinar: a) cuales son las
fuentes y donde se ubican, b) cual seré el instrumento a aplicar, y ¢) de qué manera seran

presentados para el posterior analisis.
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Para conseguir tal propésito, las fuentes fueron los gerentes o jefes de las empresas
del sector operadores logisticos y almacenes en Lima y Callao. Se envié una comunicacion
formal, adjuntando la carta de presentacion de Centrum, solicitando una reunion para
explicarle el objetivo y alcance del presente estudio de investigacion.

Para la recoleccién de datos, el instrumento aplicado fue la encuesta, la cual fue
realizada por los mismos integrantes del equipo de tesis, durante los meses de octubre del
2014 a enero de 2015.

La encuesta fue entregada a 206 empresas del sector en mencién en Lima y Callao, la
cual sera presentada en el siguiente punto, y para la presentacion de resultados se utilizé una
matriz de doble entrada con los datos obtenidos por encuesta como se muestra en el Apéndice

E.

3.4 Instrumentos

La encuesta es un instrumento que se define como un conjunto de técnicas destinadas
a reunir, de manera sistematica, datos sobre determinados temas relativos a una poblacion,
esta ha evolucionado a lo largo de los afios con una contribucién interdisciplinaria (Zapata,
2005), en ese sentido el autor afirma que el disefio de la encuesta presupone estructurar un
conjunto de cuestiones que estan en el planteamiento del problema y que son el nucleo de la

investigacion.

Para conseguir tal propdsito, nos contactamos con los gerentes o jefes de las empresas
encuestadas. Se envio una comunicacion formal, adjuntando la carta de presentacion de
Centrum, a los gerentes de operaciones de cada red solicitAndole una reunién para explicarle

el objetivo y alcance del presente estudio de investigacion.

La encuesta se desarroll6 a través de un cuestionario elaborado en una hoja de célculo,

tomaba en promedio 15 minutos para completarse y contenia preguntas acerca de la
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implementacién del TQM. Los cuestionarios fueron verificados para identificar si habia
informacion perdida o equivocada.

Los datos recogidos fueron organizados y registrados digitalmente, el cual incluia una
validacion posterior para validar la consistencia de la data. EI 100% fue incluido en el
programa Ms Excel Office 2013.

De este proceso se obtuvieron 81 encuestas debidamente respondidas, lo cual
constituye 39.32% de la poblacién factible de remitir la encuesta (206 empresas). La muestra
obtenida conlleva a un margen de error de 9% con un nivel de confianza del 95%.

En la presente investigacion se utilizé una encuesta modificada a partir de la
desarrollada por Benzaquen (2013, 2014), en los articulos publicados en la Revista
Globalizacion, Competitividad y Gobernabilidad@eorgetown Universitniversia. Esta

encuesta se basa en los nueve factores de éxito de la calidad mencionados (ver Apéndice B).

Benzaquen (2013) considerd que la Administracion de la Calidad (Y) es una funcién

gue depende de nueve factores, (%, X3, X4, Xs, Xe, X7, Xs, Xo).

Esto es, Y= (X, X2, X3, Xa, X5, X6, X7, Xg, Xo)

Y=f(X), i=1,2,...9

Cada uno de los nueve factores depende a su vez de preguntas especificas, que en total
ascienden a 32 preguntas. Cabe sefialar que en el presente estudio se han adicionado tres
preguntas a la encuesta original realizada por Benzaquen (2013), que van a reforzar la
obtencion de la informacion y su andlisis correspondiente para los factores de Planeamiento
de la calidad, Disefio del producto y Auditoria y evolucion de la calidad , ascendiendo a un
total de 35 preguntas, lo cual implicé medir nuevamente la confiabilidad del cuestionario a
través del calculo déllfa deCronbachpara conocer la confiabilidad asociada a la relacion

entre las preguntas y los factores evaluados.
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En el modelo de Benzaquen (2013) cada faciprd&pende de una cantidad
determinada de subvariablesjfXcada una de las cuales estuvo asociada a una pregunta de la

encuesta. La relacion entre los factores y las subvariables se expresa de la siguiente forma:
Xi=f'(xj)) i=12,..9;j=12,.k;k=345

Al igual que Benzaquen (2013), para efectos de la presente investigacién se considerd
el valor del factor Xcomo el promedio de la puntuacién obtenida para cada subvarigple (X

como se observa en el modelo siguiente:

_1l¢n ’
Xij =~ Xm=1X'm

El cuestionario esta construido en dos secciones claras, en la primera parte se quiere
recolectar informacién acerca del tipo de la empresa, como el lugar de operacion, el tipo de
empresa, el nimero de trabajadores, la antigiiedad de la empresa, el nivel de jerarquia del
encuestado y si cuenta o no con un sistema de calidad.

La segunda seccion estd compuesta por 35 preguntas, donde cada pregunta de la
encuesta se disefid para ser respondida en una esti#lartide 5 puntos (1=Totalmente en
desacuerdo, 2=En desacuerdo, 3=Neutral, 4=De acuerdo y 5=Totalmente de acuerdo).

3.5 Analisis e Interpretacion de Datos

El andlisis de los datos depende de tres factores: a) el nivel de medicion de las
variables, b) la manera como se hayan formulado las hipétesis, y c) el interés analitico del
investigador. Para el presente estudio se utiliz6 la escala de medicion ordinal, las cuales
mantienen un orden de mayor a menor, indican una jerarquia y permite establecer una
relacion (Namakforoosh, 2013), en la presentacion de los resultados se aplica la estadistica
descriptiva para el célculo de la media, moda, rango y tablas de frecuencia. Antes de

determinar la normalidad de la muestra se utiliz6 los métodos graficos de presentaciéon
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histogramas y Cuantil-Cuanti¥-Q Plots” que permite observar cuan cerca esté la
distribucion de un conjunto de datos a alguna distribucidn ideal, en este caso la distribucion
normal (Kelmansky, 2009) como se muestra en el Apéndice D.

Para evaluar la proporcion de los datos dentro cierto intervalo, se determiné aplicar la
prueba de bondad de ajuste Kolmogorov- Smirnov [K — S], que puede ser usada tanto para
muestras grandes como pequefias, esta prueba se basa en la comparacion entre la funcion
distribucion acumulada de una distribucion tedrica Ft (X) con la funcion distribucion
acumulada de la muestra Fm (X).

Esta prueba es para determinar si la distribucién de los datos era normal o no. Para
ello se establecieron las siguientes hipotesis:

Ho: los datos de cada factori}>$e distribuyen normalmente.

Hi: los datos de cada factori{Xo se distribuyen normalmente.

Los resultados de la prueba arrojaron que ninguno de los factores poseia una
distribuciéon normal como se puede apreciar de manera resumida en la Tabla 5 (Capitulo 4), y
de forma desagregada en el Apéndice F.

Dado que los datos no se encontraban distribuidos de manera normal, se procedi6 a
aplicar la prueba de Mann-Whitney, que compard dos muestras independientes y es una
contraparte no paramétrica de la Prueba T con varianzas combinadas. Para esta prueba no es
necesario que los tamafios de la muestra sean iguales. Esta prueba se realiz6 con el fin de
determinar si el valor del nivel de calidad percibido para cada uno de los factores para las
empresas con sistema de calidad y los que no lo tienen, guarda una diferencia significativa.
Para esta prueba se establecieron las siguientes hipétesis en prueba de dos colas:

Ho: mu=my

H1: mi#me
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Donde:

Ho: no existen diferencias significativas entre el nivel de calidad de cada factor para

las empresas que poseen un sistema de gestion de calidad y las que no.

Ha: existen diferencias significativas entre el nivel de calidad de cada factor para las

empresas que poseen un sistema de gestion de calidad y las que no.

my: mediana de la muestra con un sistema de gestion de calidad.

me: mediana de la muestra sin un sistema de gestion de calidad.

La informacion proporcionada por las empresas tiene caracter confidencial, por lo que
Su uso sera exclusivo a los fines de la presente investigacion guardando las reservas del caso
sobre las respuestas que se obtengan, pues dicha informacién sera tratada en conjunto sin
mostrar datos individuales.
3.6 Validez y Confiabilidad

Para medir la confiabilidad del cuestionario como instrumento de medicion de la
implementacion de la administracion de la calidad total, Benzaquen (2013, 2014) analizé las
preguntas del cuestionario calculandékh de CronbachCon este coeficiente se puede
medir la confiabilidad asociada a la relacion entre las preguntas y los factores evaluados. En
su estudio, se considero Aifa de Cronbaclaceptable si era mayor a 0.7 de acuerdo a la
clasificacion de George & Mallery (2003). Sin embargo, es importante precisar que el célculo
del Alfa de Cronbacho consider6 dos factores: Planeamiento de la Calidad y Disefio del
Producto; por tener solo dos preguntas asociadas a cada factor, es decir no se pudo medir la
confiabilidad asociada entre dichas preguntas y esos dos factores.

En ese sentido, para el presente estudio se han adicionado tres preguntas al

cuestionario desarrollado por Benzaquen (2013, 2014), ascendiendo a un total de 35
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preguntas. Cada pregunta esta asociada a un factor diferente, estos son: (a) Planeamiento de
la calidad, (b) Gestion de la calidad del proveedor y (c) Disefio del producto. Esta inclusion

en el cuestionario implicé medir nuevamente la confiabilidad del instrumento de medicién a
través del célculo déllfa de Cronbaclpara medir la confiabilidad asociada a la relacién

entre las preguntas y los factores, sin exclusi6Alfalde Cronbaclasume que los items

(medidos en escala tijwdkert) miden un mismo constructo y que estan altamente
correlacionados, asi cuanto mas cerca se encuentre el valor del alfa a uno (01) mayor es la

consistencia interna de los items analizados por cada factor TQM. Su célculo corresponde a:

a =

k [, Zst
k—1 5?

k: EI nimero de preguntas

¥ SZ : Sumatoria de varianza de las preguntas (items)
SZ: Varianza de la suma de las preguntas (items)

a: Coeficiente de Alfa de Cronbach

3.7 Resumen

Una vez planteado el objetivo e hipotesis principal en el capitulo 1 y la revision
exhaustiva de la literatura y otras fuentes de informacion en el capitulo 2, en el presente
capitulo se disefié la metodologia a aplicar en el estudio, el cual tiene un enfoque
cuantitativo, de alcance descriptivo — explicativo, con un disefio no experimental —
transversal.

La poblacion de esta investigacion fueron las empresas del sector Operadores
Logisticos y Almacenes el Lima y Callao, se estructuré una base de datos de contacto que
incluia nombre del directivo principal de la empresa, cargo y correo electrénico, con lo cual

se obtuvo una poblacion factible de 206 empresas a las que finalmente se les envié la
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encuesta. Una vez obtenida la poblacién de la investigacion, se prosiguio con las entrevistas a
los directivos, gerentes y/o jefes de las empresas, considerando el total de las respuestas
obtenidas como el tamafio de la muestra de la investigacion.

El analisis e interpretacion de datos, inici6 demostrando la normalidad de la
distribucion de los datos a través de la prueba de Kolmogorov-Smirnov.

Esta prueba evidencié que para ninguno de los factores los grupos poseian una
distribucion normal. Posteriormente se aplicé la prueba no paramétrica Mann-Whitney para
muestras independientes con el fin de determinar si el valor del nivel de calidad percibido
para cada uno de los factores para las empresas con un sistema de gestion de calidad y los que
no lo tienen guarda una diferencia significativa. Los resultados de la prueba evidenciaron que
en todos los factores existen diferencias significativas entre el nivel de calidad de las
empresas que poseen un sistema de gestion de calidad respecto a las que no.

Asimismo para analizar las preguntas del cuestionario se decidi6 Aards
Cronbach con el objetivo de medir la confiabilidad asociada a la relacién entre las preguntas
y los factores evaluados, cuyo resultado fue mayor al 0.7 en todos los factores, concluyendo
gue la herramienta es confiable.

Tras haber explicado la metodologia de la investigacion, en el siguiente capitulo se

analizaran los resultados obtenidos.
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Capitulo IV: Resultados y Andlisis

En el presente capitulo se presentan los resultados obtenidos de la poblacion factible
de remitir la encuesta a 206 empresas del sector operadores logisticos y almacenes en Lima 'y
Callao, y el analisis del Alfa de Cronbach para conocer la confiabilidad de la encuesta.

Asi mismo se presenta el analisis de la estadistica descriptiva de las encuestas
obtenidas, se inici6 demostrando la normalidad de la distribucion de los datos a través de la
prueba de Kolmogorov-Smirnov, el cual la prueba evidencié que para ninguno de los factores
los grupos poseian una distribucién normal, con ello posteriormente se llegé a obtener
finalmente los resultados de la prueba de Mann-Whitney para comparar los niveles de calidad
percibidos por las empresas del sector de operadores logisticos y almacenes en Lima 'y
Callao, que poseen un sistema de gestion de la calidad y las que no, respecto a los nueve
factores de éxitos de la calidad (TQM).

4.1 Test de Validez

Para determinar la confiabilidad del cuestionario como instrumentos de medicion de
la implementacion de la Administracion de la Calidad Total, se analiz6 las preguntas del
cuestionario calculando &lfa de CronbachDe acuerdo a George y Mallery (2003), un
resultado deRlpha de Cronbacles aceptable si es mayor a 0.7. En este caso se asume que
las preguntas son confiables, es decir la medicion del factor al que estan asociadas es real. Por
el contrario, se considerara insuficiente y por tanto no confiable si el resultado fuera menor a
0.7. Al aplicar elAlfa de Cronbaclal cuestionario de 35 preguntas, los resultados obtenidos
en los nueves factores resulté mayor a 0.7 (ver Tabla 1), por lo que se concluye que las

preguntas son confiables y estan midiendo realmente el factor al que estaban asociadas.
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Tabla 1

Resultados Alpha de Cronbach

Factor Alfa de Cronbach  N° de Preguntas
Alta Gerencia - Liderazgo 0.88 5
Planeamiento de la calidad 0.83 3
Auditoria y Evaluacion de la calidad 0.71 3
Disefio del Producto 0.82 3
Gestion y Calidad del Proveedor 0.78 4
Control y mejoramiento del proceso 0.75 5
Educacion y Entrenamiento 0.75 4
Circulos de Calidad 0.51 4
Enfoque hacia la satisfaccidn del cliente 0.73 4

4.2 Perfil de Informantes
El tamafio de muestra esperado (n) resultd en 76 empresas, aplicando el calculo
siguiente:

B k*Npq
~e2(N—1) + k2pq

n

N: numero total de poblacién factible de remitir la encuesta, N=206

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

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

p: proporcion de individuos que poseen en la poblacién la caracteristica de estudio,

p=0.5

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

Se obtuvieron 81 encuestas debidamente respondidas, lo cual constituye el 39.32% de
la poblacion factible de remitir la encuesta (206 empresas) y es mayor a la muestra teérica

esperada.
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a) Descripcion de la muestra
Se trabajé con una muestra de datos validos de 81 encuestados, agrupandolos en base
a las siguientes caracteristicas: a) tamafio de la empresa, b) tiempo de fundacién, c¢) cargo y d)

cuenta o no con un SGC.

En la Tabla 2, se detalla la descripcidn de la muestra del total de las empresas que

fueron consideradas en el presente estudio, siendo 81 empresas.

Tabla 2

Descripcion de la Muestra Total de las Empresas

Descripcion Porcentaje
Tamafo de empresa (Por nimero de trabajadores):
Empresa grande (201 a mas) 14%
Empresa mediana (51-200) 19%
Empresa pequefia ( 11-50) 33%
Microempresa (1-10) 35%
Tiempo de fundacion:
Mas de 20 aric 36%
16 a 20 afios 11%
11 a 15 afic 16%
6 a 10 afios 22%
0 a5 afic 15%
Persona que contesto:
Presidente o Gerente General 26%
Gerente de Area o Jefe de Departamento 74%
Cuenta con un SGC:
Con SGC 41%
Sin SGC 59%

Asi mismo, en la tabla 3 se detalla la descripcion solo de aquellas empresas

participantes que cuentan con sistema de gestion de calidad.
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Tabla 3

Empresas con Sistema de Gestidén de calidad Analizadas

Descripcion Cantidad Porcentaje
Tamafo de empresa (Por numero de trabajadores) 42 100%
Empresa grande (201 a Ir 29 33%
Empresa mediana (51-200) 11 33%
Empresa pequeiia (-50) 2 21%
Microempresa (1-10) 0 12%
Tiempo de fundacion: 42 100%
Mas de 20 afios 24 52%
16 a 20 afios 5 15%
11 a 15 afic 6 9%
6 a 10 afios 5 18%
0 a 5 afios 2 6%
Persona que contesto: 42 100%
Presidente o Gerente General 13 30%
Gerente de Area o Jefe de Departamento 29 70%

En la Tabla 3, se observo la participacion porcentual que representa cada uno de los
rangos del tamafio de la empresa, tiempo de fundacion, cargo y si cuenta o no con un SGC,
consideradas respecto al total de las 81 empresas encuestadas, asi como del 41% de las

empresas del sector que cuentan con SGC (33) y del 59% que no cuentan con SGC (48).

Del analisis descriptivo del perfil del informante se observé lo siguiente:

» El total del empresas del sector operadores logisticos y almacenes en Lima y Callao
gue cuentan con un SGC, el 67% tiene mas de 15 afios de fundado, un 33% tiene
menos de 15 afios. Mientras que las empresas del sector que no cuentan con un SGC,
el 33% tiene mas de 15 afios de fundado, un 46% entre 6 y 15 afios, y un 21% tiene
menos de 5 afios.

* De las empresas del sector que cuentan con un SGC un 67% son empresas del sector

operadores logisticos y almacenes en Lima y Callao que tienen mas de 50
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trabajadores, mientras que un 34% tienen entre 1 y 50 trabajadores. Mientras que las

del sector que no cuentan con un SGC un 8% son empresas del sector operadores

logisticos y almacenes en Lima y Callao que tienen més de 50 trabajadores, y un 92%

tienen entre 1y 50 trabajadores.

El 88% de empresas del sector operadores logisticos y almacenes en Lima y Callao
gue cuentan con un SGC lo han implementado en los ultimos siete afios, siendo solo 12% las
empresas del sector operadores logisticos y almacenes en Lima y Callao que tienen mas de

siete aflos de haber implementado un SGC.

b) Descriptivo de la Calidad

Segun la informacioén recolectada en la presente investigacion, podemos afirmar que
las empresas analizadas en el sector operadores logisticos y almacenes, poseen un nivel
promedio de calidad percibida para cada factor de TQM de 3.98 para Alta Gerencia-
Liderazgo (X1), 3.88 para Planeamiento de Calidad (X2), 3.86 para Auditoria y evaluacion
de la calidad (X3), 3.91 para Disefio del Product), (¥ 90 para Gestion y Calidad del
Proveedor (%), 3.84 para Control y mejoramiento del procesg),(X.92 para Educacion y
entrenamiento (), 3.58 para Circulos de calidadgfX 3.90 para Enfoque hacia la
satisfaccion del cliente (¥, tal como se muestra en la Tabla 4.

Adicional a ello se muestra el nivel de cumplimiento por cada subvariable y en los dos
grupos muestrales. Como se puede apreciar, los dos factores con mayor calificacion son Alta
Gerencia y Control y Mejoramiento del Proceso. Mientras que aquellos con menor
calificacion son Circulos de Calidad, y Control y Mejoramiento del Proceso. Ninguno de los
nueve factores presentan un promedio inferior a 3 ni mayor a 4, sobre una ekdadd de

valorada del 1 al 5.
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Factor / Subvariable

Empresas

Empresas

Empresas sin

encuestadas (81) con SGC (33) SGC (48)

Alta Gerencia - Liderazgo - X 3.98 4.39 3.69

X_l}: La alta gerencia participa activamente en la 3.99 4.42 3.69
Gestién de la Calidad en la empresa.

X12: La alta gerencia alienta firmement
participacion de los empleados en la Gestion de la 3.93 4.45 3.56
Calidad.

Xiz: La alta gerencia se retine de manera regular
para discutir temas relacionados con la Gestién de la 3.88 4.15 3.69
Calidad.

Xua La alta gerencia proporciona Ios_ recursos 4.04 4.48 373
apropiados para elevar el nivel de la calidad.

X1s: La alta gerencia busca el éxito de la empre 4.06 4.45 3.79
largo plazo.

Planeamiento de Calidad - X 3.88 4.26 3.61

Xz1: La empresa tiene metas especificas y 3.93 4.48 354
detalladas en cuanto a la calidad.

X22: La empresa presta atencion al cumplimien
éxito de sus politicas y planes relacionados con la 3.88 4.24 3.63
calidad.

Xoz La empresa involucra a sus empleados para 3.83 4.06 367
hacer las politicas y planes de calidad.

Auditoria y Evaluacion de la Calidad - X% 3.86 4.17 3.65

Xa1: La empresa obtiene datos objetivos pal 3.94 418 377
toma de decisiones.

Xa2: La empresa evalla regularmente sus politicas 3.90 4.09 3.77
y planes de la calidad.

Xssz: El benchmarkin  se utiliza ampliamente ¢ 3.74 4.24 3.40
la empresa.

Disefio del Producto -% 391 4.17 3.74

Xa1: Los requerimientos de Ios. chgntes son 3.90 403 381
plenamente considerados en el disefio del producto.

Xa2: La empresa invierte en el disefio del producto. 4.01 4.36 3.77

?(43:~ La empresa tiene un método para desarrollar 383 412 363
el disefio del producto.

Gestién y Calidad del Proveedor - X 3.90 4.27 3.66

Xs1: Lall,empresa ha establecido relacione 3.90 497 365
cooperacion a largo plazo con sus proveedores.

Xs2: La empresa posee informacion detallada
acerca del desempefio de los proveedores en cuanto a 3.98 4.61 3.54
calidad.

Xs3: La cahdao! qle los productos que los 4.00 497 381
proveedores suministran a la empresa es adecuada.

Xs4: La empresa realiza auditorias o evaluacic 374 391 363
de sus proveedores.

Control y Mejoramiento del Proceso - % 3.84 4.23 3.58

Xe1: El proceso operativo en la empresa satisface 414 455 385

los requerimientos de plazo de entrega de los clientes.
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Factor / Subvariable

Empresas

Empresas

Empresas sin

encuestadas (81) con SGC (33) SGC (48)

Xe2: Las instalaciones y la disposicion fisica
equipo operativo en la empresa funcionan 4.07 4.36 3.88
apropiadamente.

Xe3: Los equipos operativos de la empresa reciben 4.04 433 383
buen mantenimiento.

Xesa: La empresa utiliza las sieherramientas d
Control de la Calidad para el control y mejoramiento
del proceso (Diagrama de Flujo, Diagrama de
Ishikawa o Causa - Efecto, Lista de Verificacion, 3.21 3.58 2.96
Diagrama de Pareto, Histograma, Gréficos de Control,
Diagrama de Relaciones).

Xes_: La_empresa implementa el control de calidad 3.75 433 335
con eficacia.

Educacion y Entrenamiento - % 3.92 4.29 3.66

X71: La mayoria de empleados de la empi
reciben educacion y entrenamiento en cuanto a 3.88 412 3.71
calidad.

X72: La mayorii de los empleados de la empr
son capaces de utilizar las herramientas para la gestion 3.85 4.55 3.38
de la calidad.

X7z Los empleados de la empresa se encuentran
activamente involucrados en las actividades 4.04 4.42 3.77
relacionadas con la calidad.

X74: La conciencia de los trabajadores de la 3.90 4.06 3.79
empresa hacia la calidad es fuerte.

Circulos de Calidad - X% 3.58 4.11 3.22

) Xe1: La empresa esta capacitada para reg 373 4.48 391

circulos de calidad.

)_(32: La mayoria de Igs empleados_ de la empresa 3.59 4.00 331
realiza actividades de circulos de calidad.

)_(83: Se utlllzan las herr_am|entas adecuadas 351 4.09 310
realizar los circulos de calidad en la empresa.

) Xga: La empresa ha obtenido ahorros por los 351 3.88 395

circulos de calidad.

Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente - X 3.90 4.20 3.69
. Xo1: Lﬂ empresa cuenta con medios para obt 4.09 4.48 381
informacion sobre los clientes.

_ngz La empresa lleva a cabo una encuesta de 367 391 350
satisfaccion del cliente todos los afios.

Xgz: El personal de todos los niveles de la emp
presta atencioén a la informacion sobre las quejas de los 3.96 4.18 3.81
clientes.

Xoa: La_er_npresa realiza una evaluacion general de 3.88 401 365
los requerimientos de los clientes.

Valor Promedio () 3.86 4.23 3.61

Nota.Los Valores del 1 al 5 significan:

1- Totalmente en desacuerdo.
2- En desacuerdo.

3- Neutral.

4- De acuerdo.

5- Totalmente de acuerdo.
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Se observo en el factor édta Gerencia- Liderazg@X1) que muestra la media més
alta, cuyo promedio es de 3.98, dentro de cual las mayores calificacion se dan en las
preguntas: La alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo (X15) con 4.6, seguida
de la alta gerencia proporciona los recursos apropiados para elevar el nivel de la calidad
(X14) con 4.04 y la alta gerencia participa activamente en la Gestion de la Calidad en la
empresa (X11) con 3.99. El resultado se da principalmente por un mayor enfoque de la
gerencia general hacia la busqueda del éxito a largo plazo de la organizacion.

Con respecto ®laneamiento de CalidafK2) obtuvo una media de 3.88, destacando:
la empresa tiene metas especificas y detalladas en cuanto a la calidad (X21) con 3.93, dentro
de cual las empresas que tienen un SGC tiene una media de 4.48 con lo cual existe un mayor

interés en los planes de calidad.

La media erAuditoria y Evaluacion de la Calidg@X3) con una media de 3.86, esta
representada por la pregunta: La empresa obtiene datos objetivos para la toma de decisiones
(X31), como mayor media siendo 3.94 y la menor El benchmarking se utiliza ampliamente en
la empresa (X33) con 3.74, con un proceso continuo de aseguramiento y mejora de la calidad,
gue aun no esta plasmada de manera extendida.

Disefio del Product@X4) segun la muestra maneja una media de 3.91, donde la mejor
media es: la empresa invierte en el disefio del producto (X42), donde nos indica que hay una
mayor inversion por parte de las empresas del sector.

Por el lado de I&estion y Calidad del ProveedX5) con una media de 3.90, donde
la pregunta con mejor media es: la calidad de los productos que los proveedores suministran a
la empresa es adecuada (X53) con 4.00 y la menor: la empresa realiza auditorias o
evaluaciones de sus proveedores (54). Cabe precisar que las empresas del sector que tienen

un sistema de gestion de calidad, tienen como mejor media de los factores en la pregunta: La
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empresa posee informacion detallada acerca del desempefio de los proveedores en cuanto a

calidad (X52) con 4.61.

Con respecto &ontrol y Mejoramiento de Proces@$6) segun la muestra tiene una
media de 3.84, donde la mayor en este factor es: El proceso operativo en la empresa satisface
los requerimientos de plazo de entrega de los clientes (X61) siendo la mayor media de las
subvariables de toda la muestra, y también ocurre todo lo opuesto, con la pregunta: La
empresa utiliza las siete herramientas de Control de la Calidad para el control y mejoramiento
del proceso (Diagrama de Flujo, Diagrama de Ishikawa o Causa - Efecto, Lista de
Verificacion, Diagrama de Pareto, Histograma, Graficos de Control, Diagrama de
Relaciones) (X64), siendo la menor media en todos las subvariables, de igual manera dentro
de las empresas que tienen un sistema de gestién de calidad.

Educacion y Entrenamien{X7) con una media de 3.92, siendo el factor con la
segunda mejor media, en el cual resalta: Los empleados de la empresa se encuentran
activamente involucrados en las actividades relacionadas con la calidad (X73) con 4.04,
rescatamos de la muestra que existe una conciencia y compromiso de parte de los empleados.

El factorCirculos de calidadX8) con una media de 3.58, siendo la mas baja, el cual
€s un punto a potenciar y mejorar, como subvariable en este factor tenemos la més alta: la
empresa esta capacitada para realizar circulos de calidad (X81) con 3.73.

Por el lado deEnfoque hacia la Satisfaccion del Clieif€9) muestra una media de
3.90, el cual podemos resaltar como la mayor media en este factor a: La empresa cuenta con
medios para obtener informacion sobre los clientes (X91) con 4.09. Se ve observo una

conciencia de cumplimiento con los clientes.
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La Figura 11 muestra el comparativo de los resultados obtenidos por factores de las
empresas cuentan o no, con un sistema de gestion de calidad. Como se ha mencionado
anteriormente, en la figura se puede observar que las empresas con un sistema de gestion de

calidad presentan valores més altos en la gestion de la calidad que aquellas no certificadas.

Figura 11. Comparacién de Factores en Empresas con sistema de gestién de calidad y las
que no.

4.3 Prueba de Hipotesis

Se evalula la proporcion de los datos dentro cierto intervalo, se determiné aplicar la
prueba de bondad de ajuste Kolmogorov- Smirnov [K — S], esta prueba es para determinar si
la distribucion de los datos era normal o no.

Los resultados de la prueba arrojaron que ninguno de los factores poseia una
distribucion normal como se puede apreciar de manera resumida en la Tabla 5 y de forma

desagregada en el Apéndice E.
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Tabla 5

Resultados de la Prueba de Kolmogorov-Smirnov

Factor Grupo Sig.
X, Con SGC 0.000
Sin SGC 0.000
X, Con SGC 0.000
Sin SGC 0.000
Xa Con SGC 0.000
Sin SGC 0.000
Xa Con SGC 0.000
Sin SGC 0.000
X Con SGC 0.000
Sin SGC 0.000
Xe Con SGC 0.000
Sin SGC 0.000
X, Con SGC 0.000
Sin SGC 0.000
Xa Con SGC 0.000
Sin SGC 0.000
X Con SGC 0.000
Sin SGC 0.000

Nota. Sig. < 0.025: se rechaza la.I$ig.> 0.025: se acepta lagH

Dado que los datos no se encontraban distribuidos de manera normal, se procedi6 a
determinar si el valor del nivel de calidad percibido para cada uno de los factores en las
empresas con o sin un sistema de gestion de calidad, son significativamente diferentes, se
aplicé la prueba Mann-Whitney. Para ello se establecié como hipétesis nula que no existen
diferencias significativas entre el nivel de calidad de cada factor para las empresas que
poseen y las que no a partir de las medianas de ambos grupos muéstrales. Los resultados
mostraron que &igen todos los casos fue menor a 0.025 y por ende se debia rechazar la
hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna que implica que en todos los factores existen
diferencias significativas entre el nivel de calidad de las empresas respecto a las que no. Estos
resultados estadisticos se observan de manera resumida en la Tabla 6 y de manera

desagregada en el Apéndice G.
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Tabla G

Resultados de la Prueba Mann-Whitney

Sig.
Factores l:hilatiral:l Significancia
Alta Gerencia - Liderazgo - X1 0.000 Significativa
Planeamiento de Calidad - X2 0.000 Significativa
Auditoria y Evaluacidn de la Calidad - X3 0.000 Significativa
Disefic del Producto -X4 0.000 Significativa
Gestidn y Calidad del Proveedor - X5 0.000 Significativa
Control y mejoramiento del proceso - X6 0.000 Significativa
Educacion y Entrenamiento - X7 0.000 Significativa
Circulos de Calidad - X8 0.000 Significativa
Enfoque hacia |a satisfaccion del cliente - X9 0.000 Significativa

Nota. Sig < 0.025: se rechaza la.Fbig> 0.025: se acepta laH

En el acapite 4.3 se observo que los niveles de calidad para cada faetotdX
empresas que cuentan con un SGC fueron siempre mayores que las empresas que no cuentan
con la certificacion. A la luz de los resultados obtenidos en la prueba de Mann-Whitney
podemos afirmar que dichas diferencias en los valores son estadisticamente significativas, es

decir los niveles de calidad son realmente mayores.
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Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones

En este capitulo se presentan las conclusiones y recomendaciones consideradas a
partir de los resultados de la investigacion realizada, para las empresas del sector operadores
logisticos y almacenes.
5.1 Conclusiones

El propoésito general de la investigacion fue comparar los niveles de calidad percibidos
por las empresas del sector operadores logisticos y almacenes en Lima y Callao que poseen
un SGC y las que no, respecto a los nueve factores de éxito de la calidad (TQM) propuestos
por Benzaquen (2013). Al respecto podemos concluir que si existe una diferencia
significativa del nivel de calidad percibido. Las empresas con SGC tienen un mayor nivel de
calidad percibido respecto a cada uno de los nueve factores que aquellas que no cuenta con
un SGC.

Se presentan las siguientes conclusiones:

1. En la investigacion se confirma la hipétesis, que indica que las empresas del sector
operadores logistico y almacenes de Lima, con un SGC se percibe que si tienen diferencias
significativas en los factores de calidad de aquellas empresas del sector que no tienen un
SGC.

2. En la investigacién se alcanza el objetivo, que afirma que las empresas del sector
operadores logistico y almacenes de Lima y Callao, con SCG tienen un mayor nivel de
calidad percibido, tomando como base el cumplimiento de los nueves factores del TQM
estudiados, comparado con aquellos que no tienen uno.

3. Al comparar los niveles de calidad percibidos, tenemos que el factor de la Alta
Gerencia- Liderazgo (X1) muestra la media mas alta, siendo de 3.98 en el sector operadores
logisticos y almacenes de Lima y Callao. Esta diferencia se hace mayor en la subvariable

asociada a la busqueda del éxito de la empresa a largo plazo (X15), seguida de proporciona
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los recursos apropiados para elevar el nivel de la calidad. (X14). Ello podria explicarse en un
enfoque de la gerencia general hacia la basqueda del éxito a largo plazo y un compromiso
hacia una gestion apropiada de los recursos. En este factor se presenta la segunda mayor
diferencia entre las medias de las empresas del sector operadores logistico y almacenes de
Lima y Callao, que tienen y que no tienen un SGC con 0.70.

4. Respecto al Planeamiento de Calidad (X2) se obtuvo una media de 3.88, destacando
la pregunta sobre: la empresa tiene metas especificas y detalladas en cuanto a la calidad
(X21) con 3.93, el cual se observa que las empresas mejoran planteamiento de metas y
objetivos especificos, donde se identifican los requerimientos del cliente (para el mercado
objetivo que se ha establecido), y, a partir de ese dato, se disefian primero el producto y luego
el proceso adecuados para satisfacer dichos requerimientos.

5. Por la Auditoria y Evaluacion de la Calidad (X3) con una media de 3.86, mantiene
informacion confiable sobre la metodologia y las técnicas a emplear, con lo cual vemos una
tendencia hacia el seguimiento de las metas de gestion de calidad, de igual manera contempla
revisiones periddicas de la alta direccion asi como auditorias del sistema de gestion de la
calidad de manera planeada que incluye la adecuacién y conveniencia de la politica y planes.

6. En el Disefio del Producto (X4) presenta una media de 3.91, donde la mejor media
es: la empresa invierte en el disefio del producto (X42), se refleja una mayor inversién por
parte del sector y un compromiso con los clientes en cumplir sus requerimientos de acuerdo
al disefio, donde se planifiquen las etapas del disefio y desarrollo del producto, revisen de
forma sistematica el disefio, verifiquen los resultados y validen que el producto disefiado sea
capaz de satisfacer los requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto.

7. En el factor de Gestion y Calidad del Proveedor (X5) con una media de 3.90, la
pregunta con mejor media es: la calidad de los productos que los proveedores suministran a la

empresa es adecuada (X53) con 4.00, con ello se presenta que las empresas seleccionan y
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evallan a los proveedores en funcion a su capacidad, donde cumplen con los requisitos de
compra establecidos por las empresas del sector.

8. Con respecto a Control y Mejoramiento de Procesos (X6) segun la muestra tiene una
media de 3.84, donde la mayor en este factor es: El proceso operativo en la empresa satisface
los requerimientos de plazo de entrega de los clientes (X61) siendo la mayor media de las
subvariables de toda la muestra; para la entrega del servicio ofrecido por la empresa del
sector operadores logistico y almacenes, ejecutan un proceso que reafirma el cumplimento
sobre los plazos establecidos de entrega. Pero también tienen la menor media de las
subvariables de los factores con la pregunta: La empresa utiliza las siete herramientas de
Control de la Calidad para el control y mejoramiento del proceso (Diagrama de Flujo,
Diagrama de Ishikawa o Causa - Efecto, Lista de Verificacion, Diagrama de Pareto,
Histograma, Graficos de Control, Diagrama de Relaciones) (X64), por la muestra no se ve el
concepto de mejora continua en la subvariable en mencién.

9. La Educacion y Entrenamiento (X7) mostro una media de 3.92, siendo el factor con
la segunda mejor media, en el cual resalta: Los empleados de la empresa se encuentran
activamente involucrados en las actividades relacionadas con la calidad (X73) con 4.04.
Podemos decir que existia un ligero involucramiento y uso de herramientas en temas de
calidad.

10. El factor Circulos de calidad (X8) con una media de 3.58, siendo la mas baja, el
cual es un punto a potenciar y mejorar, como subvariable en este factor tenemos la mas alta:
la empresa esta capacitada para realizar circulos de calidad (X81) con 3.73. Esto se puede
deber a que los circulos de calidad no es una herramienta muy difundida en nuestro pais y/o
porque las empresas del sector estudiado, han desarrollado otras técnicas de trabajo en grupo
para el involucramiento y participacion del personal en la gestion de la calidad tales como

tormenta de ideas, diagrama de afinidades u otros. De igual manera se observa que la mayor
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diferencia entre las medias de las empresas del sector operadores logistico y almacenes de
Lima y Callao, que tienen y que no tienen un SGC, se presenta en el factor circulos de calidad
de 0.89, el cual tiene que ver en contribuir a mejorar y desarrollar a la empresa, respetar el
lado humano de los individuos y edificar un ambiente agradable de trabajo y de realizacion
personal, y propiciar la aplicacion del talento de los trabajadores para el mejoramiento
continuo de las areas de la organizacion.

11. La diferencia entre las medias de los factores del TQM de las empresas del sector
operadores logistico y almacenes de Lima y Callao,que cuentan con un SGC y las que no
cuentan con uno, varié en el rango de 0.44 a 0.89, dandose la mayor diferencia de 0.89 en el
factor Circulos de Calidad, y la menor diferencia de 0.44 en el factor Disefio del Producto;
como resultado de la aplicacion de la encuesta.

12. Si bien se puede concluir que existen diferencias significativas en las medias de los
grupos estudiados, como se ha mencionado estas se acortan en tres de los nueve factores, los
cuales son: auditoria y evaluacién de calidad con 0.53, disefio del producto 0.44 y enfoque
hacia la satisfaccion del cliente con 0.50.

13. Del analisis descriptivo del perfil del informante se observa que: (a) del total de
empresas del sector logistico y almacenes de Lima y Callao que cuentan con un SGC, un
67% tiene mas de 15 afios de fundado y un 33% tiene menos de 15 afios, lo que permite
concluir que las empresas del sector con mayor antigiedad tienen una mayor preocupacion
por implementar un SGC; (b) se observa que el 88% de las empresas del sector logistico y
almacenes de Lima y Callao que cuentan con un SGC lo han implementado en los ultimos
siete afios, lo que permite concluir que en la década anterior esta preocupacién no se

materializaba en la obtencidon de un certificado o una acreditaciéon de calidad.
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14. Analizando el modelo de los nueves factores del TQM, en la ISO: 9001 se observa

que tiene como elemento central: la planificacion, control de procesos, medicion y mejora

continua, enfoque en el cliente y el compromiso de la alta direccion.

5.2 Recomendaciones

Es imprescindible que las empresas del sector operadores logisticos y almacenes,
cuenten con un modelo de administracion estratégica que incluya la definicién de la
vision, mision, objetivos de corto y largo plazo. Los objetivos deben ser cuantitativos,
medibles, realistas, desafiantes, alcanzables y jerarquizados. Para el seguimiento de
estos objetivos se recomienda aplicar indicadores de gestion claros que permitan
medir el avance desde una situacion actual a una deseada.

Se recomienda como elemento primordial elaborar un plan de gestion de calidad, el
cual debe incluir los nueve factores de éxito analizados en la presente investigacion.
En este punto se debe partir por establecer un diagndstico inicial, para lo cual se
necesita parametros objetivos de medicion, es decir indicadores de gestion que le
permitir4 determinar el nivel del cumplimiento del estandar.

Habiendo observado en las empresas estudiadas que los niveles de calidad son
mayores en aquellas con sistemas de gestion de calidad que en aquellas que no la
tienen, se recomienda que las empresas del sector que no la han implementado
analicen la factibilidad y conveniencia de hacerlo en vistas a lograr mejores niveles de
administracion de la calidad.

Se recomienda que las empresas del sector Operadores Logisticos y Almacenes
disefien productos con valor agregado para satisfacer las expectativas de calidad de
los clientes.

Se recomienda que apliquen de manera integral un SGC ya que permitird compartir

una vision conjunta, promoviendo la coherencia entre lo que se dice y se hace,
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generando condiciones adecuadas para la mejora continua de los procesos, definiendo
objetivos y generando mecanismos de evaluacion permanente. Todo ello conllevara a
elevar el nivel de competitividad, disminuyendo el servicio deficiente y estimulando

la competencia.

» Aparece como necesario que las empresas del sector trabajen en la capacitacion y
entrenamiento de sus empleados. Se recomienda que las empresas analizadas del
sector Operadores Logisticos y Almaceimegertan en entrenar y capacitar a su
personal en temas relacionados a la gestion de la calidad, pues en la medida que el
personal se involucre, la empresa tendrd mejores resultados para con sus clientes.

5.3 Contribuciones précticas y tedricas

a) Aporte practico
Los resultados del presente estudio contribuyen a fundamentar la opinion sobre la
conveniencia de implantar un sistema de gestién de calidad como un paso importante
hacia el logro de una administracién de la calidad que permita satisfacer y superar los
requerimientos de los clientes.

b) Aporte Teorico
El presente estudio valida la herramienta utilizada de los nueve factores del TQM, la
cual fue usada por Benzaquen (2013).

Se ha extendido la investigacion de Benzaquen (2013), para las empresas peruanas al
sector; la cual muestra evidencia sobre el nivel de cumplimiento del TQM.

Al aplicar la encuesta extendida de 35 preguntas y validar su confiabilidad mediante

el Alfa de Cronbachla presente investigacion contribuy6 a disponer de un

instrumento de medicion de la administracion de la calidad que puede ser replicado en

otros sectores econdmicos del pais.
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Apéndice A: Hoja de Consentimiento para participar en el estudio

Yo, certifico que he sido

informado sobre el propdsito, procedimientos, beneficios y manejo de confidencialidad, de la

investigacion tituladd‘Calidad en el sector Logistico y Almacenes en Lima y Callao”

He leido el documentidoja de Informacion del Estudioy entiendo claramente cada uno

de los aspectos antes mencionados.

Certifico a su vez que he entendido mis derechos como participante de este estudio y
voluntariamente consiento a participar en el mismo. Ademas, entiendo de qué se trata y las

razones por las que se esta llevando a cabo.

Firma del Participante Fecha

Investigadores Fecha

Sr. Juan Carlos Aliaga
Sr. Christian Montanchez
Sr. Luis Flores

Sr. Luis Méndez
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Apéndice B: Preguntas de la Encuesta por Factor

Factor de
Calidad

Preguntas

Alta Gerencia -
X1

La alta gerencia participa activamente en la Gestién de la Calidad en la empresa-X

La alta gerencia alienta firmemente la participacion de los empleados en la Gestion de la Galidad-X

La alta gerencia se retine de manera regular para discutir temas relacionados con la Gestién de la
Calidad-%3

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

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

Planeamiento

La empresa tiene metas especificas y detalladas en cuanto a la calidad-X
La empresa presta atencién al cumplimiento y éxito de sus politicas y planes relacionados con la

de la Calidad - X calidad->%2
La empresa involucra a sus empleados para hacer las politicas y planes de ealidad-X
o La empresa obtiene datos objetivos para la toma de decisienes-X
Auditoria y
Evaluacion de la La empresa evalla regularmente sus politicas y planes de la cadidad-X
Calidad - . - .
% El benchmarking se utiliza ampliamente en la emprega
Los requerimientos de los clientes son plenamente considerados en el disefio del praducto -X
Disefio de L L
Producto - % La empresa invierte en el disefio del producte-X
La empresa tiene un método para desarrollar el disefio del prodicto-X
La empresa ha establecido relaciones de cooperacion a largo plazo con sus proveedores-X
Gestién y La empresa posee informacion detallada acercdesempefio de los proveedores en cuanto a c-
Calidad del Xs2

Proveedor - X

La calidad de los productos que los proveedores suministran a la empresa es adacuada-X

La empresa realiza auditorias o evaluaciones de sus proveedores-X

El proceso operativo en la empresa satisface los requerimientos de plazo de entrega de lossglientes-X

Las instalaciones y la disposicion fisica del equipo operativo en la empresa funcionan apropiadamente-
Xe2

Control y . . . .
Mejoramiento del Los equipos oPgratlvos Fie la emprgsa reciben buen mantenm@nto-x ‘ ‘
Proceso - X La empresa utiliza las siete herramientas de Control de la Calidad para el control y mejoramiento del
proceso (Diagrama de Flujo, Diagrama de Ishikawa o Causa - Efecto, Lista de Verificacién, Diagrama
de Pareto, Histograma, Graficos de Control, Diagrama de Relacioges)-X
La empresa implementa el control de calidad con eficagia-X
La mayoria de empleados de la empresa reciben educacién y entrenamiento en cuanto acalidad-X
La mayoria de los empleados de la empresa son capaces de utilizar las herramientas para la gestién de la
Educaciony calidad-X2

Entrenamiento - X

Los empleados de la empresa se encuentran activamente involucrados en las actividades relacionadas
con la calidad-%s

La conciencia de los trabajadores de la empresa hacia la calidad es fuerte-X

Circulos de
Calidad - %

La empresa esta capacitada para realizar circulos de cakdad-X
La mayoria de los empleados de la empresa realiza actividades de circulos de ealidad-X
Se utilizan las herramientas adecuadas para realizar los circulos de calidad en la epresa-X

La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de caligad-X

Enfoque hacia
la Satisfaccién del
Cliente - %

La empresa cuenta con medios para obtener informacion sobre los cligntes-X

La empresa lleva a cabo una encuesta de satisfaccion del cliente todos logafios-X

El personal de todos los niveles de la empresa presta atencién a la informacién sobre las quejas de los
clientes-%s

La empresa realiza una evaluacién general de los requerimientos de los clientes-X
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Apéndice C: Factores y Preguntas de Encuesta

Factor Codificacion Preguntas
X11 La alta gerencia participa activamente en la Gestién de la Calidad en la empresa.
X12 La alta gerencia alienta frmemente la participacion de los empleados en la Gestién de la Calidad.
Alta gerencia X13 La alta gerencia se retine de manera regular para discutir temas relacionados con la Gestion de la Caldad.
X14 La alta gerencia proporciona los recursos apropiados para elevar el nivel de la calidad.
X15 La alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo.
X21 La empresa tiene metas especfficas y detalladas en cuanto a la calidad.
Plane;rlri;(;r;to def X22 La empresa presta atencién al cumplimiento y éxito de sus politicas y planes relacionados con la calidad.
X23 La empresa involucra a sus empleados para hacer las polticas y planes de caldad.
Audioriay X31 La empresa obtiene datos objetivos para la toma de decisiones
evaluacion de la X32 La empresa evallia regularmente sus politicas y planes de la calidad.
caldad X33 El “benchmarking” se utiza ampliamente en la empresa.
X41 Los requerimientos de los clientes son plenamente considerados en el disefio del producto.
Disefio del producio ~ X42 La empresa invierte en el disefio del producto.
X43 La empresa tiene un método para desarrollar el disefio del producto.
X51 La empresa ha establecido relaciones de cooperacion a largo plazo con sus proveedores.
Ge§tk3n dela X52 La empresa posee informacién detallada acerca del desempefio de los proveedores en cuanto a calidad.
(;?gc\ilziddoerl X53 La calidad de los productos que los proveedores suministran a la empresa es adecuada.
X54 La empresa realiza auditorias o evaluaciones de sus proveedores.
X61 El proceso operativo en la empresa satisface los requerimientos de plazo de entrega de los clientes.
X62 Las instalaciones y la disposicion fisica del equipo operativo en la empresa funcionan apropiadamente.
Controly X63  |Los equipos operativos de la empresa reciben buen mantenimiento.
mejoramiento de
proceso X64 La empresa utiiza las siete herramientas de_ Con_t{rol dt_e la Calidad para el co_ntrol y mejoralmiento del proceso _(Diagrama de Fly
de Ishikawa o Causa - Efecto, Lista de Verificacion, Diagrama de Pareto, Histograma, Gréaficos de Control, Diagrama d
X65 La empresa implementa el control de calidad con eficacia.
X71 La mayoria de empleados de la empresa reciben educacion y entrenamiento en cuanto a calidad.
Educaciony X72 La mayoria de los empleados de la empresa son capaces de utiizar las herramientas para la gestion de la calidad.
entrenamiento X73  |Los empleados de la empresa se encuentran activamente involucrados en las actividades relacionadas con la calidad.
X74 La conciencia de los trabajadores de la empresa hacia la calidad es fuerte.
X81 La empresa esta capacitada para realizar circulos de calidad
X82 La mayoria de los empleados de la empresa realza actividades de circulos de calidad.
Circulos de calidaf
X83 Se utiizan las herramientas adecuadas para realizar los circulos de calidad en la empresa.
X84 La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de calidad.
X91 La empresa cuenta con medios para obtener informacion sobre los clientes.
Enfoques hacia i X92 La empresa lleva a cabo una encuesta de satisfaccién del cliente todos los afios.
satisfaccion del
cliente X93 El personal de todos los niveles de la empresa presta atencion a la informacion sobre las quejas de los clientes.
X94 La empresa realiza una evaluacion general de los requerimientos de los clientes.

jo, Diagrama



Apéndice D: Distribuciones de Frecuencias y Graficos Q — Q

Figura 12 Distribucién de frecuencias para Alta Gerencia

Normal Q-Q Plot of X1
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Figura 13 Grafico Q — Q para Alta Gerencia
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Figura 14 Distribucién de frecuencias para Planeamiento de la Calidad

Normal Q-Q Plot of X2
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45

Expected Normal Value
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Figura 15 Gréfico Q — Q para Planeamiento de la Calidad
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Figura 16 Distribucion de frecuencias pakaditoria y Evaluacion de la calidad

Normal Q-Q Plot of X3

50

4,57

Expected Normal Value
9

3,0

25

20 T T T T T
20 25 30 35 40 45 50

Observed Value

Figura 17, Gréfico Q — Q parAuditoria y Evaluacién de la calidad



Figura 18 Distribucién de frecuencias pabéefio del Producto

Normal Q-Q Plot of X4
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Figura 19 Grafico Q — Q par®isefio del Producto
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Figura 2Q Distribucién de frecuencias pagastion y Calidad del Proveedor

Normal Q-Q Plot of X5
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Figura 21 Grafico Q — Q par&estion y Calidad del Proveedor
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Figura 22.Distribucion de frecuencias patantrol y mejoramiento del proceso

Normal Q-Q Plot of X6

=

Expected Normal Value
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1 T T T
1 2 3 4 5

Observed Value

Figura 23 Grafico Q — Q par&ontrol y mejoramiento del proceso



Figura 24 Distribucion de frecuencias paEducacion y Entrenamiento

Normal Q-Q Plot of X7
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Figura 25 Gréfico Q — Q par&ducacion y Entrenamiento



Figura 26 Distribucién de frecuencias patéculos de Calidad

Expected Normal Value

Normal Q-Q Plot of X8
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Figura 27. Grafico Q — Q par&irculos de Calidad
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Figura 28 Distribucion de frecuencias paafoque hacia la satisfaccion del cliente

Normal Q-Q Plot of X9
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Figura 29 Grafico Q — Q par&nfoque hacia la satisfaccién del cliente
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Apéndice E: Matriz de doble entrada con los datos obtenidos por encuesta
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M A2 X3 KM K16 X2 K22 X23 MM K32 N3} MMl K42 M3 NGl X62 XY K4 K1 X62 X3 MG KGD A7 MY2 A7} XM MB1 MB2 A3 XG4 XM M2 KB} KM
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Apéndice F: Prueba de Normalidad de Kolmogorov-Smirnov

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test X1

X1 Con X1 Sin
SGC SGC
N 165 240
Mean 4.39 3.69
Normal Parameters? Std.
o 0.571 0.498
Deviation
Absolute 0.319 0.441
Most Extreme
] Positive 0.319 0.268
Differences ]
Negative -0.292 -0.441
Kolmogorov-Smirnov Z 4.093 6.825
Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000 0.000

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test X2

X2 Con X2 Sin
SGC SGC
N 99 144
Mean 4.26 3.61
Normal Parametersa? Std.
o 0.616 0.581
Deviation
Absolute 0.312 0.408
Most Extreme
] Positive 0.312 0.252
Differences ]
Negative -0.244 -0.408
Kolmogorov-Smirnov Z 30.100 4.898
Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000 0.000

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.



One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test X3

X3 Con X3 Sin
SGC SGC
N 99 144
Mean 4.17 3.65
Normal ParametersaP? Std.
o 0.655 0.561
Deviation
Absolute 0.290 0.424
Most Extreme
Positive 0.290 0.264
Differences
Negative -0.255 -0.424
Kolmogorov-Smirnov Z 2.888 5.085
Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000 0.000
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test X4
X4 Con X4 Sin
SGC SGC
N 99 144
Mean 4.17 3.74
Normal Parametersa®? Std.
o 0.623 0.487
Deviation
Absolute 0.316 0.463
Most Extreme
] Positive 0.316 0.294
Differences
Negative -0.270 -0.463
Kolmogorov-Smirnov Z 3.140 5.554
Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000 0.000

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.




One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test X5

X5 Con X5 Sin
SGC SGC
N 132 192
Mean 4.27 3.66
Normal Parametersa®? Std.
o 0.675 0.557
Deviation
Absolute 0.259 0.429
Most Extreme
Positive 0.259 0.269
Differences
Negative -0.256 -0.429
Kolmogorov-Smirnov Z 2.973 5.948
Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000 0.000
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test X6
X6 Con X6 Sin
SGC SGC
N 165 240
Mean 4.23 3.58
Normal Parametersa®? Std.
o 0.712 0.734
Deviation
Absolute 0.251 0.423
Most Extreme
Positive 0.251 0.277
Differences
Negative -0.240 -0.423
Kolmogorov-Smirnov Z 3.224 6.553
Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000 0.000

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.




One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test X7

X7 Con X7 Sin
SGC SGC
N 132 192
Mean 4.29 3.66
Normal ParametersaP? Std.
o 0.624 0.546
Deviation
Absolute 0.306 0.430
Most Extreme
Positive 0.306 0.268
Differences
Negative -0.247 -0.430
Kolmogorov-Smirnov Z 3.521 5.961
Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000 0.000
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test X8
X8 Con X8 Sin
SGC SGC
N 132 192
Mean 411 3.22
Normal Parametersa®? Std.
o 0.695 0.877
Deviation
Absolute 0.269 0.314
Most Extreme
Positive 0.269 0.199
Differences
Negative -0.261 -0.314
Kolmogorov-Smirnov Z 3.096 4.345
Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000 0.000

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.




One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

X9 Con X9 Sin
SGC SGC
N 132 192
Mean 4.20 3.69
Normal Parameters? Std.
o 0.635 0.555
Deviation
Absolute 0.311 0.450
Most Extreme
] Positive 0.311 0.290
Differences ]
Negative -0.272 -0.450
Kolmogorov-Smirnov Z 3.575 6.230
Asymp. Sig. (2-tailed) 0.000 0.000

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.




Apéndice G: Prueba de Mann-Whitney por Factor Clave de Exito (TQM)

Ranks
VARO000 N Mean Sum of
02 Rank Ranks
1 Con
165 270,08 44564,00
SGC
X1 2 Sin
240 156,88 37651,00
SGC
Total 405
Test Statistics®
X1
8731,00
Mann-Whitney U 0
] 37651,0
Wilcoxon W
00
Z -11,147
Asymp. Sig. (2-
ymp. Sig. ( 000
tailed)
a. Grouping Variable: VAR00002
Ranks
VARO000 N Mean Sum of
03 Rank Ranks
1 Con
99 157,07 15549,50
SGC
X2 2 Sin
144 97,89 14096,50
SGC
Total 243
Test Statistics®
X2
3656,50
Mann-Whitney U 0
] 14096,5
Wilcoxon W
00
Z -7,433
Asymp. Sig. (2-
ymp. Sig. ( 000
tailed)
a. Grouping Variable: VAR00003




Ranks
VARO00 N Mean Sum of
04 Rank Ranks
1 Con
99 150,24 14874,00
SGC
X3 2 Sin
144 102,58 14772,00
SGC
Total 243
Test Statistics®
X3
4332,00
Mann-Whitney U 0
] 14772,0
Wilcoxon W
00
Z -6,045
Asymp. Sig. (2-
ymp. Sig. ( 000
tailed)
a. Grouping Variable: VAR00004
Ranks
VARO000 N Mean Sum of
05 Rank Ranks
1 Con
99 146,92 14545,00
SGC
X4 2 Sin
144 104,87 15101,00
SGC
Total 243
Test Statistics?
X4
4661,00
Mann-Whitney U 0
15101,0
Wilcoxon W
00
Z -5,607
Asymp. Sig. (2-
ymp. Sig. ( 000
tailed)
a. Grouping Variable: VAR00005
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Ranks
VARO000 N Mean Sum of
06 Rank Ranks
1 Con
132 206,05 27198,00
SGC
X5 2 Sin
192 132,56 25452,00
SGC
Total 324
Test Statistics?
X5
6924,00
Mann-Whitney U 0
] 25452,0
Wilcoxon W
00
Z -7,947
Asymp. Sig. (2-
ymp. Sig. ( 000
tailed)
a. Grouping Variable: VAR00006
Ranks
VARO00 N Mean Sum of
07 Rank Ranks
1Con
165 255,52 42160,50
SGC
X6 2 Sin
240 166,89 40054,50
SGC
Total 405
Test Statistics?
X6
111345
Mann-Whitney U
00
] 40054,5
Wilcoxon W
00
4 -8,588
Asymp. Sig. (2-
ymp. Sig. ( 000
tailed)
a. Grouping Variable: VAR00007
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Ranks
VARO00 N Mean Sum of
08 Rank Ranks
1 Con
132 209,14 27607,00
SGC
X7 2 Sin
192 130,43 25043,00
SGC
Total 324
Test Statistics®
X7
6515,00
Mann-Whitney U 0
] 25043,0
Wilcoxon W
00
z -8,702
Asymp. Sig. (2-
ymp. Sig. ( 000
tailed)
a. Grouping Variable: VAR00008
Ranks
VARO000 N Mean Sum of
09 Rank Ranks
1 Con
132 211,89 27969,00
SGC
X8 2 Sin
192 128,55 24681,00
SGC
Total 324
Test Statistics®
X8
] 6153,00
Mann-Whitney U 0
24681,0
Wilcoxon W
00
Z -8,516
Asymp. Sig. (2-
,000
tailed)
a. Grouping Variable: VAR00009
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Ranks
VARO00 N Mean Sum of
10 Rank Ranks
1 Con
132 199,66 26355,00
SGC
X9 2 Sin
192 136,95 26295,00
SGC
Total 324
Test Statistics®
X9
7767,00
Mann-Whitney U 0
] 26295,0
Wilcoxon W
00
Z -7,156
Asymp. Sig. (2-
ymp. Sig. ( 000
tailed)
a. Grouping Variable: VAR00010
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